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OZET

Glintimiizde teknolojik gelismelerin sonucunda isletmeler, giderek artan bir
bilgi hacmi ile kars1 karsiya bulunmaktadir. Bu nedenle isletmelerin bilginin elde
edilmesinde, organize edilmesinde, depolanmasinda ve gerekli yerlere iletilmesinde

kullandiklart bilgi teknolojilerinin 6nemi giderek artmaktadir.

Bu caligmada, Tiirkiye’deki dort ve bes yildizli otel isletmeleri yonetiminde
bilgi teknolojilerinin yoneticilerin calismalar {iizerindeki cok boyutlu etkileri
incelenmistir. Calisma ii¢ boliimden olusmaktadir. Calismanin birinci ve ikinci
boliimlerinde ikincil veriler incelenmis, li¢iincii boliimiinde ise alan arastirmasi ile

veriler toplanmustir.

Alan arastirmasinda, Tiirkiye’de bulunan turizm isletme belgeli dort ve bes
yildizli otel isletmelerinde ¢alisan orta ve iist diizey yoneticilerden (her isletmeden
bir yonetici olmak sartiyla) anket yontemi kullanilarak veriler toplanmistir.
Arastirmanin tiim Tiirkiye’yi kapsamasindan dolayi, anketlerin dagitilmasi siirecinde
farkli yontemler (karsilikli goriisme, posta, elektronik posta ve telefon) izlenerek

anketler yapilmaya calisilmistir.

Anket yoluyla toplanan veriler sosyal bilimler icin gelistirilmis olan SPSS
13.0 istatistik programi ile analiz edilmistir. Veriler, tanmimlayici ve c¢ikarimsal
istatistik bazinda ele almmis ve uygun istatistiksel teknikler (faktér analizi,
giivenirlilik analizi, t-testi, varyans analizi, korelasyon ve regresyon analizi)

kullanilarak degerlendirilmistir.
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ABSTRACT

In this day of the Information Age, due to technological advancements,
businesses find themselves facing the increasing information capacity. In accordance,
information technologies that allow for attaining, organizing, storing and relaying
information where and when necessary to be accomplished are becoming

increasingly important as well.

In this study, the multi-faceted results of information technologies on hotel
administrations in four and five star hotels in Turkey is examined in detail. This
study consists of three chapter. In the first and second chapter, secondary data are
examined in terms based on literary review. In the third chapter, the data acquired

through field research are examined.

In the field study, data has been attained through surveys completed by the
middle and upper level administrations of four and five star hotels with Tourism
Certification in Turkey. Due to the research field encompassing the entire country,
various methods, such as face-face interviews, fax, phone, and email were utilized

wherever possible.

The data gathered through the surveys was then examined using SPSS 13.0.
The variables, once designated as independent and dependent, have then been
analyzed using statistical tests such as factor analysis, t-test, one-way Anova,

correlation and regression analysis.
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GIRIS

Bilgi caginda degisen cevre kosullarinda daha fazla bilgiye gereksinim
duyuldugundan isletmelerde bilgi teknolojilerinin 6nemi giderek artmaktadir. Bu
nedenle igletmeler, bilgi teknolojileri yatirimlarina daha fazla 6nem vererek bireysel

ve Orglitsel performansi arttirmaya calismaktadirlar.

Bilgi teknolojileri calisma performansinin ve siireclerinin diizenlenmesinde
ve kontrol edilmesinde, deger yaratmada, verimliligi arttirmada, yeni fikirler
yaratmada ve gelistirmede yoneticilere yardimci olmaktadir. Bilgi teknolojilerinin
etkinligi, kullanicilarin ihtiyaclarini karsilamadaki basaris1 olgiilerek tespit edilebilir.
Bireyler ve bireylerin c¢alismalar iizerindeki etkileri degerlendirilmeksizin bilgi

teknolojilerinin etkilerini 6lgmeye caligmak oldukca zordur.

Bu c¢alismada, bilgi teknolojilerinin onemi ve gelisimi ortaya konularak
calisma yasaminda bilgi teknolojilerinin etkileri, iilkemizde bulunan dort ve bes
yildizli oteller agisindan arastirilmistir. Bu amagla, oncelikle bilgi teknolojilerinin
etkileri literatiir aragtirmasina dayali olarak belirlenmistir. Boylelikle calismanin
kavramsal boyutu olusturulmus ve arastirma, bu kavramsal boyut iizerinden

sekillendirilmistir.

Calisma temel olarak ii¢ boliimden olusmaktadir. Tablo 1’de tezin yapisi

genel olarak gosterilmektedir.

Birinci boliimde oOncelikle yonetim ve organizasyon ile ilgili kavramlar
izerinde durulmus, otel isletmelerinin tanimi, 6zellikleri ve siniflandirilmasina yer
verilerek otel isletmelerinde yonetim fonksiyonlari, yonetim siirecinin ozellikleri

incelenmis ve organizasyon yapisinin dnemi ele alinmastir.

Ikinci boliimde bilgi sistemleri ve yonetimi ile ilgili temel bilgiler ele alinmus,
otel isletmelerinde bilgi teknolojilerinin gelisimi, nemi ve fonksiyonel uygulamalari
aciklanmistir. Bunun yaninda otel isletmeleri yonetiminde bilgi teknolojilerinin

etkileri incelenmistir.
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Uciincii boliimde ise Tiirkiye’deki dort ve bes yildizli otel isletmelerinde
uygulanan bir alan arastirmasina yer verilmistir. Bu boliimde arastirmanin amaci,
yontemi, kapsami ve smirliliklart hakkinda bilgi verilmistir. Bunun yaninda anketin
olusturulma siireci, iceriginin test edilmesi ve uygulama siireci anlatilmistir. Son
olarak elde edilen veriler, istatistiksel teknikler aracilifiyla analiz edilerek arastirma

bulgular1 olarak sunulmus ve degerlendirilmistir.
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BIiRiINCi BOLUM

OTEL iSLETMELERINDE YONETIM VE ORGANiIZASYON

Birinci boliimde oOncelikle yonetim ve organizasyon ile ilgili kavramlar
aciklanacak, daha sonra otel isletmelerinin tanimi, 6zellikleri ve siniflandirilmasina
yer verilerek otel isletmelerinde yonetim fonksiyonlarinin, yonetim siirecinin ve

organizasyon yapisinin 6nemi iizerinde durulacaktir.

1.1. Yonetim ve Organizasyon ile flgili Kavramlar

1.1.1. Yonetim Kavramm

Yonetim kavrami hakkinda arastirmacilara ve yazarlara bagh olarak degisik
tanmimlar yapilmistir. Farkli arastirmacilar ve yazarlar tarafindan yapilan yonetim

tanimlarinin bazilari sunlardir;

Eren (2003:3) yonetimi, isletmelerin belirledikleri amaglara ulagabilmeleri
icin kaynaklarin verimli ve etkili bir gsekilde kullanilmasini imkan saglayacak
kararlarin alinmas1 ve uygulanmasi olarak tanimlamistir. Certo (2003:7) yonetimi,
isletme kaynaklarin1 kullanarak organizasyon amacglarina ulagma siireci olarak
tanimlamistir. Robbins ve Decenzo (2004:6) yonetimi, isgdrenlerle birlikte etkili ve
verimli bir seyler yapma siireci olarak ifade etmislerdir. Bateman ve Snell (2004:14)
yonetimi, isletme amaclarina ulagsmak i¢in kaynaklarin verimli bir bicimde

kullanilma siireci seklinde aciklamiglardir.

Yonetim kavrami, yonetim fonksiyonlar agisindan da degerlendirilmistir. Bu
acidan yaklagarak Robbins ve Coulter (2003:6) yonetimi, yoneticilerin isgérenlerle
birlikte verimli ve etkili bir bicimde calismasin1 saglamak igin yOnetim
faaliyetlerinin planlanmasinda, organizasyonunda, yiiriitiilmesinde ve kontrol
edilmesinde gecgen siire¢ olarak degerlendirmislerdir. Hellriegel ve digerleri (2002:7)
yonetimi, organizasyonu yonlendiren planlama, organizasyon, yiiriitme ve kontrol

fonksiyonlar1 olarak ifade etmistir. Daft (2003:5) yonetimi planlanma, organizasyon,



yiirtitme ve kontrol fonksiyonlari ile isletme kaynaklarini etkili ve verimli bir sekilde

kullanarak isletme amaglarina ulagsmak icin gegen siire¢ olarak belirtmistir.

Yapilan tanimlar incelendiginde tanimlarin birbirleriyle bazi yonlerden
benzerlik icerdigi ve tanimlarda genellikle belli konular iizerinde duruldugu
goriilmektedir. Yonetim tanimlarinda {izerinde durulan ilk konu, isletmelerin belirli
amaglara sahip olmasi ve bu amaglara ulagmaya calismasidir. Hangi faaliyet alaninda
calisirsa ¢aligsin, her isletmenin mutlaka belirli amag¢ veya amaclari bulunmaktadir.
Yonetim, isletmelerin bu amaglara ulagsmasini saglamaya calisan bir ara¢ olarak

goriilmektedir.

Yonetim tanimlarinda tizerinde durulan diger bir konu ise, amaglara ulasmak
icin isletme kaynaklarmin verimli ve etkili bir sekilde kullanilmasidir. Isletme
kaynaklari, igsgorenler (bilgi ve becerileri), makineler, hammadde, bilgi teknolojileri,
finansal sermaye ve benzerleridir (Jones ve George, 2003:5). Yonetim anlayisi,
isletme kaynaklarin1 amaclara ulagsmak i¢in verimli ve etkili bir sekilde kullanmaya

caligir.

Tanmimlarda iizerinde durulan diger bir konu, amaglara ulasmak i¢in isletme
kaynaklarmi verimli ve etkili bicimde kullanacak yonetici disginda insan unsurunun

bulunmasi gerekliligidir. Ciinkii yonetim insanla gerceklesir.

Tamimlarda iizerinde durulan diger bir konu ise, isletme amaglarina ulagmak
icin yonetim faaliyetlerinin planlanmasi, organizasyonu, yiiriitiillmesi ve kontrol
edilmesi gerekir. Yonetim fonksiyonlari, kaynaklardan etkili ve verimli bir sekilde
yararlanmak ve isletme amaclarina ulagmak icin yonetimin asamalar halinde yerine

getirmesi gereken islevlerdir.

Isletmelerde yonetimin gerceklesmesi organizasyonlarin varligina baglidir.
Yonetim ve organizasyon kavrami birbirinin tamamlayicisidir; biri olmazsa digeri

boslukta kalir ve isletmenin varligini siirdiirmesi zorlagir (Can, 1992:33).



1.1.2. Organizasyon Kavramm

Organizasyon kavramu en kiiciik varlik olarak yasayan organizma kelimesinin
kokiinden tiiretilmistir. Organizma, “canli bir varli§i olusturan organlarin biitiinii”

olarak tanimlanmistir (Giincel Tiirk¢e Sozliik, 2005).

Bireysel yeteneklerinin sinirli  olmasi nedeniyle insanlar amaclarina
ulagabilmek i¢in degisik organizasyonlara katilirlar ve bagkalar1 ile tek baglarina
basaramadig1 bir cok seyi isbirligi icinde yapmaya calisirlar (Hodge ve digerleri,
2003:9) ve bunun sonucunda organizasyonlar ortaya ¢ikar. Yonetim faaliyetleri de

organizasyonlarin i¢inde gerceklesir.

Yonetim kavraminda oldugu gibi organizasyon kavramu ile ilgili farkli
tamimlar yapilmistir. Henri Fayol’a gore organizasyon, isletmelerde calismalarin
yapilmasi icin gerekli olan her seyi saglamaktir (Tortop ve digerleri, 1999:71).
Organizasyon, belirli hedeflere ulasmak icin faaliyetlerin ve gorevlerin tanimlanmasi
(Hannagan, 2002:209), yonetim sistemi i¢inde biitiin kaynaklarin amaglara ulasacak
ve yoneticilere yardimci olacak sekilde diizenlemesi ve kullanilmasidir (Certo,
2003:214). Organizasyon, isletme amaclarina ulagmak i¢in yonetim faaliyetlerini
bilin¢li bir sekilde yerine getirmek amaciyla (Robbins ve Barnwell, 2002:6), hangi
islevlerin yapilmasi gerektigini belirleme ve bolumler arasi uyumu saglayacak
sekilde departman olusturulma siirecidir (Eren, 2003:203). Organizasyon, isletme
amagclarina ulagsmak icin birlikte ¢alisan ve gorevleri belirlenen (Dessler, 2004:2), iki
veya daha fazla kisinin olusturdugu smirlart ¢izilmis topluluktur (Hatch, 1997:10).
Jones (2004:2) organizasyonu, isletme amaclarina ulagsmak ve insanlarin eylemlerini
koordine etmek i¢in insanlar tarafindan kullanilan bir ara¢ olarak ifade etmistir.
Schermerhorn (1999:5) organizasyonu, amaclara ulagmak i¢in isleri bolimlendirmek
ve insanlan toplamak olarak tanimlamistir. Robbins ve Coulter (2003:256)

organizasyonu, organizasyon yapisini yaratma siireci olarak degerlendirmiglerdir.



Organizasyonlar, genel olarak ii¢ degisik karakteristik o©zellige sahiptir
(Robbins ve Coulter, 2003: 16). Degisimi ifade ederken 6énemli olan organizasyon

karakteristikleri sekil 1.1°de goriilmektedir.

Sekil 1.1. Organizasyonun Karakteristikleri

Belirli
Amaclar

Kaynak: Robbins ve Coulter, 2003: 16.

Sekil 1.1’de goriildiigii gibi organizasyon, Onceden belirlenmis amaglara
(Dessler, 2004:2), iizerinde uzun siire diisiiniiliip tasarlanmig isletme amaclarina
uygun bir yapiya (Robbins ve Coulter, 2003:16) ve birlikte calisan, gorevleri
belirlenen insanlara gereksinim duyar. Degisen diinyada, degisik organizasyon
karakteristikleri ortaya ¢ikmistir ve giiniimiizde bilgi, organizasyonlarda ¢ok onemli

bir noktaya gelmistir.

Amaclara ulasmak ve kaynaklan etkili ve verimli bir sekilde kullanmak icin
birbirinin tamamlayicist olan ydnetim ve organizasyonda mutlaka yoneticilerin de

bulunmasi gerekir.

1.1.3. Yonetici Kavram

Yonetici, isletme amaclarina ulagmak icin yonetim faaliyetlerini planlayan,
organize eden, yiiriiten, kontrol eden (Hellriegel ve digerleri, 2002:7), isgorenleri
uyum ve igbirligi icinde calistirarak basariya ulastiran (Eren, 2003:8) ve isletmenin
sorumlulugunu alan kisidir (Dessler, 2004:3). Ogiit (2001:69) bilgi toplumunda
yoneticiyi, isletmelerde sorunlar1 tespit eden ve sorunlarin ¢oziim asamasinda

calisanlarin katkilarini birlestirerek takim ruhu yaratan kisiler olarak tanimlamistir.



Yonetici kavram ile ilgili yapilan tanimlar incelendiginde belli konular
tizerinde duruldugu dikkati ¢ekmektedir. Yonetici tanimlarinda iizerinde durulan ilk
konu, organizasyon yapis1 ve amaglara ulasma sorumlulugu isletmelerde yoneticilere
ait oldugudur. Yonetici tanimlarinda {izerinde durulan diger bir konu ise yoneticiler,
diger kisilerle birlikte ¢alismasi, isbirligini saglamas1 ve isgorenleri yonlendirmesi
gereken kisilerdir. Organizasyonlarda yoneten ve yonetilenlerin mutlaka bulunmasi
gereklidir. Yonetici tanimlarinda {izerinde durulan diger bir konu ise, yonetici
organizasyon amagclarina ulasmak i¢in planlama, organizasyon, yiiriitme ve kontrol

fonksiyonlarim dikkatli bir sekilde yerine getirmek zorunda olan kisilerdir.

Isletmelerde amaglar1 gerceklestirmek, nitelikli insan giiciine ve bu giice
liderlik edecek gerekli bilgilere sahip yoneticilere baghdir (Ogiit, 2001:71). Ciinkii
yoneticiler i¢in bilgi her asamada gereklidir. Bu yiizden isletme kaynaklarini etkili ve
verimli bir sekilde kullanmalan icin yoOneticilerin, yeterli bilgiye sahip olmalar1 ve

yeni bilgiyi en kisa zamanda elde etmeleri gerekir.

Organizasyon yapisini olusturma ve degistirme yapma hakkina sahip olan
yoneticiler, icinde bulundugu ¢evrenin etkisi altinda oldugundan her organizasyon
yapis1 yoneticilerden farkli beceriler ve Ozellikler isteyecektir (Sener, 1997:83).
Kararlaryla cevreyi etkileyen ve ¢evreden de etkilenen otel yoneticilerinin gevre ile
olan iliskisi sekil 1.2°de goriilmektedir. Teknoloji, organizasyon yapisi ve diizeyi ve

otel yapisi yoneticinin basarisini etkileyen faktordiir.



Sekil 1.2. Otel Yoneticisinin Yonetimsel Cevresi

Ortaklar ve Arag-Gerecler Teknolojik Ekonomik

Finans kaynag Gelisme Aktivite

Hikimet | Otelin Yapist ~ Organizasyon [ loplumsal

Politikas1 Yapist

Oda Satislari \ / Ticari
Kuruluslar

Iklim

Gelenekler v Konuklar ve

Cvonerici D,
—  Gorevliler Gorevliler ———
Miisteriler
Rakipler

Organizasyon Teknoloji | Yerel
Uluslar arasi Diizeyi Yonetim
Miskiler
Gozlemcile
Baski Mesleki Diger Kiiltiir
Gruplan Kuruluslar Kuruluslar

Kaynak: Sener, 1997:85.

1.1.4. Yonetim Kademeleri ve Yonetsel Beceriler

Isletmelerde yonetim kademeleri, hiyerarsik bir sekilde olusan piramit
biciminde alt, orta ve iist kademe yonetim olarak ii¢ sekilde ele alinmaktadir (Jones
ve George, 2003:12). Her bir yonetim kademesinde bulunan yoneticilerin, etkili ve
verimli bir sekilde kaynaklar1 kullanma sorumluluklar birbirinden farklidir. Sekil
1.3’te yonetim kademeleri ve her bir yonetim kademesinde ne tiir becerilerin sahip

olunmas gerektigi gosterilmektedir.



Sekil 1.3. Yonetim Kademeleri ve Yonetsel Beceriler

/\

Ust
yonetim

Orta
Yonetim

Alt

Yonetim .. .
Yonetsel Beceriler

Yonetim Kademeleri

Kaynak: Certo, 2003:11; Rue ve Byars, 1997:10; Jones ve George,
2003:14’den uyarlanmistir.

Ust kademedeki yoneticiler amaglar1 ve planlari belirleyen, organizasyondaki
biitiin departmanlarin sorumluguna ve en iist yetkiye sahip olan yoneticilerdir (Rue

ve Byars, 1997:5).

Orta kademe yoneticiler, alt kademe yOnetim ile iist kademe yonetim
arasinda yer alan, ilk kademedeki yoneticilere yetki aktaran, belirlenen politikalari
yiiritmekten sorumlu olan, ¢alismalar1 yoneten ve bolim miidiirii, 6n biiro miidiiri,
proje lideri gibi isimler alan kisilerdir (Robbins ve Coulter, 2003:5). Orta
kademedeki yoneticiler, operasyonel rollere daha az sahiptir ve {ist yOnetim
tarafindan belirlenen amaclar basarmaya caligir. (Hannagan, 2002: 18). Orta kademe
yoneticiler, gerekli olan bilgileri toplayarak iist kademe yonetime aktarir ve alt

kademe yoneticilere yardimei olurlar.



Alt kademe yoneticiler, yonetim kademesinin en alt kademesinde yer alan
(Robbins ve Coulter, 2003:5), mal ve hizmetlerin iiretimi i¢cin gerekli faaliyetleri
gerceklestiren ve isgdrenlerin denetiminden sorumlu olan Kkisilerdir (Jones ve
George, 2003:12). Alt kademe yoneticiler, giinliik islerin basarmak icin isgorenleri

yonlendirir (Can, 1992:36) ve organizasyonun biitiin departmanlarda bulunur.

Yoneticiler, etkili olabilmek icin teknik, beseri ve kavramsal becerilere sahip
olmak zorundadir (Certo, 2003:10). Bu becerilerin Onem derecesi, yOnetim

kademelerine gore sekil 1.3’te goriilmektedir.

Teknik beceriler, belirli 6zel alanlarda 6zel bilgi ve teknikleri kapsamaktadir
(Robbins ve Coulter, 2003:11). Yoneticiler kendi alanlarinda belirli bir 6l¢iide teknik
bilgiye sahip olmak zorundadir. isgorenlerle direk iliski icinde bulundugundan dolay1
alt kademe yoéneticiler icin teknik beceriler ¢cok Onemlidir. Ciinkii alt kademe
yoneticiler, isgorenlere gerektiginde teknik konuda yardim edemezlerse isgoren
goziinde degerini yitirecektir (Can, 1992:37). Sekil 1.3’te goriildiigii gibi alt

kademeden iist kademeye ¢ikildikc¢a teknik becerilerin 6nemi azalmaktadir.

Beseri beceriler, hem bireysel hem grup olarak diger insanlarla anlayabilme
ve birlikte iyi bir sekilde calismak i¢in gerekli olan yetenekleri icerir (Robbins ve
Coulter, 2003:11). Beseri beceriler, can alict bir 6zellige sahip oldugundan sekil
1.3’te goriildiigii gibi her bir yonetim kademesinde oOnemlidir. Alt kademe
yoneticiler, calisanlarla direk temas halinde oldugundan iletisimin kurulmasi,
motivasyonun saglanmasi ve insanlarin nasil yoneltilmesi gerektigi konular1 oldukca

onemlidir.

Kavramsal beceriler, kompleks ve soyut durumlarda kavramsal diisiinceyle
organizasyonu biitiiniiyle gorebilme yetenegidir (Robbins ve Coulter, 2003:11).
Kavramsal beceri, isletmeyi ¢evreye uyarlama islevini yerine getirdigi icin sekil
1.3’te goriildiigii gibi st kademe yoneticiler i¢in daha 6nemlidir ve alt kademelere

inildikge 6nemini yitirmektedir (Can, 1992:38).



Yoneticiler, isletme amaclarina ulasmak i¢in bu becerileri kullanmak ve
gelistirmek zorundadir (Can, 1992:38). Planlama ve organizasyonda kavramsal
beceriler yiiksek diizeyde, yiiriitmede ve kontrolde daha cok beseri ve teknik
becerilere gereksinim duyulmaktadir (Jones ve George, 2003:22). Etkili bir
yonetimin isletmelerde saglanabilmesi icin yoneticilerde bu iic becerinin belli

Olciilerde bulunmasi gereklidir.

Yonetim faaliyetlerini planlayan, organize eden, yiiriiten ve kontrol eden
yoneticiler, yonetim kademelerinde ki hiyerarsiye bagh olarak, her bir yonetim
fonksiyonlarina ayirdiklart zaman bi¢imi birbirinden farklidir (Robbins ve Decenzo,

2004:10) ve bu durum sekil 1.4’te goriilmektedir.

Sekil 1.4. Yonetim Kademelerinde Yonetim Fonksiyonlarinin Zaman Dagilimu

Planlama Organizasyon  Yiiriitme Kontrol

Ust
Diizey
YOnetim

Orta
Diizey
YOnetim

Alt
Diizey
YoOnetim

Kaynak: Jones ve George, 2003:14.

Sekil 1.4’te goriildigii gibi yonetim kademelerinde yonetici etkinligini
saglamak ve devam ettirmek i¢in, iist yoneticiler zamanin1 daha ¢ok organizasyon,
kontrol ve planlama fonksiyonlar ig¢in, orta kademedeki yoneticiler ise zamanin
cogunu planlama, organizasyon ve yiiriitme fonksiyonlarn ig¢in, alt kademedeki
yoneticiler ise zamanin cogunu yiiriitme fonksiyonlart i¢in kullanirlar. (Jones ve

George, 2003:13). Alt kademe yoneticiler projeler iizerinde calisan isgorenleri



kontrol ettiklerinden ve direktiflerle ilgilendiklerinden (Dessler, 2004:7) yiiriitme igin

daha ¢ok zaman harcarlar.

Son zamanlarda yonetim kademelerinde gorevler ve yonetsel beceriler,
elektronik ticaretin gelisimi, bilgi teknolojilerinin ilerlemesi ve rekabet kosullarindan
dolay1r degisimlere ugramistir (Jones ve George, 2003:14). Daha ¢ok ve daha iyi
bilgiyi biitiin seviyelerdeki yoOneticilere ulasmasimi saglayan bilgi sistemleri
sayesinde bilgi, her kademede cok Onemli hale gelmistir. Bilgi sistemlerinin
organizasyon yapilarinda meydana getirdigi degismeler ilk zamanlarda alt kademe
yonetimde meydana gelmekteydi, fakat giinlimiizde hizli gelisme nedeniyle, bu etki

daha cok orta ve iist kademe yonetimde hissedilmektedir (Ogiit, 2001:70).

1.1.5. Yonetsel Roller

Yonetsel roller, organizasyonda bulunduklar1  konumlarina  gore
performanslarim1 gostermeleri i¢cin yoneticiden beklenen spesifik gorevlerdir (Jones
ve George, 2003:17). En 1iyi bilinen yonetsel roller Henry Mintzberg tarafindan
gelistirilen modeldir. Mintzberg on farkli yonetsel rolii, ii¢ grup halinde incelemistir

(Schermerhorn, 1999:14).
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Sekil 1.5. Mintzberg Tarafindan Tanimlanan Y 6netsel Roller

¢ KARAR VERME ROLLERI
-Girisimci
-Karigikliklar ele alma
-Kaynak dagitma
-Miizakerecilik

e BIREYLERARASI ROLLER
-Temsil
-Lider
-Tliski

e BILGISEL ROLLER
-Izleme
-Dagitma
-Sozculiik

Kaynak: Jones ve George, 2003:19’dan uyarlanmustir.

Mintzberg, faaliyetlerin planlanmasi, organizasyonu, yiiriitiilmesi ve kontrol
edilmesi i¢in yOneticilerin sahip olmasi1 gereken rolleri sekil 1.5’te goriildiigii gibi ii¢
kategoride karar verme, bireyler aras1 iliskiler ve bilgi transferleri olarak
siniflandirmistir (Boddy, 2002: 21). Yoneticiler, yonetim fonksiyonlariin her
asamasinda ve her aninda biitiin rolleri yerine getirmelidir (Jones ve George,

2003:18).

Karar verme rolleri, isleri tamimlamak ve stratejileri planlamak ig¢in
yoneticilerin hangi metotlart (Spears ve Gregoire, 2004:364) ve karar verme
asamasinda bilginin nasil kullanilacagini kapsar. Karar verme rolleri; girisimci,
karnisikliklar ele alma, kaynak dagitma ve miizakerecililikten olugsmaktadir. Bireyler
arasi roller, organizasyondaki diger insanlarla iletisim kurmaktir (Boddy, 2002: 22).
Bireyler arasi roller; temsil, lider ve iliskiyi kapsar. Bilgisel roller, bilgiyi kabul
etme, toplama ve gerekli olan yerleri dagitmaktadir (Robbins ve Coulter, 2003:9).

Bilgisel roller; izleme, dagitma ve sozciiliigii kapsar.

Yonetim fonksiyonlarinda yoneticilerin performansint énemli bir sekilde

etkileyen bilgi sistemleri, yonetsel roller ve yoOnetsel beceriler iizerinde Onemli
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etkilere sahiptir (Jones ve George, 2003:17). Yonetsel rollerin ve becerilerin

gerceklesmesi organizasyon yapisinin varligina baghdir.

1.1.6. Organizasyon Yapisi

Yonetim fonksiyonlarinda planlamadan sonra, organizasyon siireci sonucunda
organizasyon yapisi olusturulur. Organizasyon yapisi, isletmelerde baslica birimleri,
boliimleri, ¢alisanlarin birbirleriyle olan iliskilerini ve iletisimini gosterir (Mullins,

2002:596).

Isletmeler organizasyon yapisini olustururken, isletmenin amagclarina
ulagmas1 icin hangi islevleri yapmasi gerektigini ve bunlar1 yapacak boliimlerin
ahenkli caligsacak sekilde uyumlastirilmasini, iiretim faktorlerinin uygun bir sekilde
tedarik edilmesini ve bu unsurlarin verimli ve etkili olabilecek sekilde boliimlere
yerlestirilmesine dikkat etmesi gerekir (Robbins ve Barnwell, 2002:7). isletmelerin
organizasyon yapilari, dinamik cevre ic¢inde bulundugundan duragan degildir ve
degisimlere ayak uydurmak zorundadir (Mullins, 2002:597). Elektronik isletme-
elektronik ticaret yaklasimi, bilgi teknolojilerinin gelisiminin siirmesi ve miisteri

beklentilerinin degismesi vb. gibi unsurlar degisimlere 6rnek gosterebilir.

Sekil 1.6’da organizasyon yapisin etkileyen faktorler goriilmektedir. Sekilde
goriildiigli gibi organizasyon yapisi strateji, insan kaynaklari (icsel faktorler), cevre
ve bilgi teknolojilerinin (digsal faktorler) etkisi altindadir (Jones ve George,
2003:289). Isletmelerde iyi bir sekilde olusturulan organizasyon yapisi, isletmenin
amagclarina ulagmasinda ve kaynaklarm etkili ve verimli kullanmasinda biiyiik

kolaylik saglar.
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Sekil 1.6. Organizasyon Yapisini Etkileyen Faktorler

Organizasyonel Bilgi
Cevre \ / Teknolojisi
Organizasyon
Strateii Insan
ratelt Kaynaklari

Kaynak: Jones ve George, 2003:289.

1.1.7. Durumsallik Yaklasim

Isletmelerde bilginin ©nemi artifindan, geleneksel yonetim anlayislari
yetersiz hale gelmis ve bu yiizden yeni yaklagimlar iizerinde durulmustur.
Uygulamada karsilagilan giicliikler nedeniyle, sistem yaklasimi yerini durumsallik
yaklagimina birakmistir (Cole, 2004:82). Durumsallik yaklagimi, her organizasyonun
icinde bulundugu durum, faaliyet konusu ve cevresi birbirinden farkli oldugu igin
organizasyonlarin yOnetimi, yapisi ve sistemi birbirinden farkli ve kendine ozgii
olacagini belirtmektedir (Eren, 2003:73-74). Durumsallik yaklagimina gore; her
organizasyonun kendine 6zgii i¢ ve dis etkenlerle kars1 karsiya kaldigindan (Tortop
ve digerleri, 1999:290), her zaman, her yerde gegerli en iyi organizasyon yapisindan

ve yonetim bigiminden s6z etmek miimkiin degildir (Akat ve digerleri, 1999:97).

Her yonetim ve organizasyon olayini, asagidaki kriterlerle birlikte ele almak

ve sorunlarina ¢oziim aramak gerekir (Eren, 2003:74).
e [sletmenin kendi kosullart

e Isletmenin ¢evresel kosullar1 ve uluslar aras iliskileri

e Kullandig teknoloji 6zellikleri
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e Personelin sosyo-Kkiiltiirel 6zellikleri

Durumsallik yaklasimi konusunda organizasyon yapisi ile teknoloji, gevre,
strateji ve liderlik arasindaki iliskiler ile ilgili bazi arastirmalar yapilmistir. Bu
aragtirmalar arasinda Woodward, Fiedler, Lawrence-Lorsch, Chandler, Burns-
Stalker, Lawrence-Lorsch, Leawitt, James Thompson, Farmer- Richman, Nefandhi

Prasad, Aston ve Khandwalla’nin yaptiklar ¢alismalar yer almaktadir.

1.1.8. Elektronik Isletme

Bilgi teknolojilerindeki gelismeler sonucunda internetin hizli gelisimiyle
isletmeler teknolojik imkanlarim kullanarak elektronik is yapma bic¢imine
yonelmiglerdir (O’Brien, 2003:22). Elektronik isletme ve elektronik ticaret,

teknolojik gelismelerin sonucunda ortaya ¢ikan kavramlardir (Ogiit, 2001:56).

E-ticaret, ticaretin elektronik araglarla yapilmasini saglayan dinamik bir
sistemdir. Curtis ve Cobham (2002:204) e-ticareti, bir isletmenin diger isletmelerle

bilgi teknolojileri ortaminda elektronik olarak is yapma siireci olarak tamimlamistir.

E-igletme kavraminin anlami, e-ticaret kavramindan farklidir. Robbins ve
Coulter (2003:44) e-isletmeyi, bilgi teknolojilerini kullanarak amaclara ulasmaya
calisan organizasyonlar olarak ifade etmislerdir. Gomez-Mejia ve Balkin (2002:390)
e-isletmeyi, online kaynaklar1 kullanarak isleri yapma bi¢imindeki yonetim siireci
olarak ifade etmistir. Schermerhorn (1999:51) e-isletmeyi, online ticari islemleri
yapmak i¢in bilgi teknolojilerinin kullanilmasi olarak tanimlamistir. Gouge (2003) e-
isletmeyi, bilgi teknolojileri araciliiyla iki veya daha fazla boliimiin etkilesimi
olarak ifade etmistir. Ogiit (2001:56) e-isletmeyi, isletmedeki tiim faaliyetlerin
elektronik olarak gergeklesmesi ve bilgi teknolojilerinin vasitasiyla verileri erismek
olarak tamimlamistir. Certo (2003:524) e-isletmeyi internet girisimiyle artirilan
herhangi bir organizasyonel aktivite olarak tanimlamistir. E-isletme otel

isletmelerinde faaliyetlerin bilgi teknolojileri kullanarak gerceklestirilmesi siirecidir.
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E-isletme kavrami, isletme faaliyetleri iizerine odaklanmistir ve e-ticareti kapsayan

genel bir kavramdir (Post ve Anderson, 2003:6).

1.2.0tel Isletmeleri ve Yonetim-Organizasyon

1.2.1. Otel isletmelerinin Tanim

Otel isletmeleri ile ilgili olarak yapilan tanimlar incelendiginde tanimlarin
birbirleriyle benzer oldugu goriilmektedir. 2634 sayil1 Turizmi Tesvik Kanunu’'nda
Turizm Tesisleri Yonetmeligi’nin 19. maddesinde oteller; “asil fonksiyonlari
miisterilerinin geceleme ihtiyaclarim1 saglamak olan, bu hizmetin yaninda, yeme-
icme, spor ve eglence ihtiyaglart icin yardimci ve tamamlayici birimleri de
biinyelerinde bulundurabilen tesisler” olarak tanimlanmaktadir (Kiiltiir ve Turizm
Bakanligi, 2004). Usta (2002:165) oteli, konaklama, yeme-igme ve diger ihtiyaglar

karsilayan ekonomik ve sosyal bir isletme olarak tanimlamistir.

1.2.2. Otel isletmelerinin Ozellikleri

Otel isletmeleri tamimlarindan anlasilacagi gibi, oteller; misafirlerin
konaklama, yeme i¢gme ve diger ihtiyaclarini karsilayan isletmelerdir. Bu ihtiyaglar
karsilamak icin otel isletmelerinin bazi 6zelliklere sahip olmasi gereklidir. Bu

ozellikler sunlardir (Altimisik ve digerleri, 2004:32-33):

e Otel isletmeleri, mal ve hizmet iiretiminde ve sunumunda biiyiikk 6l¢iide insan
giiciine gereksinim duymaktadir.

e Otel isletmelerinde bolimler ve isgorenler arasinda yakin isbirligi ve karsilikl
yardimlasma biiyiik onem tagimaktadir.

e Otel isletmelerinin iirettii iiriinlerin stoklanmas1 olanaksizdir.

e Otel isletmeleri, haftanin yedi giinii ve giiniin yirmi dort saati, mal ve hizmet
tiretimini devamli bir sekilde yiiriiterek miisteri ihtiyaclarini her an karsilamak

zorunda olan isletmelerdir.
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e Otel isletmeleri kurulus sirasinda ve faaliyet siiresince biiylik sermaye ihtiyag
duyar.

e Otel isletmelerine yonelik talep sezonluk bir 6zellik gosterir (Olali ve Timur,
1988:197) ve Onceden kesin bir sekilde belirlenmesi giictiir. Otel isletmelerine
yonelik talep onceden tahmin edilmesi zor oldugundan yiiksek riskle karsi
karsiyadir.

e Otel isletmelerinde hizmetlerde standartlasmaya gitmek ¢ok zordur. Hizmetlerin
farkli insanlar tarafindan sunulmasi ve insanlarin ruh hali yiiziinden farkliliklar

ortaya c¢ikar.

1.2.3. Otel Isletmelerinin Smiflandiriimasi

Otel isletmeleri arastirmacilar tarafindan cesitli  kriterlere  gore
siniflandirilmakta ve degisik sekillerde adlandirilmaktadir. En yaygin olarak kabul
edilen siniflandirma sekilleri sunlardir (Olali ve Korzay, 1993:31):

1.2.3.1. Gelisme Asamalari Bakimindan Otel Isletmelerinin

Simiflandirilmasi

Turizmde gelismelere ve insanlarin ihtiyaglarindaki degisimlere paralel olarak

otel isletmeleri ii¢ farkli grupta siniflandirilmaktadir:

e Liiks otel isletmeleri, XIX. yiizyilin ortalarinda yiiksek gelir diizeyinde seyahate
katilan az sayida insanin ihtiya¢larini karsilamak amaciyla kurulan isletmelerdir.

e Vasat otel isletmeleri, XX. ylizyilin ilk yarisinda seyahatlerde meydana gelen
degisimler sonucunda ¢ok sayida insan seyahate ¢ikmaya basladigindan vasat
tipte otel isletmeleri ortaya cikmustir.

® Yan konaklama isletmeleri, son zamanlarda turizm olaymin kitlesel bir 6zellik
kazanmasi ile asil konaklama isletmelerini desteklemek amaciyla kurulan

isletmelerdir.
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1.2.3.2. Karsiladiklar1 Konaklama Ihtiyacimn Tiirii Bakimindan Otel

Isletmelerinin Simflandirilmasi

Otel isletmeleri karsiladiklar1 konaklama ihtiyacina gore dort farkli sekilde

siniflandirilmaktadir:

Sehir otelleri, is yogunlugu fazla olan yerlerde veya biiyiik sehirlerde kurulan
isletmelerdir.

Kiy1 otelleri, dogal ve tarihi 6zelliklerinden dolay1 talep goren yerlerde kurulan
ve deniz-kum-giinesten yararlanmak isteyenlerin uzun siire konakladiklari
isletmelerdir.

Kaplica-kiir otelleri, kaplica hizmetlerinden yararlanmak amaciyla gelen
insanlara hizmet sunan isletmelerdir.

Dag ve spor otelleri, dagcilik faaliyetlerine ve kis sporlarini katilmak isteyenlerin

konakladiklar isletmelerdir.

1.2.3.3. Ulastirma Araclariyla Olan Baglantilar1 Bakimindan Otel

Isletmelerinin Simflandirilmasi

Ulastirma araglariyla olan baglantilar1 bakimindan otel isletmeleri dort farkli

grupta siniflandirilmaktadir:

Havaalan1 otelleri, havaalanlar yakinlarinda kurulan ve genellikle aktarma veya
rotar yapan ucaklarin yolcularma hizmet veren isletmelerdir.

Liman otelleri, biiyiik limanlarin yakinlarinda kurulan igletmelerdir.

Istasyon Otelleri, terminal ve istasyonlarin yakinlarinda kurulan ve genellikle
kisa siire gecelemenin yapildigi isletmelerdir.

Karayollar tizerindeki otel isletmeleri, karayollan iizerinde kurulan igletmelerdir.
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1.2.3.4. Faaliyet Siireleri Bakimindan Otel Isletmelerinin

Simiflandirilmasi

Hizmet verdikleri faaliyet siirelerine gore otel isletmeleri, mevsimlik ve

siirekli faaliyet gosteren otel isletmeleri olarak iki farkli gruba ayirabiliriz:

e Siirekli faaliyet gosteren otel isletmeleri, y1l boyunca kesintisiz olarak faaliyet
gosteren isletmelerdir.
e Mevsimlik faaliyet gosteren otel isletmeleri, yilin belli donemlerinde faaliyet

gosteren ve diger zamanlarda kapali olan isletmelerdir.

1.2.3.5. Miilkiyet Bakimindan Otel isletmelerinin Siiflandirilmasi

Miilkiyet bakimindan otel igletmeleri 6zel, kamu ve karma olarak ii¢ farkl

sekilde siniflandirilmaktadir:

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

e Kamu kuruluslarina ait otel isletmeleri, aktiflerin tiimii kamu kuruluslarina ait
olan isletmelerdir.

e Karma miilkiyetli otel isletmeleri, sermayenin bir kismi 6zel kisilere, bir kism1 da

kamu kuruluslari tarafindan kargilanan isletmelerdir.

1.2.3.6. Biiyiikliikleri Bakimidan Otel isletmelerinin Simflandirilmasi

Otel isletmeleri biiyiikliikleri bakimindan kiiciik, orta ve biiyiik otel

isletmeleri olarak ii¢ farkli sekilde siniflandirilmaktadir:

e Kiiciik ol¢ekli otel isletmeleri, 30 ile 50 isgoren istihdam eden ve 60’tan az odaya
sahip olan igletmelerdir.
e Orta biiyiikliikte otel isletmeleri, 50 ile 100 iggdren istihdam eden ve 60-100

arasinda odaya sahip olan isletmelerdir.
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Biiyiik otel isletmeleri, oda basina 1.1 isgdren istihdam eden ve 100’den fazla

odaya sahip olan isletmelerdir.

1.2.3.7. Yonetim Sekli Bakimindan Otel isletmelerinin Siniflandirilmasi

Otel Isletmeleri yonetim sekli bakimindan bagimsiz ve zincir otel isletmeleri

olarak iki farkli sekilde simiflandirilmaktadir (I¢oz, 2001:152-153):

Bagimsiz otel isletmeleri, hi¢ bir sekilde baska bir isletmeye bagli olmayan
isletmelerdir.

