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Danigman: Dog. Dr. Perran AKAN -

Gelisen bilgi  teknolojileri,  isletmelerde  hizmet {iretim  siireclerinin
etkinlestirilmesinin yaninda, Uretilen mal ve hizmetlerin potansiyel tiiketicilere
tamtilmasi ve pazarlanmasinda da Snemli bir ara¢ konumuna gelmigtir. Bilgiye hizla
ulasan, isleyen, yonetsel ¢iktiya ve eyleme doniistiirebilen isletmeler, varliklarim
stirdiirebilmenin yaninda rekabet ortaminda diger igletmelerin 6niine gegme kosullarini
da saglamis olacaktir. Bilgi teknolojileri yazilim ve donanim maliyetlerinin diismesi,
konaklama isletmelerinde bilgi teknolojileri kullanimim yaygmlasﬁrmw olmasina
karsin, kigilk ve orta biiyiklikteki konaklama isletmelerinde bilgi teknolojileri
kullanimi 6niinde halen bir takim engeller bulunmaktadir. Bu ¢aligmada kiigik ve orta
biiytiklitkteki konaklama igletmelerinde bilgi teknolojileri kullamimini etkileyen
faktorler, gelistirilen bir model araciligi ile incelenmistir. Kiigiik ve orta bilyiikliikteki
konaklama isletmelerinde bilgi teknolojileri kullammunin ortaya konmasi amactyla
ayrintili bir alanyazin taramasi sonrasinda hazirlanmig anket soru formlari kullanilarak
yapilmig bir alan arastirmasindan ortaya ¢ikan bulgular, Tirkiye’deki kiigiik ve orta
bilyiikliikteki konaklama igletmelerinin bilgi teknolojilerinden yeteri diizeyde
yararlanmadigim gostermektedir. Isletmelerde bilgi teknolojileri kullanimi Oniindeki
engellerin, teknoloji maliyetleri, egitilmis personel sikintisi ve isletme yoneticilerinin
bilgi eksikligi oldugu saptanmustir. Isletmelerin, bu konuda karar alici konumundaki
kurum ve kuruluslarin ve bilgi tekndlojileri iireticisi firmalarin igbirligi ve esgiidiim
icerisinde ¢alismasi, kiigik ve orta biyiikliikteki konaklama isletmelerinde bilgi
teknolojileri kullaniminin gelistiriimesi ve yaygimlagtirilmast 6niindeki engellerin

agilmasina biiyiik oranda katki saglayacaktir. Boylesi bir igbirligi, Tiirkiye’deki kugiik
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ve orta biiylklikteki konaklama isletmelerinde hizmet iiretim siireglerinin
etkinlestirilmesi yaninda, elektronik ortamlarda daha fazla isletmenin yer almasi, bir
turizm Uriinii olarak Tirkiye’nin daha genis tiiketici pazarlarina tanitilmasi ve kiigiik ve
orta buyiikliikteki konaklama isletmelerinin uluslararasi turizm hareketlerinden daha

fazla pay almas: sonucunu doguracaktir.
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Information technologies has become an important tool in the production and
distribution of services as well as manufactured products. Effectiveness in obtaining
information, and efficiency in analyzing and processing it gives a company a
competitive edge in the global environment of today’s world. Although the use of
information technologies by the hospitality industry is increasing due to decreasing
prices of hardware and software,‘ there are still some factors inhibiting the use of
information technologies by the hospitality firms. In this study, the factors effecting the
use of information technologies both negatively or positively, in the small and medium -
sized hospitality firms in Turkey were studied through the use of a model developed on
the basis of an extensive literature survey on the subject. A questionnaire form was
developed based on this model and was administered to 576 small and‘medium'-sized
hotels all over the country. An analysis of the 135 usable questionnaires received reveal
that small and medium-sized hotels do not fully utilize the information technologies
available. Factors negatively affecting the use of the information technologies were
cited as high cost of installation and fées, lack of personnel and managers qualified in
the use of the technology. To overcome the obstacles hindering the adoption of the
information technologies by these firms cooperation and coordination between these
service firms, public and private organizations involved in tourism, and the firms which
act as the providers of information technologies is necessary. Hotels would also benefit
a great deal if they combine their efforts together and act as the members of a group
rather than as adversaries in the adoption and use of the new technology. This would

create a synergy for all members of the industry. Such coordination and cooperation
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among all small and large hotels and the related organizations, will increase the demand
for the tourism product offered by these firms through more effective and efficient
promotion, and will contribute to the economy of the country as well as the profit

potential of all the organizations within the tourism industry.
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ONSOZ

“S6z ugar, yazi kalir.” Yazinin icadiyla birlikte kalicilagan, her yazilanla biiyiiyen
bilgi, giliniimiizde en onemli gii¢ konumuna gelmis olup, isletmelerin varligin
stirdiirebilmesinin olmazsa olmaz kosulu durumuna gelmistir. Gelisen bilgisayar
teknolojileriyle birlikte bilginin toplanmasi, islenmesi, saklanmasi ve sunulmasinda
yepyeri bir ¢iir agilmis, en kﬁgﬁgﬁnden en biiyligline biitiin orgiitler bilgi teknolojileri
kullanimina dahil olabilmek i¢in biiyiik bir ¢aba igerisine girmislerdir.

Bir bilgi endistrisi olarak turizm, gelismis bilgi teknolojileri uygulamalarina
onciilitk eden endiistrilerden biridir. Ancak bu hizli gelisim, endiistrinin her bélimi igin
ayn: ivie ile gergeklesmemistir. Uluslararasi zincir isletmeler ve biiyiik firmalar her
gecen gun bilgi teknolojileri kullaniminda yeni uygulamalar yaratirken, ‘endiistrinin
diinya genelinde % 95’ini temsil eden kiiglik ve orta biiyiikliikteki isletmeler bu
gelismelerin gerisinde kalmigtir.

Caligmada, kii¢iik ve orta biiyiikliikteki konaklama igletmelerinde bilgi teknolojileri
kullanimini belirleyen unsurlarin ortaya konulmasi ve adi gecen igletmelerde bilgi
teknolojileri kullaniminin mevecut durumunun ortaya konulmasi amag¢lanmistir. Biiytik
isletmelerde bilgi teknolojileri kullammi konusunda yapilan ¢alisma sayisi fazlaca
olmasina karsin, kiigiik ve orta biiytikliikteki konaklama igletmelerine yonelik aragtirma
noksanliginin  giderilmesinin yaminda bu yonde yapilacak caligmalara temel
olusturulmasi hedeflenmigtir.

Uzun soluklu bir ¢alismanin {irinii olarak ortaya ¢ikan bu calismada benden
destegini ve sabrini esirgemeyen tez damismanim Dog. Dr. Perran Akan’a; ¢alismamin
yiriitiilmesinde goriislerinden ve elestirilerinden yararlandigim Prof. Dr. Necdet
Timur’a ve meslektasim Yrd. Dog¢. Dr. Murat Emeksiz’e; istatistik veri analizindeki
yardimlarindan dolay1 Yrd. Dog. Dr. Zerrin Asan ve Ogretim Gérevlisi Serkan Olgag’a
tesekkiir ediyorum. Bir bilimsel c¢alisma, kendinden oOnceki ¢aligmalardan ayn
diisiiniilemeyeceginden, eserlerinden yararlandigim tiim aragtirmaci ve yazarlara
tesekkiirii bir bor¢ biliyorum. " Calismada alan arastirmasina katilan isletme
yoneticilerine, yaptiklarn Katkilardan dolay: tesekkiir ediyorum. Son olarak, sevgisi,
sabr1 ve emegiyle bana caligma vé byasama sevki ve istegi veren esim Selma Yolal’a

minnetlerimi sunuyorum.
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GIRIS