Zincir otel isletmeleri, bir zincire bagh olarak calisan isletmelerdir.

1.2.3.8. Hukuki Durumlar1 Bakimindan Otel Isletmelerinin

Simiflandirilmasi

Tiirkiye’de otel isletmeleri hukuki durumlar1 bakimindan isletme belgeli ve

belediye belgeli otel isletmeleri olarak iki sekilde siniflandiriimaktadir:

Isletme belgeli otel isletmeleri, turizm isletme belgesi olan tiim isletmeler bu
grupta yer alir. Turizm Tesisleri Yonetmeligi’nde konaklama isletmeleri oteller,
moteller, tatil kdyleri, pansiyonlar, kampingler, apart oteller ve hosteller olmak
tizere yedi farkli sekilde simiflandirilmis ve nitelikleri ortaya konmustur. 2634
sayili Turizm Tegvik kanununun ilgili maddelerine gore hazirlanan Turizm
Tesisleri Yonetmeligi’nde otel isletmeleri bes farkli sekilde siniflandirilmistir

(Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2004).

- Bes yildizli oteller,
- Dort yildizhi oteller,
- Ug yildizh oteller,
- Iki yildizli oteller,
- Bir yildizli oteller.
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e Belediye belgeli otel isletmeleri, turizm igletme belgesi olmayan tiim isletmeler
bu grupta yer alir. Bu isletmelerinin smiflandirilmasi, denetimi ve

fiyatlandirilmasi yerel belediyeler tarafindan yapilir.

1.2.4. Otel isletmelerinde Yonetim Fonksiyonlar

Otel isletmelerinde yoneticiler, isletmenin iginde bulundugu cevrenin
belirledigi sinirlar igcerisinde amaglara ulagsmak ve kaynaklardan etkili ve verimli bir
sekilde yararlanmak i¢in yonetim fonksiyonlarimi kullanmak zorundadir (Jones ve
George, 2003:7). Ciinkii yonetimi olusturan temel fonksiyonlarin 6grenilmesiyle,

etkili bir yonetim saglanabilir (Can, 1992:38).

Yonetim fonksiyonlarin1 ilk defa ele alan Fayol planlama, oOrgiitleme,
yiiriitme, esgiidiimleme ve denetleme olarak beg siirecten bahsetmistir. 1950 yillarda
yonetim Kkitaplar1 yonetim fonksiyonlarim1 planlama, organizasyon, personel,
yonlendirme ve kontrol olarak ele almislardir. Son zamanlarda bir¢ok yOnetim
kitabinda yonetim fonksiyonlar1 planlama, organizasyon, yiiriitme ve kontrol olarak
dort temel siirecte incelemistir (Dessler, 2004:3; Hellriegel ve digerleri, 2002:8;
Certo, 2003:7; Daft, 2003:6; Bateman ve Snell, 2004:14; Gomez-Mejia ve Balkin,
2002:5; Schermerhorn,1999:12; Dittmer ve Griffin, 1997:345; Jones ve George,
2003:7).
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Sekil 1.7. Yonetim Fonksiyonlart

Planlama
Amaglar1 segme ve
onlara ulasma

yollarin1 segcmek

Kaynaklar Performans

-Insanlar Kontrol Organizasyon -Amaglara
-Finansal Faalivetleri . . erigme
_Hammadde aaliyetler1 Go'revlerlhy'erme _Uretim
. Denetleme ve getirmek igin .
-Teknoloji izl . -Hizmet
o 1zleme yapiy1 belirleme ..
-Bilgi -Etkinlik
-Karlilik

Yiiriitme

Calisanlar1 motive
edecek etkileri
kullanma

Kaynak: Daft, 2003:6.

Otel isletmelerinde yonetim siireci, amaclara ulasmak ve kaynaklar etkili ve
verimli bir sekilde kullanmak icin isletme faaliyetlerinde yonetim fonksiyonlarinin
uygulanmasidir. Otel isletmelerinde yoneticiler, yonetim fonksiyonlarini agamalar
halinde yerine getirmeli ve zamanin bir¢ogunu yonetim fonksiyonlar iizerinde
calisarak gecirmelidir (Hellriegel ve digerleri, 2002:8). Ciinkii yonetim fonksiyonlari,
isletme amaglarinin gerceklesmesi i¢in yOnetimin yapmasi gereken islevlerdir
(Karalar, 2001:196). Sekil 1.7°de yonetim fonksiyonlarinin birbiriyle iligkilisi

goriilmektedir.

Yonetim fonksiyonlariin ilki olan planlama, gelecekteki sonuglar1 6nceden
tahmin etme, siirecleri ve kurallan belirleyerek eylemler icin karar verme, amaglari
tespit etme ve tanimlama siirecidir (Dessler, 2004:80). Otel isletmelerinde planlama,
amagclara ulagsmak icin organizasyondaki eylemlerin rotasim (Hannagan, 2002:622),
organizasyon aktivitelerinin koordine edilmesini, stratejiler olusturulmasim ve

tanimlanmis hedeflerin siire¢lerini icerir (Robbins ve Coulter, 2003:176).
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Isletme amaclarina ulasmak icin tasarlanan yollar1 ve organizasyonel amaglar
kapsayan planlama siirecleri (Hellriegel ve digerleri, 2002:8) bes baslik altinda
toplanmistir (Dessler, 2004:81-82).

Amaglarin belirlenmesi,
Beklentiyi tanimlamak, beklentiyi ulagsmak icin durumu analiz etmek,
Alternatif yonleri belirlemek,

Alternatifleri degerlendirmek,

Al e

Planlar uygulamak.

Isletmelerde plan yapmanin dort temel sebebi vardir (Robbins ve Coulter,

2003:176). Bunlar;

e  Planlama, yoneticilere yol gosterir.
e  Planlama, degisimin etkisini azaltir.
e  Planlama, kayiplan ve atiklar azaltir.

e  Planlama, standart kontrol saglar.

Otel isletmelerinde amaglara ulasmaya saglayacak planlar gelistirildikten
sonra bunlar basariya gotiirecek bir organizasyonun kurulmasi gereklidir (Karalar,
2001:213). Organizasyon, etkili bir sekilde planlann gergeklestirmek, isletme
amagclarina ulagmak ic¢in sistematik olarak iggorenleri koordine etmek, emir komuta
zincirini ve boliimleri kurmak, igsgorenlerin iglerini tanimlamak ve diizenlemektir
(Dessler, 2004:3,139). Organizasyon fonksiyonu, hangi kararlarin nerede alinmasi,
kimin kimi raporlamasi, gorevlerin nasil gruplanmasi, gorevleri kimlerin yapmasi ve
gorevlerin nasil yapilmasi gerektigini tamimlama siirecidir (Robbins ve Coulter,
2003:8). Organizasyonun sonucunda organizasyon yapisi ortaya cikar (Jones ve

George, 2003:10).
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Otel isletmelerinde yiiriitme, iletisim ve catismalar1 yonetmek, motivasyon
saglamak ve islerin yapilmasi i¢in insanlar1 yonlendirmektir (Dessler, 2004:3).
Yiiriitme fonksiyonu, isgoren davranislariyla ilgilenmek, en etkili iletisim kanallarini
segmek, caligmalar1 bireysel ve takim olarak etkilemek ve isgorenleri motive

etmektir (Robbins ve Coulter, 2003:8).

Son yonetim fonksiyonu olan kontrol; hedeflerin belirlenmesi ve planlarin
formiile edilmesi (planlama), organizasyon yapisinin tanimlanmasi (organizasyon),
insanlarin caligtirllmasi, egitilmesi ve motive edilmesi (yiiriitme) sonrasinda sapma
olup olmadigim1 ve planlanan islerin  gergeklesip  gerceklesmediginin
degerlendirilmesidir (Robbins ve Coulter, 2003:496). Kontrol, yonetim islevlerinin
gerceklesmesinden sonra, biitiin standartlarin ger¢ek performansla karsilagtirllmasidir

(Dessler, 2004:3).

Otel isletmelerinde yonetim fonksiyonlari, yonetim kademelerinin biitiin
seviyelerinde ve organizasyonun biitiin departmanlarinda gereklidir (Jones ve

George, 2003: 12). Ciinkii yonetim fonksiyonlari, yonetim siirecinin bir pargasidir.

1.2.5. Otel isletmeleri Yonetim Siirecinin Ozellikleri

Yonetim tanimlarindan hareketle yonetim siirecinin 6zellikleri sunlardir

(Eren, 2003:4):

® Yonetim, isletmenin amag veya amaclarina ulasmaya yoneliktir.

® Yonetim, sosyal ve grupsal bir siire¢ oldugundan insanlarin olmadigi
yerde yonetimden s6z etmek miimkiin degildir.

® Yonetim, kaynaklar arasinda igbirligi ve uyumu gerektirir.

® Yonetim, kaynaklan serbestgce kullanabilme yetkisini gerekli kilar.

® Yonetim, yonetilenler tizerinde otorite kurulmasim gerektirir.

e lsletme amaglarma ulagmak icin yonetim, organizasyonda iletisimi

zorunlu kilar.
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® Yonetim, isgdrenin en iyi yapacagl isleri yapmasini ve boylece
organizasyonda uzmanlasmay1 gerekli kilar.

® Yonetim, zamani dikkatli bir sekilde kullanilmasim gerekli kilar.

® Yonetim, rasyonel bir siirectir. YOnetsel rasyonellik asagidaki sekilde

gosterilmektedir.

Sekil 1.8. Rasyonellik Sacayagi
Etkinlik

Rasyonellik

Verimlilik Karlilik

Kaynak: Eren, 2003:8.

-Yonetim; verimliligi, yani en az girdiyle en fazla ¢iktiy1 saglamay1
hedefler. Yoneticiler, isletme kaynaklarini verimli bir sekilde kullanarak
en yiiksek iiretime ulagsmaya caligir.

-Yonetim, isletmenin hedef veya hedeflerine ne ol¢iide ulastigini, yani
etkinlik ol¢iisiinii kontrol eder. Etkinlik dogru isi yapmak olarak ifade
edilir.

-YOnetim, isletmenin kar etmesini hedefler.

1.2.6. Otel isletmelerinde Organizasyon Yapisimin Onemi

Gorevlerinin boliimlendigi, gruplandigi ve koordine edildigi organizasyon
yapis1 (Robbins ve Coulter, 2003: 256), otel isletmelerinde yetki ve sorumluluklarin
belirlenmesinde ve dagitilmasinda 6nemli rol oynamaktadir (Dittmer ve Griffin,
1997:348). Otel isletmelerinde iiretim faktorlerini etkili ve verimli bir sekilde

kullanmak, amaclara ulagsmak ve degisimlere ayak uydurmak i¢in organizasyon
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yapis1 onemlidir (Spears ve Gregoire, 2004:380). Bu yiizden otel isletmeleri miisteri
istek ve ihtiyaclarim karsilayacak bigimde calismay1 saglayacak organizasyon yapisi

olusturmak zorundadir.

Otel isletmeleri ekonomik, sosyal, global ve teknik gelismeler sonucunda
organizasyon yapilarinda degisime gereksinim duymuslardir (Olali ve Korzay,
1993:58). Yonetim alaninda, organizasyon ve organizasyon yapisi disinda baska
hicbir konu son yillarda bu kadar degisime ugramamistir (Robbins ve Coulter,
2003:256). Ciinkii organizasyon konusunda geleneksel yaklasimlar sorgulanmus,
isletmelerin igerisinde bulundugu dinamik c¢evre icinde meydana gelen degismeler
organizasyon yapilarinda etkilere neden olmus ve yeni bir denge arayisi ortaya
cikmistir (Walker, 2004:599). Ciinkii otel isletmelerinin ¢evre iginde yasamini
siirdiirebilmesi, amaclarina ulasabilmesi ve kaynaklarim etkili ve verimli bir sekilde
kullanabilmesi icin organizasyon yapilar ¢evrede meydana gelen degisimlere ayak

uydurmak zorundadir (Akat ve digerleri, 1999:317).

Robbins (1991:632) organizasyon yapilarinda degisime neden olan faktorleri
alt1 baglik halinde toplamustir.

e lsgiiciiniin yapis

e Teknoloji

e Ekonomik kosullar

e Sosyal egilimler

* Diinya politikalar

e Rekabet kosullari

Organizasyon yapisim kurulmasindaki oOnemli degiskenler sekil 1.9°da
goriilmektedir. D1s ¢evre etmenleri ile teknoloji, kiiltiir, isgorenler, amac-hedefler ve
gorevler organizasyon yapisinin kurulmasinda etkili olmaktadir. Amac ve hedefler;
organizasyonun ulagsmak istedigi hedefler, personel; organizasyonda is yapan kisiler,
gorevler; organizasyon amacglarina ve hedeflerine ulagsmak i¢in yapilmasi gereken
igler, kiiltiir; organizasyondaki degerler ve dis ¢evre; organizasyon aktivitelerini

etkileyen dis unsurlardir (Cole, 2004:188).
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Sekil 1.9. Organizasyon Yapisin1 Kurulmasindaki Onemli Degiskenler

mm<ma »—=yg

Amag ve Hedefler

Gorevler

Organizasyon
Yapisi

Teknoloji

Kiiltiir

Personel

Kaynak: Cole, 2004:188.

mm <m0 =g
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IKiNCi BOLUM
OTEL iSLETMELERi YONETIMINDE BiLGi TEKNOLOJILERI

Ikinci boliimde oncelikle bilgi sistemleri ve yonetimi ile ilgili kavramlar
aciklanacak, daha sonra otel isletmeleri yonetiminde bilgi teknolojilerinin gelisimi,
onemi ve fonksiyonel uygulama alanlart ile bilgi teknolojilerinin etkileri {izerinde

durulacaktir.

2.1. Bilgi Sistemleri ve Yonetimi

2.1.1. Bilgi

Isletmelerde gecmiste veri iizerinde odaklanilarak teknolojik boyut iizerinde
durulmus, giiniimiizde ise bilgi {izerinde odaklanilmaya baslanmis ve bilginin anlam1
ve amaci iizerinde durulmustur (Drucker, 2000:111). Gelismenin nedeni giiniimiizde
cok sayida bolimden olusan isletmelerin, varliklarimi stirdiirebilmeleri ve rekabet
tistiinliigii elde edebilmeleri i¢in gerekli bilgiyi saglamanin, yorumlamanin ve gerekli

boliimlere iletmenin gerekli oldugunu anlamis olmalardir.

Yonetim faaliyetlerinin siirdiiriilmesinde ve isletme amagclarina ulasilmasinda
gereksinim duyulan, stratejik bir kaynak olan ve ekonomik kaynak olarak toprak,
emek, sermaye ve girisimcinin yanina besinci bir kaynak olarak yerine alan bilgi

(Thierauf, 1987), diisiinsel bir iiriindiir.

Bankacilik ve sigortacilik sektoriinde yapilan bir aragtirmaya gore
yoneticilerin bilgi tanimlamalarina iliskin yaklasimlan sdyledir: Bilgiyi, yoneticilerin
%45,9’u bireylerin, organizasyonlarin ve devletin sahip olabilece8i en stratejik
kaynak, %?29,7’si degeri yok olmayan servet, %10,8’si verilerin bir islem sonucunda
yararli ve anlamli duruma getirilmis bicimi, %8,1’i edinilmesi, kullanilmas1 ve
yonetilmesi organizasyon agisindan maliyet iceren faktor ve geriye kalan %5,4 ise
organizasyon ve yonetim siire¢lerinde kullanilan ve ham girdi olarak nitelendirilen

bir arac¢ olarak tammlamuslardir (Simsek ve Ogiit, 2001). Bu calismada kiimiilatif
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olarak yoneticilerin %75,6’s1 bilgiyi stratejik bir kaynak ve degeri yok olmayan

servet olarak ifade etmislerdir.

Bilginin degerini belirleyen faktorler ve bu faktorlerin agiklamalar tablo
2.1’de goriilmektedir. Bilginin yararli olabilmesi i¢in dogruluk, uygunluk,
zamanlilik, eksiksizlik, denetlenebilirlik, kisalik, giincellik ve ekonomiklik

niteliklerine sahip olmasi gerekmektedir (Tekin ve digerleri, 2003:3).

Tablo 2.1. Bilginin Ozellikleri

Nitelik Aciklama

Dogruluk Bilgi hatalardan armdirilmis olmalidir.

Uygunluk Bilgi, karar verilen konu ve konularla ilgili olmalidir.

Zamanlilik Bilgi gerekli yer ve zamanda hazir olmalidir. Bilgi dogru ve uygun

olmasina ragmen zamaninda gelmemisse bir anlami yoktur.

Eksiksizlik Bilgi tam ve eksiksiz olmalidir.

Denetlenebilirlik | Bilgi, bilginin dogrulugunu ve noksanligini belirlemeye uygun

olmalidir.

Kisalik Bilginin igerigi, olabildigince 6z ve kisa olmalidir.

Giincellik Bilgi, en son durumu yansitmalidir.

Ekonomiklik Bir maliyeti olan bilginin, iiretmesi beklenen degerden daha pahali
olmamalidir.

Kaynak: Hicks, 1993:67-68; Reynolds, 1993:30-31; Sayin ve Sen, 1995:9-10’dan
aktaran Tekin ve digerleri, 2003:4.

Yoneticilerin yonetim faaliyetlerini gergeklestirebilmeleri igin ihtiyag
duyduklar bilgi (Jones ve George, 2003:588), yonetim seviyelerine gore farkliliklar
gostermektedir (Thierauf, 1987). Sekil 2.1°de stratejik, taktik ve operasyonel
seviyede ihtiya¢ duyulan bilgi hacmi; kaynag1 agisindan, sekli agisindan ve yonetim

faaliyetleri agisindan goriilmektedir.
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Sekil 2.1. Yonetim Seviyelerinin Bilgi Ihtiyaclar:

Bilgi Kaynagi Acisindan

STRATEJIK
SEVIYE

DIS BILGI
(CEVRESEL)

/ IC BILGI

TAKTIK
SEVIYE

Bilgi Sekli Acisindan

OPERASYONEL
SEVIYE

STRATEJIK
SEVIYE

OZET
BILGI

DETAYLI
BILGI

TAKTIK
SEVIYE

Yonetim Faaliyetleri A¢isindan

OPERASYONEL
SEVIYE

STRATEJIK
SEVIYE

PLANLAMA / DENETIM

TAKTIK
SEVIYE

Kaynak: Thierauf, 1987; Gokg¢en, 2005:27.

Bilgi kaynagi acisindan, operasyonel seviyede sistem disinda iiretilen bilgi
daha az kullanilmakta fakat stratejik seviyeye dogru sistem disinda elde edilen bilgi
daha cok kullanilmaktadir. Stratejik seviyede sistem icinde iiretilen bilgi daha az
kullanilmakta, operasyonel seviyede ise daha cok kullamilmaktadir. Bilgi sekli

acisindan, detayl bilgi operasyonel seviyede ihtiya¢ duyulurken, 6zet bilgi stratejik

OPERASYONEL
SEVIYE

seviyedeki yoneticiler icin dnemlilik arz etmektedir. Yonetim faaliyetleri acisindan,

operasyonel seviyede denetleme faaliyetlerine yonelik bilgi gerekli olurken, stratejik

seviyede planlama faaliyetlerine yonelik bilgi ihtiyaglar artmaktadir.

Yonetim seviyelerinde gerekli olan bilgi, bilgi teknolojileri ile elde edilmekte,

siniflandirilmakta, erisilebilir kilinmakta ve bilgi teknolojileri isletmelere stratejik,
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taktik ve operasyonel seviyede Onemli avantajlar sunmaktadir (Buhalis ve Main,

1998).

2.1.2. Bilgi Sistemleri

Bilgi sistemleri farkli sekillerde tanimlanmaktadir. Nickerson (2001:4) bilgi
sistemlerini, organizasyonlarda yonetim faaliyetlerine yardimci olmak ig¢in bilgiyi
saglayan pargalarin toplanmasi olarak tanimlamistir. Laudon ve Laudon (2004:8)
bilgi sistemlerini, organizasyonlarda analiz etmeyi, kontrolii, koordinasyonu ve karar
vermeyi desteklemek, yonetici ve c¢alisanlarin yeni iirlinler olusturmasi, karmasik
konular1 anlamalar1 ve problemlerin ¢Oziimii icin bilginin toplanmasi, siirecten
gecirilmesi, depolanmasi ve iletilmesini saglayan birbirleriyle bagh pargalardan
olusan bir sistem olarak ifade etmislerdir. Jessup ve Valacich (2002:5) bilgi
sistemlerini, organizasyonlarda bilginin toplanmasi, depolanmasi ve dagitiminin
insanlar tarafindan yapildigi ve kullanildigi yazilim, donanim, telekomiinikasyon ve
ag sistemi olarak tanimlamislardir. Q’Brien (2004:7) bilgi sistemlerini, amaclar
gerceklestirmek icin bilginin toplanmasinda, islenmesinde, depolanmasinda, analiz
edilmesinde ve gerekli yerlere iletilmesinde veri kaynaklarinin, ag baglantisinin,
donanmim, yazilim ve insanlarin organizasyonel olarak bir araya getirilmesi olarak
ifade etmistir. Ogiit ve digerleri (2003:113) bilgi sistemlerini, bilginin toplanmasi,
islenmesi, depolanmasi ve iletilmesinde kullanilan teknolojiler, insan kaynaklari,

uygulamalar ve hizmetler kapsami olarak tanimlamislardir.

Sekil 2.2°de bilgi sistemlerini olusturan bilesenler goriilmektedir (Nickerson,
2001:9; Jessup ve Valacich, 2002:5; Turban ve digerleri, 2001:21). Bu bilesenler
birbirinden bagimli veya bagimsiz olabilir; fakat kontrol altinda faaliyet gosteren bir
sistem i¢inde yer almaktadir. Tablo 2.2°de ise bilgi sistemlerinin bilesenlerinin

tanimlar verilmektedir.
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Sekil 2.2. Bilgi Sistemlerinin Bilesenleri

Insan
(Personel)

Veri
Tabani

Prosediirler
(Kurallar)
Sistemleri

Ag
Baglantisi

Kaynak: Post ve Anderson, 2003:4; Nickerson, 2001:9; Jessup ve Valacich,
2002:5; Turban ve digerleri, 2001:21; Q’Brien, 2004:8; Rue ve

Bilgi

Byars, 1997:431°den uyarlanmistir.
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Tablo 2.2. Bilgi Sistemleri Bilesenlerinin Tanimlari

Donanim Fiziksel ekipmanlar; mekanik, elektrik, elektronik-optik aletler,
mouse, klavye, ana disk, yazici, satig noktas1 terminalleri, vb.
Yazilim Bilgisayarda kullanmilan ve  bilgisayar sistemini kontrol eden

programlar

Veri Tabani

Miskili verilerin (dosyalar, tablolar vb.) toplanmasi, saklanmasi

Ag Baglantis1 | Farkli bilgisayarin birbiriyle baglantisini saglayan sistem
Prosediirler Sistemin ¢aligmasi icin gerekli olan talimatlar,
Kurallar Istenen ¢iktilar1 saglamak ve bilgiyi islemek icin parcalari nasil
birlestirilecegini anlatan talimatlar
Sistemi kullanan insanlara yardimc1 olan talimatlar
Insan Sistemde calisan veya ciktilar1 kullanan kisiler
Personel

Kaynak: Post ve Anderson, 2003:5; Q’Brien, 2004:7; Rue ve Byars, 1997:431°den

uyarlanmistir.

Sekil 2.3’te bilgisayara dayali bilgi sistemleri goriilmektedir. Bilgisayara

dayal1 bilgi sistemleri, bilgi olusumunda ve yayilmasinda bilgi sistemlerinin bir

parcasi olan bilgisayar teknolojisinin kullanilmasidir (Post ve Anderson, 2003:4).
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Sekil 2.3. Bilgisayara Dayali Bilgi Sistemleri

Bilgi Teknolojisi

Bilgisayara Dayali
Bilgi Sistemleri

Kaynak: Jessup ve Valacich, 2002:8.

Birbiriyle iligkili asamalardan olusan bilgi sistemlerini daha kolay anlamak
icin girdi-siire¢-¢ikt1 modeli kullanilmaktadir (Jessup and Valacich, 2002:173). Sekil
2.4°te goriilecegi lizere bilgi sistemleri asamalari, organizasyonlarda gerekli olan
bilgiyi tiretmekte ve sunmaktadir (Laudon ve Laudon, 2004:8). Girdi asamasinda
veri, siire¢ i¢in uygun bir hale donistiiriilerek toplanilmakta ve sisteme
aktarilmaktadir (Collins ve Malik, 1999:3). Siire¢ asamasinda, veriler anlamli hale
getirilmekte ve c¢ikti agamasinda ise bilginin insanlara aktarilmasi saglanilmakta
(Laudon ve Laudon, 2004:8) ve bu asamalar c¢evre ve c¢evrenin iginde

organizasyonlarda gerceklesmektedir.
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Sekil 2.4. Bilgi Sistemleri Asamalar

CEVRE

ORGANIZASYON

BILGI SISTEMI

GIRDI ——— | SUREC

>

CIKTI

GERI BESLEME

Kaynak: Jessup ve Valacich, 2002:173; Laudon ve Laudon, 2004:9; Turban ve

digerleri, 2001:21’den uyarlanmistir.

Isletmeler biitiinii ile ayni amaglara ve yapiya sahip olmadigindan ve

birbirlerinden farkli olmasindan dolayi farkli bilgi sistemlerini sahiptirler (Laudon ve

Laudon, 2004:39). Bilgi sistemleri bir ¢ok alanla iliski kurulabileceginden ¢ok farkli

acilarla incelenmistir. Bilgi sistemleri organizasyonlardaki yonetim faaliyetlerini

destekleyen sistem olarak iki ayr1 kategoride siniflandirilmaktadir (O’Brien, 2003:24

ve Daft, 2003:684):

e Operasyonel bilgi sistemleri: Isletmelerde her giin tekrarlanan giinliik isletme

faaliyetleri i¢cin gerekli olan bilgiyi saglar (Daft, 2003:684). Alt kademe

yonetimde operasyonel bilgi sistemleri kullanilmaktadir. Operasyonel bilgi

sistemleri ii¢ farkli grupta siniflandirilmaktadir (Bocij ve digerleri, 2002:46).

Bunlar;

e Elektronik veri islem sistemleri
e Siire¢ kontrol sistemleri

e Ofis otomasyon sistemleri
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e Yonetsel bilgi sistemleri: Isletme amaglarma ulasmak ve yonetimde etkinligi
saglamak icin bilginin toplanmasi, depolanmasi, iletilmesi ve kullanilmasi
sonucunda biitiinlesik insan ve teknoloji sistemidir (Lucey, 2002:1). Orta ve
ist kademe yonetimde yonetsel bilgi sistemleri kullanilmaktadir. Yonetsel
bilgi sistemleri ii¢ farkli grupta siniflandirilmaktadir (O’Brien, 2003:24).

Bunlar;

¢ Bilgi raporlama sistemleri
e Karar destek sistemleri

e Ust diizey yonetici bilgi sistemleri

Isletmelerde deger yaratan bilgi sistemleri, organizasyon kademesinde
kullanildiklar1 yere gore degisik isimler almakta ve iist yonetim bilgi sistemleri,
yonetim bilgi sistemleri, karar destek sistemleri, ofis otomasyon sistemleri ve
elektronik veri islem sistemleri olarak siniflandirilmaktadir (Alter, 2002:191; Laudon

ve Laudon, 2004:39-40; Kroeber ve Watson, 1987:4).

2.1.2.1. Ust Yonetim Bilgi Sistemleri

Ust yonetim bilgi sistemleri (UYBS), organizasyonlarda stratejik kademede
bulunan tepe yoneticilerin kaynaklar1 tahsis etmesi, yatirnmlari yonetmesi, parayi
cevirmesi ve diger faaliyetlerin gerceklesmesinde yardimci olan (Jessup ve Valacich,
2002:179), organizasyonlarin stratejik amaclara ulagmasi icin kritik faktorler
hakkinda bilgiye ulagsmaya calisan (Buhalis, 2003:14) ve orgiitiin fonksiyonel
diizeylerinde gelistirilmis olan bilgi sistemlerini destekleyen sistemdir (Yozgat ve
Duran, 2001:5). Kisaca, iist yonetim bilgi sistemleri iist yoneticilere isletme durumu
ve performansi hakkinda 6zetlenmis raporlar saglayarak stratejilerin takip edilmesini
ve gerektiginde degisikliklerin yapilmasina olanak saglar (Yozgat ve Duran, 2001:4).
Stratejik kademedeki sistemler, isletmenin i¢ ve dis cevresinde uzun donemli

planlarda ve stratejik noktalarda {iist diizey yOnetime yardimci olan bir sistemdir

(Laudon ve Laudon, 2004:39).
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2.1.2.2. Yonetim Bilgi Sistemleri

Bilgi sistemlerinden daha etkili ve verimli bir bigimde yararlanmak icin
oncelikle yonetim bilgi sistemlerinin olusturulmasi ve sistematik bir yaklagimla ele
alinmas1 gerekmektedir (Yolal, 2003:53). Yonetim bilgi sistemleri, isletmelerde
bilginin sistematik diizenlenmesine saglayan, organizasyon kademelerinde bilginin
akisim kolaylastiran, zamani ve maliyeti optimize ederek etkinlii artiran bir
sistemdir (Turgay, 1995). Yonetim bilgi sistemleri, organizasyonlarda yOnetim
seviyesinde hizmet vermekte ve bilgilerin isletmelerdeki boliim yoOneticilerine
iletilerek yOnetim fonksiyonlarinin zamaninda ve etkin gerceklesmesine imkan

saglamaktadir (Yozgat, 1998:156).

Yonetim bilgi sistemleri icin degisik tanimlar mevcuttur. Ornegin; Jones ve
George (2003:585) yonetim bilgi sistemlerini yonetsel rollerin etkili bir sekilde
gerceklesmesini saglamak icin bilgiyi saglayan bilgi sistemleri olarak tanimlamistir.
Jessup ve Valacich (2002:177) yonetim bilgi sistemlerini organizasyonlarda
bilgisayara dayali bilgi sistemlerinin g¢alistirilmasi, yonetilmesi, kullanilmasi ve
gelistirmesini saglayan sistem olarak ifade etmislerdir. Curtis ve Cobham (2002:25)
yonetim bilgi sistemlerini isletmelerde yonetim faaliyetleri icin bilgi saglayan sistem
olarak acgiklamiglardir. Sarthan (1998:196) ve Yolal (2003:6) yonetim bilgi
sistemlerini yonetimde kullanilan bilgilerin dogru olarak islenmesi, dogru zamanda
dogru yerde kullanmilmasim1 saglayan ve yonetim fonksiyonlarin1 etkileyen
organizasyonel bir sistem olarak ifade etmislerdir. Lucey (2002:2) yonetim bilgi
sistemlerini yOneticilerin sorumlu olduklar1 faaliyetlerden planlama, yoneltme ve
kontrol etme islevleri i¢in etkin ve zamaninda gerceklestirmek ve organizasyon
yapisi icinde her kademedeki yoneticilere yardimci olacak bicimde verileri bilgiye
doniistiiren bir sistem olarak tanimlamistir. Kroeber ve Watson (1987:7) yonetim
bilgi sistemlerini isletme operasyonlarini desteklemek icin yoneticilere bilgi saglayan
sistem olarak agiklamiglardir. Lee ve digerleri (1995) yonetim bilgi sistemlerini
organizasyonlarda hayati 6nem tasiyan ve basariya ulasmak igin yoneticiler igin
bilgiyi toplayan, depolayan, ileten ve kullanan sistem olarak ifade etmistir. Laudon

ve Laudon (2004:39) yonetim bilgi sistemlerini, yoneticilere yonetsel faaliyetlerde,
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karar vermede, kontrol etmede ve olaylar izlemede yardimci olan bir sistem olarak
tanmimlamislardir. Kisaca yonetim bilgi sistemleri isletmelerde yonetim faaliyetleri
icin bilgi saglayan bir sistemdir (Curtis ve Cobham, 2005:25). Yonetim bilgi
sistemleri, etkili bir sekilde karar vermek icin (Daft, 2003:686) yoneticilere yardimci
olacak bilgileri saglayan (Certo, 2003:474) bilgi teknolojilerine dayal1 bir sistemdir
(Daft, 2003:686). Tanimlarin ortak 6zelligi, yonetim bilgi sistemlerini isletmelerin
bilgi gereksinmesini karsilama amacina hizmet etmesi ve bilginin toplanmasi,

islenmesi, depolanmasi ve iletilmesini saglayan biitiinlesik bir sistem olmasidir.

Organizasyonlarin daha etkili calismasin1 saglayan yonetim bilgi sistemleri,
amacgla uyumlu; zamaninda, ekonomik ve dogru bilgiyi elde etmek icin
kullanilmaktadir (Keiser ve digerleri, 2000:120). Organizasyonlarda yonetici
etkinligini gelistirmeyi ve yonetsel amaclara ulagsmay1 amaglayan yonetim bilgi
sistemleri, veri tabanindan sagladiklari orta kademe yoneticilere planlamada,
kontrolde, karar verme siirecinde ve yOnetsel gorevlerde yardimci olmaktadir
(Buhalis, 2003:13). Yonetim bilgi sistemleri yoneticilerin her tiirlii bilgiyi takip
edebilmesini saglamakta (Tiirkoglu, 2004) ve bu sekilde yonetim fonksiyonlarin
gerceklestirilmesinde yardimci olmaktadir (Yilmaz, 1988:58). Yonetim bilgi

sistemlerinin amaclar1 sunlardir (Bayraktaroglu, 2002:92):

* Bilgiye kolayca ulasmak,

o isletme ici ve dis1 kaynaklardan elde edilen bilgileri isleyerek kullanabilir
hale getirmek,

o lsletmeyle ilgili istatistik, rapor tiirii verileri aninda izleyerek gereken
zamanda yeni stratejiler olusturmak,

e Zamandan ve emekten tasarruf etmek,

e Pazar paylarin artirma,

e Miisterilere daha kaliteli hizmet sunmak,

e Karar verme siirecini kisaltmak,

e isletmenin bilgi isleme kapasitesini artirmak.
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Laudon ve Laudon (2004:15) sekil 2.5’te goriilebilecegi gibi yonetim bilgi
sistemlerini (YBS) teknik ve davranigsal yaklasimla ele almistir. Teknik yaklasim,
yonetim bilimleri (yonetim pratikleri ve karar verme modelleri), bilgisayar bilimleri
(veri depolama ve ulagma metotlar1, hesap metotlar1) ve operasyon arastirmasini
(organizasyon parametrelerin (demirbag kontrolii, is yapma maliyetleri vb.) en uygun
secimi icin matematiksel teknikler) kapsar. Davramigsal yaklasim ise, sosyolojiyi,

ekonomiyi ve psikolojiyi kapsar.

Sekil 2.5. Yonetim Bilgi Sistemlerine Cagdas Yaklagim

Teknik
yaklagim

Operasyon
arastirma

Bilgisayar
Bilimleri

Yonetim Sosyoloji

Bilimleri

Psikoloji Ekonomi

Davranigsal
yaklasim

Kaynak: Laudon ve Laudon, 2004:15.

Etkili bir yonetim bilgi sistemleri belirli agamalardan olusmaktadir (Keiser ve
digerleri, 2000:120) ve bu asamalar sekil 2.6’da goriilmektedir. Biitiinlesik bir sistem
olan yonetim bilgi sistemleri, degisik agamalardan olusarak baglantiy1 saglamakta
(Keiser ve digerleri, 2000:120) ve isletmelerde yasamsal éneme sahip bilgi akiginin

gerceklesmesinde 6nemli rol oynamaktadir (Giiles, 2002:95).
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Sekil 2.6. Yonetim Bilgi Sistemleri Asamalart

ORGANIZASYON
YONETIM BILGI SISTEMLERI

GIRDI SUREC CIKTI
ELEKTRONIK YONETIM RAPORLAR
VERI ISLEM > BILISIM SISTEMI >
SiSTEM . PROGRAMLARI
VERILERI ve
DIGER iC
VERILER

Kaynak: Jessup and Valacich, 2002:178’den uyarlanmastir.
Tablo 2.3’te bilgi caginin temelini olusturan yonetim bilgi sistemleri ile bilgi
sistemleri arasindaki farkli karakteristik o©zellikler gosterilmektedir (Yozgat,

1998:158).

Tablo 2.3.Yonetim Bilgi Sistemleri ve Bilgi Sistemlerinin Karakteristikleri

BILGI SISTEMLERI (BS) YONETIM BILGI SISTEMLERI (YBS)
Veriyi bilgiye cevirir. Yoneticiye dogru ve zamaninda bilgi saglar.
Kisa siireli giinliik islerle ilgilidir. Orta ve uzun siireli islerle ilgilidir.

Detayl bilgi saglar. Ozetlenmis bilgi saglar.

Kaynak: Yozgat, 1998:158.
Bilgi sistemleriyle yOnetim bilgi sistemlerinin karakteristik 6zellikleri

incelendiginde bilgi sistemleri veriyi bilgiye cevirir, yonetim bilgi sistemleri

yoneticiye dogru ve zamaninda bilgi saglar. Bilgi sistemleri kisa siireli giinliik islerle
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ilgilidir; yonetim bilgi sistemleri ise orta ve uzun siireli islerle ilgilidir. Bilgi

sistemleri detayl1 bilgi; yonetim bilgi sistemleri ise 6zetlenmis bilgi saglar.

2.1.2.3. Karar Destek Sistemleri

Karar destek sistemleri (KDS), sorunlarin ¢dziimiinde yoneticilere yardimci
olan (Rue ve Byars, 1997:436) ve karar verme siireclerinde kullanilan sistemdir

(Buhalis, 2003:13).

2.1.2.4. Ofis Otomasyon Sistemleri

Ofis otomasyon sistemleri (OOS), ofislerde rutin islemlerde, bilginin
yaymlanmasi-dagitilmas siireclerine ve islevlerin otomatik hale gelmesine yardimci
olan faaliyetlerdir (Alter, 2002:190). Ofis otomasyon sistemleri olarak en yaygin
kullanilanlar; kelime islem yazilimlari, sunum paketleri, telefon, elektronik posta vb.
sistemlerdir (Alter, 2002:190). Ofis otomasyon sistemleri, ofiste c¢alisanlarin
verimliligine artirmak ve cesitli ofis faaliyetlerini desteklemek i¢in kullanilmaktadir

(Kroeber ve Watson, 1987:7).

2.1.2.5. Elektronik Veri isleme Sistemleri

Elektronik veri isleme sistemleri (EVIS), isletmelerde her giin tekrarlanan
islemlerle ugrasan ve bu islemleri diizene koyan sistemdir. Operasyonel kademede
hizmet veren elektronik veri islem sistemleri, isletmelerdeki giinliikk islemlerin
kayitlar1 tutan, dizayni saglayan ve verilerin yoneticilerin kullanilmasina hazir
duruma getiren bilgisayar sistemidir (Karalar, 2003:98; Laudon ve Laudon,
2004:41). Kroeber ve Watson (1987:6) elektronik veri islem sistemlerini diger bilgi
sistemlerinin girdisini olusturan ve verileri toplayan, siniflandiran, giincelleyen ve
kayit altina alinan verileri yeniden ulasabilen sistem olarak tanimlamiglardir. Turban
ve digerleri (2001:56) elektronik veri isleme sistemlerini organizasyonlarda temel
isleri gergeklestiren ve diger sistemlere veri girisi saglayan sistem olarak ifade
etmisleridir. Otel isletmelerinde rezervasyon sistemi, POS (point-of-sale) sistemleri,

personel kayitlari, oda satiglari, maas 6demeleri ve miisteri siparisleri elektronik veri
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islem sistemlerine ornek olarak verilebilir. Bu sistem genellikle organizasyonun alt
kademesini desteklemektedir. Elektronik veri isleme sistemleri, her bir islem siirecini
daha az maliyetle, dogru ve hizl bir sekilde gerceklestirerek kayitlarin tutulmasini ve
veritabaninin giincellemesini saglamaktir (Walker, 2004:13; Jessup ve Valacich,
2002:173). Elektronik veri isleme sistemleri etkin olmak i¢in diger bilgi sistemleri ile

biitiinlesmistir (Kroeber ve Watson, 1987:208).

Sekil 2.7°de organizasyonun farkli kademelerindeki sistemler arasindaki
iliski goriilmektedir. Bu sistemler bagimsiz olarak caligmazlar ve sistemler arasinda
baghlik vardir (Karahoca ve Karahoca, 1998:366). Elektronik veri isleme sistemleri
diger sistemler icin 6nemli bir kaynaktir. Ust yonetim bilgi sistemleri ise daha diisiik

seviyelerdeki sistemlerden verileri almaktadir (Laudon ve Laudon, 2004:46).

Sekil 2.7. Bilgi Sistemleri Arasindaki Iliski

Ust Yonetim Bilgi
Sistemleri (UYBS)

Yonetim Bilgi
Sistemleri (YBS)

Karar Destek
Sistemleri (KDS)

Ofis Otomasyon
sistemleri (OOS)

Elektronik Veri
Islem Sistemleri
(EVIS)

Kaynak: Laudon ve Laudon, 2004:48.
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2.1.3. Bilgi Yonetimi

Isletmeler, bilginin dnemini son zamanlarda kavramistir ve giiniimiizde bilgi
caginin gelisimi geregi bilgi yOnetimine gereken Onemi vermektedirler. Bilgi
yonetimi, hedeflere ulagsmak icin bilginin nasil elde edilecegini, kullanilabilecegi ve
yonetilebilecegine kapsayan siireglerdir (Oztemel ve Arslankaya, 2004). Bilgi
yonetiminde amag, isletme i¢in gerekli olan bilginin belirlenmesi, ilgili yerlere
iletilmesi ve gerekli olan bilginin hazir bir sekilde tutulmasidir (Sarthan, 1998:182).
Bilgi yonetiminin temel adimlart tablo 2.4’te goriilecegi iizere kavramsallagtirma,

yansitma, eylem planlama ve gézden gecirmedir (Barutgugil, 2002:71).

Tablo 2.4. Bilgi Yonetiminin Temel Adimlari

Kavramsallastirma | Isletmenin  hangi bilgilere sahip oldugunu belirlemek ve

siniflandirmak

Yansitma Bilginin organizasyona nasil katma deger yaratabilecegini analiz

etmek

Eylem planlama | Bilgiyi daha iyi kullanma ve daha fazla katma deger elde etmek

icin eylemleri planlamak

Gozden gecirme | Bilgi kullaniminmi gbzden gegirmek

Kaynak: Barutcugil, 2002:71.

Bilgi yonetimi farkli alanlarda uzmanlar tarafindan incelenmesi sonucunda
farkli bakis agilart ve modeller ortaya ¢ikmistir (Ozer ve digerleri, 2004). Bilgi
yonetimi, yonetsel ve teknik yaklasimla incelendiginde bilgi is¢ileri, orgiitsel bilgi,
bilgi yonetim siireci ve bilgi teknolojileri olarak dort bilesenden olustugu sekil 2.8’de

goriilmektedir.
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Sekil 2.8. Bilgi Yonetiminin Bilesenleri

Egitim/Yetistirme, Esnek yapu,
g Olgiim ve Tesvik Yetki gocerimi,
= edici, Kiiltiir,
S Kalite yonetimi Liderlik
G
>
)
a
15)
=)
:C
>
C)rgiitsel Bilgi Bilgi
Bilgi Yonetimi Yonetim
Siireci
£
v
=
-~
<
> Multimedya, Bilgi Yonetim
.é Arama motoru, Bilei Sistemi,
= Bilgi haritalar, uet Veri madenciligi,
-t Uzman Haritalar Teknolojileri Forum
Internet/Intranet

Kaynak: Lee ve Kim’den aktaran Ozer ve digerleri, 2004.

2.1.4. Teknoloji Yonetimi

Teknoloji, ihtiyaclarin karsilanmast igin Orgiitsel siiregclere bilginin
uygulanmasidir (Tekin ve digerleri, 2003:80). Teknoloji ¢ok hizli bir sekilde
degisim gostermektedir. Bu degisimden karli ¢ikabilmek i¢in teknolojinin iyi
yonetilerek fiziksel, bilgi ve sosyal boyutunun dikkate alinmasi gerekmektedir

(Tekin ve digerleri, 2003:80).

Bankacilik ve sigortacilik sektoriinde yapilan bir arastirmaya gore,
yoneticilerin teknoloji tanimlamalarina iliskin yaklasimlari; yoneticilerin %37,8’1
girdileri c¢iktilara doniistiiren fiziksel siirecler ve bu doniisiime eslik eden sosyal
diizenlemeler ve zihni siiregler, %27’si hammaddeyi iiriine doniistiiren donatim,

hizmetlerin dagitim ve sunum yontemi, %16,2’si toplumun mal ve hizmet iiretimine
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iliskin bilgi birikimi, %10,8’i dogal kaynaklarin, insan ihtiyaclarina karsilayacak
bicime getirilmesi i¢in kullanilan fiziksel doniistiirme yontemleri ve geri kalan %8, 1
ise ticari deger elde etmek icin gerceklestirilen bilimsel bulug ve uygulamalar olarak
tammlanmistir (Simsek ve Ogiit, 2001). Teknolojinin fiziksel donanimin yaninda,
soyut yontem ve siirecleri kapsayan tanimlanmasi kiimiilatif olarak yoneticilerin

%75,6s1 tarafindan benimsenmistir (Simsek ve Ogiit, 2001).

Teknoloji yonetimi, yoneticilik ile teknik uzmanlik arasinda baglantinin
kurulmasi ve teknolojinin temin edilerek teknolojik gelismenin planlamasi,
orgiitlenmesi, koordinasyonu ve kontroliiniin saglanmasidir (Sarthan, 1998:49).
Bilginin toplanmasini, saklanmasim ve gerekli yerlere iletilmesini saglayan bilgi
teknolojileri, teknoloji yonetiminin en 6nemli konusu ve aracidir (Ogiit, 2001).

Teknoloji yonetiminin icerdigi hususlar sunlardir (Tekin ve digerleri, 2003:92):

e [lleri teknoloji orgiitlerinin stratejisi
® Yeni liriin gelistirme

® Yeni siire¢ gelistirme

e Teknoloji transferi

o Orgiit icinde teknoloji yonetimi

e Teknoloji uygulamasi ve teknolojik degisim yonetimi

Bilgi ve teknoloji yonetimi, isletmelerde amaclarin ulagsmasini kolaylastiran,
faaliyetlerin etkinligini artiran, i¢ ve dis miisterilerle iliskileri diizenleyen bir aractir
(Ogiit, 2001).

2.2. Otel Isletmeleri Yonetiminde Bilgi Teknolojileri

2.2.1. Bilgi Teknolojileri

Yoneticiler, isletmede etkinligi ve verimliligi artirmak i¢in dogru zamanda,

dogru yerde, dogru bilgiyi gereksinim duymaktadir (Schermerhorn, 1999:53). Dogru
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zamanda, dogru yerde, dogru bilgiyi saglamak ise ancak bilgi teknolojileri ile

miimkiin olabilmektedir.

Bilgi c¢aginda isletmeler, degisen cevre kosullarinda daha fazla bilgiye
gereksinim duyduklart i¢in bilginin toplanmasini, islenmesini, depolanmasini ve
iletilmesini saglayan bilgi teknolojilerine ihtiya¢ duymaktadirlar (Tutar, 2006:94).
Son yillarda bilginin stratejik bir kaynak olarak goriilmesi ve 6grenmenin temelinde
onemli bir unsur olarak degerlendirilmesinden dolay1 bilgiyi toplayan ve isleyen bilgi
teknolojilerinin Onemi isletmelerde giderek artmaktadir (Gumiis ve digerleri,

2003:151; Giizel ve Ozkok, 2003:244).

Lucas (2000:11) bilgi teknolojilerini, bilgi sisteminde kullanilan teknolojik
bilesenler olarak tanimlamaktadir. Akin (2004) ve Sarthan (1998:190) bilgi
teknolojilerini, bilginin toplanmasini, islenmesini, saklanmasini ve iletilmesini
saglayan teknoloji biitiinii olarak ifade etmislerdir. Ogiit (2001) bilgi teknolojilerini
bilgilerin elde edilmesi, saklanmasi, erisilmesi ve nakledilmesi gibi islemlerin etkili
ve verimli yapilmasini saglayan araclar olarak tamimlanmistir. Simsek ve iraz (2000)
bilgi teknolojilerini, isletme misyonunu gerceklestirmek icin gerekli olan bilginin
yonetilmesine saglayan kaynaklar olarak ifade etmislerdir. Giiles (2002) bilgi
teknolojilerini, bilginin islenmesini, analizini ve iletilmesini saglayan araclar olarak

tanimlamistir.

Bilgi teknolojileri, verileri kullanilabilir ve degerlendirilebilir hale getirerek
her diizeydeki yoneticilere bilgi saglayarak planlama, yoneltme ve kontrol
faaliyetlerini zamaninda ve etkin olarak gerceklestirmesinde katki saglamaktadir
(Bayraktaroglu, 2002:98). Bilgi teknolojileri, isletme amaclarina ulagilmasini ve
isletme fonksiyonlarinin ve siire¢lerinin yonetilebilmesi icin organizasyonlarda
yonetim faaliyetlerinin donamim, yazilim, ag baglantis1 ve veri tabam araglariyla
yerine getirilmesini kapsamaktadir (Buhalis, 2003:7). Sekil 2.9’da bilgi

teknolojilerinin bilesenleri goriilmektedir.
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Sekil 2.9. Bilgi Teknolojilerinin Bilesenleri

Ag
Baglantist

Bilgi
Kaynak: Post ve Anderson, 2003:4-5; Nickerson, 2001:443; Daft, 2003:682;

Teknolojileri

Veri Tabani

Buhalis, 2003:8’den uyarlanmaistir.

Isletmelerde bilgi teknolojisinin kullanma nedenleri sunlardir (Simsek ve Iraz,
2000:39):
¢ Bilgi hacminde meydana gelen 6nemli artislar
e Islemlerin karmasiklasmasi

e Tepki cabuklugu gerekliligi

Glinlimiizde yoneticiler daha cok bilgiye gereksinim duyduklarindan dolay:
isletmelerde bilgi hacminde meydana gelen 6nemli artislar, bilginin anlasilmasina ve
kullanimini zorlagtirmaktadir (Simsek ve Iraz, 2000:39). Bu yiizden bilginin kolayca
elde edilmesi, anlasilmasi, aktarilmasi ve ondan verimli bir sekilde yararlanilmasi
icin bilgi teknolojileri kullanilmaktadir. Ozellikle hizmet sektoriinde hizmetler

zenginlesmis ve bu oranda karmagik bir hale gelmistir (Simsek ve Iraz, 2000:39).
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Isletmelerde bu karmasikligi ¢cozmek, tepkilere aninda cevap vermek ve degisime

ayak uydurmak bilgi teknolojileri ile miimkiindiir.

2.2.2. Otel isletmeleri Yonetimi ve Bilgi Teknolojileri

Turizm sektoriinii en ¢ok etkileyen unsurlardan biri olan bilgi teknolojileri
(Ma ve digerleri, 2003; Hoof ve digerleri, 1995), konaklama endiistrisinin en dnemli
Ogelerinden biri olan otel isletmelerinin yonetim faaliyetlerinde kullanilan
vazgecilmez derecede onemli aracglardan biridir (Yolal, 2003:61). Bilgi kullanimina
olduk¢a ihtiya¢ duyulan otel isletmelerinde bilginin dogru yerde ve zamaninda
kullanilmasi, giincelligin saglanabilmesi bilgi teknolojileriyle miimkiindiir ve bunun
sonucunda bilgi teknolojilerindeki gelismeler otel isletmeleri tarafindan siirekli takip

edilmekte ve uygulanmaktadir (Emeksiz, 2000:34).

Otel isletmeleri yoneticileri yOnetim faaliyetlerini etkili bir sekilde
gerceklestirmek ve miisterilerine iyi bir hizmet vermek icin bilgi teknolojilerini
kullanmaktadirlar (Walker, 2004:710). Yonetimde bilginin biiyiik 6nem tasidig: otel
isletmelerinde, bilgi teknolojilerinin etkin kullanimi gerekmektedir. Etkin kullanimi
icin ise egitim ve yeterli finans olanaklarina sahip olmak gerekir ¢iinkii yeterli egitim
diizeyinin olmamasi, yiiksek devir hiz1 oranlar1 ve smnirli finans kaynaklar yeni
teknolojilerinin uygulanma ve kullanma basarisin1 engelleyen faktorlerden bazilaridir

(Hoof ve digerleri, 1996).

Otel isletmelerinde bilgi teknolojileri donanim, yazilim, veri tabani ve ag
baglantis1 olarak agiklanmakta ve genis bir alanda kullanilmaktadir (Buhalis,
2003:83,87). Otel isletmelerinde kullanilan farkli donanim, yazilim ve ag sistemleri

sunlardir (Buhalis, 2003:88):

¢ Yazilim, donanim ve ag yazilimlarinin turizme yonelik olanlar,
e Bilgisayar ve ag baglantisi,
* Ofis otomasyon, rezervasyon, muhasebe, 6demeler ve iiretim yonetimi

uygulamalari,
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o [letisim araglari,

e Karar destek sistemleri, yonetim destek sistemleri ve yonetim bilgi
sistemleri gibi dahili yonetim araclari,

e Isletmeye uygun dahili yonetim uygulama sistemleri,

e Veritabanlar ve bilgi yonetim sistemleri,

e internet/intranet ve extranet,

e Diizenli yiiriitiilen islemleri i¢in ag baglantis1 (elektronik veri islem
sistemleri veya extranet),

e internet iizerinden iiriinlerin tanitimi ve baglantinin saglanmasi,

e Bilgisayarl rezervasyon sistemleri (CRS),

e Global dagitim sistemleri (GDS) (Galileo, Sabre, Amadeus,
Worldspan),

e Otel isletmelerinde baglantili uygulamalar (CRS-GDS arasinda
baglant1),

e Destinasyon yonetim sistemleri,

e Interneti kullanan seyahat acentalari,

e Wap iizerinden rezervasyon sistemleri,

e Ucretsiz danisma merkezleri,

e Interaktif dijital televizyon,

e (CD-Rom,

e Dokunmatik satis noktalari.

Bilgi teknolojileri, bilgi akisin1 ve departmanlar arasindaki entegrasyonu
saglayarak rezervasyondan faturalamaya kadar tiim islemlerin takip edildigi otel
isletmelerine uyumlu bir sekilde calisan ve yonetim faaliyetlerini destekleyerek
giiniimiiz otel isletmesinin ihtiyaclarina cevap verebilecek nitelikte olmalidir. Sekil
2.10’da bilgi teknolojileri tarafindan desteklenen konaklama fonksiyonlar

goriilmektedir.
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Sekil 2.10. Bilgi Teknolojileri Tarafindan Desteklenen Konaklama Fonksiyonlar

¢ On Biiro: Rezervasyon, Kayit, Odemeler

e Arka Ofis: Muhasebe, Ucret, insan Kaynaklar1 Yonetimi

e Miisteri eglencesi ve hizmeti

e Tiiketici ve ortak iliskisi

® Pazarlama aragtirmalar1 ve arastirma casuslugu

e Beklenmedik olaylarin yonetimi ve reaksiyon

e QGelir yonetiminde dinamik ve esnek fiyatlandirma

o Uriinleri farklilagtirma ve kisisellestirme

® Geri bildirimi olusturma ve performans gostergelerini izleme

e lsletme siireclerini ve personeli kontrol etme

Kaynak: Buhalis, 2003:88.

Turizmde bilgi teknolojilerinin ¢ok yonli kullanimina yonelik stratejik
cercevenin Orgiit icinde cesitli islevler arasinda entegrasyonu destekleyerek ve bir
araya getirerek Orgiit ici siirecleri birlestirmektedir (Buhalis, 1998:417). Turizm
endiistrisinde bilgi teknolojilerinin kullanimi Ornek olarak asagidaki sistemler

verilebilir (Buhalis, 1998:417):

e Otel bilgi sistemleri (otel yonetim sistemleri),
e Satis noktasi sistemleri,

® Yonetim ve Stratejik bilgi sistemleri,

e Karar destek sistemleri,

e Mubhasebe sistemleri,

¢ (Gida diretim teknolojileri,

e Stok kontrol sistemleri,

e Internet,

e Intranet.
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Otel isletmelerinde faaliyet alanlarinin genisligi ve boliim sayisi, bilgi
teknolojilerinin ~ kullanim  potansiyelini  degistirdiginden biiyik boy otel
isletmelerinde bilgi teknolojileri daha yogun kullanilmakta iken, kiiciik boy otel
isletmelerinde bilgi teknolojileri daha az kullanilmaktadir (Hoof ve digerleri, 1995).
Isletme fonksiyonlarinin gerceklestirilmesi icin bilgi teknolojisi kullanimi sekil

2.11’de ¢ok yonlii olarak gosterilmektedir (Buhalis, 1998:416).

Sekil 2.11. Turizm ve Bilgi Teknolojilerinin Stratejik Cercevesi

Orgiit-ici

Intranet Dikey, yatay ve

Otel Yonetim Sistemleri capraz

Sistem noktalar1 biitiinlesmeleri
I]jskjse] pazarlama Yonetim bilgi sistemleri destekleyen

Stratejik bilgi sistemleri sistemler

Karar destek sistemleri

Muhasebe
Gida iiretim teknolojileri
Stok kontrolii

Dogrudan pazarlama

Bilgi Internet

Ucus paylagim Dosya iletisim

Programlart protokolii

Miisteri Elektronik posta

kayztlar Elektronik veri

Ortak degisimi

' pazarlama Bankacilik hizmetleri
Internet girisimleri Global dagitim
CD-Rom sistemleri
Ev bilgisayarlar WWW Bilgisayarh
Elektronik brosiirler WWW rezervasyon sistemleri
Dogrudan arama Destinasyon bilgi
Elektronik aligveris sistemleri

internet Bilgisayarlt
rezervasyon
sistemleri

ve bankacilik Rezervasyon yonetim

sistemleri

Internet

Dosya iletigim protokolii
Elektronik posta
Elektronik veri degisimi
Miisteriler Bankacilik hizmetleri
Global dagitim sistemleri B
Bilgisayarli rezervasyon Orgiitler -aras1
sistemleri

Destinasyon bilgi sistemleri
Rezervasyon yonetim

sistemleri v

Paket olusturma ve dagitim

Ozel ilgi seyahatleri ve
destinasyona bagh iiriinler

Kaynak: Buhalis, 1998:417.
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Sekil 2.11’de goriildiigii iizere turizm isletmelerinde bilgi teknolojilerinin

islevleri Orgiit ici, miisteriler ve diger isletmeler olarak {i¢ eksen iizerine

yayillmaktadir (Yolal, 2003). Otel isletmeleri i¢cinde bilgi teknolojileri uygulamalar1

ve bilgi teknolojileri tarafindan yiiriitiilen orgiit ici islevlere ait ornekler sunlardir

(Buhalis, 2003:100):

e YoOnetim

o

o

o

o

Stratejik planlama

Rekabet analizi

Finansal planlama ve kontrol
Muhasebe

Pazarlama aragtirmalari

Pazarlama stratejileri ve uygulanmasi
Fiyatlama kararlar ve taktikleri

Orta vadeli planlama ve geribildirim
Yonetim istatistikleri/raporlar
Faaliyetlerin kontrolii

Yonetim iglevleri

e Boliimler arasi iletisim

o

o

o

o

o

o

o

Isletme islevleri

Ag baglantis1 ve bilgi aligverisi
Insan kaynaklari yonetimi
Isgiicii koordinasyonu

Faaliyet planlama
Muhasebe/Faturalama

Odemeler

e Birimlerle iletisim ve islevleri

o

o

o

Faaliyetlerin koordinasyonu
Raporlama ve biitceleme
Uygunluk/fiyat/bilgi
Yonetimden gelen talimatlar

Miisteri ve faaliyet bilgileri i¢in ortak veri tabanlarinin paylasimi
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Otel isletmelerinde bilgi teknolojilerinin kullanimi1 yonetsel uygulamalarla
desteklendiginde etkinlik artmaktadir. Ciinkii otel isletmelerinde bilgi teknolojileri,
yonetim faaliyetlerini desteklemekte (Buhalis, 2003:87) ve amaglara ulagsmada

yardimci olmaktadir (Walker, 2004:714).
2.2.3. Otel Isletmeleri Yonetiminde Bilgi Teknolojilerinin Gelisimi
Bilgi teknolojilerinin  gelisimi 1960 yilindan itibaren {i¢ asamada

degerlendirilmektedir. U¢ asama 15-20 yil donemleri kapsayan ve birer s egrisi

seklinde veri islem donemi, mikro donem ve ag donemi olarak sekil 2.12°de

goriilmektedir.

Sekil 2.12. Asamalar Teorisi

A
Ag
donemi
Mikro
o donem
=
=]
&
O Veri
© islem
=§D donemi
Q
| — | | >
1960 1975 1980 1995 2010 Zaman
Sanayi Ekonomisi Gecis ekonomisi Bilgi Ekonomisi

Yaratic1 Yapisal Degisim Donemi Doniismiis isletme donemi
Kaynak: Tekin ve digerleri, 2003:170.

1960 ile 1980 yillart arasinda yer alan veri islem donemi, anabilgisayari
destekleyen donanim ve yazilim {iriinleri tarafindan sekillenmistir. Anabilgisayara

olan talebin azalmasi ve orta kademe yOneticilerin bilgisayardan yararlanma istekleri
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sonucunda yeni arayislar s6z konusu olmustur. 1980’lerin basinda mikrobilgisayarlar
daha cok gelismis ve bu gelisme ile mikro donem baglamistir. Kelime islemciler,
tasarim ve tablo programlari vb. yazilimlar bu donemde kullanicilar arasinda
yayginlagmistir ve sonugta giiniimiizde kisisel bilgisayarlar yayginlik kazanmistir
(Akim, 2004:241). En son olarakta bilgisayarlar arasinda aglarin kurulmasi
sonucunda ag donemi baslamistir. Diinyada bir ¢ok bilgisayar agi bulunmaktadir ve

bu aglar arasinda internet, en yaygin bilgisayar iletisim agidir (Manas, 1993:76).

Bilgi teknolojilerinin 6nemini kavrayan, teknolojik gelismelerden en fazla
etkilenen ve yakindan takip eden turizm sektoriinde (Cetinkaya, 2001:33) otel
isletmelerinde ilk bilgisayar 1950 yilinda Western International Hotels tarafindan
rezervasyon sistemi olarak kullanilmigtir. Daha sonra 1963 yilinda Hilton oteli, 1964
yilinda Sheraton oteli kullanmaya baslamustir. Tiirkiye’de 1975 yilinda Istanbul
Sheraton oteli bilgi teknolojilerini kullanmis daha sonra Hilton ve Pera Palas otelleri

de kullanmaya baslamislardir (Ogiit ve digerleri, 2003:145).

Otel isletmelerinde 1980 yilindan sonra bilgi teknolojilerinin kullanimi
yayginlagmis ve bilgi teknolojilerine verilen 6nem artmistir (Pirnar, 1998). Bilgi
teknolojilerinde gelismeler otel isletmelerini etkilediginden otel isletmelerinin biitiin
islevlerini kapsayan sistemler gelistirilmistir (Yolal, 2003:17). Giinlimiizde otel
isletmeleri, gelismis bilgi teknolojilerini kullanarak hizmet vermekte (Emeksiz,
2000:35) ve son zamanlarda otel isletmeleri yonetim yazilimlar igletme ihtiyag¢larini
karsilayacak ve organizasyonlar gerekli olacak sekilde diisiiniilmektedir. Her gecen
giin gelismekte olan teknolojilerin fiyatlarinda meydana gelen diisiisler, boyutlarinin
kiigiilmesi, islem kapasitesinin artmasi, islevsel yazilimlarin ortaya ¢ikmasi ve
kullanim kolayliginin artmasi sonucunda organizasyonlarda bilgi teknolojilerinin
kullanim imkanlar1 ve etkileri artmaktadir (Lasley ve Rowson, 2005; Laudon ve

Laudon, 1998:16).
Giiniimiizde klasik rekabet giicii, yerini bilgi teknolojilerine birakmasi

(Pirnar, 2005:75), bilginin 6neminin giderek artmasi ve stratejik bir kaynak olarak

ele almmasindan dolay1 bilgi teknolojileri popiiler hale geldiginden (ilyasoglu,
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1997:3), otel isletmeleri son zamanlarda bilgi teknolojilerine yatirim yaparak
yonetim faaliyetlerinin etkinligi artirmaktadir (Ogiit ve digerleri, 2003:141). Bilgi
teknolojilerinin otel isletmelerinde yayginlagmanin bir diger nedeni de otel
isletmeleri i¢in yonetiminde bilginin aninda edinilmesinin énemli olmasidir (Olsen
ve Connolly, 2000). Bu yiizden otel isletmelerinde rezervasyon, getiri, pazarlama,
on kasa, telefon, enerji, yiyecek-icecek, muhasebe, satis noktalari, stok kontrol vb.
boliimlerini destekleyen bilgi teknolojilerinin kullanimi hizli bir sekilde artmaktadir
(Emeksiz, 2000). Degisimin dinamigi haline gelen bilgi teknolojilerini ayak uyduran
isletmeler biiyiikk avantajlar elde ederken, degisimin digsinda kalanlar avantajlarini
kaybetmektedirler (Sahin ve Akdogdu, 2002). Sekil 2.13‘te organizasyonlarda bilgi
teknolojilerine dayali bilgi sistemlerinin genisleyen rolii goziikmektedir (Boddy,

2002:540).
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Sekil 2.13. Organizasyonlarda Bilgi Teknolojilerine Dayal1 Bilgi Sistemlerinin Genisleyen
Etkileri

Evre 1: Bilgi sistemiyle desteklenen bir isletme fonksiyonu

Evre 2: Bilgi sistemleri tarafindan desteklenen
isletme fonksiyonlari

Evre3: Ortak veri tabanlariyla biitiinlesmis ve
baglanms bilgi sistemleri

Evre 4: Yenilenen isletme siiregleriyle bilgi sistemlerinin
rekabetci kullanimi

Siirec
Yenileme

Evre 5: Organizasyonlar arasinda birlesik
bilgi sistemleri

Organizasyonlar Arasinda
Siire¢ Yenileme

Kaynak: Boddy, 2002:541.
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Birinci evrede isletme fonksiyonlart i¢in baglanti sistemi bulunmamaktadir,
ikinci evrede bilgi sistemleri tarafindan isletme fonksiyonlar desteklenmistir, {igiincii
ve dordiincii evrede yoneticiler Oncelikle ayri siiregler icin radikal degisikleri
kullanarak sistemleri birlestirmistir ve son evrede ise bilgi sistemleri gelismeler
sonucunda organizasyonlar arasinda biitiinlesik bilgi sistemleri kullanilmistir
(Boddy, 2002:540). Otel isletmelerinde ilk zamanlarda bilgi teknolojilerini
rezervasyon amacli kullanimina baslanmis, giiniimiizde ise boliimler arasinda
modiiller sayesinde otel isletmesinin biitiinii kapsayan bilgi teknolojileri
kullanilmaktadir. Bilgi teknolojileri siirekli genislemektedir, bu yiizden otel

isletmeleri de bu degisime acik ve yenilenebilir olmalidir (Emeksiz, 2000:41).

2.2.4. Otel isletmeleri Yonetiminde Bilgi Teknolojilerinin Onemi

Bilginin stratejik bir kaynak haline gelmesi ve degerinin her gecen giin
artmas1 sonucunda otel isletmelerinde yoneticilerinin gereksinim duydugu bilginin
saglanmasi, depolanmasi, yorumlanmasi ve raporlastirilmasi bilgi teknolojileri ile
miimkiindiir (Yolal, 2003:28). Bu yiizden otel isletmelerinde, yonetim faaliyetlerini
giivenilir bir sekilde gergeklestirmek (Ogiit ve digerleri, 2003:145), faaliyetleri takip
edebilmek, yoneticiler icin gerekli bilgileri dogru zamanda ve bicimde elde etmek ve
yoneticilerin kullamimini saglamak ancak bilgi teknolojileri sayesinde miimkiindiir
(Emeksiz, 2000:35). Turizmde is hacminin artmasi, otel isletmelerinin kapasitelerinin
artisi, organizasyon yapilarinin genislemesi ve miisteri istek ve beklentilerinin
karmagik hale gelmesi sonucunda yonetim faaliyetlerinin etkinligini artirmak i¢in
bilgi teknolojilerinin otel isletmelerinde kullanimi kaginilmaz hale gelmistir (Ogiit ve

digerleri, 2003:143).

Bilgiyi en kisa yoldan toplayan, yorumlayan ve yonetsel c¢iktiya eyleme
doniistiirebilen otel isletmelerinde bilgi teknolojileri, yoneticilere faaliyetleri devam
ettirebilmenin yaninda, her zaman duruma hakim olmay1, amaclara ulagsmay1 (Yolal,
2003:8,11), cevredeki belirsizlikten soyutlanmayi, zamanin c¢ogunu kapsayan
biirokratik islerden kurtulmayr ve sorunlarin daha kolay ¢6ziimlenmesini

saglamaktadir (Ogiit ve digerleri , 2003:145).
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Cok sayida personele sahip otel isletmeleri kisa zamanda ve verimli bir
sekilde islemlerin gerceklesmesi i¢in bilgi teknolojilerini kullanmaktadirlar (Walker,
2004:714). Hizmet isletmelerinin, miisteri ve araci kuruluslara siirekli bilgi aligverisi
icinde olmalarindan dolayi, otel isletmelerinde bilgilerin giincel olarak etkin bir

sekilde yonetimi gerekmektedir (Ogiit ve digerleri, 2003:110).

Glinlimiizde yonetimin ayrilmaz bir parcasi haline gelen bilginin yaratilmasi,
toplanmasi, islenmesi ve iletilmesini saglayan bilgi teknolojileri, otel isletmelerinin
en Onemli araglarindan biri haline gelmistir (Sahin ve Akdogdu, 2002). Otel
isletmelerinde yonetime siirekli bilgi akisim saglamak, artan bilgi hacminden verimli
ve etkin bir sekilde yararlanabilmek ve dogru kararlar alabilmek igin bilgi
teknolojileri kullanim1 yoneticiler icin gereklidir (iraz, 2004a). Isletmelerde etkin bir
yonetimi saglamak, hizmette kaliteyi artirmak, miisteri iliskileri yonetimini kurmak,
rekabet giiciinii kazanmak ve etkinligi arttirmak igin bilgi teknolojilerinden
yararlanmak gereklidir (Yolal, 2003:11). Ciinkii gelecekte bilgi teknolojilerinin otel

isletmelerinde etkileri giderek artacaktir (Hoof ve digerleri, 1995).

2.2.5. Otel Isletmeleri Yonetiminde Bilgi Teknolojilerinin Fonksiyonel

Uygulamalar1

Isletmelerin belli bir departmanin1 desteklemek icin olusturulan fonksiyonel
bilgi teknolojilerinin veri tabam ve siirecleri diger fonksiyonel uygulamalardan
bagimsizdir; fakat ortak bilgiler paylasmaktadir (Karalar, 2003:97). Islevsel bilgi
sistemlerin sakincalarindan dolay: biitiin alt modiillerin biitiinlestirilmesi gereksinimi
ortaya ¢ikmis bunun sonucunda ortak bir veri tabani kullanilarak gereksiz bilgiler en
aza indirilmis ve departmanlar arasinda eggiidiim saglanmistir (Karalar, 2003:97).
Bilgi teknolojilerinin fonksiyonel uygulamalarin boliimlere ayrilmasinin nedeni, bu

boliimlerde ihtiya¢ duyulan bilgide goriilen farkliliklardir (Y1lmaz, 1988:66).
Otel isletmelerinde bilgi teknolojileri tarafindan desteklenen bdliimler,

modiillerden meydana gelmektedir. Her boliim modiilii kendi alanlar ile ilgili bilgi

girisi ve islemlerin yapilmasini saglar; bunun yaninda diger boliimlerdeki bilgileri
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ulagabilir ve sonucta koordinasyon saglanmis olur (Keiser ve digerleri, 2000). Otel
isletmelerinde bilgi teknolojileri kullanimi, yatak sayisina gore, satis noktasina gore,
uyguladigl pansiyon ¢esidine gore ve zincire bagli olup olmadigina gore degisik

sekillerle olusturulmustur (Emeksiz, 2000:36).

Otel isletmelerinde sistem yaklasiminin gergeklesmesi icin organizasyon
yapis1 bir sistem olarak ele alinmali, modern yonetim anlayisina sahip olunmali,
organizasyona ve yonetim anlayisina gore uygun modiiller olusturulmalidir (Ogiit ve
digerleri, 2003:150). Otel isletmelerinde bilgi teknolojilerinde bagariy1 saglamak igin
organizasyonlar yeniden yapilanmasi ve sistemlerin benimsenmesi gerekmektedir

(Yolal, 2003:28).

Sekil 2.14’te otel isletmelerinde bilgi teknolojileri rolleri goriilmektedir.
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Sekil 2.14. Otel Isletmelerinde Bilgi Teknoloiilerinin Rolleri

iletisim
Rezervasyon sistemleri
Maliyet yontemleri

Pazarlama ve Satislar
Rezervasyonlar
Getiri Yonetimi

Giivenlik
Otomatik yangin

kontrolleri Uydu iletisim aglar Pazarlama karmasi
Duman detektorleri Goriintii iletisimi Satig planlama ve kontrol
Elektronik kilitler Telekonferans

Tur operatorii analizi
Satig giicii yonetimi
Dasrndan nazarlama

Elektronik giivenlik
sistemleri

Miisteri Hesaplar:
Check in-check out
Satig noktalar1

Iptal raporlari
Otomatik faturalama
Beklenen giris ve cikiglar
Depozit listeleri

Ros odalar

Enerji Yonetimi
Otomatik
zamanlayicilar
Is1 yaliimi
Enerji kontrolleri
Sicaklik kontrolleri

OTEL
BILGIi
TEKNOIL.OTIT. ERIi

Yiyecek&icecek
Satin alma
Stoklar

Oda Yonetimi

Arka Ofis Oda durumlar1

o Kayitlar Giris ve cikiglar
i/?’t'ls"tal;mllnlen Odemeler Kat hizmetleri gorevleri
onu planiama Satin alma Otomatik uyandirma

Kalite kontrol Stok kontrol

. Mesaj iletimi
Maliyetleme Yonetim Raporlari

Kaynak: Sheldon, 1984; Poon, 1987’den aktaran Poon, 2002:195.



Otel isletmelerinde yonetim faaliyetlerini etkili bir sekilde gerceklestirmek ve
miisterilere iyi bir hizmet vermek igin otel isletmelerinde kullanilan bilgi

teknolojiklerinin bilesenleri sekil 2.15’te goriilmektedir (Walker, 2004:710).

Sekil 2.15. Otel Isletmelerinde Bilgi Teknolojilerinin Bilesenleri

Satis, Rer:rva‘sypn Banket yonetimi Regtoran ve ¢ikis
ve Oda Yonetimi yeri satis noktasi
Getiri Yonetimi sistemi

Yiyecek-Icecek
Uygulama Otel

Envanter Kontrol & | vysnetim ———— »  Muhasebe
Satinalma, Kabul

Sistemi
etme, Depolama
Kisisel
Elektronik posta bilgisayar
Internet ve
Intranet , iloi
Ses Postasi Insan kaynaklar1 igglsayar
Video konferans uygulamalan Baglantilari

Kaynak: Walker, 2004:710’dan uyarlanmistir.

Bilgi teknolojileri isletme amaclarina, organizasyon yapisina ve yonetim
anlayislarina gore biitiin bir sekilde kullanilabilecegi gibi alt modiiller seklinde de
kullanilmaktadir. Otel isletmeleri organizasyon yapilarina, biiyiikliiklerine, yonetim,
finans ve pazar 6zelliklerine gore gerekli olan modiilleri segmekte ve kullanmaktadir
(Emeksiz, 2000:36). Otel isletmelerinde bilgi teknolojilerinin fonksiyonel
uygulamalari, igletmenin amaclarina ve yoneticilerin istegine gore uyarlanan
eklenebilir modiiller seklinde olusturulmustur ve bu alt modiiller birbirleriyle uyum
icinde olmalidir. Yoksa her modiil ayr bir program gerektirecek ve ayr sistem
modiilleri gerekli olacaktir. Her bir modiil bagimsiz olarak calisabilir olmalidir,
modiiller entegre hale getirildiginde bir modiile girilen bilgi sistemindeki diger

modiil tarafindan kullanilabilmelidir (Ogiit ve digerleri, 2003:152).
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Rekabet ortaminda otel yonetiminde bilgi teknolojilerinin etkin olmasi icin
sadece rezervasyon, kayit ve cikis islemlerini degil, daha genis bir alam1 kapsamasi
gerekmektedir. Otel isletmelerinde bilgi teknolojileri, organizasyonel ihtiyaclar1 ve
yonetsel gereksinimleri destekleyecek sekilde arka biiro ana modiilii ve 6nbiiro ana
modiilii olarak iki ana modiilden olusmaktadir (Buhalis, 2003:86; Collins ve Malik,
1999:167). Otel isletmelerinde 6n ve arka biiro faaliyetleri, bilgi teknolojileri
tarafindan yerine getirilmektedir (Walker, 2004:714). Raporlamay1, gelir kontroliinii,
odemeleri yapacak sekilde dizayn edilmis arka biiro ana modiilii (Poon, 2002), 6n
biiro ve Pos programlari ile entegre olarak calismaktadir. On biiro ana modiiliinde;
rezervasyon, resepsiyon, Onkasa, santral, kat hizmetleri boliimii, pazarlama-satis
boliimii, yiyecek-icecek boliimii ve satis noktas1 (POS) alt modiilleri bulunmaktadir.
Arka biiro ana modiilii ise; genel muhasebe boliimii (finans, cari hesaplar, ¢ek senet,
banka, siparis, fatura, iiretim, demirbas), yiyecek icecek maliyet kontrol, insan
kaynaklar boliimii, stok kontrol ve satin alma boliimii alt modiillerden meydana

gelmektedir.

Gorsel zenginligi ve yiiksek performans 6zelligi ile otel isletmelerine biiyiik
katkilar saglayan bilgi teknolojilerinin fonksiyonel uygulamalari, yOnetim
siireclerinin her asamasina cevap verebilecek bir nitelikte ve tiim modiillerle entegre
olan bir yonetim sistemidir. Otel isletmelerinde bilgi teknolojilerinin fonksiyonel
uygulamalari, hem 6n biiro hem de arka biiro, ayrica satis yapan diger departmanlar
ile bir biitiin halinde caligsabilmekte ve merkezi rezervasyon sistemi, global dagitim

sistemi ve internet ile uyumlu caligmaktadir (Emeksiz, 2000:36).

Otel isletmelerinde bilgi teknolojileri, 6n biiroda (resepsiyon, rezervasyon,
santral) ve arka biiroda (muhasebe, yonetim) uygulamalarda yogunlukla
kullanilmaktadir (Hoof ve digerleri, 1996). Teknoloji uygulamalarinin en 6nemli
etkisi departman olarak 6n biiroyu daha sonra muhasebe, yiyecek-icecek ve satis-
pazarlamay1 etkilemektedir (Hoof ve digerleri, 1996). Bilgi teknolojileri
uygulamalarinin teknik servis ve kat hizmetleri departmanlar iizerinde etkisi azdir

(Hoof ve digerleri, 1996).  Sekil 2.16, 2.17 ve 2.18’de otel isletmelerinde bilgi
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teknolojilerinin fonksiyonel uygulamalarinda farkli yazilimlarin isleyis sekilleri

goriilmektedir.
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Sekil: 2.16. Otel Yonetim Sistemi
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Kaynak: Protel, 2004.

| Biitce ve Karsilastirmali Raporlar




Sekil 2.17. Otel Otomasyonu

Kaynak: Dizayn, 2004.

Santral

EGM Fatura/Hesap
Kimlik Dokiimii
Bildirimi
Arka Ofis
Ana Modiil )
Resepsiyon Mutfak
Siparis
Takibi
Restaurant Adisyon
Takibi
Bar
Doviz :
Alig-Satis Satis Noktas1 Terminal
Depo Muhasebe
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Sekil 2.18. Otel Otomasyonu

A | Odeme Sistemi [—PSatis Fisi

T Adisyon Y&I ve Satig Noktalari
Ekstra Girisi Pos Baglantl Ranorlan
Harcamalar |¢——p|{ Modiilii
Stok Diis
Depolar Arasi \ 4
Satis Transfer Stok Modiili .
Modiilii
Mal Alimi
Demirbag
Fatura Irsaliye <— Amortisman
Modiilii Modiilii
Personel
¢—— Puantaj
Telefon Madiilii
Santrali - »
A Al 4
Cari Hesa Genel
it R S
i Modiilii Muhasebe
Modiilii
Acenta Konaklamalar1
Miisteri Konaklamalari
Miisteri Ekstralari Kasa
Onbiiro Modiilla [ »
Satis Noktas1 Toplamlari
——P ¢
Kredili Harcamalar
Kredi Satis Modiilii
Muhasebe Entegrasyonu

Kaynak: Odeon, 2004.
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Otel yonetim sisteminde giinlitkk gelirler onbiiro boliimiinde birikmekte ve
giin sonunda muhasebeye aktarilmaktadir. Stok, maliyet ve kontrol modiilleri
biitiinlesik olarak ¢alismakta ve giinliik hareketleri ve donem sonu envanter degerleri
muhasebeye aktarilmaktadir. Modiiller karsilikli olarak birbirlerini kontrol etmekte

ve islemlerin sonucunda her tiirlii rapor hazirlanabilmektedir.

Onbiiro boliimii, kat hizmetleri boliimii, yiyecek-icecek boliimii, satis noktast,
pazarlama boliimii, teknik boliim, muhasebe boliimii, stok kontrol ve insan
kaynaklart boliimii otel isletmeleri yonetiminde bilgi teknolojilerinin fonksiyonel

uygulama alanlardir.

2.2.5.1. Onbiiro Boliimii Uygulamalari

Teknolojik gelismelerin turizm sektoriinde en ¢ok etkisini gosterdigi ve bir
cok islemin merkezi olan 6n biiro boliimii, otel yonetim sisteminin ana modiilii ve
bilgi merkezidir. Otel isletmelerinde, miisterilerin bilgi teknolojileri ile etkilesim
icinde oldugu boliimlerden biri olan Onbiiro boliimii, oda satisinin yapildig1 ve
isletmedeki bilgi akismin yonetildigi bolimdiir (Ogiit ve digerleri, 2003:164).
Onbiiro boliimii, isletmeye gelen konuklarin kayit (check in) ve cikis islemleri (check

out) siiresinde odalar hakkinda bilgi akisinin yiiriitiildiigii bolimdiir (Walker, 2004).