Turizm, her seyden once bir bilgi endiistrisidir. Turizm {riiniiniin dogast geregi
tiketici, Urtinden Once {iriine iliskih bilgileri edinir. Bu bilgi edinimi, isletmeler ve
tiketicilerin cografi olarak birbirlerinden uzak olmalarindan dolayr 6nem kazamir.
Tiiketiciler, gﬁrmediklefi, deneme olanaklarimin bulunmadigi turizm {iriinlerini,
kendilerine sunulan bilgi 1s1ginda taniyarak satin alma durumundadlriar. Béylesi bir
ozellik ise, turizm hizmeti {ireten, sunan ve pazarlayan isletmeler arasinda yaygin ve
kapsamli bir bilgi agi olusturularak dogru, hzli, giivenilir ve ucuz bilgi'degisiminin
gergeklestirilmesini gerektirir. Benzer sekilde turistik isletmelerde hizmet {iretim siireci
de bilgi yogun bir stireg¢ olarak isletme iginde ctkin bir iletisim agimin kurulmasini
zorunlu Kilar.

Bilgisayar, iletisim ve elektronik olanaklarinin biitiinlestirilmesi olarak tanimlanan
bilgi teknolojileri, bilgi aktarimumn hizli, dogru ve kapsamli bir bigimde yapilmasim
saglayan araglardir. Bilgi teknolojilerinin turizm endiistrisi iginde yaygin kullamm
bulmasi, turizm endistrisinde {tretilen, yaratilan ve aktarilan bilgi miktarinin bir
sonucudur. Bu bilgi yiginimin ydnetimi i¢in bilgisayara ve iletigim teknolojilerine dayals
pek ¢ok bilgi sistemi gelistirilmistir. Konaklama Yonetim Sistemleri, Bilgisayarli
Rezervasyon Sistemleri ve Global‘D'agltlm Sistemleri, turizm endiistrisindeki isletmeler
ve tiiketiciler arasindaki bilgi aktariminin arzulanan diizeyde ve hizda
gerceklestirilmesini saglayan sistemlerdir. Uriinlerin Internet {izerinden tanitilmasi ve
pazarlanmasi ise bilgi teknolojileri devriminin turizm endistrisini nasil etkilediginin bir
baska ornegidir. |

Kiigiik ve orta biiyiikliikteki isletmeler, gerek sanayi ve hizmet endiistrisinin 6nemli
bir bélimiinii olusturmalari, gerek dinamik ve esnek yapilari sayesinde ekonomik
degisimlere kolay uyum saglamalar1 nedeniyle iilke ekonomilerinde dnemli bir konuma
sahiptir. Bunun yaninda istihdam yaratma ve rekabet sartlarini tam rekabet diizenine
yaklastrma konularinda saglamis olduklari katkilarindan dolayr kiigiik ve orta
biiyiikliikteki isletmeler, basta Avrupa olmak iizere birgok iilkede kamu otoriteleri

tarafindan giderek artan oranda desteklenmektedir.



Bugiin i¢in Avrupa’da hizmet veren otel, restoran ve yiyecek isletmelerinin % 99’u
kiigiik ve orta biiyiikliikteki isletmelerdir. Tiirkiye’de de turizm endiistrisine hizmet
veren isletmelerin % 99’unu kiiglik ve orta biiyiikliikteki isletmeler olusturmaktadir. Bu
isletmelerin kiiresel hizmet iretim siireclerini etkinlestirmeleri, kiiresel pazarlara
acilmalan, sektorleri iginde gii¢ kaianmalari ve varliklarimi siirdiirebilmeleri, bilgi
teknolojileri kullanimindaki basarimlarina baghdr.

Bilgisayar donanim ve yazilim maliyetlerinin 1970’li ve 1980°li yillarda yiiksek
olmasi, bilgi teknolojilerinin yalnizca biiylik isletmelerce kullanilmasi sonucunu
dogurmustur. Zamanla bu maliyetlerin diismesi otellerde bilgi teknolojisi kullanimini
yaygmlagtirmugtir. Ancak kiigiik ve orta biiyiikliikicki I\'()nuklbumu igletmelerinde bilgi
tcknolojileri kullanimi 6niinde halen maliyet, bilglt eksikligi, egitilmis personcl
yoksunlugu gibi bir takim yapisal engeller bulunmaktadir.