Kiigiik otel isletmeleri onbiiro islemlerini manual yada mekanik olarak
gergeklestirebilirken, biiyiik boy otel isletmeleri bu islemler i¢in bilgi teknolojilerini
kullanmaktadir. Rezervasyonlarin analizi icgin, bilginin aninda yoneticinin elinin
altinda olmasi, departman hasilatin1 dakik takip edebilmek, kasalarin durumunu anlik
izleyebilmek, oda durum bilgilerini giincellemek, konuklarin telefon goériismesini
bitirdigi saniyede iicreti hesabina gecebilmek ve konuklarin otelden ayrilirken
hesabini hizli, dogru olarak ve faturasim zaman harcamadan alabilmek i¢in otel
isletmelerinde 6n biiro boliimiinde bilgi teknolojilerinden yararlanmaktadir (Poon,

2002).
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Otel isletmelerinde 6n biiro boliimiinde kullanilan bilgi teknolojileri ile
asagida belirlenen uygulamalar gerceklestirilmektedir (Modhotel, 2004; Dizayn,
2004a; Flexxi, 2004).

e Tiim rezervasyonlar konaklama sekillerine gore ayirabilme,
e Doluluk analizlerini ayr1 ayr1 ve bir arada gorebilme,
¢ Acenta ve ekstra hesaplarimi ayr1 ayn takip edebilme,
e Her tiirlii listeyi ve isletme performansini aninda gorebilme,

e Daha Once konaklamis miisterilere iliskin detayli bilgilere ulasabilme ve

ayrilmis misafirlerin tiim hesaplarin tekrar inceleyebilme,

e Giris-¢cikis islemlerine, folio basimini, onkasa denge raporlarin1 ve fatura

islemini yapabilme,

¢ Oda kullanima hazir hale getirilme islemini (telefon ile) ve otomotik minibar

baglantisini saglayabilme,
¢ Aninda santral baglantisi ile oda iicretlerini hesaba aktarabilme,
e Muhasebeye otomatik bilgi transferi yapabilme,

e Simrsiz sayida oda tipi tammlayabilme ve bunlara iliskin takipleri hizli bir

bicimde yapabilme,
o Istenen servise kolayca erisebilme, detaylara kolayca ve eksiksiz ulagabilme,

e Her kullaniciya her boliim i¢in 6zel yetki belirleyerek; boliimlerine giris, yeni

kayit, kayit degistirme, kayit silme yetkileri verebilme,

e Kullanicimin 6zel rapor dizayn etme olanagi ve mevcut raporlarin seklini

degistirebilme,

e Hizh bilgi girisi ve otomatik saate bagl bilgileri yedekleme,
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e Hem gecmise ait hem de gelecege yonelik detayli bilgiye kolaylikla

ulasabilme,
e Aym folyo icerisinde kalan kisilerin hesaplarini ayr ayn tutabilme,
¢ Gelen, giden, gelecek ve ayrilacak misafirleri ayr1 ayr1 gérebilme imkani,

e Kayitta acenta, misafir ve konaklama ile ilgili tiim detaylar1 tutabilme.

Onbiiro  boliimii, otel isletmelerinin organizasyon yapisinda temel
fonksiyonlara gore rezervasyon, resepsiyon, onkasa ve santral bolimii olarak alt

modiillere ayrilmaktadir (Collins ve Malik, 1999:182; Ogiit ve digerleri, 2003:166).

2.2.5.1.1. Rezervasyon Uygulamalari

Otel isletmesinin en 6nemli kisimlarindan birisi olan rezervasyon, her zaman
giincel bilgiye sahip, akici, hizli, dogru bilgiye aninda ulasmasi gereken ve islemleri
en kisa siirede bitirmesi gereken bir boliimdiir (Kasavana ve Brooks, 1998:139).
Isletmelere 6zgii bir yapida olan rezervasyon uygulamalari ile kontrol imkani
artmakta, zamandan tasarruf saglanmakta ve isler kolaylagsmaktadir (Kasavana ve

Brooks, 1998:139).

Sekil 2.19°da otel isletmelerinde rezervasyon bilgi sisteminin asamalari

gosterilmektedir.
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Sekil 2.19. Rezervasyon Bilgi Sistemi Asamalart

Girdi Siirec Cikt1
Rezervasyon Talepleri q Rezerve Edilen Odalar
>
M§vc_ut Oda Durumu Rezerve Edilen Islev Odalart
(Bilgi) Rezervasyon ' >
. Lo Bilgi Ihtiya¢ Duyulan
Islev kapasitesi (Oda ve Sistemi Materval
o stemi v >
Karsilama Bilgi) >
- . . Isgiicii Gereksinimi
Misafir Faaliyetleri >
Misafir Harcamalari
. Faturalar
Odemeler >
> [statistik Veriler >

Kaynak: Southern, 1999:368.

Otel isletmelerinde rezervasyonda kullanmilan bilgi teknolojileri ile asagida

belirlenen uygulamalar gerceklestirilmektedir (Collins ve Malik, 1999:169-179).

Tim odalarin anlik ve belirli bir tarihe gore doluluk oranlarina iligkin
bilgileri takip edebilme,

Kolaylikla tiim rezervasyonlara ulagma, kontrol ve diizeltme imkani,

Genel doluluk durumunu gérebilme,

Miisteri hakkinda bilgi edinme,

Tarihler arasi fiyat degismelerini ayarlayabilme,

Degisik rezervasyon sekilleri tanimlama imkan1 (miinferit, grup, acenta, firma
vb),

Degisik rezervasyon durumlarin1 gérebilme (opsiyon, kesin, iptal vb.),
Otomatik seri rezervasyon girisi yapabilme,

Her grup iiyesi icin farkli kalis siiresi tanimlayabilme,

Acenta bazinda oda doluluk bilgilerine erisebilme,
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turli

Istenilen herhangi bir doneme ait kalis bilgilerine ulasabilme,

Opsiyonlu rezervasyonlar ve tarihini belirleyebilme,

Yillik ve kisi bazinda tahmin raporlarini alabilme,

Rezervasyon islemi sirasinda kolaylikla oda dagitimi, fiyatlandirma ve
rezervasyon esnasinda alternatifli fiyat tablosu se¢eneklerine ulagabilme,
Rezervasyondan otomatik kayit islemini yapabilme,

Rezervasyondan kayit islemi aninda odalarin dolu olup olmadiginin tespiti,
Rezervasyon sirasinda oda numarasi dagittiminda oda ¢akigmalarinin otomatik
kontroliiniin yapilmasi,

Gelecek miisterileri acenta bazinda yada pansiyon durumuna gore listeleme,
Gelecek miisterileri ozellikleri, geldikleri yer vb. gore ayrintili bir sekilde
grafik halinde gorebilme,

Acenta performansini, gerceklesen ve ileriye doniik rezervasyonlara gore
acenta gelirlerini gorebilme,

Istenilen detaylarda rapor alma imkani ve bu raporlarin grafik ortaminda
takip edilmesi gibi cok secenekli raporlama,

Gelen miisterilerin etiketlenerek cikiglarinda veri tabaninda tutulmast,
isletmelerde miisterilerin odalarda doldurdugu anketlerin bilgisayar ortaminda
islenerek istatistik bilgilere ulasma ve genel igletme ve boliim analizlerinin
yapilmasi,

Yillik-aylik-giinlitkk acenta, oda, pansiyon, oda konumlarina gore 6zet ve

detay grafik destekli rapor alma.

2.2.5.1.2. Resepsiyon Uygulamalari

Miisterilerin kayit ve cikis islemlerin yapildigi, oda ve miisteri ile ilgili her

bilginin bulundugu, odalarin verimli kullanilmasin1 saglayan (Walker,

2004:715), hizl1 ve kesintisiz hizmet vermek zorunda olan resepsiyon, rezervasyon

bilgilerinin transferinin gerceklestigi boliimdiir (Collins ve Malik, 1999:182).

Resepsiyonda kullanilan bilgi teknolojileri ile asagida belirlenen uygulamalar

gergeklestirilmektedir (Rmos, 2004; SentezDelux, 2004; Flexxi, 2004a).
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e @Giris ve cikis islemleri,

e (dalara veya kisilere ait tiim tutarin aninda kontrol edilebilmesi,

e Kalis siiresini uzatma ve kisaltma, miisteri detay bilgilerinin diizenlenmesi,

e Konaklayan miisterilerin tiim bilgilerine (oda no, adi, soyadi, acentasi, giris
tarihi, ¢cikis tarihi, pansiyon durumu vb.) ulasabilme,

e Teknik servis oda ariza girisi ile arizali odalarin listesi ve satiga kapatilmasi,

e (esitli raporlama secenekleri ile kontrol imkani,

e Giinliik girilen kurlar ile miisteri dovizlerinin bozulmasi ve bu islemlere ait
detay ve toplam bazli tiim raporlarin alinmast,

e Grup i¢in tek ana folio ve her oda icin ekstra folio acabilme,

e Giinliik olarak oda durumlarini, beklenen ve ayrilan misafir bilgilerini, bos ve
arizali odalar takip edebilme,

® Misafire ait 6zellikleri tanimlayabilme ve takip edebilme,

e Giinlik konaklama listesi, giinlitkk gelenler listesi, pansiyon dagilim raporu,
milliyet raporu gibi raporlar1 alabilme ve ¢ok detayl olusturabilme imkani,

® (Qdaya ait tiim parasal girdileri ve ¢ikislar isleme,

® Misafir mesaj sistemi ve oda mesaj sistemi ile mesaj iletebilme,

e (da degistirme, oda hesabini bagka bir odaya aktarabilme,

e  Grup oda fiyatlarin girebilme,

¢ (da doluluk raporlari, maliye raporlari, polis kayit raporlart ve yonetim

raporlarini olugturabilme.

2.2.5.1.3. Onkasa Uygulamalar

Miisteri hesaplarinin tutuldugu isletme yapilarina gore bazen resepsiyon ile
birlikte, bazen ise ayr1 boliim olarak calisan Onkasa boliimii, isletmenin calisma

sekline gore nakit akisin saglandigi bir boliimdiir (Kasavana ve Brooks, 1998:275).
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Otel isletmelerinde Onkasa boliimiinde kullanilan bilgi teknolojileri ile
asagida belirlenen uygulamalar gerceklestirilmektedir (Rmos, 2004; SentezDelux,
2004; Flexxi, 2004b).

e Misafirlerin tiim harcamalarini hesaplarina igleyebilme,

e Miisteri ¢ikislarinda miisterilere ait tiim folyo bilgilerine ulasabilme,

e (da bazli detayli hesap kontrolii, folyo birlestirme ve folyo icerisinden belli
harcamalari ayr1 folyolara aktarma, bir odaya birden fazla folyo acabilme,

e O giin ayrilacak tiim miisterileri gorebilme,

e Miisteri cikisi ile rezervasyon esnasinda belirlenen 6deme sekillerine gore
fatura kesebilme,

e Acenta miisterileri icin isletmenin belirledigi sekilde folyo detaylart ile
faturalama,

e Kasalar arasinda baglantiyr saglama ve istenildigi kadar kasa takibi
yapabilme,

e (alisanlarin is siiresi bitiminde durum bilgisi alabilme,

e Ana kasaya devirde giinliik tahsilatlarin dokiim olarak alinmasi ve devrinin
yapilmast,

o Isletme icerisinde yapilan tiim gelir hareketlerini gorebilme,

e Isletmede konaklayan kisi sayilari ile istenilen gelir gruplarina gore kisi basi
gelir kayitlarina ulagma ve bunlar raporlama,

e Hizli, hatasiz, detay ve 6zet raporlama,

e Detaylh giinliik hasilat takibi,

e Departman bazinda hasilat istatistik ve grafiklerini alabilme,

® Ayni odada birden fazla hesap takip edebilme ve birden fazla odayi ayni
folyoda takip edebilme,

¢ Folyolar departman tanimi veya departman grubu bazinda takip edebilme,

¢ Detayli 6n kasa raporlarin1 gérebilme,

e Detayh giinliik hasilat takibi,

¢ (da hesaplarina kolayca erisim imkani.
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2.2.5.1.4. Santral Uygulamalari

On biiro béliimii modiilii ile entegre bir sekilde ¢alisan santral, odalardaki
telefon goriismelerin bedellerini otomatik olarak oda veya miisteri folyolarina

islemektedir (Walker, 2004:718).

Santral boliimiinde kullanilan bilgi teknolojileri ile asagida belirlenen

uygulamalar gergeklestirilmektedir (Collins ve Malik, 1999).

e Telefon goriismelerini otomatik olarak ve aninda folyoya isleyebilme,

e Otel departmanlariin telefon goriismelerini takip edebilme,

e (da bos ise ve goriisme yapilmigsa yapilan goriismeyi belirleme,

e Oteldeki diger boliimlerin konugmalarinin iicretlendirilmesi,

¢ Otomatik uyandirmay1 saglayabilme,

e Mesaj iletme,

e Kat gorevlilerinin hareketlerinin takibinin yapilmasi,

e Mini bardan kullamilan {iriinlerin santral araciligiyla misafir folyosuna

islenmesi.

2.2.5.2. Kat Hizmetleri Boliimii Uygulamalari

Otel isletmesinde oda satiglarin1 devamli kilabilmek ve oda durumunu aninda
resepsiyona bildirmek kat hizmetleri boliimiiniin goérevidir (Angelo ve Vladimir,
1998:218-219). Odalarin fiziksel durumlar1 (bos, dolu, bloke, temiz, kirli vb.)
hakkinda bilgi iceren kat hizmetleri boliimii, resepsiyon ile arasindaki iletisim hizls,

etkili ve verimli bir sekilde yiiriitmektedir.

Kat hizmetleri boliimiinde kullanilan bilgi teknolojileri ile asagida belirlenen

uygulamalar gergeklestirilmektedir (Collins ve Malik, 1999).

Onbiiro ile baglantil1 bilgi aligverisi,

e (Oda temizlik siireleri ve room maid planlamasini yapabilme,
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e Arnzali oda yonetimi,

¢ (da bilgilerine dogrudan erigebilme,

e (Oda bakim bilgilerini takip edebilme,

¢ Pansiyon durumuna gore temizlik gorevlisi listesi,

e Bugiin gidecek ve bugiin gelecek odalarin listesi ve aym tabloda karsilikli
olarak raporlayabilme,

¢ (Oda durumlarini (Bos temiz, bos kirli, c/in oda, c/out oda, dolu temiz, arizali
oda) gorebilme,

e Kat gorevlileri odada bulunan telefon tuslarini kullanarak oda durumunu
bilgisayar sistemine aktarilmasi,

o  On biiro calisanlar1 anlik olarak oda durumlarini ekran iizerinden izleyebilme,

e (Oda durum raporunun, temiz odalar raporunun, kirli odalar raporunun, arizal

odalar raporunun ve diger raporlarin en kisa zamanda sunulmasi.

2.2.5.3. Yiyecek-Icecek Boliimii Uygulamalar:

Maliyet en azlamas1 ve kar en ¢oklamasi konusunda yoneticilere yardimci
olan yiyecek-icecek boliimii, yoneticilerin verilere kisa siirede ulagsmasini saglayarak,
isletmenin kaliteli ve verimli hizmet vermesini, is siireclerindeki niteliklerin
yiikseltilmesini, satin alma, stok ve envanter planlamasini, kontroliinii, ménii
yonetimini ve maliyet analizlerinin etkinligini artirmaktadir (Poon, 2002). Yiyecek-
Icecek boliimii, malzemelerin teslim alimindan iiretimine kadar gecen siirecte bilgi
akisim saglayarak kagaklar1 Onler, kar1 artirir, zaman ve personelden tasarruf saglar,
eldeki stok degerlerini hesaplar, tiikketimlerin tarih ve zaman detaylarini izler ve etkin

son kullanim tarihi kontrolii saglar.

Yiyecek icecek boliimiinde kullanilan bilgi teknolojileri ile asagida belirlenen

uygulamalar gerceklestirilmektedir (Ogiit ve digerleri, 2003:203).
® Yonetime daha hizli ve dogru bir bilgi saglama,

e QGelir ve maliyet kontrol,

e Gelecegi planlama,
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¢ Personel planlamasi yapabilme,

o Uretim siirecinin en iyi sekilde diizenlemesini saglama,

e Satis noktalarinda yapilan bir satis1 aninda konugun 6n kasada bulunan
folyosuna isleme,

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

e Nakit girislerini kontrol altina alma, siparisleri daha etkin gerceklestirme,
stoktaki mallarla ilgili kontrol ve denetim islemlerin kolay ve hizli bir
sekilde yapabilme,

e Basitlik, kolay takip, hiz ve kagagi onleyerek giivenligi saglama,

e Giinliik satislar1 ve raporlari istenilen anda gorebilme,

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

e Yapilan satislar1 garson, boliim ve zaman baz alarak inceleme,

e Stok takibi yaparak, istatistik bilgileri ¢ikarabilme,

e Hazirlanan detayl personel raporlar ile performans denetleme olanagi.

2.2.5.4. Satis Noktasi1 Uygulamalari

Satis noktalar1 otel isletmelerinde, restoran, bar ve benzeri gelir getiren
boliimlerde pratik satis yapilmasina imkan saglamaktadir (Walker, 2004:724). Ayrica
stok takibi yapan otellerde stok cikis islemlerinin otomatik olarak yapilmasini
saglayan POS sistemleri bir merkezi islem birimine baghdir ve merkezi islem

birimleri bilgileri modiillere aktarir.

Satis noktasinda kullanilan bilgi teknolojileri ile asagida belirlenen
uygulamalar gerceklestirilmektedir (Elektra, 2004; SentezDelux, 2004; Flexxi.2004c;
Rmos, 2004).

e Kasa takibi ve stok kontrol ile baglanti saglama,

¢ Otomatik adisyon basarak bedeli oda hesaplarina aktarabilme,

¢ Satis esnasinda hesaplart aninda gorme ve tahsil etme,
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Satilacak iiriinleri ¢esitlerine gore gruplama,

Masalara miisteri grubuna gore farkli fiyat uygulama imkani

Siparigleri mutfak yazicisina yada igecek boliimiiniin yazicisina ayri ayri
yonlendirilebilme, portatif yazicilar kullanilarak adisyonu miisterinin
yaninda hazirlayip miisteriye aninda verilebilme,

Hesap odeme secenekleriyle her pos kasa icin 6deme seklini ayri ayr
tanimlanabilme (nakit, kredi hesabina, kredi kart1 vb.),

Detayli raporlar ile tiim satislarin ve buna baglantili olarak stoklarin
kontrolii,

Giin boyunca kesilen adisyonlara ait satis raporu alabilme,

Satis durumu, indirim miktari, iirlin miktar1 ve 6denmezleri goérebilme
imkani,

Misafirlerin harcamalarindaki limitleri kontrol edebilme,

Stoklarda barkod kullanabilme,

Gelir ve gider kontroliinii maksimum diizeyde saglama,

Uriin performansi ile satisa sunulan moniilerin satis oranlarini ¢ikarilabilme,
Uygun stok kullanima,

Tiim satiglarin bilgisayardan yapilmasi ile gercek maliyet ve stok kontroliiniin
yapilmasi,

Satig-stok dokiimlerinden ileriye doniik ihtiyag stok listesinin ¢ikarilabilmesi,
Hizli siparis alma ve iletme kolayligi,

Isletmeye ait birden ¢ok boliimiin bilgilerinin tek bir merkezden izlenmesi,
Isletmede satisa sunulan iiriinlerin tarih araliklarinda veya giin bazinda satis
miktarlarinin takip edilebilmesi,

Giin sonunda igletmenin giinliik satislar1 ve bu satiglarin tahsilat sekli ile ilgili
detay raporlama,

Satis1 yapilan iriinlerin dokiimlerinin alinarak en fazla satis1 yapilan monii ve
hi¢ satilmayan moniilerin tespiti ile iiriin performansinin yapilmast,

Hizli servis alma ve iletme 6zelligi sayesinde daha fazla miisteriye hitap
ederek satiglarda artis meydana getirmesi, kirtasiye tasarrufu saglamasi,
Giinliik, aylik, yillik tiim satislara ait her tiirlii raporun detay ve ozet olarak

alinmasiyla ileriye doniik biitce calismalarinda kolaylik saglamasi.
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Otel isletmelerinde iki ayn satis noktasi sistemi kullanilmaktadir (Collins ve
Malik, 1999:220). Bunlar dokunmatik-radyo frekansli ve sabit satis noktasi
sistemleridir. Dokunmatik satis noktas1 sistemi klavye kullanmadan ekran iizerinde
bulunan moénii ile satis yapilir. Radyo frekansli satis noktasi sistemleri hizli, kaliteli
ve Ozellikle zaman kaybim ortadan kaldirmak i¢in dizayn edilmis sistemlerdir.
Siparisler el terminalleri ile alinir ve alinan siparisler radyo frekans ile kablosuz
sisteme aktarilir. Mutfak ve bar noktalarindan cikan fisler ile siparisler hazirlanarak

ilgili noktalara servis yapilir.

Otelde kalan misafirlerin tiim ekstra harcamalarinin kontrol altina alinmasi
amaciyla degisik kartlar (barkodlu kartlar, cipli kartlar, manyetik kartlar vb.)
kullanilmaktadir. Smart kart miisterilere daha hizli ve giivenilir bir hizmet sunmak
icin onemli miktarda bilgiyi iizerinde barindirir (Gokdeniz ve Erdem, 2003:221).
Smart kart uygulamasinin faydalar sunlardir (Collins ve Malik, 1999:220-224):

¢ Bu sistem ile miisteri dnceden kredi satin almakta ve otelin tiim boliimlerinde

daha sonra sadece kartla siparis verilebilmekte,

e Otelde nakit paranin dénmemesi ve harcamalarin tahsilatinin pesin olarak
yapilmasi igsletmeye (hem kacagin 6nlenmesi hem de tahsilatin hizlandirmasi

acisindan) biiyiik kolayliklar saglamakta,
e Tiim harcamalar oda hesabinda toplanmakta,

e Bu kartlar ile otel oda kapilarinin agilip kapanmasi islemi de kontrol
edilebilmekte ve boylece misafire tek bir kart verilerek, otelde her noktada bu

kartin kullanilmasi1 saglamakta (oda kapisi agma, harcamalar, enerji kart1 vb.),
e Karth yapilan harcamalar takip edilerek detayli raporlar hazirlanmakta,

e Cikis yapan miisterilerin harcamalar1 silinmemektedir ve istendigi zaman her

tiirlii harcama detaylar1 incelenebilmektedir.
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2.2.5.5. Pazarlama Boliimii Uygulamalan

Pazarlama bilgi sistemi, pazarlama boliimiinde bilgi toplama, analiz etme,

degerlendirme, iletme siirecinde insanlari, araglar1 ve siiregleri kapsar (Kotler ve

digerleri, 2003:156). Teknolojik gelismeler sonucunda pazarlama bilgi sistemleri, bir

cok pazarlama yOneticisinin problemlerini cevap verebilecek ve ¢dziim iiretebilecek

nitelige sahiptir (Pirnar, 1998:45).

Sekil 2.20’de pazarlama bilgi sistemlerinin bilesenleri goriilmektedir.

Sekil 2.20. Pazarlama Bilgi Sistemleri

Pazarlama Pazarlama
Yoneticileri — Bilgi Gelistirme Cercevesi
. 1igi -
Analiz gereksinimlerini I¢ Pazarlama Hedef
Planl <P belirleme Kayitlar anlayist pazarlar
anlama

Pazarlama

Uygulama i i kanallar1

Organizasyon Bilgi dagitimi Bilgi Pazarlama Rekabetgiler

<P analizi arastirmalari

Kontrol Kamuoyu
Makro cevre
giicleri

Pazarlama Kararlar1 ve letisim

Kaynak: Kotler ve digerleri, 2003:156.

Pazarlama bolimiinde kullanilan bilgi teknolojileri ile asagida belirlenen

uygulamalar gergeklestirilmektedir (Infotel, 2004; SentezDelux, 2004).

¢ Onbiiro ile entegre,
e (Goriisme planlama ve takibi,
e Performans analizleri,

® Yapilan goriisme ve yazigsmalarin bilgisayar ortaminda takip imkan,
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¢ Fiyat tanimlarini, acenta, pansiyon tiirii ve doviz sinirsiz degisiklik imkani
e Acenta On tahminlerini takip edebilme ve tahmin raporlar1 alabilme

¢ Acenta kontenjanlarini tanimlayabilme,

® Acenta ve firma satig istatistik raporlari alabilme,

e Aylik satig analizi yaparak grafik halinde gorebilme.

2.2.5.6. Teknik Boliim Uygulamalar:

Teknik boliim uygulamalari; su, elektrik, dogal gaz sarfiyatlarinin detayl
girisinin yapildig1 ve sarfiyatlarin aylik ve yillik bazda ne kadar tiiketildigini,
miisterilere diisen oran ve personelin bakim ve ariza onarimdaki performansini
izlemektedir., Miisterinin rahat ve giivenli bir ortamda kalmasini saglamak ve
maliyetleri diisiirmek enerji yonetim sisteminin amacidir (Walker, 2004:717). Enerji

yonetim sisteminin kapsadigi faaliyetler sunlardir (Walker, 2004:717-718).

¢ (Oda durumu raporu

e Otomatik 1s1k kontrol
¢ Mini bar raporlart

® Yangin detektorleri

e Elektronik kilitleme sistemi

2.2.5.7. Muhasebe Boliimii Uygulamalari

Tiim boliimlerden gelen bilgileri kontrol ve takip edebilmek, giinliik, aylik ve
yillik isletme durumunu tespit edebilmek, konuk hesaplarin1 tutmak, nakit
yonteminin yonlendirmek i¢in bir muhasebe boliimiine gereksinim bulunmaktadir

(Keiser ve digerleri, 2000).

Muhasebe boliimiinde bilgi teknolojilerinin sagladigr faydalar sunlardir
(Collins ve Malik, 1999:192).
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® Muhasebe ve diger departmanlar arasindaki evrak akisini azaltmaktadir.

e Isletmenin gerekli kontrollerini, anlik ve ileriye doniik durumunu rahatlikla
yonetime sunmaktadir.

e Biitceleme ile ileriye doniik isletme nakit akisinda sagladigir dogru verilerle

bilanco ve karlilik analizlerinde isletmeye biiyiik yararlar saglamaktadir.

Muhasebede kullanilan bilgi teknolojileri ile asagida belirlenen uygulamalar

gerceklestirilmektedir (Collins ve Malik, 1999:192-203).

® Bor¢ ve alacak bakiyesini goriintiileme,

¢ Bir hesaba ait detaylar1 gorebilme,

e Istenilen sayida hesap kart1 acabilme,

e Tiim kartlara ait detayli rapor alabilme,

® Masraf merkezlerine gore islemlerin gruplandirilmast,

® (ek ve senetlerin, tarih sirasiyla kolayca takip edilebilmesi,

e Muhasebe defterlerinin tiimiinii detayl bir sekilde raporlama,
e Mali tablolar1 aninda alabilme,

e Aylik bildirgeler ve aylik tahakkuk islemleri yapabilme,

® Maas bordrolarin1 ve SSK bildirgelerini hazirlama,

¢ Finansal tablolar1 otomatik olarak hazirlayabilme,

¢ Folyo kilitleyebilme ve agabilme,

e Faturanin detay ve Ozet olarak alinabilmesi,

® (Cok dovizli kasa tutabilme,

* Avans ve muhasebe édeme islemlerin kolayca girilebilmesi,
¢ Yapilan tiim kasa islemlerinde fis verebilme,

e Doviz bozdurma islemlerinin kasada takibi,

¢ Yapilan tiim islemlerin kullaniciya gore listelenip takip edilebilmesi,
e [stenilen bazda rapor ve dokiimleri alma imkani,

o Bilgi girislerini seri bir sekilde yapabilme,

¢ Donem sonu kapanis islemlerini otomatik olarak gerceklestirebilme,

e [statistik bilgileri alabilme,
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e (Cesitli ve cok sayida rapor ve formlar hazirlayabilme,

e Istediginiz sekilde hesap gruplari olusturabilme imkanu,

e On biiro programindaki bilgileri entegrasyon ile muhasebe programina
aktarma,

e Pos programlari ve kart sistemi ile entegre caligmasi.

2.2.5.8. Stok Kontrol Uygulamalari

Stok kontrol uygulamalari, iiriinlerin alinmasindan satisina kadar gecen
siirecte izleme ve maliyet hesaplamalarinin yapildigi modiildiir. Bu sistem, tam ve
dogru stok bilgisini saglayarak optimum stok miktarinin saptanmasinda kolaylik

saglar.

Stok kontrol boliimiinde kullanilan bilgi teknolojileri ile asagida belirlenen
uygulamalar gerceklestirilmektedir (Elektra, 2004; Flexxi, 2004; SentezDelux, 2004;
Rmos, 2004).

e Mallarin ana depo ve diger alt depolardaki son durum miktarlarin1 gérebilme,

e Uriinlerin alistan cikisa, iadeden transfere, tiiketimden zayiye kadar tiim
hareketlerinin takibini gorebilme,

® Yiyecek, icecek ve diger kalemlerin takibi, maliyeti ve analizlerin yapilmasi,

e Uriinleri gruplarina gore ayirip takip edebilme,

e Recetelere gore satislarin stoklardan diisme islemlerinin yapilmasi,

e Aylik maliyet analizlerinin kolaylikla yapilmasi

e Hem maliyet hem de satis fiyatlarina gore detayli analiz raporlarin
alinabilmesi,

e Standart recete sistemi sayesinde, hedef maliyet oranim ulasma ve anlik
maliyeti devaml1 gorebilme,

e Stok tedarikleri bazinda satin alma siparisleri diizenleyebilme,

e Satin alma siparislerini elektronik posta araciligiyla gonderebilme,

¢ Sonsuz sayida depo tanimlayabilme ve kullanabilme 6zelligi,

® Depolar arasi pratik mal giris - ¢ikis islemleri,
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e Tiim girig/cikis irsaliyelerini diizenleyebilme, ambarlar aras1 stok transferi ve
sayim iglemlerini yapabilme,

e Alg/satis fiyat ve iskontolar1 tamimlayabilme,

e Stoklar gruplar altinda toplayabilme, grup bazinda detayli ve kiimiilatif rapor
ve istatistikler alabilme,

e Stok durumlarini ambar bazinda ve genel bazda takip edebilme, tiim
ambarlardaki stok durumlarini tek bir rapor tizerinde izleyebilme,

e Stoklar i¢in kritik ve optimum stok miktarlar1 tamimlayabilme, stok tedarik
listeleri alabilme,

e @Giris yapilan malzemenin ¢ikiginin yapilabilmesi,

e Kirtasiye olayim ortadan kaldirarak hizli, sorunsuz ve istege gore her tiirlii

rapor alabilme.

Satin alma, faaliyetleri itibari ile ¢ok dikkat edilmesi gereken ve arastirmaya
yonelik zaman kavramli bir olaydir. Buradaki amag isletmeye alinacak olan tiim {iriin
gruplarina ait fiyatlarin onceden girilerek, belirlenen tarih araliklarinda, istenilen
malzeme gruplarina ait teklif analizinin direk son alis fiyatlarina gére sistemden
alinmasi ve ilgili firmalara sistem araciligiyla siparis verebilme imkan1 saglamaktadir
(Rmos, 2004). Ayrica ambara malzeme girisinde verilen siparis ile gelen malin fiyat
ve miktar olarak sistemden kontrol edilebilme imkani saglar ki bu da isletme igin

onemli bir avantaj saglamaktadir (Rmos, 2004).

Ambarmiza giren her malzemenin miisteriye servisine kadar kontroliinii
sagladigi icin isletme icindeki kacaklar engeller ve sagladigi hizmet kolayliklar
sayesinde personel sayisinda tasarruf saglar (Collins ve Malik, 1999:215). Stok
kontrol uygulamalari, satis kontroliinii saglayan ve otel yonetim sistemi ile on-line
entegrasyona sahip sistemlerdir. Yapilan satislar yiyecek ve icecek maliyetine ve
miisteri hesaplarina aninda islenir ve satig noktalarindaki agiklarin kontrolii eksiksiz

olarak yapilmaktadir (Collins ve Malik, 1999:217).
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2.2.5.9. insan Kaynaklar1 Boliimii Uygulamalar1

Insan kaynaklar1 boliimii uygulamalari, yoneticilere iicret yonetimi, isgiicii
planlamasi, egitim programlamasi gibi alanlarda stratejik, taktik ve operasyonel
diizeylerde destek saglayarak calisanlarin daha verimli ¢caligmasini saglamaktadir

(Yakin, 2006:231).

Insan kaynaklari béliimiinde kullanilan bilgi teknolojileri ile asagida

belirlenen uygulamalar gerceklestirilmektedir (Keiser ve digerleri, 2000).

e Isletmeye giren ve ¢ikan personelin resmi evraklarinin girisinin yapilmast,

e Resmi dairelere belli donemlerde gonderilmesi gereken evraklarin
hazirlanmasi,

e Personel bilgilerinin tutulmasi,

e (Caligma siirelerinin hazirlanmasi,

e (alisilan yila ait istatistigi personel bilgilerine ulasma,

e Yillik olarak departmanlara aylara gore ise giren ve c¢ikan personele ait
istatistik veriye ulasabilme,

e (alisan ve gecmis yillarda ayrilan tiim personel kayitlarina ulasma ve rapor
alabilme,

e (Odemelerin hesaplanmasinda kolaylik,

e Personel performans degerlendirme cizelgesi ile personel verimliligini takip

edebilme.

2.3. Otel isletmeleri Yonetiminde Bilgi Teknolojilerinin Yoneticiler

Uzerindeki Etkileri

Isletmelerde gereksinim olan bilgiyi saglayan, uygulamalar1 kolaylastiran ve
deger yaratmada Onemli bir ara¢ olan bilgi teknolojileri (Laudon ve Laudon,
2004:11), her alanda kendini gosterdigi (Nair, 2001) gibi yonetim ve organizasyon
alaninda kendini gostererek degisik etkilerde bulunmustur (Yuan ve digerleri, 2006;

Atasever ve Gilingdrmiis, 2004).

&3



Isletme yonetimi acisindan bakildiginda, bilgi teknolojileri ile organizasyon
ve yonetim arasinda 6nemli bir bag bulunmaktadir. Bu yiizden bilgi teknolojilerinden
etkili bir sekilde yararlanmak icin yOnetim, organizasyon ve bilgi teknolojileri
arasindaki iliskiyi anlamak gerekmektedir (Laudon ve Laudon, 1998:9). Sekil
2.21’de  yOnetim, organizasyon ve bilgi teknolojileri arasindaki iligki

gosterilmektedir.

Sekil 2.21. Bilgi Teknolojileri, Yonetim ve Organizasyon iliskisi

Organizasyon Bilgi

Bilgi Teknolojileri
Sistemleri

Kaynak: Laudon ve Laudon, 2004:12’den uyarlanmistir.

Sekil 2.21°de goriildiigii gibi bilgi sistemleri, yonetim, organizasyon ve bilgi
teknolojilerinin ortasinda yer almaktadir. Bilgi teknolojilerini tamamen anlamak ve
degisimi ayak uydurmak igin yoOneticiler bilgi teknolojileri ile yOnetim ve
organizasyon arasindaki iligkiyi kurmak zorundadir (Laudon ve Laudon, 2004:12).
Ciinkii yonetim alaninda en hizli degisim bilgi teknolojileri ve bilgi teknolojilerinin

etkiledigi alanlarda meydana gelmektedir (Iraz, 2004).

Isletmelerde deger yaratmak icin 6nemli bir enstriiman olan bilgi teknolojileri

olmaksizin organizasyonlarin ¢alismasi zordur (Laudon ve Laudon, 2004:13). Ciinkii
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bilgi teknolojileri, organizasyonlarin yonlendirilmesinde cok ©Onemli bir rol

oynamaktadir (Laudon ve Laudon, 2004:14).

Yoneticilerin basariya ve yiiksek performansa ulasabilmeleri i¢in isletmelerde
oncelikle ele alinmasi ve ihmal edilmemesi gereken konulardan biri etkinliktir
(Drucker, 1994:30-31). Bilgiyi kullanmay1 ve bilgi kaynaklarindan yararlt sonuglar
elde etmeyi bilen yonetici, isletmelerde daha etkindir (Drucker, 1994:12).
Isletmelerde basariy1r yonlendiren yoneticiler planlama, organizasyon, yoneltme,
kontrol ve karar verme asamasinda etkileri ¢ok fazla (Akdemir ve Kasimoglu, 2004)
oldugundan biitiin kademelerde yoneticilerin i¢inde bulundugu durum itibariyle her
seyden oOnce etkin olmalan istenmektedir (Yeniceri, 2001). Etkin yoneticiler
birbirlerinden farklidir; fakat hepsinde bulunan o6zellik dogru isleri yaptirma
yetenekleri ve sahip olduklar seyleri etkin kilan uygulamalardir (Drucker, 1994:32).
Yoneticiler hangi bilgilere ihtiyaci oldugunu ve bunlari nasil organize edecegini tam
olarak zamaninda bildiklerinde yoOnetim faaliyetlerini etkin bi¢imde yerine

getirebilmektedirler (Drucker, 2000:139).

Glinlimiizde yonetim uygulamalarinda en aktif alanlardan biri olan bilgi
teknolojileri, ozellikle etkili bir yoneticinin gereksinim duydugu bilgiye kolaylikla
ulagmasinda yardimci olmaktadir (Keiser ve digerleri, 2000:119). Yonetici yeterli
bilgiye sahip olmadikca planlamayi, organizasyonu, yoneltmeyi, kontrolii ve karar
vermeyi yani yonetim fonksiyonlarim etkili bir sekilde gerceklestiremez (Jones ve

George, 2003:583).

Bilgi teknolojileri, isletmelerde veri siireclerindeki maliyetleri azaltarak,
bilgiyi hizli bir sekilde ulasilmasimi olanak saglamakta, (Buhalis, 2003:79,86)
yoneticiye zaman kazandirmakta, hata oranini azaltmakta, yonetsel kararlar
desteklemekte, hizmet sunumunu kolaylastirmakta, kirtasiyeciligi ve gerekli isgiicii
sayisin1 azaltmakta, verilere kolaylikla ulasilmasina olanak vermekte, rekabet
avantaji yaratmakta ve tahminlemede kolaylik saglamaktadir (Ugwu ve digerleri,
2000). Isletmelerde bilgi teknolojileri, davramis bicimlerine ve kararlara belirlilik

kazandirmakta, yonetim sekli daha kolay ve daha sistemli hale getirmekte, modern
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yonetim tekniklerinin kullanilmasim1 saglamakta, iletisimi gelistirmekte, boliim
sayisinda azalmakta, yoneticilerin islerini daha rutin hale getirmekte ve rekabet

avantaj1 saglamaktadir (Karadal ve digerleri, 2002).

Yoneticiler icin bilgi teknolojileri, etkinligi artirmakta, calisanlar
yetkilendirmekte, bilgiyi c¢ogaltmakta, isbirligini artirmakta ve organizasyonel
o0grenmeyi saglamaktadir (Daft, 2003:697). Bilgi teknolojileri, her tiirlii veriyi
calisanlara sunarak cografi ve zaman sinirlarin1 asarak her yerde ve her zamanda
yoneticilere ve caligsanlara gerekli olan bilgi paylasimini ve yoneticilerin caliganlarla

ve ¢evresiyle daha iyi baglanti kurmasina imkan saglamaktadir (Daft, 2003:697).

Stratejik bir arag¢ olarak algilanmaya baslayan bilgi teknolojileri, bilgi akisini
diizenleyerek bilginin daha genis paylasimimi saglamakta, daha hizli ve daha etkili
karar verilmesine imkan yaratmaktadir (Daft, 2003:700). Bilgi teknolojileri karar
vermeyi merkezilestirmekte, stratejik kararlardan cok operasyonel kararlarin
verilmesinde yardimci olmakta ve kararlart rutin hale getirmektedir (Robbins ve
Barnwell, 2002:221). Bilgilere zamaninda saglayan ve cesitli modeller sunarak
alternatifleri degerlendirmeyi imkan saglayan bilgi teknolojileri kararlari, 6l¢iilebilir
ve objektif bir nitelik kazandirmaktadir (iraz, 2004). Bilgi teknolojileri sayesinde
stratejik  planlar kolaylikla yapilabilmekte ve daha rasyonel Kkararalar

alinabilmektedir (Tutar, 2006:95).

Yonetim faaliyetlerinin boyutlar1 genislediginden etkili ve verimli kararlar
alabilmek i¢in bilgi gereksinimi ve segenekleri ortaya ¢ikmis ve sonucta bilgi
teknolojilerinin yonetsel amagl kullamlmasi kaginilmaz olmustur (Sevim ve Oncel,
2002). Otel isletmelerinde yonetim diizeylerindeki kararlar veri tabanindan elde

edilen bilgiler dogrultusunda verilmektedir.

Bilgi teknolojileri planli, kontrollii, verimli ve fonksiyonel is yOnetimi
sayesinde yonetim faaliyetlerinde daha etkin olmakta ve yonetim siirecinde bilgiyi
takip ederek yonetim faaliyetlerinin etkinligini ve teknolojik araglar1 kullanma ve

avantajlarindan yararlanma imkan1 saglamaktadir (SentezDelux, 2004).
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Yoneticilerin bilgi gereksinimleri zamanla degistiginden organizasyonlarda
bilgi olusturma faaliyetlerini olusturan teknolojiler bilginin kime gereksinim
oldugunu tanimlama imkan1 saglamaktadir (Keiser ve digerleri, 2000:121). Hizli ve
dogru karar vermenin giderek O©Onem kazandigi isletmelerde, is akisinin
hizlandirilmasi ve yonetsel etkinliginin artirilmast ancak bilgi teknolojileri ile
miimkiindiir (SentezDelux, 2004). Bilgi teknolojileri yonetim faaliyetlerinin
etkinligini ve miisteri memnuniyetini artirmaktadir ve yoneticiler bilgi
teknolojilerinin yonetim faaliyetlerinde etkinligi artirmakta 6nemli bir rol oynadigini

diisiinmektedir (Hoof ve digerleri, 1996).

Bilgi teknolojisinin basaris1 yonetici ihtiyaclarini karsilamadaki basarisi ile
Olctiliir (Yilmaz, 1988:58). Bu yiizden bir sistemin ¢ok pahali olmasi, gelismis
teknolojilerle ve yazilim programlarniyla desteklenmesi bilgi teknolojilerinin

basarisin1 gostermez (Yilmaz, 1988:58).

Her alanda kullanilan bilgi teknolojileri tiim sektorleri degisik agilardan
etkiledigi gibi turizm sektoriinde ve 6zellikle otel isletmelerinde belirgin etkileri ve
faydalar1 bulunmaktadir (Sahin ve Akdogdu, 2002; Emeksiz, 2000:34). Bilgi
teknolojilerinin etkileri kullanima, kapsamina, tasarimina ve dizaynina bagli olarak

degismektedir (Cobanoglu, 2001).

Turizm sektoriinde bilgi teknolojilerinin, satiglarin arttirilmasi, {riin
farklilagtirilmasi, piyasa kosullarina uyum saglama, hizmet kalitesini arttirma, bilgiye
hizli ve kolay ulasma, bilgiyi yayma ve geribildirim gibi bircok etkisi bulunmaktadir

(Aksu ve Tarcan, 2001:3).

Otel isletmeleri yildiz sayilarina gore degisik niteliklere ve kapasitelere
sahiptir. Otel isletmelerinde yildiz sayis1 artikca oda kapasitesi artmakta,
organizasyon yapilarn genislemekte ve giderek karmasik bir hale gelmektedir. Otel

isletmelerinde organizasyon yapisit biiyiidilkce yOnetim siirecide genislemekte,
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yonetimde sorunlar1 artirmakta, yoneticilerin isleri zorlastirmakta (Ogiit ve digerleri,

2003:139) ve daha fazla bilgiye gereksinim duyulmaktadir.

Otel isletmeleri, herhangi bir yoruma ihtiya¢ birakmayacak ol¢iide isleyise
sahip olan, giivenilir bilgi iireten, yonetim faaliyetlerini destekleyen ve yoneticilerin
ihtiya¢ duyduklar bilgileri sunan bilgi teknolojilerine ihtiya¢ duymaktadirlar (Protel,
2004).

Otel isletmelerini basaril1 bir sekilde yonetmek i¢in 6nemli rol oynayan (Ham
ve digerleri, 2004) ve gerekli olan bilginin toplanmasi, yorumlanmasi ve
saklanmasin1 saglayan bilgi teknolojileri, yoneticiler icin yonetim sorunlarim
azaltmakta, onlarin gereksinim duydugu bilgiyi en kisa zamanda toplamakta ve
sorunlari en kisa zamanda c¢oziim bulmasim saglamaktadir (Ogiit ve digerleri,

2003:140).

Otel isletmelerinde yonetim faaliyetleri i¢in 6nemli olan bilginin saglanmasi
icin kullanilan bilgi teknolojileri, yonetim faaliyetlerini kolaylastirmaktadir. Otel
isletmelerinde bilgiyi 6grenen ve organizasyona yayan bireylere daha cok ihtiyac
duyuldugundan bilgi teknolojileri; dogru bilginin yaratilmasina, gelistirilmesine,
gelistirilen bu bilginin c¢alisanlarla paylasilmasina ve paylasilan bilginin
kullanilmasina imkan saglayarak igletmelere 6nemli avantajlar saglamaktadir (Tekin

ve digerleri, 2002).

Otel ¢alisanlart iizerinde bilgi teknolojilerinin etkileri, amaglara ulasmada
sagladig faydalar lizerinde odaklanarak bilgi teknolojilerinin kullanilmasi yonetim
faaliyetlerinin etkinligini ve bilgi paylasimi artiric1 avantajlar saglamaktadir (Ham ve

digerleri, 2004).

Otel yoneticilerin milliyetleri ile yoneticilerin teknoloji yeterlilikleri,
calisanlarin  yeterlilikleri, faaliyetler igin teknoloji gereksinimleri, miisteri
memnuniyetinde teknolojilerin etkileri ve miisteri ile ilgili faaliyetlerinde kullanim

etkileri ve bakis acilari arasinda anlamli bir iliski bulunmamaktadir (Hoof ve
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digerleri, 1996). Otel yoneticileri, teknolojinin yararlar1 ve etkilerinin farkindadir
(Hoof ve digerleri, 1996). Bu yiizden yoneticiler faaliyetlerin etkinligini artirmak,
miisteri memnuniyetini gelistirmek, ¢aligsanlarin teknoloji konusunda bilgilendirmeye

calismaktadirlar (Hoof ve digerleri, 1996).

Otel isletmelerinde yoneticilerin teknoloji gereksinimleri oldukca iist
diizeydedir (Hoof ve digerleri, 1996). isletmelerde etkinligi artiran ve yonetsel
faaliyetlerini kolaylastiran bilgi teknolojilerinin (Spanos ve digerleri, 2002:662)

destekledigi temel stratejik ve yonetsel fonksiyonlar tablo 2.6’da gosterilmektedir.
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Tablo 2.5. Bilgi Teknolojilerinin Destekledigi Temel Stratejik ve Yonetsel

Fonksiyonlar

Temel Stratejik Fonksiyonlar

Temel Yonetsel Fonksiyonlar

Orgiit etkinligini ve verimliligini artirmak

Bilgi dagitim1 ve rezervasyon islemleri

Hizmet kalitesini artirmak

Uluslar aras1 turizm isletmeciligi ve
pazarlamasi

Yeni pazar ve driinler i¢in stratejik
arastirmalar yapmak

Uretici-araci-miisteri iletisimi
kolaylastirmak

Rekabeti izlemek

Turistik {irtinlerin olusmas1 ve dagitimi

Yeni ve varolan pazarlara girmek ve
Pazar hacmini artirmak

Turizm igletmelerinin yonetimi,
organizasyonu ve kontrolii

Yeni iiriin, hizmet veya pazarlar icin
cesitlilik saglamak

Onbiiro: rezervasyon, kayit, faturalama,
iletisim

Turistik iriinlerin yeni bilesenlerini
gelistirmek

Arka biiro: muhasebe, 0demeler,

Uriinleri degerlendirmek, farklilagtirmak
ve kigisellestirmek

Miisteri hizmetleri

Maliyetleri diisiirerek, maliyete bagl
rekabet avantaji elde etmek

Misafir, tedarik¢i ve ortaklarla iletisim

Zaman iyi kullanarak ve miisteri i¢in
maksimize ederek zamana dayali rekabet
avantaji saglamak

Beklenmedik olaylara hazirlikli olma,
esnekliklere adapte olma ve tepki
verebilme

Is siireglerini yeniden yapilandirmak ve
yonetsel faaliyetleri diizenlemek

Dinamik getiri yonetimi, fiyat ve kapasite
diizenlemeleri

Yeni ve yenilik¢i isletme uygulamalarim
ortaya koymak

Performanslari izleme ve geribildirim
yapilanmasi

Uzun siiregli rekabeti siirdiirmek

Kontrol ve isleri yonetme

Ortakliklar gelistirme ve sanal
isbirliklerini girismek

Kaynak: Buhalis, 2003:139.

Otel isletmelerinde anlamli bir etkisi olan bilgi teknolojileri kullanimi

(Collins ve Malik, 1999:167) organizasyonlarda etkinligi ve verimligi artirmaktadir
(Poon, 2002:194; Kirk ve Pine, 1998; Buhalis, 2003:99). Bilgi teknolojilerinin

etkinlige ve verimlilige katkis1 herkes tarafindan kabul edilmekte (Laudon ve

Laudon, 1998:75) ve bilgi teknolojilerinin organizasyonlarda etkinlik ve verimlilik

izerinde genellikle olumlu etkileri bulunmaktadir (Ugwu ve digerleri, 2000).
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Yoneticiler, gereksinim duyduklarn bilgiyi saglayan verileri dikkate alarak
karar vermekte ve harekete ge¢mektedirler (Drucker, 2000:145). Yoneticilerin
calisma hayatinda performanslarma artirmada yardimci olacak bilgiyi saglamak, bilgi
teknolojilerinin en nemli amacidir (Alter, 1996:247). Isletmelerde daha 6nce uzun
siire zaman alan islemler, bilgi teknolojileri sayesinde daha az zaman alarak
tamamlanmakta ve faaliyetlerin gerceklesmesi siiresince verilerin toplanmasini

kolaylastirarak ayni1 verilerin toplanmasini engellemektedir.

Bilgi teknolojilerinin artan kullanimi, bilginin daha hizli ve daha c¢ok
yaratilmasi ve isletmenin temel fonksiyonlarinda kullanilmast sonucunda verimlilik
artmaktadir (Saatgioglu, 2001:15). Bilgi teknolojileri hizmet siireclerini artirmakta,
islem siireclerini  kisaltmakta, hata sayisini, maliyetleri ve kirtasiyeciligi

azaltmaktadir (David ve digerleri, 1996).

Isletmelerde bilgiye olan ihtiyag, giiniimiizde giderek artmaktadir. Bilgi
teknolojileri ile elde edilen bilgi ile isletme etkinligi arasinda iliski kurulmaktadir
(Peacock, 1995:61). Bilgi teknolojileri ile miisterilere daha iyi hizmet verilmekte,
amagclara ulasilabilmekte, rekabet avantaji ve yOnetsel etkinlik saglanmaktadir
(Jessup ve Valacich, 2002:16) ve yonetim faaliyetlerinin yerine getirilmesi igin
gerekli bilgilerin toplanmasini, islenmesini, depolanmasini ve gerekli yerlere
iletilmesini saglayarak etkinligin artirillmasinda yardimei olmaktadir (Siguaw ve Enz,

1999).

Otel isletmeleri, amaclara ulasmak icin bilgi teknolojilerini kullanarak
etkinligi artirabilmektedir (Ham ve digerleri, 2004). Yonetsel etkinliklerin
artirllmasi, konaklama endiistrisindeki bilgi teknolojilerinin temel gorevidir (Ham ve

digerleri, 2004).

Bilgi teknolojileri, isletim sistemlerini biitiinlestirerek, isletme ic¢i etkinligi
artirarak, arka biiro isleri i¢in gerekli personel sayisini azaltarak, telefon ve yiiz yiize
iletisimi azaltarak ve miisteriler ile dogrudan baglantili bilgi saglayarak faaliyet ve

iletisim maliyetlerini azaltmada yardimci1 olmaktadir (Buhalis, 2003:79).
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Otel isletmelerinde bilgi teknolojileri hizli bir sekilde gelismektedir. Bu
gelismeden etkilenen yoneticiler, bu duruma ayak uydurarak etkin olabilmeleri igin
yeni gelismeler karsisinda degisimi anlamali ve bu degisimi Ogrenerek bir
organizasyon kiiltiirii yaratmalidir (Ince ve digerleri, 2004). Paylasimci bir vizyon
olusturmak ve gelistirmek, bu hedefe ulagtiracak amaglar1 belirlemek, fikirleri ortaya
koymak, calisanlarin fikirlerini almak ve onlarin katilimini saglamak yoneticinin

yapmasi gereken gorevlerdir (Ince ve digerleri, 2004).

Bilgi teknolojileri, yoneticilerin firsatlar ve tehlikeleri daha hizli gérmesini
imkan saglamakta (Karalar, 2003:97) degisiklerin yOneticiler tarafindan
anlasilmasini ve yeni bilgilerin ortaya ¢ikarak yaratici isler yapilmasinmi saglamakta,
organizasyonlarin yeniden yonetiminde giiclii bir rol oynamaktadir (Laudon ve
Laudon, 1998:12). Bilgi teknolojileri isletmelerde bdliimlerin  yeni bilgi
gereksinimlerini kargilar, ileride gereksinim olacak bilgileri en az yenilemeyle

saglamaktadir (Yozgat, 1998:81).

Bilgi teknolojileri kullanimi miisteriler i¢in daha iyi hizmet ve {riiniin
sunulmasin1  desteklemektedir (Ma ve digerleri, 2003). Yoneticiler, miisteri
memnuniyetinin olusturulmasinda teknolojiyi 6nemli bir ara¢ olarak géormekte (Hoof
ve digerleri, 1995) ve isletme siireclerinde kalitenin artirilmasinda bilgi
teknolojilerinin onemli etkileri bulunmaktadir (David ve digerleri, 1996). Otel
isletmelerinde bilgi teknolojileri miisteri memnuniyetinin artirilmasinda (Hoof ve
digerleri, 1996) ve yonetim faaliyetlerinin kalitesinin gelistirilmesinde etkili oldugu

bilinmektedir (David ve digerleri, 1996).

Bilgi teknolojileri ile saglanan bilgilerden planlama, organizasyon, yoneltme
ve denetim fonksiyonlar1 alaninda 6nemli derecede yararlanilmaktadir (iraz, 2004a).
Bilgi teknolojileri, bilgi merkezilesmesine ve denetim alaninin gelismesine katkida
bulunmakta ve kontrol faaliyetlerini etkilemektedir (Yuan ve digerleri, 2006; Iraz,
2004a). Ciinkii yoneticilerin sonuglar kontrol edebilmek icin bilgiye gereksinimleri
vardir (Jones ve George, 2003:588) ve bu bilgi gereksinimini bilgi teknolojileri

karsilamaktadir.
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Bilgi teknolojileri ile hazirlanan bilgi, yonetim fonksiyonlarinda kullanilma
yogunluguna gore Oncelikle kontrol fonksiyonunda sonra organizasyon daha sonra
planlama ve son olarak yoneltme diizeyinde kullanilmaktadir (Karadal ve digerleri,

2002).

Otel isletmelerinde bilgi teknolojileri ile aninda miisterilerin yaptigi tiim
harcamalar ve gelir, konaklama, acentalar, pazar tipleri bazinda doluluk ve istatistik
bilgileri aninda goriintiilenebilmekte (Odeon, 2004) tiim islemler ¢ok kolay bir
sekilde yapilmakta, detaylara eksiksiz ulasabilmekte ve hem gecmise ait hem de

gelecege yonelik detayl bilgi saglanmaktadir (Flexxi, 2004).

Otel isletmelerinde maliyetler yakindan takip edebilmek istenmekte sadece
aylik ve yillik maliyet degil o aksam, giin, hafta veya bir gruba ait maliyetin
ogrenilmesi gerektiginde bilgi teknolojileri yoneticilere kolay bir sekilde gereksinim
duyduklar1 bilgileri sunmaktadir. Bu sayede bilgi teknolojileri, veri analizi, rapor
sunumu, planlama, organizasyon, koordinasyon ve kontrol fonksiyonlarinda
yoneticilere yardimci olmakta (Kroeber ve Watson, 1987:70) ve yoneticilerin hata

yapma olasiliklarini en aza indirme imkanim saglamaktadir (Walker, 2004:710).

Bilgi teknolojileri, her tiirlii islemi takip edebildiginden organizasyonlarda
yonetim islemlerini kontrol ederek isbirligini saglamaktadir (Jones ve George,
2003:588). Yoneticilere dogru zamanda kullanilabilir bilgiyi ulastirma amaci olan
bilgi teknolojileri (Bayraktaroglu, 2002:86), boliimler arasinda koordinasyonu ve
iletisimi gelistirerek, engelleri ve cografi uzakliklar1 ortadan kaldirmaktadir (Robbins

ve Barnwell, 2002:221).

Istenilen zamanda raporlar1 hazirlama imkam saglayarak, sayisiz rapor ve
grafik secenegi ile bilgiyi otel yonetiminin kullanimina hazir hale getiren ve gecmise
yonelik her tiirlii raporu sistemden kolayca alinabilmesini saglayan bilgi teknolojileri
yoneticilerin diledikleri veriye yerlerinden kalkmadan yada dokiiman karistirmadan

cok rahat ulasilabilmelerini saglar (Flexxi, 2004). Bilgi teknolojileri her tiirlii bilgi
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farkli formatlara aktarilabildiginden ve raporlar elektronik posta olarak
taginabildiginden yoneticilere rapor ve analiz islemlerinde biiyiik bir esneklik ve
kolaylik saglamaktadir (Odeon, 2004). Otel yoneticileri istedikleri kriterlere gore
rapor hazirladiklar1 ve Ozellestirebildikleri istatistik ve raporlar sayesinde: satis,

planlama ve kontrol daha kolay yapilabilmektedir (Odeon, 2004).
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UCUNCU BOLUM

TURKIYE’DEKi DORT VE BES YILDIZLI OTEL iSLETMELERIi
YONETIMINDE BiLGi TEKNOLOJILERININ ETKIiLERiI UZERINE BiR
UYGULAMA

Uciincii boliimde aragtirmanmin  amaci, kapsami, sinirhiliklart ve yontemi
hakkinda bilgi verilecektir. Bunun yaninda anketin olusturulma siireci, i¢eriginin test
edilmesi ve uygulama siireci iizerinde durulacaktir. Arastirmada kullanilan istatistik
teknikleri agiklanarak istatistiksel siirecten bahsedilecektir. Son olarak elde edilen
veriler, istatistik teknikleri aracilifiyla analiz edilerek arastirma bulgular1 olarak

sunulacak ve degerlendirilecektir.

3.1. Arastirmanin Amaci

Teknolojik gelismelere paralel olarak rekabetin artmasiyla isletmelerin
hedeflerine ulasabilmeleri ve varliklarim siirdiirebilmeleri, yonetim faaliyetlerinin
gerceklestirilebilmesine  baghdir. Yonetim faaliyetlerinin etkin bir sekilde
gerceklestirilmesinde geleneksel kaynaklarin yaninda stratejik bir kaynak olan
bilginin de kullanilmasi gerekmektedir. Bu yiizden isletmeler, gereksinim duyulan
bilginin toplanmasini, depolanmasin1 ve gerekli yerlere iletilmesini gergeklestirmek

icin bilgi teknolojilerini kullanirlar.

Bilgi ¢ag1 olarak bilinen giinlimiizde teknolojik gelismeler sonucunda
isletmeler giderek artan bir bilgi hacmi ile kars1i karsiya bulundugundan bilgi
teknolojilerinin 6nemi giderek artmaktadir. Otel isletmeleri yonetimi acisindan
gereksinim duyulan bilginin toplanmasi, depolanmasi, diizenlenmesi ve gerekli
yerlere iletilme siireclerini etkili bir sekilde yerine getiren bilgi teknolojileri, ¢calisma
siireclerinin diizenlenmesinde ve kontrol edilmesinde, deger yaratmada, verimliligi
ve etkinligi arttirmada, yeni fikirler yaratmada ve gelistirmede yoneticilere yardimci

olmaktadir.
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Bu calismada, Tiirkiye’deki dort ve bes yildizli otel isletmeleri yonetiminde
bilgi teknolojilerinin yoneticilerin caligmalan iizerindeki ¢ok boyutlu etkilerinin
incelenmesi hedeflenmektedir. Arastirma, otel isletmeleri yOnetiminde bilgi
teknolojilerinin etkileri konusunun somutlastirilmasi ve sonraki calismalara yol

gostermesi acgisindan dnemlidir.

3.2. Arastirmanin Yontemi

Arastirma iki asamada gerceklestirilmistir. Birinci asamada, ikincil veriler
incelenerek literatiir taramasi ile birinci ve ikinci boéliim olusturulmustur. Bu
arastirmada kiitiiphaneler, internet, siireli yaymlar, kitaplar, tezler ve veritabanlar

incelenmistir.

Ikinci asamada, kuramsal cerceve olusturulduktan sonra, bu cerceveden

hareketle alan arastirmasi ile veriler toplanarak iiciincii boliim ortaya konmustur.

Alan arastirmasinda veri toplama yontemi olarak, anket yonteminin
kullanilmasina karar verilmistir. Alan arastirmasinin temel noktasini olusturan anket
calismasinda gecerli sonuclar alabilmek icin ©ncelikle 6n uygulama (pilot test)
yapilmistir.  On  uygulamanin ardindan anket formuna son sekli verilerek,
Tiirkiye’deki dort ve bes yildizli otel igletmelerinde calisan orta ve iist diizey

yoneticilere bu anket uygulanmistir.

Tiirkiye’de bulunan dort ve bes yildizli otel isletmelerinde kullanilan bilgi
teknolojilerinin etkilerine yonelik anket yoluyla toplanan veriler, sosyal bilimler i¢in
gelistirilmis olan SPSS 13.0 istatistik programi ile analiz edilmistir. Veriler,
tanimlayici ve ¢ikarimsal istatistik bazinda ele alinmig ve uygun istatistiksel teknikler
(faktor analizi, giivenirlilik analizi, t-testi, varyans analizi, korelasyon ve regresyon
analizi) kullanlarak degerlendirilmistir. Tanimlayici istatistik bazinda Oncelikle
demografik verilerin frekans dagilimlart ele alinmis ve degerlendirilmistir.

Arastirmada kullanilan istatistiksel teknikler sekil 3.1’de goriilmektedir.
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Sekil 3.1. Kullanilan Istatistiksel Teknikler

FAKTOR ANALIZI

GUVENIRLILIK ANALIZI

T-TESTI

ANOVA

KORELASYON ANALIZI

REGRESYON ANALIZI

3.3. Arastirmanin Kapsam

Arastirma, turizm isletme belgeli dort ve bes yildizli otel isletmelerinde
calisan (her otel isletmesinde calisan yalmizca bir yonetici olmak sartiyla) genel
miidiir, genel miidiir yardimeisi ve boliim yoneticilerine anket uygulamak suretiyle
gerceklestirilmistir. Bulgularin kalitesi agisindan, otel isletmeleri arasinda bilgi
teknolojileri kullaniminin daha etkin ve yogun olacagi varsayilan dort ve bes yildizli

otel isletmeleri tercih edilmistir.

Turizm Bakanligi ve diger kuruluslarin yayinlari ve internet sayfalarinin
incelenmesi sonucunda, Tiirkiye’de bulunan dort ve bes yildizli otellerin adlarinin,
adreslerinin ve telefon numaralarinin tamamina ulagilamamistir. Bu ¢alismada otel
isletmeleri Tiirkiye Oteller Rehberi 2005 katalogu kullanilarak belirlenmistir. Ciinkii

bu katalogda otel isletmelerinin adlar1, adresleri ve telefon numaralar1 bulunmaktadir.
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3.4. Arastirmamn Simirhliklari

Arastirmanin  Orneklemini, otel isletmeleri arasinda bilgi teknolojileri
kullaniminin daha etkin ve yogun olacagi varsayilan dort ve bes yildizli otel
isletmeleri olusturmustur. Bu yiizden bir, iki ve {i¢ yildizhi otel isletmeleri ele

alinmamustir.

Arastirma, Tiirkiye’deki dort ve bes yildizli otel isletmelerinde ¢aligsan orta ve
ist diizey yoneticilere, anket uygulamak suretiyle gerceklestirilmistir. Her bir otel

isletmesinde, yalnizca bir yoneticiye anket uygulanmigstir.

3.5. Veri Toplama Yontemleri

Arastirmanin amaci, yontemi, kapsami ve siirliliklar belirlendikten sonra
sira veri toplamaya gelmistir. Arastirmay1 sonuca gotiirmek i¢in verilerin toplanmasi
gerekmektedir (Seyidoglu, 1997:34). Veri toplamanin birincil ve ikincil kaynaklar
olmak {iizere iki yolu bulunmaktadir. Bu ¢alismanin birinci ve ikinci boliimiinde,
ikincil kaynaklardan yararlanilmistir. Ugiincii boliimiinde ise birincil kaynaklardan

yararlanilmistir.

Alan aragtirmasinda veri toplamak i¢in anket, gozlem, miilakat, deney vb.
yontemler kullanilmaktadir. Anket, elde edilmek istenen bilgilere en kisa siirede
ulagilmasina ve gerekli yerlerde aciklamalarin yapilmasina olanak sagladigi igin
(Titiincti, 2001:84) bu calismada anket yontemi kullanilmistir. Anket, veri
toplamada en etkili ve en ¢ok kullanilan yontem (Tiitiincii, 2001:84; Yazicioglu ve

Erdogan, 2004:51) ve yazili veri toplama aracidir (Balci, 2004:140).
3.5.1. Anketin Olusturulmasi
Anket formunun baslangicinda veri toplama Olceginde yoneltilen sorulara

verilecek cevaplarin sadece bilimsel amacli kullanilacagi belirtilmis, sorulara dogru

ve objektif cevap verdikleri kabul edilmistir.
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Anket formu, A4 biiyiikliigiindeki bir kagit ortadan ikiye katlanarak arkali
onlii olmak tizere dort sayfa halinde uygulanmistir. Anket formunun 6n sayfasinda
calismanin amaci kisaca agiklandiktan sonra, calismanin sadece bilimsel amagla

yapilacagi ve sonuclarin kesinlikle gizli tutulacagi 6zellikle belirtilmistir.

Anket formunun olusturulmasinda, Siguaw ve Enz (1999); Ugwu ve digerleri
(2000); Hoof ve digerleri (1996); Camison (2000); Siguaw ve digerleri (2000); Dool
ve Torkzadeh (1998); Buhalis (2003); Torkzadeh ve Doll (1999); Cooper ve Zmud
(1990); Davis (1989); Davis (1991); Long (1993); Millman ve Hartwick (1987);
Pinsonneault ve Kraemer’in (1993) yaptiklar1 ¢alismalardan yararlanilmistir. Anket
formu iki temel boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde, bilgi teknolojilerinin
etkilerini belirlemeye yonelik sorular bulunmaktadir. Bu kisimda yer alan ifadeler ile
isletmede bilgi teknolojilerinin yoneticiler iizerindeki etkilerinin degerlendirilmesi

amaclanmaktadir.

Ikinci boliimde ise ankete katilan yoneticilere ve otellere ait demografik

sorular bulunmaktadir. Demografik sorular anket formunun sonunda yer almistir.

Arastirmalarda istatistiksel analizler yapabilmek i¢in en yaygin sekilde
kullanilan dort oOlcek tiirii bulunmaktadir. Bu olgek tiirlerini asagidaki sekilde

siralamak miimkiindiir (Hair ve digerleri, 2006:5-7):

e Siniflama Slgegi,
e Siralama dl¢egi,
e Aralik 6l¢gegi,

¢ Oran Olcegi.

99



Tablo 3.1. Olcek Diizeyleri ve Temel Nitelikleri

Olcek Diizeyi | Nitelikleri

Siiflama Kisi, nesne ya da olaylar, belirli nitelikleri gore gruplara ayrilir.

Siralama Kisi, nesne ya da olaylar, anlaml1 bir siralama i¢ine girer.

Esit Aralikli Kisi, nesne ya da olaylar hem siralanmakta hem de gruplar arasinda

farklar karsilastirabilme olanagi bulunmaktadir.

Oranh Kisi, nesne ya da olaylar, hem siralanmakta hem de gruplar
arasinda farklan1 karsilastirabilmekte ve mutlak sifir noktasi

bulunmaktadir.

Kaynak: Arici, 1998:21; Bayram, 2004:3-4; Karasar, 2003:143; Cakir, 2000:13;
Altunisik ve digerleri, 2002:98.

Bu caligmada kisi, nesne ya da olaylar belirli niteliklere gore gruplara ayiran
siniflama olgegi ile kisi, nesne ya da olaylar1 hem siralayan hem de gruplar arasinda

farkliliklan karsilagtirabilme olanagi saglayan aralik 6l¢egi kullanilmistir.

Bu c¢alismada 6rnekleme dahil olan kisilerin diisiincelerini 6grenmek icin
nicel verilere dayali arastirmalarda yaygin olarak kullanilan likert tutum oOlcegi
kullanilmistir. Likert’in temel amaci, bireylerin belirli tutumlar karsisinda tavirlarini
derecelendirmektir (Karagoz ve Ekici, 2004). Likert tipi 6lgek maddeleri 3, 5 veya 7
secenekli olarak kullanilmaktadir. Bu calismada 6zgiin biciminde oldugu gibi
Likert’in besli 6lcegi (Tezbasaran, 1997:18) tercih edilmistir. Ciinkii ge¢mis bazi
arastirmalarda 7’li likert 6lgcegin Tiirk katilimcilarda anlama ve cevaplama giicliigii
yarattigi belirlenmistir (Karatepe ve Avci, 2002:23). Calismada katilimcilar verilen
her tutum ifadesine kisinin katilma derecesine gore ‘“kesinlikle katiltyorum”,
“katihyorum”, “ne katiliyorum ne katilmiyorum”, “katilmiyorum” ve “kesinlikle

katilmiyorum” siklarini isaretlemesi istenmektedir.
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Anket yoluyla toplanan verilerin ¢ogunlugu bilgisayar programlari yardimiyla
ozellikle SPSS programi ile analiz edilmektedir. Verilerin bilgisayarlarin
okuyabilecegi sekle sokulmasi i¢in belli bir sistematik icerisinde sayisal kodlara
dontistiriilmesi  gerekmektedir. Bu calismada da verilerin analizi icin bilgisayar
programi kullanildig1 ve Olcek olarak da Likert’in besli 6l¢egi tercih edildiginden
kodlama asagidaki gibi yapilmistir:

Kesinlikle katiltyorum
Katiliyorum
Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum

Katilmiyorum

—_— N W R W

Kesinlikle katilmiyorum

Siiflama 6l¢egindeki sorularda kodlama her cevap sikkina bir rakam gelecek
sekilde yapilmistir. Ornegin; “Yasimz nedir?” sorusuna verilecek cevaplarin

kodlanmasi agagidaki sekilde gerceklestirilmistir:

25 ve alt1 1
26-30 2
31-35 3
36-40 4
41-45 5
46 ve iistil 6

3.5.2. Anketin iceriginin Gelistirilmesi ve Test Edilmesi

Arastirmanin yiiriitilmesinde Ogretim tiyelerinin goriisleri dikkate alinarak
anket formunda gerekli diizenlemeler yapilmistir. On uygulama asamasinda otel
yoneticilerinin sorulan algilama diizeyleri dikkate alinmis, sorularin igerigi ve
ifadelerin anlagilirhgina iliskin goriisleri sorularak anket formunun gecerliligi

sinanmis, sonugta toplanacak olan verilerin gecerli olacagi diisiiniilmiistiir.
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Anket icin Oncelikle bir 6n uygulama yapilmistir. Calismanin 6n uygulamasi
8 Agustos 2005-26 Agustos 2005 tarihleri arasinda otel yoneticileri ile karsilikli
goriisiilerek gerceklestirilmistir. Karsilikli goriigmelerde yoneticilerin, sorulara nasil
reaksiyon gosterdikleri incelenmis, nerelerde tereddiit ettikleri ve anlasilmayan
kisimlarin olup olmadigi sorulmus ve anketleri sesli bir sekilde doldurmalari

istenmistir.

Veriler SPSS 13.0 (Sosyal Bilimler Igin Istatistik Programi) adli program
kullanilarak kodlanmis ve demografik veriler hari¢ diger verilere giivenilirlik testi
uygulanmistir. Anket formunun genel giivenilirlik testi sonucunda alpha degeri 0,936
olarak ortaya cikmistir. Bu sonug¢ elde edilen verilerin genel Cronbach alpha’si
Nunnally’in belirttigi 0,8 diizeyinin (Nunnally, 1967) iizerinde gerceklesmistir. Bu
sonug, anket formunun i¢ uyumun kabul edilebilir diizeyin iizerinde oldugunu, yani
elde edilen verilerin kullanilabilir oldugunu gostermektedir. On uygulamanin

ardindan anket formuna son sekli verilerek anketlerin dagitilmasina baglanmstir.

3.5.3. Anketin Uygulanma Siireci

On uygulamanin ardindan anket formuna son sekli verilerek anketlerin
dagitilmasina baglanmistir. Bu siire¢ 1 Eyliil 2005-30 Kasim 2005 tarihleri arasini
kapsayan yaklagik ii¢ aylik bir siireyi icermektedir. Anketlerin dagitilmasi siirecinde
farkli yontemler izlenmistir. Karsilikli goriisme, posta, elektronik posta ve telefon ile
anketler yapilmaya calisilmigtir. Bir yontemin sakincalarini diger bir ydntemle

gidermek amaciyla farkli yontemler kullanilmistir.

Posta ile geri doniisiinii kolaylastirmak igin anket ile birlikte iizerinde
aragtirmacinin agik adresi bulunan ve iizerine posta pulu da yapistirllmis bir zarf
gonderilmistir. Bu yontemle 198 anket formu postalanmistir. Anket formu web
sayfasi ortamina aktarilmig, fakat veritabaninda sorunlar yasandigi i¢cin olumlu
cevaplar alinamamistir. Otel isletmeleri genel miidiirleriyle telefon ile randevu
almarak yiiz yiize goriisiilmiis, randevu alinmadiginda ise iist diizey yoneticilerin

kisisel mail adresleri alinarak buraya elektronik posta gonderilmistir. Anket
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formlarinin bir kism1 sektor birliklerine, 6zel arkadaslik iligkisine dayali kisilere ve
otel yoneticilerine dogrudan ulastirilarak yanit alinmistir. Anket formlar1 Cesme,
Foca, Kusadasi, Bodrum, Fethiye, Marmaris, Kemer, Tekirova, Goyniik, Camliyuva,
Beldibi, Manavgat, Side, Lara, Serik, Aksu, Calkaya, Colakli ve Giindogdu’ya elden

dagitilmis ve aynm sekilde geri toplanmaya calisiimistir.

Anket formunun otel isletmelerinde yonetici diizeyinde bulunan ve f{ist
yonetimde yer alan genel miidiir, genel miidiir yardimcis1 ve bdliim miidiirleri

tarafindan doldurulmasi istenmistir.

Arastirma icin dagitilan anket formlarinin % 44’ Akdeniz, % 25’1 Ege, %
18’i Marmara, % 8’si I¢ Anadolu, % 5’i Dogu Anadolu, Giiney Dogu Anadolu ve

Karadeniz bolgesindeki otellere dagitilmistir.

Tablo 3.2. Dagitilan Anket Formlarinin Bolgelere Gore Dagilimi

BOLGE Anket Sayisi Yiizde (%)
Akdeniz 200 44,05
Ege 115 25,33
Marmara 81 17,84

I¢c Anadolu 36 7,92
Diger Bolgeler 22 4,84
TOPLAM 454 100

3.6. Istatistiksel Siirec

Veri analizi, ham verilerin islenmesini ve bu verilerden anlamli sonuglar
ortaya ¢cikarmayi amacglamaktadir. Veri analizine baglamadan once verilerin kontrol

edilmesi ve diizenlenmesi gerekmektedir.
Oncelikle anketler kontrol edilerek tam olarak doldurulup doldurulmadigi,

cevaplarin belli bir sekilde devam edip etmedigi incelenmistir. Sonra anketlerdeki

eksik cevaplar, cevaplar arasi uyum gozden gecirilmistir. Verilerin bilgisayar
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ortamina aktarimi sirasinda eksik doldurulan anket formlari ele alinmamistir. Anket
yardimiyla toplanan veriler bilgisayar ortamina aktarilabilmesi icin kodlanmistir.
Daha sonra verilerin bilgisayar ortamina girme siirecinde kodlama hatas1 yapilip

yapilmadig frekans analizleri ile kontrol edilmistir.

Baz1 anketler eksik verilerin ve u¢ degerlerin c¢oklugundan dolay:
degerlendirme digina alinmistir. Sonra ug¢ degerler incelenmistir. Verilerin
diizenlenmesinde hatal1 veri girisi veya kodlamadan dolay1 digerlerinden bariz olarak
farkli degerler yani u¢ degerler ortaya cikabilir. U¢ degerler normal bir arastirmada
dikkat edilmeyen bir Ozelligin isaretcisi veya arastirmanin ana kitlesinin 6zelligini
olmayan bir degeri verebilir. Bir tane dahi u¢ deger bulunmasi durumunda bile
yontemin yapmis oldugu tahmin gecersiz olabilmektedir (Korucu ve Kiraci, 2005).
Ug degerler normal sonuglar elde edilmesini Onleyebilir bu yiizden tespit edilerek
veriden ¢ikartilmast gerekir veya u¢ degerler tespit edilip nedenleri aciklanmaya

calisilmalidir (Karaatli, 2005:10).

Ankette isaretlenmemis veya yanlis isaretlenmis sorular bulunabilir. Bu
durumda eksik verileri incelenmesi gerekir. Eksik cevap oram1 %10’un iizerinde ise
sorun arz etmektedir (Altumisik ve digerleri, 2002:137). Yanitlayic1 kaynakli eksik
verilerin incelenmesinde eksik verilerin gozlemlere rasgele mi sacildigr yoksa
belirgin bir yapt m1 olusturdugu ve eksik verilerin ne kadar siklikla karsilasildiginin
arastirilmadir  (Karaath, 2005:15). Eksik verilerin rasgele olup olmadiginin
incelenmesinde tam olan gozlemler dikkate alarak hesaplanan aritmetik ortalamalar
(Listwise) ile tiim degerleri dikkate alarak hesaplanan aritmetik ortalamalar (All
Values) dikkate alindiginda iki grup arasinda énemli bir fark olmadig1 goriilmektedir.

Bu sonuglar korelasyon katsayilarinin incelenmesiyle de ortaya ¢ikmaktadir.

Istatistiksel siirecte analizlere baslamadan once verilerin dagiliminin normal
yada normale yakin olmasi1 gerekmektedir. Veri setinin normal dagilip dagilmadigini
basiklik (kurtois), carpiklik (skewness) Ol¢iilerine, verilerin normal dagilim grafigine,
z normallik dagilimina, sapl kutu grafigine ve Kolmogorov-Smirnov testi sonucuyla

tespit edilebilir.
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Verilerin diizenlenmesinden sonra, kullanilacak istatistiksel tekniklerin
seciminde, arastirma ile ulagilmak istenen amaclar dikkate alinmaktadir. Istatistiksel
analiz teknikleri, farkliliklarin tespiti ve iligkilerin incelenmesi olarak iki ana amaca
hizmet etmektedir (Altunisik ve digerleri, 2002:146). Sekil 3.2°de goriilecegi iizere
istatistik testlerinin belirlenmesinde o©ncelikle orneklem icinde yer alan gruplar
arasinda farkliliklarin mi1, yoksa degiskenler arasinda iliskilerin mi incelenecegi

tespit edilmelidir.

[liskilerin analizinde, incelenen iligkinin tiirii bagimli (dependence) ve
bagimsiz (interdependence) teknik olarak ikiye ayrilmaktadir (Hair ve digerleri,
2006:13). Bagimli teknikte kac¢ degiskenin acgiklandigi, bagimsiz teknikte ise
iliskilerin yapis1 incelenmektedir. Bagimlhi teknige ornek olarak ¢oklu regresyon
analizi; bagimsiz teknige ornek olarak ta faktor analizi verilebilir (Hair ve digerleri,
2006:13). Farkliklarin analizinde ise aymi katilimcinin bir kereden fazla test edilip

edilmedigi dikkate alinmaktadir.
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Sekil 3.2. Arastirmalarda Kullanilacak Analiz Teknikleri

Analiz
Tekniklerinin
Siniflandirilmasi

Farkliliklarin
Analizi

[liskilerin
Analizi
Incelenen
[liskinin Tiirii

Bagimh Bagimsiz

Ayni katilimct

bir kereden
fazla test
ediliyorsa

Kag degisken
tahminleniyor,
acgiklaniyor?

Iliskilerin
yapisini
belirleme

Ayni1 katilimer
bir kereden
fazla test
edilmiyorsa

Kaynak: Hair ve digerleri, 2006; Salkind, 2003:175’ten uyarlanmistir.

[liskilerin analizinden 6nce iliskinin yapisinin belirlenmesi gerekmektedir.
Sekil 3.3’te goriilecegi iizere incelenen iligkinin yapisini belirlemede kiimeleme
analizi, agiklayic1 faktor analizi, dogrulayici faktor analizi, ¢ok boyutlu dlgekleme ve

uygunluk analizleri kullanilmaktadir.

Bireylerin temel ozellikler dikkate alinarak alt gruplarin ayrilmasinda
kiimeleme analizi, cok sayida degiskenlerin ortak boyutlarinin agiklanmasinda faktor
analizi, nesnelerin (davranigsal) alt gruplara boliimlenmesinde metrik ise, c¢ok

boyutlu dl¢ekleme; metrik degilse, uygunluk analizi kullanilmaktadir.
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Faktor analizi uygulanis bigcimine ve amacina gore, aciklayici faktor analizi
(Exploratory Factor Analysis) ve dogrulayici faktor analizi (Confirmatory Factor
Analysis) olarak adlandirilmaktadir. Aciklayict faktor analizi, degiskenlerin sayisini
azaltir, igsel gecerliligi belirler ve arastirmanin bagimsiz degiskenlerinin verilen
cevaplara gore olusturulabilmesini saglar. Dogrulayici faktor analizi ise, tiim modelin
anlamliligim istatistiksel olarak test ederek faktdr yapisinin niteligini analiz eder

(Hair ve digerleri, 2006: 774).
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Sekil 3.3. Arastirmalarda Kullanilacak {liskilerin Yapisina Belirlemeye Yonelik

Istatistik Testlerin Belirlenme Siireci

Incelenen
[liskilerin
Yapisin
Belirleme

Gozlemler Degiskenler Nesneler
Katilimcilar | ¢

Kiimeleme Aciklayici Dogrulayici

Analizi Faktor Faktor Ozellililer
Analizi Analizi | hastt
Olciildii?

I
Metrik Metrik Olmavan

Cok

Uygunluk
Boyutlu Analizi

Olcekleme

Kaynak: Hair ve digerleri, 2006:14-15.

Bu calismada degiskenleri daha saglikli bir bigimde belirlemek, degiskenlerin
sayisim1  azaltmak, icsel gecerliligi belirlemek ve aragtirmanin bagimsiz
degiskenlerinin verilen cevaplara gore olusturulabilmesi amaciyla faktor analizi
uygulanacaktir. Faktorlerin elde edilmesinde en yaygin olarak kullanilan temel

bilesenler analizi (Principal Component Analysis) kullanilacak ve faktorlerin
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etkilesimlerini ortaya koymak amaciyla Pearson Correlation Matrix’ten

yararlanmilacaktir.

Sekil 3.4’te goriilecegi iizere bagimli degiskenin veya degiskenlerin bagimsiz
degiskenlerce kestirimine yonelik testlerin belirlenme siireci, bagimli degisken sayis1
ve Olclim diizeyinin cesidine gore siniflandirilmaktadir (Hair ve digerleri, 2006:13).
Bagimli degiskenin sayis1 dikkate alinarak yapilan siniflamada tek iliskide bir
bagimli degisken ve birden fazla bagimli degisken olarak ikiye ayrilmaktadir. Daha
sonra bagimlh degiskenin Ol¢iim diizeyinin metrik ya da metrik olmamasina gore
siniflandirilmaktadir. Analizde tek iliskide birden fazla bagimli degisken metrik
olarak olciilmiisse bagimsiz degiskenin 6lciim diizeyine bakilir. Olgiim diizeyi metrik
ise kanonik korelasyon analizi, metrik degil ise manova analizi kullanmlir. Analiz tek
iliskide bagimli degiskenlerin Ol¢iim diizeyi metrik degilse kanonik korelasyon
analizi kullanilir. Analizde tek iligkide bagimli degisken metrik olarak ol¢iilmiigse
coklu regresyon analizi veya conjoint analizi kullanilir. Analizde tek iligkide bagimli
degiskenin ol¢iim diizeyi metrik degilse coklu ayirma analizi veya dogrusal olasilik

modelleri kullanilmaktadir.
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Sekil 3.4. liskilerin Analizine Yonelik Testlerin Belirlenme Siireci

Kag degisken
tahminleniyor
veya
aciklaniyor?

Bagiml ve
bagimsiz
degiskenler arasi
¢oklu iliskiler

Yapisal
Esitlik

Modeli

Tek iligkide
birden fazla
bagimli degisken

Bagimlh
degiskenin
Olctim
diizeyi

I
Metrik

v

Bagimsiz
degiskenlerin
Olciim diizeyi

I
Metrik Olmavan

Kukla
Degiskenli

Setlerarasi

Tek iligkide
bir bagimh
degisken

Bagimli
degiskenin
Olclim
diizeyi

Korelasyon
Analizi

Metrik

Setlerarasi

Korelasyon
Analizi

I
Metrik Olmavan

MANOVA

Kaynak: Hair ve digerleri, 2006:14-15.

Metrik Metrik Olmavan
Coklu Coklu
Regresyon Ayirma
Analizi Analizi
Conjoint Dogrusal
Analizi Olasilik
Modelleri
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Bu calismada bagimsiz degiskenlerin bagimli degisken tizerindeki etkilerini,
degiskenlerin anlamhiligini ve ©Onem siralarim belirleyebilmek amaciyla c¢oklu

regresyon analizi kullanilacaktir.

Asagidaki tablo 3.3’te cok degiskenli analiz yontemlerinin kullanimi ve

fonksiyonlar1 agiklanmaktadir.

Tablo 3.3. Cok Degiskenli Analiz Yontemleri

Cok Degiskenli Kullanimi Fonksiyonu

Analizler

Coklu Arastirmada tek metrik Bagimsiz degiskenlerdeki
Regresyon bagimli degisken ile bir veya | meydana gelen degismelerin
Analizi daha fazla bagimsiz degisken | bagimli degiskendeki yaratacagi

arasindaki iligkisinin analizi

etki

Ayirma Analizi

Kategorik bagimlh degisken
veya degiskenler ile metrik
bagimsiz degiskenler
arasinda gruplar arasi
ayirima en fazla etki eden

ayirict degiskenleri

Grup farkliliklarin1 anlamak ve
bir bireyin veya nesnenin belirli
bir sinifa veya birka¢ metrik
bagimsiz degiskene dayali gruba

ait olma olasiligini tahmin eder

belirlemede
Cok Degiskenli |Birden fazla metrik olmayan | Bagimsiz degiskenler ve iki veya
Varyans Analizi |bagimsiz degisken ile iki ya |daha fazla bagimli metrik
da daha fazla metrik bagimhi | degisken arasindaki eszamanh
degiskenler arasinda iligki olarak aragtirir
Kanonik Coklu regresyon analizinin | Farkli metrik bagimsiz
Korelasyon uzantist degiskenler ve farkli bagiml
metrik degiskenleri es zamanl
olarak iligkilendirir
Yapisal Esitlik | Olciilen ve gizli degiskenler |Degiskenler arasindaki iliskilere
Modeli arasindaki nedensel iligkileri | yonelik hipotezleri sunar

simnamada
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Tablo 3.3. Cok Degiskenli Analiz Yontemlerinin Devami

Faktor Analizi | Cok sayida degisken Degiskenlerin temelinde yatan
arasindaki iligkilerin ortak boyutlan agiklar, veri
incelenmesinde ve bu azaltma, ¢ok sayida degiskenin
degiskenlerin ortak az sayida faktor tarafindan temsil

boyutlarinin agiklanmasinda | edilmesi

Kiimeleme Anlamli nesne yada bireyleri | Bireyler veya nesneleri
Analizi alt gruplarinin benzerliklerine bagl olarak alt
olusturulmasinda gruplar halinde siniflandirir
Correspondence | Kategorik verilerin Degiskenler aras1 yakinliklar
Analizi analizinde harita {izerinde gosterilir,

tablolarda anlatilmayan iliskiler

gorsel olarak sunulur

Cok Boyutlu Kisisel tercihler, tutumlar, Nesnelerin yapisint miimkiin
Olcekleme egilimler, inanglar ve oldugunca az boyutlu orijinal
bekleyisler gibi davranigsal |sekle yakin bir bicimde ortaya

verilerin analizinde koyar

Kaynak: Hair ve digerleri, 2006:18-23; Forza, 2002:34; Sekaran, 2000:409, Siimer,
2000:49; Cetin, 2003:34’ten uyarlanmistir.

Sekil 3.5’te goriilecegi iizere farkliliklarin analizine yonelik istatistik
testlerinin belirlenme siirecinde, drnekleme dahil olan gruplarin bir kereden daha

fazla test edilip edilmeyecegi incelenecektir.

Eger aym katilimci bir kereden fazla test edilecekse ka¢ degisken oldugu,
katilimcr bir kere test edilecekse kag tane grup oldugu incelenmelidir. Katilimer bir
kereden fazla test ediliyorsa ve degisken sayis1 iki ise bagiml ornekleme icin t-testi,
degisken sayis1 ikiden fazla ise ilgili varyans analizleri ol¢iimleri uygulanir.
Katilimc1 bir kere test ediliyorsa ve grup sayisi iki ise bagimsiz ornek icin t-testi,

grup sayisi ikiden fazla ise varyans analizi uygulanir.
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Sekil 3.5. Farkliliklarin Analizine Yonelik Istatistik Testlerin Belirlenme Siireci

Earkhhklarm
Incelenmesi

Ayni1 katilme1 bir
kereden fazla mi
test ediliyor?

Evet Havir

Kac degisken
var?

Kag tane
grup var?

Iki grup Ikiden fazla grup Iki grup Ikiden fazla grup

Bagimh Ngili Bagimsiz Varyans
ornekleme varyans ornek i¢in analizi
leri icin analizleri t-testi
t-testi Olciimleri

Kaynak: Salkind, 2003:177.

Sekilden iki grup varsa t-testinin, ikiden fazla grup varsa varyans analizi

kullanilmasi gerektigi ortaya ¢ikmaktadir.
Bu caligmada farkliliklar1 incelemeye yonelik analiz teknikleri olarak
bagimsiz 6rnek icgin t-testi (Independent-Samples T-Test) ve varyans analizi (One-

Way ANOVA) uygulanacaktir.

1998 ile 2002 yillar1 arasinda Annals of Tourism Research, International

Journal of Hospitality Management, International Journal of Service Industry
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Management, International Journal of Tourism Research, Journal of Hospitality and
Tourism Research, Journal of Leisure Research, Journal of Travel Research, The
Cornell Hotel and Restaurant Administration Quarterly, Tourism Analysis ve
Tourism Management dergilerinde c¢ogunlukla kullanilan istatistik tekniklerin

dagilimlar tablo 3.4’te gosterilmektedir.

Tablo 3.4. 1998-2002 Yillar1 Arasinda Turizm Dergilerinde Cogunlukla Kullanilan
Istatistik Tekniklerin Dagilimi

Istatistik Teknikleri Say1 Yiizde (%)
Dogrusal Regresyon 158 15,12
Faktor analizi 135 12,92
Anova 104 9,95
t-testi 76 7,27
Yapisal Esitlik Modeli 73 6,99
Ki-kare 65 6,22
Giivenirlilik Analizi 59 5,65
Kiimeleme Analizi 51 4,88
Zaman Serileri Analizi 48 4,59
Manova 35 3,35
Lojistik Regresyon 33 3,16
Ayirma Analizi 27 2,58

Kaynak: Palmer ve digerleri, 2005:173.
Tablodan da anlasildigi gibi aragtirmalarda c¢ogunlukla regresyon, faktor
analizi, Anova ve t-testi kullamlmistir. Fakat son zamanlarda yapisal esitlik

modelinin kullanimi gittikce artmaktadir.

Bu caligmada kesfe yonelik analiz teknikleri olarak faktor analizi, t-testi,

varyans analizi, korelasyon ve regresyon analizi kullanilacaktir.
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Cok degiskenli tekniklerin uygulamasinda onemli rol oynayan faktor analizi,
degiskenler arasinda iliski yapisini analiz etmek i¢in kullanilmaktadir (Hair ve
digerleri, 2006:104). Faktor analizi yiiksek sayidaki degisken sayisini azaltir (Lewis,
1984) ve faktorler icinde yer almayan degiskenler analiz disginda birakilarak
degiskenleri belirli faktorler altinda toplar. Faktor analizinin yapilmasi i¢in gerekli
minimum Orneklem biiyiikliigii hakkinda ¢ok degisik diisiinceler vardir (MacCallum
ve digerleri, 1999). Faktor analizinde 6rneklem biiyiikliigiiniin 50’den daha az olmasi
durumunda analiz saglikli sonu¢ vermemekte bu ylizden Srneklem biiyiikliigiiniin

100 ve daha iistii olmas1 gerekmektedir (Hair ve digerleri, 2006:112).

T-testi, iki Orneklem grubu arasinda ortalamalar acisindan fark olup
olmadigini arastirmak icin kullanilir. Tek grup t-testi (one-sample t-test), bagimsiz
iki grup arasi t-testi (independent sample t-test) ve eslestirilmis iki grup arasi t-testi
(paired-sample t-test) olarak ii¢ tiir t-testi bulunmaktadir. Uygulamalarda en cok
kullanilan bagimsiz iki grup arasi t-testi, iki bagimsiz drneklem ortalamalar1 arasinda

farkin istatistiksel olarak anlamli olup olmadigini aciklar.

One-way ANOVA testi ise iki ya da daha fazla 6rneklem grubu arasinda fark
olup olmadigini arastirmak icin kullanilir. ANOVA testinde temel amac ortalamalar
arasinda fark olup olmadigim1 anlamaktir. ANOVA testinde iki tip varyansin
kiyaslanmasi kullanildig1 i¢in varyans analizi olarak adlandirilmaktadir (Antalyals,

2005:131).

Korelasyon analizi, iki degisken arasindaki iliskiyi veya bu iliskinin
derecesini 6l¢mek i¢in kullanilan istatistiksel bir yontemdir (Newbold, 2001:477).
Korelasyon katsayis1 degiskenler arasi iligkinin yoOniinii ve diizeyini gosteren bir
sayidir. Korelasyon katsayisi r ile ifade edilir ve —1 ile +1 arasinda bir deger alir. Bu
degerin 1 olmasi1 degiskenler arasinda pozitif yonlii tam bir iligki (bir degisken
artiginda digeri de artar, bir degisken azalirken digeri de azalir) oldugunu
gosterirken, -1 olmasi degiskenler arasinda negatif yonlii tam bir iligki (bir degisken

artiginda digeri de azalir, bir degisken azalirken digeri de artar) oldugunu ve 0
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olmas1 degisken arasinda iliski olmadiginm1 gosterir (Biilbiil, 2001:407). Korelasyon
katsayisinin;

e (-0,25 arasinda olmasi diisiik

0,26-0,49 arasinda olmas1 zayif

0,50-0,69 arasinda olmasi orta

0,70-0,89 arasinda olmasi yiiksek

0,90-1,00 arasinda olmasi cok yiiksek diizeyde bir iligski oldugunu
gostermektedir (Sungur, 2005:116).

Regresyon analizi bagimli degisken ile bagimsiz degiskenler arasindaki
iliskiyi analiz etmek i¢in kullanilan istatistik tekniktir (Hair ve digerleri, 2006: 176).
Regresyon analizinde;

e Bagimli degisken bir, bagimsiz degisken bir ise basit regresyon analizi,

e Bagimli degisken bir, bagimsiz degisken iki ya da daha fazla ise ¢oklu

regresyon analizi denir (Hair ve digerleri, 2006:177).

Regresyon analizinin amaglar1 sunlardir (Biiyiikoztiirk, 2004:87).

1. Bagimli degisken ile bagimsiz degisken ya da degiskenler arasindaki
iliskiyi aciklamak,

2. Regresyon modelinin bilinmeyen paremetleri tahmin edildiginde,
bagimsiz degisken ya da degiskenlerin bilinen degeri icin bagimh
degiskenin alacagi degeri tahmin etmek,

3. Bagimsiz degiskenin ya da degiskenlerin bagimli degiskende gozlenen
degismelerin ne kadarmin acikladiklarini, belirlilik katsayis1 ile
belirlemek,

4. Bagimsiz degisken ya da degiskenlerin bagimli degiskeni anlamli bir
sekilde aciklayip agiklamadiklarini; birden fazla bagimsiz degisken var

ise bunlarin bagimli degisken iizerindeki goreli 6nemliliklerini saptamak.
Regresyon analizinde belirlilik katsayisi (R?) bagimli degiskenin yiizde

kacinin bagimsiz degiskenler tarafindan aciklandigimi gostermektedir. Belirlilik

katsayist 0 ile 1 arasinda yer almakta 1’e yaklasirsa bagimli degiskenin yiizde
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yiiziiniin bagimsiz degiskenler tarafindan aciklandigi, O’a yaklasirsa bagimsiz
degiskenlerin bagimli degiskeni degisimi aciklamadigim gostermektedir. Bagimsiz
degiskenlerin bagimli degiskendeki 6nem derecelerini belirlemede B (Beta) degerleri
kullanilmakta ve en biiyilk B (Beta) degeri en Onemli degisken olarak ele

alinmaktadir.

3.7. Arastirma Bulgularimin Sunumu ve Degerlendirilmesi

Alan arastirmasinda Tiirkiye’deki dort ve bes yildizli otel isletmelerine
yapilacagindan tek bir yontemin yeterli olamayacagi diisiincesiyle karma anket
yontemi (Bas, 2003:33) kullanilmistir. Burada amag daha ¢ok isletmeyi ve 6zellikle
her isletmeyi ulasilmaya calismaktir. Anket formlarimin bazilann ulasim zorlugu
nedeniyle posta ile gonderilmistir. Gerektiginde katilimcilara telefonla veya

elektronik posta ile ulasilarak gerekli agciklamalar yapilmistir.

Tablo 3.5’te goriilecegi iizere anket formlarinin dagitim sekillerine geri doniis
oranlar1 incelendiginde posta ile gonderilen anketlerin geri doniis oranlar1 % 07,
elektronik posta ile gonderilen anketlerin geri doniis oranlari % 10 ve karsilikli
goriisme ile elden dagitilip toplanan anketlerin geri doniis oranlar1 % 64’tiir. Posta
yoluyla yapilan anketlerin geri doniis oranlari istenilen diizeyde olmamaktadir
(Tiittincii, 2001:84). Bu calismada adres yazilmis ve iizerine pul yapistirllmis zarflar
gonderilmesine ragmen, posta yolu ile gonderilen anketlerin geri doniis oranlari
olduk¢a diisiiktiir. Fakat karsilikli goriisme ile yapilan anketlerin geri doniis orani

oldukg¢a yiiksektir.

Anket formlariin dagitim sekillerine gore geri doniis sayilar incelendiginde
posta ile gonderilen 198 anketten sadece 14 anket doldurulup geri gonderilmis,
elektronik posta ile gonderilen 360 anketten sadece 37 anket geri gonderilmistir ve
elden dagitilan 190 anketten toplanan anket sayis1 122’dir. 14 anket faks ile
doldurulup gonderilmistir fakat bu anketlerin hangi dagitim seklinden sonra geriye

dondiigiinii tespit edilememistir.
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Tablo 3.5. Anket Formlarinin Dagitim Sekline Gore Geri Doniis Oranlari

Dagitim Sekli Dagitilan Anket | Donen Anket | Anketlerin Geri Doniis
Sayisi Sayisi Oranlar

Posta 198 14 %07,07

Elektronik Posta 360 37 %10,27

Faks - 14 -

Karsilikli goriisme 190 122 %64,21

Anket ¢alismasinda farkli yontemler kullanilarak 187 adet otel isletmesinden
cevap alimmistir. Bu anketlerin 9 tanesi gerektigi gibi doldurulmadigi ig¢in

degerlendirilmemistir. Analiz 178 anket formu {izerinden yapilmistir.

Geri donen anket formlarinin sayilarinin ve oranlarmin bolgelere gore
dagilimi tablo 3.6’da gosterilmektedir. Tablodan da anlasilacagi iizere anket
formlarinin geri doniisiiniin say1 agisindan en yiiksek oldugu bolgeler sirasiyla
Akdeniz (103), Ege (56), Marmara (16), Ic Anadolu (10), ve diger bolgeler (2)
olurken, degerlendirme geri doniis oranlar acisindan yapildiginda bu bolgeler
Akdeniz (%51,5), Ege (%48,69), 1(; Anadolu (%27,77), Marmara (%19,75) ve diger
bolgeler (%09,09) olarak siralanmaktadir. Akdeniz ve Ege bolgelerinde geri doniis
oranlarinin yiiksek olmasinin nedeni, bu bolgelerdeki otellere karsilikli goriisme ile
anketler yapilmaya calisilmistir. Ege ve Akdeniz disinda kalan bolgelere posta,
telefon ve elektronik posta ile ulasilmaya calisildiginda anket geri doniis oranlari

diistiktiir.
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Tablo 3.6. Yapilan Anket Formlarinin Bolgelere Gore Dagilimi

BOLGE Dagitilan Anket Yapilan Anket Anketlerin Geri
Sayisi Sayisi Doniis Oranlart (%)

Ege 115 56 %48,69
Akdeniz 200 103 %51,5
Marmara 81 16 %19,75

1(; Anadolu 36 10 %27,77
Diger Bolgeler 22 2 %09,09
TOPLAM 454 187 %41,18

3.7.1. Demografik Bulgular

Tanmimlayici istatistik bazinda Tiirkiye’deki dort ve bes yildizli otel isletmeleri

ve yoneticilerinin demografik bulgular1 Tablo 3.7’de belirtilmektedir.

Anket formunu dolduran yoneticilerin %22’si kadinlardan, %78’1 erkeklerden

olugmaktadir. Bu durumda yoneticilerin 39 tanesi kadin, 138 tanesi erkektir.

Yoneticilerin 6grenim durumu incelendiginde 33 kisinin lise, 32 kisinin 6n
lisans, 92 kisinin lisans ve 20 kisinin lisans {istii diplomas1 oldugu anlagilmaktadir.
Bu durumda yoneticilerin %18,6°s1 lise, %18,6°s1 6n lisans, %51,4’1i lisans ve geriye

kalan %11,3’u yiiksek lisans egitimi almigtir.

Anket formunu dolduran yoneticilerin yaslar1 dikkate alindiginda 13 kisinin
25 yasindan kiiciik, 44 kisinin 26-30 yas arasinda, 35 kisinin 31-35 yas arasinda, 48
kisinin 36-40 yas arasinda, 18 kisinin 41-45 yas arasinda ve geriye kalan 18 kisi 45
yasindan biiyiik yoneticilerden olustugu goriilmektedir. Bu yoneticiler yiizdesel
olarak degerlendirildiginde %?25’1 26-30 yas arasinda, %19,9’u 31-35 yas arasinda,
%26,7’si 36-40 yas arasinda, %10,8’1 41-45 yas arasinda geriye kalanlarin %10,2’si

45 yasindan biiyiik yoneticilerden oldugu anlasilmaktadir.
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Yoneticilerin egitimi turizm ile ilgili olan yonetici sayis1 63 kisi, turizm ile
ilgili egitim almayan kisi sayis1 113 kisidir. Bu sayilar yiizdesel olarak
degerlendirildiginde yoneticilerin %64,2’si turizm ve otelcilik egitimi almis, diger

%35,8’1 turizm ve otelcilik egitimi almamis yoneticilerden olusmaktadir.

Analiz yoneticilerin gorevleri dikkate alindiginda 68 kisi genel miidiir, 35 kisi
genel miidiir yardimcisi, 44 kisi 6n biiro miidiirii ve geriye kalan 30 kisi diger
gorevlilerden olusmaktadir. Yiizdesel olarak %38,4°1i genel miidiir, %19,8’i genel
midiir yardimcisi, %24,9’u 6n biiro midiirii, % 16,9’u diger gorevlilerden

olusmaktadir.

Analiz ¢alisma siiresi agisindan yapildiginda yoneticilerin 36 kisinin 1 yildan
az, 12 kisinin 1 y1l, 34 kisinin 2 y1l, 16 kisinin 3 yil, 25 kisinin 4 y1l ve geriye kalan
53 kisi 5 yil ve iistii yillar arasinda yer almaktadir. Konu yiizde analizi agisindan
incelendiginde yoneticilerin % 20,5’i 1 yildan az, %6,8’i 1 yil, % 19,3’ 2 yil, %
9,1't 3 yil, %14,2’si 4 yil ve %30,1’'1 5 yil ve daha fazla otel isletmelerinde

caligmaktadir.

Yoneticilerin ¢alisma yasamindaki toplam siiresi dikkate alindiginda 12
kiginin 1-5 yil arasi, 40 kisinin 6-10 yil arasinda, 37 kisinin 11-15 yil arasi, 40
kisinin 16-20 y1l arasi, 24 kisinin 21-25 y1l aras1 ve geriye kalan 23 kisi 26 yil ve iistii
caligmaktadir. Yiizde olarak diisiiniildiigiinde yoneticilerin % 6,8’i 1-5 yil aras,
9%22,7’si 6-10 y1l arasinda, %21°1 11-15 y1l aras1, % 22,7’si 16-20 y1l arasi, %13,6’s1
21-25 yil aras1 ve %13,1°1 26 y1l ve iistii calismaktadir.

Anket yapilan isletmelerin 102 tanesi dort yildizli, 75 tanesi ise bes yildizhi
otel igletmelerinden olusmaktadir. Dolayisiyla anketi dolduran yoneticilerin
calistiklart otel isletmelerinin %57,6’s1 dort yildizli, %42.4’i bes yildizli otel

isletmesidir.
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Otel isletmelerinin faaliyet donemleri dikkate alindiginda 119 otel isletmesi
biitiin y1l acgiktir, 58 otel isletmesi ise sadece sezonluk donemlerde hizmet
vermektedir. Cevaplarm yiizdesel dagilimlan otel isletmelerinin faaliyet dénemleri

dikkate alindiginda %67,2’si tiim y1l acik, %32,8’si sezonluk otel isletmeleridir.

Otel isletmelerinin statiilerine iligskin 98 otel isletmesi bagimsiz yerli igletme,
56 otel isletmesi yerli bir zincir isletmeye bagli, 21 otel isletmesi ise yabanci bir
zincir igletmeye baglidir. Yiizdesel olarak bakildiginda otel isletmelerinin %56’s1
bagimsiz yerli isletme, %32’si yerli bir zincir isletmeye bagl, %12’si yabanci bir

zincir isletmeye baghdir.

Oda sayilar incelendiginde otel isletmelerinin 45 tanesi 80-120 odaya sahip,
30 tanesi 121-160 odaya sahip, 13 tanesi 161-200 odaya sahip, 9 tanesi 201-240
odaya sahip ve geriye kalan 78 tanesi ise 240’tan fazla odaya sahiptir. Otel
isletmelerinin %?25,7’si 80-120 odaya sahip, %17,1’i 121-160 odaya sahip, %7,4’ii
161-200 odaya sahip, %5,1 201-240 odaya sahip ve geriye kalan %44, 6’s1 240’tan

fazla odaya sahiptir.

Personel sayilan incelendiginde otel isletmelerinin %27,4’ii 60 kisiden az
kisiyi calisirmakta, %15,4’t 61-80 aras1 kisi calistirmakta, % 4,6’s1 81-100 kisi
calisirmakta, %6,3’ii 101-120 kisi calistirmakta ve %46,3’ti 120’den fazla kisi

calistirmaktadir.
Faaliyet siirelerine bakildiginda otel isletmelerinin %15,9’u bir yildan daha

az, %27,8’1 1-5 yil arasi, %18,2’si 6-10 yil arasi, %15,3’1i 11-15 yil arasi, %15,3’1
16-20 y1l aras1 ve % 7,4°11 21 yil ve iistii faaliyet gostermektedir.
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Tablo 3.7. Demografik Bulgular

Demografik Faktorler Say1 Yiizde (%)
CINSIYET

Bayan 39 22
Bay 138 78
Toplam 177 100
OGRENIM DURUMU

Lise 33 18,6
On Lisans 33 18,6
Lisans 91 51,4
Lisans Ustii 20 11,3
Toplam 177 100
YAS

25 yas ve alt1 13 7,4
26-30 44 25
31-35 35 19,9
36-40 47 26,7
41-45 19 10,8
45 yas ve listi 18 10,2
Toplam 176 100
TURIZM-OTELCILIK EGITIMI

Hayir 63 35,8
Evet 113 64,2
Toplam 176 100
GOREV

Genel Mudiir 68 38,4
Genel Mudir Yardimcisi 35 19,8
On Biiro Miidiirii 44 24,9
Diger 30 16,9
Toplam 177 100
CALISMA SURESI

1 yildan az 36 20,5
1yl 12 6,8
2 yil 34 19,3
3yl 16 9,1
4yl 25 14,2
5 yil ve {istii 53 30,1
Toplam 176 100
ORTALAMA SURE

1 yildan az 2 1,1
1 yil 7 4
2 yil 22 12,5
3yl 41 23,3
4yl 27 15,3
5 yil ve {istii 77 438
Toplam 176 100
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Tablo 3.7. Demografik Bulgularin Devami

Demografik Faktorler Say1 Yiizde (%)
TOPLAM SURE

1-5 12 6,8
6-10 40 22,7
11-15 37 21
16-20 40 22,7
21-25 24 13,6
26 yil ve iistii 23 13,1
Toplam 176 100
YILDIZ SAYISI

Dort Yildizli 102 57,6
Bes Yildizli 75 42.4
Toplam 177 100
FAALIYET DONEMI

Tiim Y1l Acik 119 67,2
Sezonluk 58 32,8
Toplam 177 100
OTELIN STATUSU

Bagimsiz Yerli Bir Isletme 98 56
Yerli Bir Zincir Isletmeye Bagli 56 32
Yabanci Bir Zincir Isletmeye Bagh 21 12
Toplam 175 100
ODA SAYISI

80-120 oda 45 25,7
121-160 oda 30 17,1
161- 200 oda 13 7.4
201-240 oda 9 5.1
240’tan fazla 78 44,6
Toplam 175 100
PERSONEL SAYISI

60’tan az 48 274
61-80 27 15,4
81- 100 8 4,6
101-120 11 6,3
120’den fazla 81 46,3
Toplam 175 100
FAALIYET SURESI

1 yildan az 28 15,9
1-5 49 27,8
6-10 32 18,2
11-15 27 15,3
16-20 27 15,3
21 yil ve istii 13 7.4
Toplam 176 100
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Anket yoluyla toplanan veriler sosyal bilimler icin gelistirilmis olan SPSS
13.0 istatistik programi ile analiz edilmistir. Veriler SPSS 13.0 programi kullanilarak
kodlanmis ve demografik veriler hari¢ diger verilere giivenilirlik testi (Cronbach

alpha) uygulanmisgtir.

Alpha (o) katsayisina bagli olarak oOlce8in giivenirliligi asagidaki sekilde
yorumlanabilir (Kayis, 2005:405):

¢ 0,00< a <0,40 ise olcek giivenilir degildir,

e (,40< a <0,60 ise olgegin giivenilirligi diisiik,

¢ 0,60< a <0,80 ise dlcek oldukga giivenilir,

e (,80< a <1,00 ise olcek yiiksek derecede giivenilir bir dlgektir.

Anket formunun, genel giivenilirlik testi sonucunda p degeri 0,001 buna bagh
olarak Cronbach Alpha degerinin 0,957 oldugu goriilmiistiir. Test sonucunda
verilerin genel Cronbach alpha’st Nunnally’in sosyal bilimler arastirmalart igin
belirttigi 0,8 diizeyinin (Nunnally, 1967) iizerinde gerceklesmesi nedeniyle Olcek
giivenirliliginin kabul edilebilir diizeyin {izerinde oldugu ve elde edilen verilerin

giivenilir oldugunu ifade eder. Bu bilgilere gore 6lgek oldukca giivenilir bir dlcektir.

3.7.2. Verilerin Kullanilabilirligi ve Veri Azaltim

Giivenilirligin kesin olarak belirlenmesi, veri azaltimi yapilabilmesi, icsel
gecerliligin saptanmasi ve arastirmanin bagimsiz degiskenleri arasindaki iliskilerin

yapisini ortaya ¢ikarmak amaciyla faktor analizi uygulanmistir.

Faktor analizinin uygulanabilmesi i¢in, degiskenler metrik, gecerli gozlem
sayis1 yiiziin iizerinde, degisken gozlem rasyosu 1/5’in iistiinde, en az iki korelasyon
degeri 0,30’un istiinde, her bir degisken icin 6rneklem yeterlilik degeri 0,50 nin
iistiinde, genel MSA degeri 0,50 nin iistiinde, Barlett testi sonucu istatistiksel olarak
anlamli, her degiskenin ortak varyans degeri 0,50’nin iistiinde, faktor yiikleme
oranlar1 0,40’ dstiinde, tek bir faktérde birden fazla degisken bulunmakta ve

kiimiilatif agiklanan varyans 0,60 1n iistiinde olmasi gerekmektedir.
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Faktor analizi kapsaminda Barlett testi sonucu 2535,298 ve p 0,001 diizeyi
ile Kaiser-Meyer-Olkin orneklem degeri 0,88 olarak gerceklesmistir ki bu deger

kabul edilebilir sinirlarin icindedir.

Kaiser-Meyer-Olkin degerleri;

* 0,80 ve iistiinde ise iyi

e (,70ve uistii ise orta

® 0,60 ve iistil ise ne iyi ne kotii

e (0,50 ve uistii ise kot

¢ (,50’nin altinda ise kabul edilemez (Kaiser, H.F., 1970 ve Kaiser H.F.,
1974°ten aktaran Hair ve digerleri, 2006:114-115).

Bu  bilgilere gore Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem degeri iyi olarak

yorumlanabilir.

Verilere uygulanan faktor analizinde varimax segenegi kullanilmis ve elde
edilen scree plot grafiginin analiz edilmesi ile 6z degerleri (Eigenvalue>1) birin
tizerinde olan veriler degerlendirmeye alinmistir. Bunun yaninda faktor analizinin
uygunlugunu karar vermek i¢in anti-image, coefficients ve KMO and Barlett’s Test
of Sphericity secenegi kullanilmistir. Bunun sonucunda her bir degiskenin MSA

degerleri 0,50’nin ustiindedir.

Tim degiskenlerin Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem degeri 0,88 olarak
gerceklesmistir ki bu deger kabul edilebilir smirlarin igindedir. Verilerdeki
degiskenler arasinda korelasyonda bir¢cok deger minimum kosulun iistiindedir.
Barlett’s Test of Sphericity sig. degeri 0,001 olmasi nedeniyle anlamlidir. Sonug
olarak bu testler faktdr analizinin verilere uygulanabilecegini belirtmektedir. Bunun
yaninda 0,60 veya {istii varyansi agiklamasi dikkate alindiginda bunu 4 boyutun

gergeklestirdigi goriilmektedir.

Her bir degigkenin en az yar varyansini agiklamasi gerekmektedir, bu yiizden

ortak varyans degerleri 0,50’nin iistiinde ciktigindan herhangi bir isleme tabi
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tutulmamistir. Bazi1 degiskenler kompleks bir yapida oldugundan 6ncelikle bir ifade
cikarilmis tekrar incelenmis sonra diger bir ifade c¢ikarilmistir. Sonucta kalan
degiskenlerin kompleks yapida olmadigr goriilmiis ve baska bir degiskenin
cikarilmasina gerek kalmamistir. Faktor analizi sonucunda ifadeler 4 degisken

altinda toplanmgtir.

Sekil 3.6. Ozdegerlerin Dagilimi (Scree Plot)

12,5—

0,0—

Oz Deger

0,0 o—

T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25

Degisken Sayisi

Sekil 3.6’da goriildiigii lizere dordiincii degerden sonraki verilerde bir
degisiklik olmadig1 saptanmustir. Oz degerleri birin iizerinde olan bilesenler
doniistiiriilmiis bilesenler matrisi olarak verilmistir. Yiikleme oranlari 0,40’tan az
olan degiskenler degerlendirme disinda tutulmustur. Degisken, faktor yiikiiniin daha
biiyiik oldugu faktoriin altinda degerlendirilmeye alinmis esit miktarlarda faktor

yiikleri kaldirilmistir.

Yorumlanabilir ve anlamli sonuglar elde etmek i¢in rotasyon yapilmis ve
bunlar tablo 3.8’de doniistiiriilmiis bilesenler matrisi olarak gosterilmektedir.
Tabloda orijinal degisken ve faktorler arasi korelasyonlar goriilmektedir. Bir
degisken hangi bilesenin altinda mutlak deger olarak biiyiik agirlia sahipse o
degisken o bilesenle iligki icindedir. Bu yiizden faktor yiikleri bilesenler matrisinde

cok Onemlidir. Faktor yiikii, 150 ve lizerinde gbzlemler i¢in faktor yiikiiniin 0,45 ve
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tizerinde olmasi gerekir 0,50 iizerinde ise oldukca iyi kabul edilir (Hair ve digerleri,

2006:128).

Tablo 3.8. Doniistiiriilmiis Bilesenler Matrisi

Bilesenler

surkon

, 746

kontal

, 740

perfko

,701

stanka

,815

takvko

742

sureci

,741

kaynak

,670

gorzam

,610

isgetk

,565

yonver

,685

gorevh

,698

vaktza

,558

isleri

,809

cokisi

134

isbirl

,647

cevkos

, 704

gerkar

,768

kalita

,802

ihtcev

,840

degyar

,705

fikyar

,594

fikgel

, 796

dusden

157

perfar

,617

prbcoz

574

Doniistiiriilmiis bilesenler matrisinde goriildiigii iizere daha yogun iliskiyi
gostermek amaciyla 0,40 ve altindaki faktor yiikleri dikkate alinmamig ve faktor
yiikleri 0,558 ile 0,840 arasinda ger¢ceklesmektedir. Bunun sonucunda degiskenler ile

bilesenler yakin bir iliskide oldugu goriilmektedir.

25 degisken dort faktor altinda, toplam varyansi 0,71 oraninda tanimlayarak

olustugu saptanmistir. Bu toplam varyans kabul edilebilir sinirlar icerisindedir.
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Faktor analizinin sonucunda dort faktoriin belirlenmesi ve bu faktorlerin degiskenleri

tablo 3.9’da sunulmustur.
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Tablo 3.9. Faktor Analizinin Ozet Sonuglari

Faktorler — § o <
— )g')() 'cé g )q:jn < %
SE | ExX |3 £, e
< P N S o P — =
- > | O o> | < 9 o

Yonetsel 12,311 49,242 10,578 ,924 0,001 | 4,341

Kontrol

surkon , 746

kontal ,740

perfko ,701

stanka ,815

takvko 742

sureci ,741

kaynak ,670

gorzam ,610

isgetk ,565

Verimlilik 2,302 9,210 4,603 ,854 0,001 | 4,566

yonver ,685

gorevh ,698

vaktza ,958

isleri ,809

cokisi 734

isbirl ,647

Etkinlik 1,805 7,221 4,301 ,877 0,001 | 4,301

cevkos , 704

gerkar , 768

kalita ,802

ihtcev ,840

degyar , 705

Yenilik 1,219 4,877 10,422 ,833 0,001 | 4,374

fikyar ,594

fikgel , 796

dusden 157

perfar ,617

prbcoz ,574

Toplam Farkin A¢iklanma Oranmi= 0,71 ve p<0,001; Kaiser-Meyer-Olkin 6rneklem

degeri =0,88

Birinci faktoriin tamimladigr fark yiizdesi 49,242°dir ve dokuz degisken ile

ifade edilmektedir. Bu faktoriin altinda bulunan degiskenler; is siireclerinin kontrol
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edilmesi, kontrol alanim genisletme, performansin kontrol edilmesinde yardimci
olma, gorevlerin tam zamaninda yapilmasini saglama, calisma performansi ile
standartlar1 karsilagtirmayi, calisma takviminin kontrolii, calisma siireclerinin
izlenmesi, kaynak tahsislerinin kontrolii ve iggiiciiniin etkin kullanilmasidir.
Degiskenler incelendiginde faktoriin yoOnetsel kontrol ile ilgili oldugu

anlagilmaktadir.

Ikinci faktoriin tanimladigr fark yiizdesi 9,210°dur ve alti degisken ile ifade
edilmektedir. Bu faktoriin altinda bulunan degiskenler; yonetsel verimliligi artirma,
gorevlerin daha hizli yapilmasim saglama, verimli aktiviteler icin daha cok zaman
harcama, islerin daha iyi yapilmasi, daha c¢ok isin yapilmasi, boliimler arasi
isbirligidir. Degiskenler incelendiginde faktoriin verimlilik ile ilgili ifadelerden

olustugu gozlemlenmektedir.

Uciincii faktoriin tanimladig: fark yiizdesi 7,221 dir ve bes degisken ile ifade
edilmektedir. Bu faktoriin altinda bulunan degiskenler; degisen ¢evre kosullarina
uyum saglama, gereksinim duyulan bilgiyi karsilama, kaliteyi artirma, degisen
ihtiyaglara cevap verme, ve deger yaratmadir. Degiskenler incelendiginde faktoriin

etkinlik ile ilgili oldugu anlagilmaktadir.

Dordiincii  faktoriin tanimladigr fark yiizdesi 4,877°dir ve bes degisken ile
ifade edilmektedir. Bu faktoriin altinda bulunan degiskenler; yeni fikirler yaratma,
yeni fikirler gelistirme, yeni diisiincelerin deneme, isletme performansim artirmak
icin yeni yollar bulma, problemlerin ¢oziimiinde yardimci olmadir. Degiskenler

incelendiginde faktoriin yenilikle ilgili oldugu anlagilmaktadir.

Birinci faktoriin ortalamasi 4,341; ikinci faktoriin ortalamasi 4,566; iiciincii
faktoriin ortalamast 4,301 ve dordiincii faktoriin ortalamast 4,374 olarak
gerceklegmistir. Otel isletmesinde en yiiksek ortalama verimlilik olarak ¢ikmistir.
Yenilik ikinci sirada en 6nemli ortalamaya sahiptir. Otel isletmelerindeki yoneticiler

en diisiik ortalamayi etkinlige vermislerdir (5 en yiiksek, 1 en diisiik deger).

130



3.7.3. Farkhliklarin Tespitine Yonelik Ulasilan Bulgular

Ankete cevap veren yoneticilerin demografik 6zellikleri; cinsiyet, yas, turizm
egitimi, gorev, calisma siiresi, toplam caligsma siiresi ve otel isletmelerinin faaliyet
siiresi ve statiilerindeki farkliliklarin bagimsiz degiskenlere verdikleri yanitlarda
degisiklik yaratip yaratmadiklar1 test edilecektir. Hipotezler asagidaki gibi

siralanabilir:

Hi= Cinsiyet ile verimlilik degiskenine bakis acilar arasinda fark vardir.

H>= Cinsiyet ile kontrol degiskenine bakis acilari arasinda fark vardir.

H3= Yas ile etkinlik degiskenine bakis agilar1 arasinda fark vardir.

Ha4= Turizm egitimi almalan ile yenilik degiskenine bakis acilar arasinda fark vardir.

Hs= Turizm egitimi almalar ile kontrol degiskenine bakis acilar1 arasinda fark
vardir.

He= Gorev ile verimlilik degiskenine bakis acilar1 arasinda fark vardir.

H7= Gorev ile etkinlik degiskenine bakis agilar1 arasinda fark vardir.

Hs= Caligsma siiresi ile verimlilik degiskenine bakis acilar1 arasinda fark vardir.

Ho= Caligsma siiresi ile yenilik degiskenine bakis acilar1 arasinda fark vardir.

Hio= Toplam ¢aligma siiresi ile verimlilik degiskenine bakis ag¢ilar1 arasinda fark

vardir.

Hii= Statii ile etkinlik degiskenine bakis agilar1 arasinda fark vardir.

Hi2= Faaliyet siiresi ile verimlilik degiskenine bakis acilar1 arasinda fark vardir.

His= Faaliyet siiresi ile etkinlik degiskenine bakis acilar1 arasinda fark vardir.

Hi4= Faaliyet siiresi ile kontrol degiskenine bakis acilar1 arasinda fark vardir.

3.7.3.1. Cevaplayicilarin Demografik Ozelliklerine Ait Bulgular

3.7.3.1.1. Cinsiyet

Anketi cevaplayan yoneticilerin cinsiyetleri ile verimlilik degiskenine bakis

acilarina iliskin varsayimlar agagidaki gibi olusturulmustur:
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Ho: Cinsiyet ile verimlilik degiskenine bakis agilar1 arasinda fark yoktur.

Hi: Cinsiyet ile verimlilik degiskenine bakis acilar1 arasinda fark vardir.

Anketi cevaplayan yoneticilerin cinsiyetleri ile kontrol degiskenine bakis

acilarina iliskin varsayimlar asagidaki gibi olusturulmustur:

Ho: Cinsiyet ile kontrol degiskenine bakis agilar1 arasinda fark yoktur.

Ho: Cinsiyet ile kontrol degiskenine bakis acilar arasinda fark vardir.

Asagidaki tablo 3.10°da her degisken icin kac¢ tane bayan ve bayin goriis

bildirdigi ve bunlar ile ilgili istatistiksel veriler goriilmektedir.

Tablo 3.10. Cinsiyet ile Bagimsiz Degiskenlere Iliskin Grup Istatistikleri

Standart

Cinsiyet Sayr | Ortalama | Standart Hata

Sapma | Ortalamasi

Verimlilik Bayan 39 4,3496 ,49180 ,07875
Bay 138 4,6057 45521 ,03875

Yenilik Bayan 39 4,2167 ,51454 ,08239
Bay 138 4,3627 ,50274 ,04280

Etkinlik Bayan 39 4,3274 ,53118 ,08506
Bay 138 4,2998 ,55360 ,04713

Kontrol Bayan 39 4,1670 ,44386 ,07107
Bay 138 4,3411 ,48964 ,04168
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Tablo 3.11. Cinsiyet ile Bagimsiz Degiskenlere Iliskin T Testi

Varyansin Ortalamalarin Esitligi icin T-Testi
Esitligi i¢in
Levene’nin
Testi
F Sig T Df Sig. Ortalama
(2-ucglu) | Farkliliklar
Verimlilik Esit* ,021 | ,885 | -3,048 | 175 ,003 -,25610
Esit degil** -2,918 | 57,691 | ,005 -,25610
Yenilik Esit* 447 | 504 | -1,593 | 175 ,113 -,14601
Esit degil** -1,573 | 60,058 | ,121 -,14601
Etkinlik Esit* ,674 | 413 | 277 175 , 7182 ,02759
Esit degil** 284 | 63,257 778 ,02759
Kontrol Esit* 5,384 | ,021 | -2,000 | 175 ,047 -,17408
Esit degil** -2,113 | 66,452 | ,038 -,17408

*Varyansin Esit oldugu varsayildiginda, ** Varyansin esit olmadig1 varsayildiginda.

Tablodan anlasilacagi gibi verimlilik (Sig. 0,885), yenilik (Sig. 0,504) ve
etkinlik (Sig. 0,413) degiskenlerinde Sig.’in 0,05’ten biiyiik olmasi nedeniyle Sig.’in
(2-uglu) ilk degerine dikkate alindiginda Sig.’in 0,05’ten kii¢iik olmasi nedeniyle
sadece verimlilik (Sig.0,003) degiskeni acisindan ortalamalar arasinda farklilik
oldugu, diger yenilik ve etkinlik degiskenleri acisindan farklihik olmadigi
anlasilmaktadir. Bu yiizden “Hi= Yoneticilerin cinsiyetleri ile verimlilik degiskenine

bakis acilar arasinda fark vardir” varsayimi kabul edilecektir.

Tablodan anlasilacag1 gibi kontrol (Sig. 0,021) degiskeni Sig.’in 0,05’ten
kii¢iik olmast nedeniyle Sig’in (2-uglu) ikinci degerine bakildiginda (Sig. 0,38)
Sig.’in 0,05’ten kiiciik olmasi nedeniyle ortalamalar arasinda farklilhik oldugu
goriilmektedir. Bu nedenle “H2= Yoneticilerin cinsiyetleri ile kontrol degiskenine

bakis acilan arasinda fark vardir” varsayimi kabul edilecektir.
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3.7.3.1.2. Yas

Anketi cevaplayan yoneticilerin yaslart ile etkinlik degiskenine bakis

acilarina iliskin varsayimlar agagidaki gibi olusturulmustur:

Ho: Yas ile etkinlik degiskenine bakis acilar1 arasinda fark yoktur.
Hs: Yas ile etkinlik degiskenine bakis agilari arasinda fark vardir.

Asagidaki tablo 3.12°de her degisken icin ka¢ tane farkli yas gruplarinda

bulunan yoneticilerin goriis bildirdigi ve bunlar ile ilgili istatistiksel veriler

goriilmektedir.
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Tablo 3.12. Yas ile Bagimsiz Degiskenlere Iliskin Grup Istatistikleri

Standart
Yas Sayr | Ortalama | Standart Hata
Sapma |Ortalamasi

Verimlilik 25 ve alti 13 4,5872 ,51614 ,14315
26-30 44 4,5193 ,40539 ,06111

31-35 35 4,6057 ,55363 ,09358

36-40 47 4,5255 47848 ,06979

41-45 19 4,6316 ,49247 ,11298

46 ve iistii 18 4,4352 ,43589 ,10274

Toplam 176 4,5467 47431 ,03575

Yenilik 25 ve alti 13 4,3731 ,58751 ,16294
26-30 44 4,2670 51737 ,07800

31-35 35 4,4257 ,57361 ,09696

36-40 47 4,2791 ,43019 ,06275

41-45 19 4,4807 ,57803 ,13261

46 ve iistii 18 4,2083 ,35820 ,08443

Toplam 176 4,3267 ,50644 ,03817

Etkinlik 25 ve alt1 13 4,5846 ,51937 ,14405
26-30 44 4,3932 ,46713 ,07042

31-35 35 4,3429 ,56894 ,09617

36-40 47 4,0277 ,58855 ,08585

41-45 19 4,5158 ,48220 ,11062

46 ve iistii 18 4,3407 ,42033 ,09907

Toplam 176 4,3076 ,54844 ,04134

Kontrol 25 ve alti 13 4,3614 ,48761 ,13524
26-30 44 4,2727 ,44548 ,06716

31-35 35 4,3358 ,54454 ,09204

36-40 47 4,1832 ,43401 ,06331

41-45 19 4,5972 ,54917 ,12599

46 ve st 18 4,2654 ,43490 ,10251

Toplam 176 4,3022 ,48547 ,03659
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Tablo 3.13. Yas ile Bagimsiz Degiskenlere iliskin ANOVA Sonuglar

Karelerin | df | Ortalamanin F Sig
Toplami Karesi
Verimlilik Gruplar arasinda , 958 5 112 ,489 | ,784
Gruplar i¢inde 38,811 170 ,228
Toplam 39,369 175
Yenilik Gruplar arasinda 1,337 5 ,267 1,044 | ,394
Gruplar i¢inde 43,547 170 ,256
Toplam 44,884 175
Etkinlik Gruplar arasinda 5,890 5 1,178 4,284 | ,001
Gruplar i¢inde 46,748 170 ,275
Toplam 52,638 175
Kontrol Gruplar arasinda 2,467 5 ,493 2,163 | ,060
Gruplar i¢inde 38,777 170 ,228
Toplam 41,244 175

Tablodan anlagildigi gibi etkinlik (Sig. 0,001) disinda diger degiskenlerde
Sig. 0,05’ten biiyiik oldugundan yoneticilerin farkli yas gruplarinda olmalan ile
verimlilik, yenilik ve kontrol degiskenlerine bakis agilar1 arasinda anlamli bir fark
yoktur. Etkinlik degiskeninde (Sig. 0,001) Sig. 0,05°ten kiiciikk oldugundan
yoneticilerin farkli yas gruplarinda olmalan ile etkinlik degiskenine bakis acilar
arasinda anlamli bir fark vardir. Bu nedenle “H3= Yas ile etkinlik degiskenine bakis

acilan arasinda fark vardir” varsayimi kabul edilecektir.

3.7.3.1.3. Turizm Egitimi

Anketi cevaplayan yoneticilerin turizm egitimine sahip olmalart ile yenilik

degiskenine bakis agilarina iligkin varsayimlar asagidaki gibi olusturulmustur:

Ho: Turizm egitimine sahip olmalar1 ile yenilik degiskenine bakis agilari

arasinda fark yoktur.
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Ha: Turizm egitimine sahip olmalari ile yenilik degiskenine bakis agilart

arasinda fark vardir.

Yoneticilerin turizm egitimine sahip olmalarn ile kontrol degiskenine bakis

acilarina iliskin varsayimlar asagidaki gibi olusturulmustur:

Ho: Turizm egitimine sahip olmalari ile kontrol degiskenine bakis agilari
arasinda fark yoktur.
Hs: Turizm egitimine sahip olmalan ile kontrol degiskenine bakis agilari

arasinda fark vardir.
Asagidaki tablo 3.14°te her degisken icin kac tane turizm egitimine sahip olan
veya olmayan yoneticilerin goriis bildirdigi ve bunlar ile ilgili istatistiksel veriler

goriilmektedir.

Tablo 3.14. Turizm Egitimi ile Bagimsiz Degiskenlere Iliskin Grup Istatistikleri

Turizm Standart
Egitimi Sayr | Ortalama | Standart Hata
Sapma | Ortalamasi
Verimlilik Hayir 63 4,5011 , 51588 ,06499
Evet 113 4,5765 ,45159 ,04248
Yenilik Hayir 63 4,1870 ,55971 ,07052
Evet 113 4,4081 , 46157 ,04342
Etkinlik Hayir 63 4,2561 ,55883 ,07041
Evet 113 4,3327 ,54383 ,05116
Kontrol Hayir 63 4,1810 ,51226 ,06454
Evet 113 4,3674 ,45753 ,04304
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Tablo 3.15. Turizm Egitimi ile Bagimsiz Degiskenlere Iliskin T Testi

Varyansin Ortalamalarin Esitligi icin T-Testi
Esitligi i¢in
Levene’nin
Testi
F | Sig T Df Sig. Ortalama
(2-uclu) | Farkliliklar
Verimlilik Esit* ,128 1,721 -1,010 174 314 -,07549
Esit degil** =972 | 114,704 | ,333 -,07549
Yenilik Esit* 1,392 |,240| -2,819 174 ,005 -,22108
Esit degil** -2,670 | 109,236 | ,009 -,22108
Etkinlik Esit* ,105 |,747| -,888 174 ,376 -,07666
Esit degil** -,881 | 125,403 | ,380 -,07666
Kontrol Esit* ,183 1,669 | -2,481 174 ,014 -,18638
Esit degil** -2,403 | 116,641 | ,018 -, 18638

*Varyansin Esit oldugu varsayildiginda, ** Varyansin esit olmadig1 varsayildiginda.

Tablodan anlasildigi gibi, tiim degiskenlerde Sig.’in 0,05’ten biiyiik olmasi
nedeniyle Sig.’in (2-uclu) ilk degerine bakildiginda yenilik (Sig. 0,005) ve kontrol
(Sig. 0,014) degiskeni agisindan farklilik oldugu anlasilmaktadir. Verimlilik (Sig.
0,314) ve etkinlik (Sig. 0,376) degiskenleri acisindan Sig.’in 0,05 ten biiyiik olmas1
nedeniyle farklilik olmadigi anlasilmaktadir. Bu yiizden, “H4= Turizm egitimine
sahip olmalar ile yenilik degiskenine bakis acgilar1 arasinda fark vardir” ve “Hs=
Turizm egitimine sahip olmalarn ile kontrol degiskenine bakis acilar1 arasinda fark

vardir” varsayimlar kabul edilecektir.

3.7.3.1.4.Yoneticilerin Gorevleri

Anketi cevaplayan yoneticilerin gorevleri ile verimlilik degiskenine bakis

acilarina iliskin varsayimlar agagidaki gibi olusturulmustur.
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Ho: Yoneticilerin gorevleri ile verimlilik degiskenine bakig acilan arasinda
fark yoktur.
Hs: Yoneticilerin gorevleri ile verimlilik degiskenine bakis acilari arasinda

fark vardir.

Anketi cevaplayan yoneticilerin gorevleri ile etkinlik degiskenine bakis

acilarina iliskin varsayimlar asagidaki gibi olusturulmustur.

Ho: Yoneticilerin gorevleri ile etkinlik degiskenine bakis acilart arasinda fark
yoktur.
H7: Yoneticilerin gorevleri ile etkinlik degiskenine bakis acilart arasinda fark

vardir.

Asagidaki tablo 3.16’da yoneticilerin gorevleri ile bagimsiz degiskenlere

iliskin grup istatistikleri goriilmektedir.
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Tablo 3.16. Yoneticilerin Gorevleri ile Bagimsiz Degiskenlere Iliskin Grup

Istatistikleri
Standart
Yoneticilerin Sayr | Ortalama | Standart Hata
Gorevleri Sapma | Ortalamasi
Verimlilik Genel Miidiir 68 4,4728 , 47422 ,05751
Gn. Md. Yardimcisi 35 4,7714 ,31072 ,05252
On Biiro Miidiirii 44 4,5962 ,48113 ,07253
Diger 30 4,3944 ,53592 ,09785
Toplam 177 4,5492 , 47418 ,03564
Yenilik Genel Midiir 68 4,2953 , 42171 ,05114
Gn. Md. Yardimcisi 35 4,2419 ,53283 ,00007
On Biiro Miidiirii 44 4,4977 , 57138 ,08614
Diger 30 4,2683 ,52596 ,09603
Toplam 177 4,3305 , 50753 ,03815
Etkinlik Genel Miidiir 68 4,1718 , 53376 ,06473
Gn. Md. Yardimcisi 35 4,3371 , 49651 ,08393
On Biiro Miidiirii 44 4,5375 ,50992 ,07687
Diger 30 4,2333 , 59616 ,L10884
Toplam 177 4,3058 ,54737 ,04114
Kontrol Genel Mudir 68 4,2739 , 41479 ,05030
Gn. Md. Yardimcisi 35 4,3337 ,46253 ,07818
On Biiro Miidiirii 44 4,4381 ,55351 ,08345
Diger 30 4,1335 ,50930 ,09298
Toplam 177 4,3027 ,48414 ,03639
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Tablo 3.17. Yoneticilerin Gorevleri ile Bagimsiz Degiskenlere Iliskin ANOVA

Sonuglar
Karelerin | df | Ortalamanin F Sig
Toplami Karesi
Verimlilik Gruplar arasinda | 2,941 3 ,980 4,630 | ,004
Gruplar i¢inde 36,633 173 212
Toplam 39,574 176
Yenilik Gruplar arasinda 1,705 3 ,568 2,254 | ,084
Gruplar i¢inde 43,630 173 ,252
Toplam 45,335 176
Etkinlik Gruplar arasinda | 3,775 3 1,258 4,446 | ,005
Gruplar iginde 48,957 173 ,283
Toplam 52,732 176
Kontrol Gruplar arasinda 1,756 3 ,585 2,564 | ,056
Gruplar i¢inde 39,497 173 ,228
Toplam 41,253 176

Tablodan anlasilacagi gibi yenilik (Sig. 0,084) ve kontrol (Sig. 0,056)
degiskenlerinde Sig. 0,05’ten biiyiilk oldugundan yoneticilerin farkli gorevlerde
olmalar ile bu degiskenlere bakis agilari arasinda anlamli bir fark yoktur. Fakat
verimlilik (Sig. 0,004) ve etkinlik (Sig. 0,005) degiskenlerinde Sig.’in 0,05 ten kiiciik
oldugundan degiskenler acisindan farlilik oldugu goriilmektedir. Bu nedenle, “He=
Yoneticilerin gorevleri ile verimlilik degiskenine bakis agilar1 arasinda fark vardir”
ve “H7= Yoneticilerin gorevleri ile etkinlik degiskenine bakis agilar1 arasinda fark

vardir” varsayimlar kabul edilecektir.

3.7.3.1.5. Calisma Siiresi

Anketi cevaplayan yoneticilerin ¢alisma siiresi ile verimlilik degiskenine

bakis acilarina iliskin varsayimlar asagidaki gibi olusturulmustur:
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Ho: Calisma siiresi ile verimlilik degiskenine bakis agilar1 arasinda fark
yoktur.
Hs: Calisma siiresi ile verimlilik degiskenine bakis acilar1 arasinda fark

vardir.

Anketi cevaplayan yoneticilerin ¢alisma siiresi ile yenilik degiskenine bakis

acilarina iliskin varsayimlar asagidaki gibi olusturulmustur:

Ho: Caligma siiresi ile yenilik degiskenine bakis agilar1 arasinda fark yoktur.

Ho: Caligsma siiresi ile yenilik degiskenine bakis acilar arasinda fark vardir.

Asagidaki tablo 3.18’de her degisken icin ka¢ tane farkli siirelerde ¢alisan

yoneticinin goriis bildirdigi ve bunlar ile ilgili istatistiksel veriler goriilmektedir.
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Tablo 3.18. Calisma siiresi ile Bagimsiz Degiskenlere liskin Grup Istatistikleri

Standart
Calisma Siiresi | Sayr | Ortalama | Standart Hata
Sapma | Ortalamasi
Verimlilik 1 y1l ve daha az 48 4,5160 ,51905 ,07492
2 34 4,4853 41513 ,07119
3 16 4,6719 ,35154 ,08789
4 25 4,8000 ,35355 ,07071
5 yil ve iistii 53 4,4604 ,51673 ,07098
Toplam 176 4,5478 47516 ,03582
Yenilik 1 y1l ve daha az 48 4,1628 ,53919 ,07783
2 34 4,3765 47930 ,08220
3 16 4,2917 ,50531 ,12633
4 25 4,5413 ,43004 ,08601
5 yil ve iistii 53 4,3638 ,50385 ,06921
Toplam 176 4,3301 ,50895 ,03836
Etkinlik 1 y1l ve daha az 48 4,1958 ,58125 ,08390
2 34 4,4147 ,41933 ,07191
3 16 4,3063 ,54586 ,13646
4 25 4,1620 ,69870 ,13974
5 yil ve iistii 53 4,3903 49037 ,06736
Toplam 176 4,3019 ,54640 ,04119
Kontrol 1 y1l ve daha az 48 4,1610 ,50539 ,07295
2 34 4,3533 43526 ,07465
3 16 4,2491 ,41535 ,10384
4 25 4,5022 ,36728 ,07346
5 yil ve iistii 53 4,3244 ,53741 ,07382
Toplam 176 4,3038 ,48531 ,03658
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Tablo 3.19. Calisma Siiresi ile Bagimsiz Degiskenlere iliskin ANOVA Sonugclar

Karelerin | df | Ortalamanin F Sig
Toplami Karesi
Verimlilik Gruplar arasinda 2,423 4 ,606 2,793 | ,028
Gruplar i¢inde 37,088 171 ,217
Toplam 39,511 175
Yenilik Gruplar arasinda | 2,615 4 ,654 2,617 | ,037
Gruplar i¢inde 42,715 171 ,250
Toplam 45,330 175
Etkinlik Gruplar arasinda 1,876 4 ,469 1,592 | ,179
Gruplar i¢inde 50,372 171 ,295
Toplam 52,248 175
Kontrol Gruplar arasinda | 2,117 4 ,529 2,314 | ,059
Gruplar iginde 39,100 171 ,229
Toplam 41,216 175

Tablodan anlasilacagi gibi etkinlik (Sig. 0,179) ve kontrol (Sig. 0,059)
degiskenlerinde Sig. 0,05’ten biiyiik oldugundan yoneticilerin calisma siiresi ile bu
degiskenlere bakis acilar1 arasinda anlamli bir fark yoktur. Fakat verimlilik (Sig.
0,028) ve yenilik (Sig. 0,037) degiskenleri Sig. 0,05’ten kiiciikk oldugundan
ortalamalar arasinda farklilik vardir. Bu nedenle, “Hs= Calisma siiresi ile verimlilik
degiskenine bakis acilar1 arasinda fark vardir” ve “Ho= Calisma siiresi ile yenilik

degiskenine bakis agilart arasinda fark vardir” varsayimlari kabul edilecektir.

3.7.3.1.6. Toplam Calisma Siiresi

Anketi cevaplayan yoneticilerin toplam calisma siiresi ile verimlilik

degiskenine bakis acilarina iligkin varsayimlar asagidaki gibi olusturulmustur:
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Ho: Toplam c¢alisma siiresi ile verimlilik degiskenine bakig acilan arasinda
fark yoktur.
Hio: Toplam ¢alisma siiresi ile verimlilik degiskenine bakis acilar arasinda

fark vardir.

Asagidaki tablo 3.20’de toplam calisma siiresi ile bagimsiz degiskenlere

iliskin grup istatistikleri goriilmektedir.

Tablo 3.20. Toplam Calisma Siiresi ile Bagimsiz Degiskenlere Iliskin Grup

[statistikleri
Toplam Standart
Calisma Sayr | Ortalama | Standart Hata
Siiresi Sapma | Ortalamasi
Verimlilik 1-5 12 4,2083 ,43557 ,12574
6-10 40 4,6021 41485 ,06559
11-15 37 4,6694 42596 ,07003
16-20 40 4,6258 ,45010 ,07117
21-25 24 4,4583 ,62795 , 12818
26 yil ve iistii 23 4,3913 ,43406 ,00051
Toplam 176 4,5476 47505 ,03581
Yenilik 1-5 12 4,1500 ,38363 , 11074
6-10 40 4,3213 ,48502 ,07669
11-15 37 4,4622 ,61412 ,10096
16-20 40 4,3450 41753 ,06602
21-25 24 4,3042 ,62363 ,12730
26 y1l ve iistii 23 4,2196 41581 ,08670
Toplam 176 4,3290 ,50856 ,03833
Etkinlik 1-5 12 4,4083 ,39648 ,11445
6-10 40 4,4050 47323 ,07482
11-15 37 4,4054 ,54871 ,09021
16-20 40 4,0725 ,60085 ,09500
21-25 24 4,2667 ,61762 ,12607
26 y1l ve iistii 23 4,3362 47545 ,09914
Toplam 176 4,3019 ,54640 ,04119
Kontrol 1-5 12 4,1863 ,26488 ,07646
6-10 40 4,3125 47122 ,07451
11-15 37 4,3517 ,55012 ,09044
16-20 40 4,2476 41566 ,06572
21-25 24 4,4311 ,59247 ,12094
26 yil ve iistii 23 4,1994 ,45784 ,09547
Toplam 176 4,2988 ,48264 ,03638

145




Tablo 3.21. Toplam Calisma Siiresi ile Bagimsiz Degiskenlere iliskin ANOVA

Sonuglar
Karelerin | df | Ortalamanin F Sig
Toplami Karesi
Verimlilik Gruplar arasinda | 3,047 5 ,609 2,842 | ,017
Gruplar i¢inde 36,446 170 214
Toplam 39,493 175
Yenilik Gruplar arasinda 1,343 5 ,269 1,040 | ,396
Gruplar i¢inde 43,918 170 ,258
Toplam 45,262 175
Etkinlik Gruplar arasinda | 3,119 5 ,624 2,159 | ,061
Gruplar iginde 49,128 170 ,289
Toplam 52,248 175
Kontrol Gruplar arasinda 1,015 5 ,203 ,868 | ,504
Gruplar i¢inde 39,750 170 ,234
Toplam 40,764 175

Tablodan anlagilacagi gibi verimlilik disinda kalan diger degiskenlerde Sig.
0,05’ten biiyiilk oldugundan yoneticilerin toplam calisma siiresi ile bagimsiz
degiskenlere bakis agilart arasinda anlamli bir fark yoktur. Verimlilik (Sig. 0,017)
degiskeninde Sig.’in degeri 0,05’ten kiiciik oldugundan yoneticilerin toplam c¢alisma
siiresi ile verimlilik degiskenine bakis agilar1 arasinda anlamli bir fark vardir. Bu
nedenle “Hio= Toplam c¢aligsma siiresi ile verimlilik degiskenine bakis agilar1 arasinda

fark vardir” varsayimi kabul edilecektir.

3.7.3.2. isletmelere Ait Bulgular

3.7.3.2.1. Otelin Statiisii

Anketi cevaplayan otellerin statiisii ile etkinlik degiskenine bakis acilarina

iliskin varsayimlar asagidaki gibi olusturulmustur:
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Ho: Otelin statiisii ile etkinlik degiskenine bakig acilar arasinda fark yoktur.

Hi1: Otelin statiisii ile etkinlik degiskenine bakis acilar arasinda fark vardir.

Asagidaki tablo 3.22°de her degisken icin kag¢ tane farkl statiilerde bulunan

otellerin goriis bildirdigi ve bunlar ile ilgili istatistiksel veriler goriilmektedir.

Tablo 3.22. Otelin Statiisii ile Bagimsiz Degiskenlere iliskin Grup Istatistikleri

Standart
Otelin statiisii Say1 | Ortalama | Standart Hata
Sapma | Ortalamasi
Verimlilik Bagimsiz yerli isletme 98 4,5260 45717 ,04618
Yerli bir zincir isletme 56 4,5595 ,46479 ,06211
Yabanci bir zincir isletme | 21 4,6270 ,58667 ,12802
Toplam 175 | 4,5489 47479 ,03589
Yenilik Bagimsiz yerli isletme 98 4,3017 ,52036 ,05256
Yerli bir zincir isletme 56 4,3417 ,43206 ,05774
Yabanci bir zincir igletme | 21 4,4190 ,63215 ,13795
Toplam 175 | 4,3286 ,50728 ,03835
Etkinlik Bagimsiz yerli isletme 98 4,3503 ,49866 ,05037
Yerli bir zincir isletme 56 4,1143 ,55084 ,07361
Yabanci bir zincir igletme | 21 4,5619 ,62167 ,13566
Toplam 175 | 4,3002 ,54750 ,04139
Kontrol Bagimsiz yerli isletme 98 4,3279 ,47881 ,04837
Yerli bir zincir isletme 56 4,2188 ,45037 ,06018
Yabanci bir zincir isletme | 21 4,3904 57716 ,12595
Toplam 175 | 4,3005 ,48349 ,03655
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Tablo 3.23. Otelin Statiisii ile Bagimsiz Degiskenlere iliskin ANOVA Sonuglari

Karelerin | df | Ortalamanin F Sig
Toplami Karesi
Verimlilik Gruplar arasinda ,186 2 ,093 ,409 | ,665
Gruplar i¢inde 39,039 172 ,227
Toplam 39,224 174
Yenilik Gruplar arasinda ,252 2 ,126 A87 | ,615
Gruplar i¢inde 44,524 172 ,259
Toplam 44,777 174
Etkinlik Gruplar arasinda 3,620 2 1,810 6,414 | ,002
Gruplar i¢inde 48,538 172 ,282
Toplam 52,158 174
Kontrol Gruplar arasinda ,618 2 ,309 1,326 | ,268
Gruplar i¢inde 40,057 172 ,233
Toplam 40,675 174

Tablodan anlasilacagi gibi verimlilik (Sig. 0,665), yenilik (Sig. 0,615) ve
kontrol (Sig. 0,268) degiskenlerinde Sig. 0,05’ten biiyiilk oldugundan ortalamalar
arasinda anlamli bir fark yoktur. Fakat etkinlik (Sig. 0,002) degiskeninde Sig.
0,05’ten kiiciik oldugundan otellerin farkli statiilere sahip olmasiyla etkinlik
degiskenine bakis acilar1 arasinda anlamh bir fark vardir. Bu nedenle “Hi1i= Otelin
statiisii ile etkinlik degiskenine bakis agilar1 arasinda fark vardir” varsayimi kabul

edilecektir.

3.7.3.2.2. Faaliyet Siiresi

Anketi cevaplayan otellerin faaliyet siiresi ile verimlilik degiskenine bakis

acilarina iliskin varsayimlar agagidaki gibi olusturulmustur:

Ho: Faaliyet siiresi ile verimlilik degiskenine bakis acilan arasinda fark

yoktur.
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Hi2: Faaliyet siiresi ile verimlilik degiskenine bakis acilar arasinda fark

vardir.

Anketi cevaplayan otellerin faaliyet siiresi ile etkinlik degiskenine bakis

acilarina iliskin varsayimlar asagidaki gibi olusturulmustur:

Ho: Faaliyet siiresi ile etkinlik degiskenine bakis acilar1 arasinda fark yoktur.

His: Faaliyet siiresi ile etkinlik degiskenine bakis acilari arasinda fark vardir.

Anketi cevaplayan otellerin faaliyet siiresi ile kontrol degiskenine bakis

acilarina iliskin varsayimlar agsagidaki gibi olusturulmustur:

Ho: Faaliyet siiresi ile kontrol degiskenine bakig acilar arasinda fark yoktur.

Hi4: Faaliyet siiresi ile kontrol degiskenine bakis acilar arasinda fark vardir.

Asagidaki tablo 3.24’te her degisken icin ka¢ tane farkli faaliyet siiresinde

bulunan otellerin gériis bildirdigi ve bunlar ile ilgili istatistik veriler goriilmektedir.
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Tablo 3.24. Faaliyet Siiresi ile Bagimsiz Degiskenlere Iliskin Grup Istatistikleri

Standart
Faaliyet siiresi| Sayr | Ortalama | Standart Hata
Sapma | Ortalamasi
Verimlilik 1 yildan az 28 4,6655 ,47362 ,08951
1-5 49 4,5830 44212 ,06316
6-10 32 4,5609 ,39680 ,07014
11-15 27 4,5222 ,50940 ,09803
16-20 27 4,5556 ,47249 ,09093
21 yil ve stii 13 4,1513 ,57600 ,15975
Toplam 176 4,5467 47431 ,03575
Yenilik 1 yildan az 28 4,2714 ,51983 ,09824
1-5 49 4,4122 ,48985 ,06998
6-10 32 4,2594 ,38926 ,06881
11-15 27 4,3506 ,59653 ,11480
16-20 27 4,4074 ,50377 ,09695
21 yil ve stii 13 4,0718 ,56990 ,15806
Toplam 176 4,3267 ,50644 ,03817
Etkinlik 1 yildan az 28 3,9429 ,57570 ,10880
1-5 49 4,3694 ,48486 ,06927
6-10 32 4,3703 ,49852 ,08813
11-15 27 4,3321 ,58649 , 11287
16-20 27 4,4451 47217 ,09087
21 yil ve stii 13 4,2923 ,64609 ,17919
Toplam 176 4,3019 ,54640 ,04119
Kontrol 1 yildan az 28 4,1915 ,39998 ,07559
1-5 49 4,2728 ,48403 ,06915
6-10 32 4,2600 ,39200 ,06930
11-15 27 4,4680 ,58005 ,11163
16-20 27 4,4778 47491 ,09140
21 yil ve iistii 13 4,0000 ,46743 ,12964
Toplam 176 4,2988 ,48264 ,03638
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Tablo 3.25. Faaliyet Siiresi ile Bagimsiz Degiskenlere Iliskin ANOVA Sonuglar

Karelerin df | Ortalamanin F Sig
Toplami Karesi
Verimlilik Gruplar arasinda 2,517 5 ,503 2,322 | ,045
Gruplar i¢inde 36,852 170 217
Toplam 39,369 175
Yenilik Gruplar arasinda 1,625 5 ,325 1,277 | ,276
Gruplar i¢inde 43,259 170 ,254
Toplam 44,884 175
Etkinlik Gruplar arasinda 4,562 5 912 3,252 | ,008
Gruplar i¢inde 47,686 170 ,281
Toplam 52,248 175
Kontrol Gruplar arasinda 3,202 5 ,640 2,898 | ,015
Gruplar i¢inde 37,563 170 221
Toplam 40,764 175

Tablodan anlagilacag1 gibi yenilik (Sig. 0,276) disinda kalan degiskenlerde
Sig. 0,05’ten kiiciik oldugundan otellerin faaliyet siirelerinin farkli olmalar ile
verimlilik, etkinlik ve kontrol degiskenlerine bakis acilar arasinda anlaml bir fark
vardir. Bu nedenle “Hi2= Faaliyet siiresi ile verimlilik degiskenine bakis acilar
arasinda fark vardir, Hi3= Faaliyet siiresi ile etkinlik degiskenine bakis acilan
arasinda fark vardir ve His= Faaliyet siiresi ile kontrol degiskenine bakis agilari

arasinda fark vardir” varsayimlar kabul edilecektir.

3.7.4. Nliskilerin Analizi Yonelik Ulasilan Bulgular

Bilgi teknolojilerinin otel isletmelerinde kullanilmasinin verimlilik, yenilik,
etkinlik ve kontrol degiskenleri arasindaki iliski korelasyon analizi ile
degerlendirilmistir. Bagimsiz degiskenler arasindaki iliski, korelasyon katsayilar1 ve
sig.(2-tailed) degerleri tablo 3.26’da goriilmektedir. Faktorler arasi korelasyon 0,001

diizeyinde anlamlidir ve degiskenler arasinda pozitif bir korelasyon oldugu
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goriilmektedir. Bagimsiz degiskenler arasinda korelasyon degerleri 0,38 ile 0,594

arasinda degismekte ve orta diizeyde bir iliski bulunmaktadir.

Otel isletmelerinde bilgi teknolojilerinin etkileri acgisindan en yiiksek iligki
diizeyinin etkinlik ile yenilik arasinda (0,594) oldugu goriilmektedir. Bilgi
teknolojileri kullanimi yeniligi arttirdikga, etkinligi arttiracagini ortaya koymaktadir.
Bilgi teknolojileri kullaniminin etkileri a¢isindan kontrol ile yenilik (0,58), yenilik ile
verimlilik (0,578), kontrol ile verimlilik (0,568), kontrol ile etkinlik (0,547) ve
etkinlik ile verimlilik (0,38) arasinda porzitif yonlii ve orta diizeyde bir iligki
bulunmaktadir. Faktorler aras1 korelasyonlarda en diisiik diizeyde iliski etkinlik ile

verimlilik (0,38) degiskenleri arasindadir.

Tablo 3.26. Faktorler Aras1 Korelasyonlar

Verimlilik Yenilik Etkinlik Kontrol
Verimlilik Pearson 1
Correlation
Sig. (2-tailed)
N 178
Yenilik Pearson 578 1
Correlation
Sig. (2-tailed) ,000
N 178 178
Etkinlik Pearson ,380 ,594 1
Correlation
Sig. (2-tailed) ,000 ,000
N 178 178 178
Kontrol Pearson ,568 ,580 547 1
Correlation
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000
N 178 178 178 178
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Tablodan anlagildigi gibi yenilik degiskeni ile verimlilik degiskeni arasinda
pozitif yonlii bir iliski bulunmaktadir (p=0,000 ve r=0,578). Bilgi teknolojileri,
yoneticilerin calismalarinda yeniligi arttirdikca verimliligi de arttiracaktir. Yenilik
degiskeni Ogeleri ile verimlilik degiskenin 6geleri tamamlayict 6zellikte oldugu ve
olumlu bir iligkiyi agikladigi anlasilmaktadir. Etkinlik ve verimlilik degiskenleri
arasinda pozitif yonlii bir iligki bulunmaktadir (p=0,000 ve r=0,380). Bilgi
teknolojileri yoneticilerin calismalarinda etkinligi arttirdikca verimliligi de
arttiracaktir. Yoneticilerin etkinlik ve verimlilik degiskeni dgeleri algilamasinda ve
biitiin olarak degerlendirmesinde, iliski oldugunu diisiindiikleri anlagilmaktadir.
Etkinlik ile yenilik degiskeni arasinda pozitif yonlii bir iligki bulunmaktadir (p=0,000
ve 1=0,594). Bilgi teknolojileri, yoneticilerin calismalarinda etkinligi arttirdikca
yeniligi de arttiracaktir. Kontrol degiskeni ile verimlilik degiskeni arasinda pozitif
yonlii bir iliski bulunmaktadir (p=0,000 ve r=0,568). Bilgi teknolojileri yoneticilerin
calismalarinda kontrol imkanini arttirdikca verimliligi de arttiracaktir. Kontrol
degiskeni ile yenilik degiskeni arasinda pozitif yonlii iliski bulunmaktadir (p=0,000
ve r=0,580). Birbirini tamamlayan kontrol ve yenilik degiskeni arasinda 6gelerin
giiclii pozitif yonde iliskisi aciklanmaktadir. Kontrol degiskeni ile etkinlik degiskeni
arasinda pozitif yonlii bir iligki bulunmaktadir (p=0,000 ve r=0,547). Bilgi
teknolojilerinin kontrol imkanini arttirmasi etkinligini de arttirdigin1 ve yoneticilerin

bu olumlu iliskiyi degerlendirdigi anlagilmaktadir.

Arastirmada bagimsiz degiskenlerin (faktorlerin) bagimli degisken iizerindeki
etkilerini, degiskenlerin anlamlilifin1 ve 6nem derecelerini belirlemek amaciyla

coklu regresyon analizi yontemi kullanilmigstir.

Modelin anlamli olup olmadigini test etmek i¢cin Anova tablosu kullanilir.
Anova tablosundaki F ve Sig. degerleri modelin bir biitiin olarak anlamli olup
olmadigini, R Kare bagimsiz degiskenlerin bagimli degiskeni aciklama yiizdesini,
standartlagtirllmis B (beta) degerleri bagimsiz degiskenlerin bagimh degiskenleri
etkileme durumlarini ve B (Beta) degerleri bagimsiz degiskenlerin 6nem sirasini
gostermektedir. En yiiksek B (Beta) degeri sahip olan degisken en 6nemli bagimsiz

degiskendir.
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Modelleri incelemeden Once bagimsiz degiskenler arasinda ¢oklu baglanti
sorunu olup olmadigr belirlenmelidir. Bunun icin modelde ¢oklu baglanti sorunu
olup olmadigin1 gosteren varyans artig faktorii (variance inflation factor) ve tolerans
degerine bakilmalidir. VIF degiskenler arasinda iliskilerde yiiksek korelasyonun test
acisindan bir soruna neden olup olmadigim1 gostermektedir. VIF degerlerinin 10’dan
kii¢iik oldugunda ve tolerans degerlerinin 0,10’dan biiyiik oldugunda ¢oklu baglanti
sorunun ortaya c¢ikmadigi goriilmektedir (Hair ve digerleri, 2006:230). Durbin-
Watson modelde hatalarin bagimsizligim1  (otekorelasyon) olup olmadigini
gostermekte ve otokorelasyon biiyiikliigii modelin gegersizligini ifade eder. Durbin-
Watson testi degeri O ile 4 arasinda degismekte, Sifira yakin degerler asir1 pozitif
korelasyon, 4’e yakin olanlar asirn negatif korelasyon, 2’ye yakin olanlar
otokorelasyonun olmadigim ifade eder (Oztiirk, 2005:264). Durbin-Watson testi
degeri 1,5 ile 2,5 arasinda olmasi arzulanir ve bu otokorelasyon olmadigini

gostermektedir (Oztiirk, 2005:264).

Bilgi teknolojilerinin kullaniminin otel isletmelerinde etkileri ile yonetim
faaliyetleri arasindaki iliski ¢oklu regresyon analizi yontemi ile incelenmistir. Coklu
regresyon analizlerin birinci asamasinda yonetim faaliyetleri bagimli degisken ile
verimlilik, yenilik, etkinlik ve kontrol bagimsiz degisken olmak iizere degiskenler
arasinda iligkiler incelenmistir. Tablo 3.27°de yonetim faaliyetlerini kolaylastiran

faktorlerin regresyon analizi sonuglar1 verilmektedir.

Tablo 3.27. Yonetim Faaliyetlerini Etki Eden Faktorlerin Coklu Regresyon Analizi

Degiskenler Beta t Sig t Tolerans VIF

(Sabit) 491 1,199 ,232

Yenilik ,320 3,992 ,001 ,572 1,748
Verimlilik ,192 2,427 ,016 ,585 1,710
Kontrol ,192 2411 ,017 ,582 1,717
Coklu Regresyon = ,600 R Kare =,360 p=,001 F = 32,664

Uyarlanmis R Kare =,349 Durbin-Watson=1,939 VIF=Varyans Artig Faktorii
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Yonetim faaliyeti bagimh degisken olarak yer alirken, verimlilik, yenilik,
etkinlik ve yonetsel kontrol bagimsiz degisken olarak kullanilmistir. Tabloda
goriildiigi gibi F degeri 32,664, p= 0,001 diizeyinde anlamli olarak gerceklestigi
goriilmekte ve modelin bir biitiin olarak her diizeyde anlamli oldugunu gosterir.
Parametlere ait t istatistik degerlerinde modele katilan her bir degiskenin (Sig.=<
0,05) anlamh oldugu goriilmektedir. Bagimsiz degiskenlerin VIF degerleri 1,749’dan
kiigiik oldugundan ve tolerans degerlerinin 0,571’den biiyiikk oldugundan ¢oklu
baglant1 sorunu yoktur. Durbin-Watson testi degeri (1,939) 1,5 ile 2,5 arasinda
oldugundan otokorelasyon yoktur. Durbin-Watson testi sonucu bu sonucun tesadiifi
olmayip gercek durumu yansittigim1 da kanmitlamaktadir. Multiple R= 0,600 ve R
Square= 0,360 olarak gerceklesmistir. Bagimsiz degiskenlerin bagimli degisken
tizerindeki 6nemlerini belirlemek icin yapilan regresyon analizi sonucunda bagimsiz
degiskenlerin bagimli degiskeni agiklama yiizdesi 0,360 (R Square= 0,360) olarak
gerceklesmektedir. Bu degerin sosyal bilimler igin yeterli diizeyde oldugu

goriilmektedir.

Regresyon analizinde bagimli degiskene bagli olarak bagimsiz degiskenin
onem diizeylerinin belirlenmesi amaciyla Sig. degerlerinin ve B (Beta) diizeylerinin
degerlendirilmesi gerekmektedir. Sig. degerleri 0,05°ten kiiciik olanlar ve  (Beta)
degerleri incelendiginde yonetim faaliyetlerini kolaylastirmada ii¢ degisken Onemli
Olctide etkilemektedir. Bunlar yenilik, verimlilik ve kontroldiir. Bagimli degiskeni en
iyi agiklayan bagimsiz degiskenin, yenilik oldugu (b= ,320; t=3,992; p=,001) ortaya
cikmaktadir. Daha sonra verimlilik (b=,192; t=2,427; p=,016), verimlilikten sonrada
kontrol (b=,192; t=2,411; p=,017) gelmektedir.

Coklu regresyon analizlerin ikinci asamasinda yonetim faaliyetlerinin
yiiriitiilmesi bagimli degisken ile verimlilik, yenilik, etkinlik ve kontrol bagimsiz
degisken olmak iizere degiskenler arasinda iliskiler incelenmistir. Tablo 3.28’de
yonetim faaliyetlerinin yiriitiillmesinde etki eden faktorlerin regresyon analizi

sonuclar verilmektedir.
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Tablo 3.28. Yonetim Faaliyetlerinin Etkinligini Etki Eden Faktorlerin Coklu

Regresyon Analizi

Degiskenler | Beta t Sig t Tolerans VIF
(Sabit) 494 1,192 ,235

Kontrol ,279 3,468 ,001 ,582 1,717
Yenilik ,223 2,748 ,007 572 1,748
Verimlilik ,187 2,323 ,021 ,585 1,710
Coklu Regresyon =,585 R Kare =,343 p=,001 F =30,220

Uyarlanmig R Kare =,331 Durbin-Watson=1,996 VIF=Varyans Artig Faktorii

Yonetim faaliyetlerinin yliriitilmesi bagimhi degisken olarak yer alirken,
verimlilik, yenilik, etkinlik ve yonetsel kontrol bagimsiz degisken olarak
kullanilmistir. Tabloda goriildiigii gibi F degerinin 30,220, p=,001 diizeyinde anlamli
olarak gerceklestigi goriilmekte ve modelin bir biitiin olarak her diizeyde anlamli
oldugunu gosterir. Parametlere ait t istatistik degerlerinde modele katilan her bir
degiskenin (Sig.=< 0,05) anlaml oldugu goriilmektedir. Bagimsiz degiskenlerin VIF
degerleri 1,749’dan kiiciikk oldugundan ve tolerans degerlerinin 0,571°den biiyiik
oldugundan ¢oklu baglanti sorunu yoktur. Durbin-Watson testi degeri (1,996) 1,5 ile
2,5 arasinda oldugundan otokorelasyon yoktur. Durbin-Watson testi sonucu bu
sonucun tesadiifi olmayip gercek durumu yansittigini da kanitlamaktadir. Multiple
R= 0,585 ve R Square= 0,343 olarak gerceklesmistir. Bagimsiz degiskenlerin
bagimli degiskeni agiklama yiizdesi 0,343 (R Square= 0,343) olarak
gerceklesmektedir.

Regresyon analizinde bagimli degiskene bagli olarak bagimsiz degiskenin
onem diizeylerinin belirlenmesi amaciyla Sig. degerlerinin ve B (Beta) diizeylerinin
degerlendirilmesi gerekmektedir. Sig. degerleri 0,05’ten kiiciik olanlar ve B (Beta)
degerleri incelendiginde yonetim faaliyetlerinin etkinligini ii¢ degisken Onemli
Olclide etkilemektedir. En iyi agiklayan bagimsiz degiskenin, kontrol oldugu (b=
,279; t=3,468; p=,001) ortaya ¢ikmaktadir. Daha sonra yenilik (b= ,223; t=2,748;
p=,007), yenilikten sonra verimliligin (b=,187; t=2,323; p=,021) gelmektedir.
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Coklu regresyon analizlerin {i¢lincii asamasinda karar alma bagimh degisken
ve verimlilik, yenilik, etkinlik ve kontrol bagimsiz degisken olmak iizere degiskenler
arasinda iligkiler incelenmistir. Tablo 3.29’da karar almay1 kolaylastiran faktorlerin

regresyon analizi sonuglar verilmektedir.

Tablo 3.29. Karar Almay1 Etki Eden Faktorlerin Coklu Regresyon Analizi

Degiskenler Beta t Sig t Tolerans VIF
(Sabit) ,436 1,064 ,239

Yenilik ,522 6,650 ,001 ,555 1,803
Kontrol ,364 4,830 ,001 ,603 1,657
Etkinlik -,281 -3,684 ,001 ,587 1,702
Coklu Regresyon = ,647 R Kare = ,418 p=,001 F =40,755

Uyarlanmis R Kare = ,408 Durbin-Watson=1,846 VIF=Varyans Artis Faktorii

Karar alma bagimlh degisken olarak yer alirken, verimlilik, yenilik, etkinlik
ve yonetsel kontrol bagimsiz degisken olarak kullanilmistir. Tabloda goriildiigi gibi
F degerinin 40,755, p= 0,001 diizeyinde anlamli olarak gerceklestigi goriilmekte ve
modelin bir biitiin olarak her diizeyde anlamli oldugunu gostermektedir. Parametlere
ait t istatistik degerlerinde modele katilan her bir degiskenin (Sig.=< 0,05) anlaml
oldugu goriilmektedir. Bagimsiz degiskenlerin VIF degerleri 1,804’ten kiiciik
oldugundan ve tolerans degerlerinin 0,554’ten biiyiikk oldugundan coklu baglanti
sorunu yoktur. Durbin-Watson testi degeri (1,846) 1,5 ile 2,5 arasinda oldugundan
otokorelasyon yoktur. Durbin-Watson testi sonucu bu sonucun tesadiifi olmayip
gercek durumu yansittigini da kanitlamaktadir. Multiple R= 0,674 ve R Square=
0,418 olarak gerceklesmistir. Bagimsiz degiskenlerin bagimhi degiskeni agiklama
yiizdesi 0,418 (R Square= 0,418) olarak gerceklesmektedir.

Regresyon analizinde bagimli degiskene bagh olarak bagimsiz degiskenin
onem diizeylerinin belirlenmesi amaciyla Sig. degerlerinin ve B (Beta) diizeylerinin
degerlendirilmesi gerekmektedir. Sig. degerleri 0,05’ten kiiciik olanlar ve B (Beta)
degerleri incelendiginde karar almayi kolaylastirmada ii¢ degisken 6nemli Olciide

etkilemektedir. En iyi aciklayan bagimsiz degiskenin yenilik oldugu (b= ,522;
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t=6,650; p=,001) ortaya ¢ikmaktadir. Daha sonra kontrol (b= ,364; t=4,830; p=,001),
kontrolden sonra etkinlik (b= -,281; t=-3,684; p=,001) gelmektedir.

Coklu regresyon analizlerin son agsamasinda yonetici etkinligi bagimli
degisken ve verimlilik, yenilik, etkinlik ve kontrol bagimsiz degisken olmak iizere
degiskenler arasinda iligkiler incelenmistir. Tablo 3.30’da yonetici etkinligini etki

eden faktorlerin regresyon analizi sonuglar1 verilmektedir.

Tablo 3.30. Yonetici Etkinligini Etki Eden Faktorlerin Coklu Regresyon Analizi

Degiskenler Beta t Sig t Tolerans VIF
(Sabit) ,364 9717 ,330

Yenilik 474 6,586 ,001 ,653 1,530
Kontrol ,234 3,253 ,001 ,653 1,530
Coklu Regresyon = ,641 R Kare = ,411 p=,001 F = 60,587

Uyarlanmis R Kare = ,404 Durbin-Watson=1,892 VIF=Varyans Artig Faktorii

Yonetim etkinligi bagimli degisken olarak yer alirken, verimlilik, yenilik,
etkinlik ve yonetsel kontrol bagimsiz degisken olarak kullanilmistir. Tabloda
goriildiigii gibi F degerinin 60,587, p=,001 diizeyinde anlamh olarak gerceklestigi
goriilmekte ve modelin bir biitliin olarak her diizeyde anlamli oldugunu
gostermektedir. Parametlere ait t istatistik degerlerinde modele katilan her bir
degiskenin (Sig.=< 0,05) anlaml oldugu goriilmektedir. Bagimsiz degiskenlerin VIF
degerleri 1,531’den kiigiik oldugundan ve tolerans degerlerinin 0,652’den biiyiik
oldugundan ¢oklu baglanti sorunu yoktur. Durbin-Watson testi degeri (1,892) 1,5 ile
2,5 arasinda oldugundan otokorelasyon yoktur. Durbin-Watson testi sonucu bu
sonucun tesadiifi olmayip gercek durumu yansittigini da kanmitlamaktadir. Multiple
R= 0,641 ve R Square= 0,411 olarak gerceklesmistir. Bagimsiz degiskenlerin
bagimli degiskeni acgiklama yiizdesi 0,411 (R Square= 0,411) olarak
gerceklesmektedir.

Regresyon analizinde bagimhi degiskene bagh olarak bagimsiz degiskenin

onem diizeylerinin belirlenmesi amaciyla Sig. degerlerinin ve 3 (Beta) diizeylerinin
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degerlendirilmesi gerekmektedir. Beta degerleri incelendiginde yonetici etkinligini
iki degisken onemli Olciide etkilemektedir. En iyi agiklayan bagimsiz degiskenin
yenilik oldugu (b= ,474; t=6,586; p=,001) ortaya ¢cikmaktadir. Daha sonra kontrol
(b=,234; t=3,253; p=,001) gelmektedir.
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SONUC

Otel isletmeleri yonetiminde bilgi teknolojilerinin etkilerinin incelenmesi iki
asamada gerceklestirilmistir. Birinci asamada, ikincil veriler incelenerek literatiir
taramas1 ile kuramsal gerceve, yani birinci ve ikinci boliim olusturulmustur. ikinci

asamada ise, alan arastirmasi ile veriler toplanarak {i¢iincii boliim ortaya konmustur.

Tiirkiye’de dort ve bes yildizli otel isletmelerinde yapilan alan arastirmasinda
veri toplama teknigi olarak anket yontemi kullanilmistir. Alan aragtirmasinin temel
noktasini olusturan anket ¢aligmasindan gegerli sonuglar alabilmek icin 6n uygulama
(pilot test), otel yoneticileri ile karsilikli goriisiilerek gerceklestirilmistir. Karsilikli
goriismelerde yoneticilerin, sorulara nasil reaksiyon gosterdikleri incelenmis,
nerelerde tereddiit ettikleri ve anlasilmayan kisimlarin olup olmadigi sorulmus ve
anketleri sesli bir sekilde doldurmalar1 istenmistir. Bu sekilde anket formu
uygulamalarinda karsilasilacak sorunlar dnceden tespit edilmis ve sorunlar dnceden

giderilmeye calisilmistir.

On uygulamanin ardindan anket formuna son sekli verilerek anketlerin
dagitilmasina baslanmistir. Alan arastirmasi, Tiirkiye’deki dort ve bes yildizli otel
isletmelerine uygulanacagindan dolay1 tek bir yontemin yeterli olmayacagi
disiincesiyle, karsilikli goriisme, posta, elektronik posta ve telefon ile anketler
yapilmaya calisilmistir. Sonucta; farkli yontemlerin kullamilarak bir yontemin

sakincalarim diger bir yontemle giderilmis ve her isletmeye ulasilmistir.

Birincil veri toplamaktaki zorluga ragmen bu caligmada veri toplama
siirecinde degisik yontemler kullanilmas1 sonucunda ulagilan yeterli 6rneklem sayisi
diger calismalarda uygulanamayan faktdr ve c¢oklu regresyon analizleri gibi

cikarimsal istatistiksel tekniklerin uygun sekilde kullanilmasina olanak saglamstir.

Bulgularin kalitesi agisindan orneklemi, otel isletmeleri arasinda bilgi

teknolojilerini kullaniminin daha etkin ve yogun olacag varsayilan dort ve bes
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yildizli otel isletmeleri olusturmustur. Bu yiizden bir, iki ve iic yildizli otel

isletmeleri arastirma kapsami disina birakilmstir.

Arastirma icin dagitilan anket formlarinin % 44’ Akdeniz, % 25’1 Ege, %
18’i Marmara, % 8’i I¢ Anadolu, % 5’i Dogu Anadolu, Giiney Dogu Anadolu ve

Karadeniz bolgesindeki otellere dagitilmistir.

Anket formlarinin dagitim sekillerine geri doniis oranlar1 incelendiginde,
posta (%07) ve elektronik posta (%10) ile gonderilen anketlerin geri doniis oranlar
oldukga diisiiktiir. Fakat karsilikli goriisme ile elden dagitilip toplanan anketlerin geri
doniis oran1 (%64) oldukca iyidir. Anket formlarinin dagitim sekillerine gore geri
doniis sayilan incelendiginde posta ile gonderilen 198 anketten sadece 14 anket
doldurulup geri gonderilmis, elektronik posta ile gonderilen 360 anketten sadece 37

anket geri gonderilmis ve elden dagitilan 190 anketten toplanan anket sayis1 122°dir.

Anket formlarinin geri doniis sayis1 ve orami dikkate alindiginda ilk sirayi
Akdeniz bolgesinin ve ikinci siray1 Ege bolgesinin aldig1 anlasilmaktadir. Akdeniz ve
Ege bolgesindeki otel isletmelerinde yapilan anket formlarimin geri doniis oranlarinin
yilksek olmasinin nedeni, karsilikli goriisme ile anketlerin yapilmasindan
kaynaklanmaktadir. Ege ve Akdeniz disinda kalan bolgelere posta, telefon ve

elektronik posta ile ulasilmaya ¢alisildiginda anket geri doniis oranlan diistiktiir.

Yapilan anket formlar1 cografi acidan degerlendirildiginde, Akdeniz ve Ege
sahillerinde faaliyet gosteren dort ve bes yildizli otel isletmelerini kapsadigi
anlagilmaktadir. Bu durumda elde edilen bulgularin tatil otelleri i¢in genelleme

yapilmasi miimkiindiir.

Arastirma, Tiirkiye’deki turizm isletme belgeli dort ve bes yildizli otel
isletmelerinde calisan orta ve {iist diizey yoneticilere anket uygulamak suretiyle
gerceklestirilmistir. Her otel isletmesinde calisan yalmizca bir yoneticiye anket

doldurtulmustur.

161



Veriler, tamimlayic1 ve c¢ikarimsal istatistik bazinda ele alinmis ve uygun
istatistiksel teknikler (faktor analizi, giivenirlilik analizi, t-testi, varyans analizi,
korelasyon ve regresyon analizi) kullanilarak degerlendirilmistir. Tanimlayict
istatistik bazinda oncelikle demografik verilerin frekans dagilimlan ele alinmis ve

degerlendirilmistir.

Arastirmaya katilan yoneticilerin % 51,4’u lisans, % 11,3’ii ise lisans iistii
Ogrenim gormistiir. Ayrica bu yoneticilerin %64,2’si turizm ve otelcilik egitimi
almiglardir. Arastirmaya katilan yoneticilerin 6grenim diizeyleri ve alanlan dikkate
alindiginda, en azindan iist diizey yoneticiler g6z oniinde bulunduruldugunda, biiyiik
bir cogunlugu turizm ve otelcilik egitimi aldig1 anlagilmaktadir. Yoneticilerin turizm
isletmeciligi boliimlerinden mezun olmalan dikkate alindiginda, bu boliimlerin
giderek dort ve bes yildizli otellerde daha fazla oranda iist diizey yonetici

yetistirilmesine katkida bulunduklari sonucuna ulagilmaktadir.

Anket formunu dolduran yoneticilerin % 22’si kadinlardan, % 78’1
erkeklerden olugmaktadir. Anket formunu dolduran yoneticilerin yaslart dikkate
alindiginda % 25’1 26-30 yas arasinda, % 19,9’u 31-35 yas arasinda, % 26,7’si 36-40
yas arasinda, % 10,81 41-45 yas arasinda geriye kalanlarin % 10,2’si 45 yasindan
biiyiik yoneticilerden oldugu anlasilmaktadir. Analiz yoneticilerin gorevleri dikkate
alindiginda % 38,4’ genel miidiir, % 19,8’1 genel miidiir yardimcisi, % 24,9’u 6n
biiro miidiirii, % 16,9’u diger gorevlilerden olusmaktadir. Analiz ¢alisma siiresi
acisindan yapildiginda yoneticilerin % 20,5’i 1 yildan az, % 6,8’i 1 yil, % 19,3’ii 2
yil, % 9,1’i 3 yil, %14,2’si 4 yil ve % 30,1°i 5 y1l ve daha fazla otel isletmelerinde
calismaktadir. Yoneticilerin ¢alisma yasamindaki toplam siiresi dikkate alindiginda
% 6,8’1 1-5 y1l arasi, % 22,7°si 6-10 yil arasinda, % 21’1 11-15 yil aras1, % 22,7’si
16-20 y1l aras1, % 13,6’s1 21-25 yil aras1 ve % 13,1°1 26 y1l ve iistii calismaktadir.

Anket yapilan isletmelerin % 57,6’s1 dort yildizli, % 42,4’1 bes yildizli otel
isletmesidir. Otel isletmelerinin faaliyet donemleri dikkate alindiginda % 67,2’si tiim
yil acik, % 32,8’si sezonluk otel isletmeleridir. Otel isletmelerinin statiilerine
bakildiginda otel isletmelerinin % 56’s1 bagimsiz yerli isletme, % 32’si yerli bir

zincir isletmeye bagli, %12’si yabanci bir zincir isletmeye baghdir. Oda sayilar
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incelendiginde otel isletmelerinin % 25,7’si 80-120 odaya sahip, % 17,1’1 121-160
odaya sahip, % 7,4’ii 161-200 odaya sahip, % 5,1’1 201-240 odaya sahip ve geriye
kalan % 44, 6’s1 240’tan fazla odaya sahiptir. Personel sayilar incelendiginde otel
isletmelerinin % 27,4’ 60 kisiden az kisiyi calistirmakta, % 15,4’ii 61-80 aras1 kisi
calistirmakta, % 4,6’s1 81-100 kisi ¢alistirmakta, % 6,3’ 101-120 kisi calistirmakta
ve %46,3’ii 120°den fazla kisi ¢alistirmaktadir. Faaliyet siirelerine bakildiginda otel
isletmelerinin % 15,9’u bir yildan daha az, % 27,8’i 1-5 yil arasi, % 18,2’si 6-10 yil
arasi, % 15,3’ 11-15 yil aras1, % 15,3’ 16-20 yil aras1 ve % 7,4’1 21 yil ve iistii

faaliyet gostermektedir.

Anket yoluyla toplanan veriler sosyal bilimler icin gelistirilmis olan SPSS
13.0 istatistik programi ile analiz edilmistir. Veriler SPSS 13.0 istatistik programi
kullanilarak kodlanmis ve demografik veriler hari¢ diger verilere giivenilirlik testi
(Cronbach alpha) uygulanmistir. Anket formunun, genel giivenilirlik testi sonucunda
p degeri 0,001 buna baglh olarak Cronbach Alpha degerinin 0,957 oldugu
goriilmiigtiir. Test sonucunda verilerin genel Cronbach alpha’st 0,8 diizeyinin
tizerinde gerceklesmesi nedeniyle Olgcek giivenirliliginin kabul edilebilir diizeyin

izerinde oldugu ve elde edilen verilerin giivenilir oldugu ifade edilmistir.

Giivenilirligin kesin olarak belirlenmesi, veri azaltimi yapilabilmesi,
degiskenleri daha saglikli bir bicimde belirlemek, i¢sel gegerliligin saptanmasi,
bagimsiz degiskenlerinin verilen cevaplara gore olusturulabilmesi amaciyla ve
arastirmanin bagimsiz degiskenleri arasindaki iligkilerin yapisim1 ortaya ¢ikarmak

amaciyla faktor analizi uygulanmistir.

Faktor analizinde orneklem biiyiikliigiiniin 50’den daha az olmasi durumunda
analiz saglikli sonu¢ vermemekte, bu yiizden 6rneklem biiyiikliigiiniin 100 ve daha
istli olmast gerekmektedir (Hair ve digerleri, 2006:112). Bu ¢alismada orneklem

sayist 187 oldugundan saglikli sonuclar elde edilmistir.
Bu calismada degiskenler metrik, gecerli gozlem sayis1 yiiziin iizerinde, en az

iki korelasyon degeri 0,30’un iistiinde, her bir degisken i¢in 6rneklem yeterlilik

degeri 0,50’nin iistiinde, genel MSA degeri 0,50 nin istiinde, Barlett testi sonucu
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istatistiksel olarak anlamli, her degiskenin ortak varyans degeri 0,50’nin iistiinde,
faktor yiikleme oranlart 0,40’1n dstiinde, tek bir faktorde birden fazla degisken
bulunmakta ve kiimiilatif aciklanan varyans 0,60’1in iistiinde oldugundan faktor

analizi uygulanmstir.

Faktor analizi kapsaminda Barlett testi sonucu 2535,298 ve p 0,001 diizeyi
ile Kaiser-Meyer-Olkin o6rneklem degeri 0,88 olarak gerceklesmistir ki bu deger
kabul edilebilir sinirlarin icinde ¢cikmistir. Kaiser-Meyer-Olkin orneklem degeri iyi
olarak yorumlanmistir. Barlett’s Test of Sphericity sig. degeri 0,001 olmasi nedeniyle
anlamli olarak acgiklanmistir. Sonug¢ olarak bu testler faktdr analizinin verilere

uygulanabilecegini belirtmektedir.

Verilere uygulanan faktor analizinde varimax segenegi kullanilmis ve elde
edilen scree plot grafiginin analiz edilmesi ile 6z degerleri (Eigenvalue>1) birin
izerinde olan veriler degerlendirmeye alinmistir. Dordiincii degerden sonraki
verilerde bir degisiklik olmadigi saptanmistir. Yiikleme oranlart 0,40’tan az olan
degiskenler degerlendirme disinda tutulmustur. Degisken, faktor yiikiiniin daha
biiylik oldugu faktoriin altinda degerlendirilmeye alimmis esit miktarlarda faktor

yiikleri kaldirilmistir.

Yoneticiler, bilgi teknolojilerinin yonetsel kontrol iizerindeki etkilerini
degerlendirirken en ¢ok c¢alisma performans: ile standartlar1 karsilastirmay1
kolaylastirdigr  ifadesini  Onemsedikleri anlagilmaktadir. Yoneticiler, bilgi
teknolojilerinin yonetsel kontrol iizerindeki etkilerini belirleyen ifadelerden en fazla
onemsedikleri diger ifadeler ise sirasiyla is siireclerinin kontrol edilmesinde yardimci
olmasi, c¢alisma takviminin kontroliinii kolaylastirmasi, calisma siireclerinin
izlenmesini kolaylastirmasi, kontrol alanini genisletmesi, performansimn kontrol
edilmesinde yardimci olmasi, kaynak tahsislerinin kontroliinii kolaylastirmast,
gorevlerin tam zamaninda yapilmasini saglama ve isgiiciiniin etkin kullanilmasi

olarak belirlenmistir.
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Yoneticiler, bilgi teknolojileri uygulamalarinin verimlilik tizerindeki etkilerini
degerlendirirken en fazla iglerin daha 1iyi yapilmasim1 saglar ifadesini
onemsemislerdir. Daha sonra sirasiyla daha cok igin yapilmasi, gorevlerin daha hizli
yapilmasin1 saglama, yonetsel verimliligi arttirmasi, boliimler arasi isbirligini
kolaylastirmast ve verimli aktiviteler i¢cin daha ¢ok zaman harcamasi ifadeleri

gelmektedir.

Yoneticilerin etkinlik faktoriinii belirleyen ifadelerden en c¢ok degisen
ihtiyaglara cevap vermede yardimci olmasi ifadesini onemsedikleri anlagilmaktadir.
Daha sonra sirastyla kaliteyi artirmasi, gereksinim duyulan bilgiyi karsilamasi, deger
yaratmada yardimci olmasi ve degisen cevre kosullarina uyum saglamada yardimci

olmasi ifadeleri gelmektedir.

Yenilik faktoriinii olusturan ifadelerden en fazla yeni fikirler gelistirmede
yardime1 olmast 6nemsenmistir. Daha sonra sirasiyla yeni diisiincelerin denemesinde
yardimci olmasi, isletme performansimi artirmak i¢in yeni yollar bulmada yardimci
olmasi, yeni fikirler yaratmada yardimci olmasi ve problemlerin c¢oziimiinde

yardime1 olmasi ifadeleri gelmektedir.

Daha sonra oOrneklem icinde yer alan gruplar arasinda farkliliklar ve
degiskenler arasinda iliskiler incelenmistir. Farkliliklarin analizinde iki orneklem
grubunda, gruplar arasinda ortalamalar agisindan fark olup olmadigini arastirmak
icin bagimsiz ornek icin t-testi (Independent-Samples T-Test), iki ya da daha fazla
orneklem grubunda ise, gruplar arasinda fark olup olmadigini arastirmak i¢in varyans

analizi (One-Way ANOVA) uygulanmistir.

Farksizlik analizleri sonucunda yoneticilerin cinsiyetleri, gorevleri,
yoneticilerin caligma siireleri ve toplam calisma siireleri acisindan farkli gruplar
icinde yer almalari, “verimlilik” degiskenine bakis acilarinda farklilik olusturdugu
ortaya ¢ikmistir. Ayrica yoneticilerin turizm egitimi almalar1 ve yoneticilerin ¢calisma
siireleri konularinda farkli gruplar icinde yer almalan “yenilik” degiskenine,

yoneticilerin yas ve gorev durumlar incelendiginde farkli gruplar i¢inde yer almalar1
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“etkinlik” degiskenine, yOneticilerin cinsiyet ve turizm egitimi almalan
incelendiginde farkli gruplar icinde yer almalar1 “kontrol” degiskenine bakis

acilarinda farklilik olusturdugu tespit edilmistir.

Yoneticilerin 6grenim durumu agisindan farkli gruplar i¢inde yer almalari,
bagimsiz degiskenlere bakis agilarinda farklilik olusturmadigi ortaya cikmistir.
Yoneticilerin calistiklari otellerin statiisii agisindan farkli gruplar i¢inde yer almalari,
“etkinlik” degiskenine bakis acilarinda farklilik olugmaktadir. Farksizlik analizleri
sonucunda yoneticilerin calistiklart otellerin faaliyet siiresi agisindan farkli gruplar
icinde yer almalari, “verimlilik, kontrol ve etkinlik” degiskenlerine bakis acilarinda

farklilik olusturdugu belirlenmistir.

Yoneticilerin calistiklar otellerin yildiz sayilar, faaliyet donemi, oda sayisi
ve personel sayis1 agisindan farkli gruplar igcinde yer almalari, bagimsiz degiskenlere

bakis agilarinda farklilik olusturmadigr anlagilmastir.

Bagimsiz  degiskenler arasindaki iliski, korelasyon analizi ile
degerlendirilmistir. Faktorler aras1 korelasyon 0,001 diizeyinde anlamli oldugundan
ve degiskenler arasinda pozitif bir korelasyon oldugu belirlenmistir. Bagimsiz
degiskenler arasinda korelasyon degerleri 0,38 ile 0,594 arasinda degismekte ve orta

diizeyde bir iliski bulunmustur.

Otel isletmelerinde bilgi teknolojilerinin etkileri acisindan en yiiksek iligki
diizeyinin etkinlik ile yenilik arasinda (0,594) oldugu belirlenmistir. Bilgi
teknolojileri  kullanimi  yeniligi arttirdik¢a, etkinliginde artacagim ortaya
koymaktadir. Bilgi teknolojileri kullaniminin etkileri agisindan kontrol ile yenilik
(0,58), yenilik ile verimlilik (0,578), kontrol ile verimlilik (0,568), kontrol ile etkinlik
(0,547) ve etkinlik ile verimlilik (0,38) arasinda pozitif yonlii ve orta diizeyde bir
iliski oldugu ortaya cikmistir. Faktorler arasi korelasyonlarda en diisiik diizeyde iliski

etkinlik ile verimlilik (0,38) degiskenleri arasinda oldugu belirlenmistir.
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Bu calismada bagimsiz degiskenlerin bagimli degisken tizerindeki etkilerini,
degiskenlerin anlamliligin1 ve 6nem siralarim belirleyebilmek amaciyla, analiz tek
iliskide bir bagiml degisken oldugundan ve bagimli degiskenin dl¢iim diizeyinin

metrik olarak o6l¢iildiigii icin ¢oklu regresyon analizi kullanilmistir.

Coklu regresyon analizlerin birinci agamasinda, yonetim faaliyetleri bagimli

degiskeni ile bagimsiz degiskenler arasinda iliskiler incelenmistir.

Regresyon analizinde modelin anlamli olup olmadigini test etmek i¢cin Anova
tablosu kullanilmistir. F degeri 32,664, p=0,001 diizeyinde anlamlidir ve modelin bir
biitiin olarak her diizeyde anlamli oldugu ortaya ¢ikmistir. Parametlere ait t istatistik
degerlerinde modele katilan her bir degiskenin (Sig.=< 0,05) anlamli oldugu
belirlenmistir. Modelleri incelemeden once bagimsiz degiskenler arasinda ¢oklu
baglant1 sorunu olup olmadigi incelenmistir. Bunun icin modelde ¢oklu baglanti
sorunu olup olmadigini gosteren varyans artis faktorii (variance inflation factor) ve
tolerans degerine bakilmistir. Bagimsiz degiskenlerin VIF degerleri 1,749’dan kiiciik
oldugundan ve tolerans degerlerinin 0,571°den biiyiilk oldugundan ¢oklu baglanti
sorunu olmadigr anlagilmistir. VIF degiskenler arasinda iliskilerde yiiksek
korelasyonun test agisindan bir soruna neden olup olmadigim gostermektedir.
Durbin-Watson testi degeri (1,939) 1,5 ile 2,5 arasinda oldugundan otokorelasyon
yoktur. Durbin-Watson testi sonucu bu sonucun tesadiifi olmayip ger¢ek durumu
yansittigi da kanmitlanmistir. Bagimsiz degiskenlerin bagimli degisken iizerindeki
onemlerini belirlemek icin yapilan regresyon analizi sonucunda bagimsiz
degiskenlerin bagimli degiskeni aciklama yiizdesi 0,360 (R Square=0,360) olarak

gerceklesmistir. Bu degerin sosyal bilimler i¢in yeterli diizeydedir.

Regresyon analizinde bagimli degiskene bagli olarak bagimsiz degiskenin
onem diizeylerinin belirlenmesi amaciyla Sig. degerlerinin ve B (Beta) diizeylerinin
degerlendirilmesi gerekmektedir. Sig. degerleri 0,05’ten kiiciik olanlar ve B (Beta)
degerleri incelendiginde yonetim faaliyetlerini kolaylastirmada ii¢ degiskenin 6nemli
Olctide etkiledigi belirlenmistir. Bagimhi degiskeni en iyi aciklayan bagimsiz

degiskenin, yenilik oldugu (b= 0,320; t=3,992; p=0,001) ortaya ¢cikmaktadir. Daha
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sonra verimlilik (b= 0,192; t=2,427; p=0,016), verimlilikten sonrada kontrol (b=
0,192; t=2,411; p=0,017) geldigi anlagilmaktadir.

Coklu regresyon analizlerin ikinci asamasinda yonetim faaliyetlerinin
yiiriitilmesi  bagimli  degiskeni ile bagimsiz degiskenler arasinda iligkiler
incelenmistir. Model, bir biitiin olarak ve modele katilan her bir degiskenin (Sig.=<
0,05) anlamh oldugu goriilmektedir. Bagimsiz degiskenlerin VIF degerleri 1,749’dan
kiigiik oldugundan ve tolerans degerlerinin 0,571’den biiyiikk oldugundan ¢oklu
baglant1 sorunu olmadig anlasilmistir. Durbin-Watson testi degeri 1,996 olarak
belirlenmis, bunun sonucunda otokorelasyon bulunmadigi ve bu sonucun tesadiifi
olmayip gercek durumu yansittigi kanitlanmistir. Bagimsiz degiskenlerin bagiml

degiskeni agiklama yiizdesi 0,343 (R Square=0,343) olarak gerceklesmektedir.

Yonetim faaliyetlerinin etkinligini ii¢c degiskenin Onemli Olciide etkiledigi
belirlenmistir. En iyi agiklayan bagimsiz degiskenin, kontrol oldugu (b= 0,279;
t=3,468; p=0,001) ortaya cikmaktadir. Daha sonra yenilik (b= 0,223; t=2,748;
p=0,007), yenilikten sonra verimliligin (b=0,187; t=2,323; p=0,021) geldigi

anlasilmaktadir

Coklu regresyon analizlerin tigiincii asamasinda karar alma bagimli degiskeni
ile verimlilik, yenilik, etkinlik ve kontrol bagimsiz degisken olmak iizere degiskenler
arasinda iliskiler incelenmistir. F degeri 40,755, p=0,001 diizeyinde anlamlidir ve
modelin bir biitiin olarak her diizeyde anlamli oldugunu gostermektedir. Parametlere
ait t istatistik degerlerinde modele katilan her bir degiskenin (Sig.=< 0,05) anlaml
oldugu goriilmektedir. Bagimsiz degiskenlerin VIF degerleri 1,804’ten kiiciik
oldugundan ve tolerans degerlerinin 0,554’ten biiyiilk oldugundan coklu baglanti
sorunu olmadigi anlasilmistir. Durbin-Watson testi degeri (1,846) 1,5 ile 2,5 arasinda
oldugundan otokorelasyon yoktur. Durbin-Watson testi sonucu bu sonucun tesadiifi
olmayip gercek durumu yansittigi da kanitlanmistir. Bagimsiz degiskenlerin bagimli

degiskeni agiklama yiizdesi 0,418 (R Square=0,418) olarak gerceklesmektedir.
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Karar almay1 kolaylastirmada iic degiskenin 6nemli Olgiide etkiledigi
belirlenmistir. En iyi aciklayan bagimsiz degiskenin yenilik oldugu (b= 0,522;
t=6,650; p=0,001) ortaya c¢ikmaktadir. Daha sonra kontrol (b= 0,364; t=4,830;
p=0,001), kontrolden sonra etkinligin (b= -0,281; t=-3,684; p=0,001) geldigi

anlasilmaktadir

Coklu regresyon analizlerin son asamasinda, yonetici etkinligi bagimli
degiskeni ile verimlilik, yenilik, etkinlik ve kontrol bagimsiz degisken olmak iizere
degiskenler arasinda iligkiler incelenmistir. F degeri anlamlidir ve modelin bir biitiin
olarak her diizeyde anlamli oldugunu gostermektedir. Bagimsiz degiskenlerin VIF
degerleri 1,531°den kiiciikk oldugundan ve tolerans degerlerinin 0,652’den biiyiik
oldugundan ¢oklu baglanti sorunu olmadig1 anlasilmistir. Durbin-Watson testi degeri
(1,892) 1,5 ile 2,5 arasinda oldugundan otokorelasyon yoktur. Durbin-Watson testi
sonucu bu sonucun tesadiifi olmayip gercek durumu yansittigt da kanitlanmistir.
Bagimsiz degiskenlerin bagimli degiskeni aciklama yiizdesi 0,411 (R Square=0,411)

olarak gerceklesmektedir.

Beta degerleri incelendiginde yonetici etkinligini iki degiskenin Onemli
Olctide etkiledigi belirlenmistir. En iyi aciklayan bagimsiz degiskenin yenilik oldugu
(b= 0,474; t=6,586; p=0,001) ortaya ¢cikmaktadir. Daha sonra kontroliin (b= 0,234;
t=3,253; p=0,001) geldigi anlasilmaktadir.

Otel isletmeleri yonetiminde bilgi teknolojileri, yeni fikirler yaratmada ve
gelistirmede, yeni diisiincelerin denenmesinde, isletme performansinin artirilmasinda
yeni yollar bulmada, problemlerin ¢oziimiinde, degisen c¢evre kosullarma uyum
saglamada, gereksinim duyulan bilginin karsilanmasinda, is siireclerinin kontrol
edilmesinde, calisma takviminin kontroliinde, calisma siireclerinin izlenmesinde,
gorevlerin tam zamaninda ve daha hizli yapilmasinda, verimli aktiviteler i¢in daha
cok zaman harcanmasinda, yonetsel verimliligin artirilmasinda, kontrol alaninin
genigletilmesinde ve isgiicliniin etkin kullanilmasinda yoneticilere yardimci

olmaktadir. Bilgi teknolojilerinin etkileri, yonetim faaliyetlerini kolaylastirmakta ve
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yonetim faaliyetlerinin etkin bir sekilde yiiriitiilmesini saglamaktadir. Bunun yaninda

bilgi teknolojileri, yonetici etkinligini de olumlu yonde etkilemektedir.

Bilgi teknolojilerinin etkilerinden yararlanmak icin yoneticilerin teknolojik
gelismelere ayak uydurmalar1 gerekmektedir. Otel isletmeleri teknolojik yatirimlara
daha fazla 6nem vermesi ve 6zellikle iist yonetimin bu yatirimlari benimsemesi bilgi

teknolojilerinin etkilerini arttirmaktadir.

Otel isletmeleri teknolojik yatinmlarla birlikte bu teknolojileri
kullanilabilecek egitimli personele ihtiya¢ duymaktadir. Yapilan alan arastirmasinda
otel igletmelerinin teknoloji konusunda uzman personele gereken 6nem vermedikleri
gozlemlenmistir. Fakat veri toplama yontemi olarak kullanilan anket formunda
calismanin nihai bulgularini isteniyorsa yoneticilerden elektronik posta adresleri
yazmalar1 istenmis ve bircok yoneticinin elektronik posta adresini yazdigi
goriilmiigtiir. Yoneticilerin ¢ogunun elektronik posta adresini yazmast ve karsilikli
goriisgmelerde elde edilen bilgiler sonucunda yoneticilerin teknoloji konularina

olumlu baktiklar1 ve gelisen teknolojilere ilgi duyduklar1 gézlemlenmistir.
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Ek: Anket Formu

OTEL ISLETMELERI YONETIMINDE BiLGI TEKNOLOJILERININ
ETKILERINE ILISKIN SORU FORMU

Sayin Yonetici,

Bu c¢alismanin amaci, otel isletmeleri yonetiminde bilgi teknolojilerinin
etkilerini saptamaktir. Anket formunu doldurmamz 5 dakikadan fazla
stirmeyecektir.  Sizlerden toplanacak veriler sadece arastirma amacl
kullanilacaktir. Istediginiz taktirde caligmanin bulgulari tarafimiza bir rapor halinde

iletilecektir. Gosterdiginiz ilgiye simdiden tesekkiir eder, saygilarimizi sunariz.

Aras. Gor. Serkan BERTAN Prof. Dr. Ige PIRNAR
Dokuz Eyliil Universitesi Dokuz Eyliil Universitesi
Isletme Fakiiltesi Isletme Fakiiltesi
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Litfen asagidaki ifadeleri yanitlarken isletmenizde
kullanilan bilgi teknolojileri uygulamalarinin  yoneticiler
iizerindeki etkilerini degerlendiriniz.

Ifade hakkinda kesin bir yargiya sahip degilseniz, “Ne
Katiliyorum, Ne Katilmiyorum” secenegini; ifadeye tamamen
katilyorsaniz  “Kesinlikle Katiliyorum” secenegini ‘X’ ile
isaretleyiniz. Liitfen akliniza gelen ilk secenegi isaretleyiniz.

BILGI TEKNOLOJILERI:

Kesinlikle

Katiliyorum

Katiliyorum

Ne Katiliyorum,

Ne Katilmiyorum

Katilmiyorum

Kesinlikle
Katilmiyvorum

Performansin kontrol edilmesinde yardimci olur.

Calisma takviminin kontroliinii kolaylastirir.

Gorevlerin tam zamaninda yapilmasini saglar.

Kontrol alanini genisletir.

Caligma siireclerinin izlenmesini kolaylastirir.

Is siireclerinin kontrol edilmesine yardimci olur.

Calisma performansi ile standartlari karsilastirmay1 kolaylastirir.

Kaynak tahsislerinin kontroliinii kolaylastirir.

Isgiiciiniin etkin kullanilmasim kolaylastirir.

Islerin daha iyi yapilmasini saglar.

Zaman kazandirir.

Yonetsel verimliligi artirir.

Gorevlerin daha hizli yapilmasini saglar.

Verimli aktiviteler icin daha ¢ok zaman harcanmasini saglar.

Daha cok isin yapilmasini saglar.

Boliimler arasi isbirligini kolaylastirir.

Degisen ihtiyaclara cevap vermede yardimeci olur.

Gereksinim duyulan bilgilerin karsilanmasinda yardimc1 olur.

Kaliteyi artirir.

Deger yaratmada yardimci olur.

Degisen cevre kosullarina uyum saglamada yardimet olur.

Yeni fikirler yaratmada yardimci olur.

Yeni diisiincelerin denenmesinde yardimci olur.

Yeni fikirler gelistirmede yardimci olur.

Isletme performansim artirmak icin yeni yollar bulmada

yardimci olur.

Problemlerin ¢6ziimiinde yardimci olur.
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Litfen asagidaki ifadeleri yanitlarken isletmenizde
kullanilan bilgi teknolojileri uygulamalarinin  yoneticiler
iizerindeki etkilerini degerlendiriniz.

Ifade hakkinda kesin bir yargiya sahip degilseniz, “Ne
Katiliyorum, Ne Katilmiyorum” secenegini; ifadeye tamamen
katilyorsaniz  “Kesinlikle Katiliyorum” secenegini ‘X’ ile
isaretleyiniz. Liitfen akliniza gelen ilk secenegi isaretleyiniz.

GENEL OLARAK;

Kesinlikle
Katiliyorum
Katiliyorum

Ne Katiliyorum,
Ne Katilmiyorum
Katilmiyorum
Kesinlikle
Katilmiyorum

Bilgi teknolojileri zamanin etkili kullanilmasini saglar.

Bilgi teknolojileri yonetim faaliyetlerini kolaylastirir.

Bilgi teknolojileri yonetim faaliyetlerinin etkin yiiriitiilmesini

saglar.

Bilgi teknolojileri karar almay1 kolaylastirir.

Bilgi teknolojileri yonetici etkinligini olumlu yonde etkiler.

Liitfen asagidaki sorular ile ilgili olarak sizce en dogru olan sikki igaretleyiniz.

1. Cinsiyetiniz;

Bayan Bay
2. Ogrenim durumunuz;
flkokul Ortaokul
On Lisans Lisans
3. Yasiniz;
25 ve alt1 26-30
36-40 41-45

4. Egitiminiz turizm ve / veya otelcilik ile ilgili midir ?

Hayir Evet (liitfen kurumu belirtiniz)...

5. Otelinizdeki goreviniz;
Genel Miidiir
Genel Miidiir Yardimeisi
On Biiro Md./Md. Yrd.
Bilgi Islem Md./Md. Yrd

Diger(littfen belirtiniz).........cccvevverceeeieenieeriieieeseeseeeee e

6. Kag yildir bu isletmede calisiyorsunuz?
1 yildan az 1
3 4

Lise

Lisans Ustii

31-35

46 ve lstil

5 yil ve distii
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7. Yoneticiler isletmenizde ortalama kag yil ¢calisirlar?

1 yildan az 1 2
3 4 5 yil ve tistii
8. Calisma yasaminizdaki toplam siireniz;
1-5 6-10 11-15
16-20 21-25 26 yil ve iistii
9. Otelinizin y1ildiz say1st;
Dort Yildizhi Bes Yildizli
10. Otelinizin faaliyet donemi;
Tim y1l agcik Sezonluk
11. Otelinizin statiisii;
Bagimsiz Yerli Isletme Bagimsiz Yabanci Isletme
Yonetim Anlagmasi Var Franchising Antlagmasi Var
Yerli Bir Zincir Isletme Yabanci Bir Zincir Isletme

12. Otelinizin oda sayisi;

80-120 121-160 161-200 201-240 240’tan fazla
13. Otelinizin personel sayist;

60’tan az 61-80 81-100 101-120 120’den fazla
14. Otelinizin faaliyet siiresi;

1 yildan az 1-5 6-10

11-15 16-20 21 yil ve iistii
Onerileriniz icin sayfanin arkasini kullanabilirsiniz.
Calismanin nihai bulgularini istiyorsaniz, liitfen asagiya size ulagabilecegimiz bir elektronik

posta adresini yaziniz.

@
ILGINIZE TESEKKUR EDERIZ.
Adres Serkan Bertan Faks 02324535062
Dokuz Eyliil Universitesi E-mail serkanbertan @yahoo.com
Isletme Fakiiltesi serkan.bertan @deu.edu.tr
Kaynaklar Yerleskesi
Buca 35160 iZMIR
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