Bilgi teknolojileri alaninda yapilmis olan bilimsel ¢alismalar daha ¢ok biiylik ve
zincir oteller lizerinde yogunlagmaktadir. Kiigiik ve orta biiyiklikteki otellerin sektor
icindeki konumu ve ekonomiye katkilari gz 6niine alindiginda, bu isletmeler lizerine
yapilan ¢aligmalarin da gerekli oldugu goriilmektedir. Ad1 gecen isletmelerde bilgi
teknolojileri kullanimimin yayginlastirilmasi, bu alanda yapilacak g¢alismalarla miimkiin
olacaktir. Bu anlamda, kiigiik ve orta biyiikliikteki konaklama isletmelerinde bilgi
teknolojileri kullamminin mevcut durumu, bu isletmelerde bilgi teknolojileri
kullanimmm zorlastiran nedenler, bilgi teknolojileri kullaniminda isletmelerin beklenti
diizeyleri, isletme yonetimlerinin bilgi teknolojilerini nasil algiladiklar, isletmelerin
bilgi teknolojileri kullammi konusunda gelecege yonelik planlan ve kiigiik ve orta
biyiiklilkteki ~ konaklama  igletmelerinde  bilgi teknolojileri  kullamminin
yayginlastirilmas: ve gelistirilmesi igin yapilmas: gerekenlerin ortaya konulmasi 6nem
kazanmaktadir.

Bu calismada, kiigiik ve orta bilyiiklikteki konaklama isletmelerinde bilgi
teknolojileri  kullanimi  d6rt bolimde ele alinmustir. Birinci  boliimde, bilgi
teknolojilerinin temelini olusturan bilgi sistemleri incelendikten sonra, bilgi teknolojileri
ve bilgiye dayali bir endiistri olarak turizmde, bilgi teknolojileri kullamimi genel
anlamda ele alinmistir. Ikinci boliimde, iilke ekonomilerinin 6nemli bir bdlimini
olusturan kiiciik ve orta biiyiikliikteki isletmelerin tammlanmasmin ardindan, bu

boyuttaki konaklama isletmelerinde kullanilabilecek bilgi teknolojileri olanaklart



anlatilmistir. Uglincti boliimde, bilgi teknolojileri kullanimini etkileyen i§sel ve dissal
unsurlar ve bunlar arasindaki iliskiyi betimleyen bir modele yer verilmistir. Dérdﬁncﬁ
boltim, Tirkiye’de kiigiik ve orta biiyiikliikteki konaklama isletmelerinde bilgi
teknolojileri kullanimi konusundaki mevcut durumu saptamak amaciyla yapilmis bir
alan arastirmasina ayrilmigtir. Bu bélimde, gliniimiizde kiigiik ve orta buytikliikteki
konaklama isletmelerinde bilgi teknolojileri kullanimi, isletmelerin beklentilert ve
planlar1 ortaya konduktan sonra, son béliimde bu isletmelerde verimliligin artirilmasi,
turizm sisteminin diger Ggeleriylc biitinlegsmesinin saglanmasi amaciyla bilgi
teknolojileri kullantminin yayginlastirilmas: ve gelistirilmesi i¢in ¢6ztim Onerileri

sunulmaktadir.



BIRINCI BOLUM
BILGIi TEKNOLOJILERI VE TURIZM

1. BILGI SISTEMLERI

Giintimiiziin politik, sosyal ve ekonomik oOrgiitlerinin giderek karmasik yapiya
blirinmeleri, bu orgiitlerin y6netimi ve denetiminde daha fazla bilgiye gereksinim
duyulmasina yol agmistir. Cagdag oOrgiitlerde ihtiya¢ duyulan bilgi miktar1 da giin
gectikce artmakta, bilginin ele gecirilmesi, islenmesi ve saklanmasi daha da
karmagiklagmaktadir. Bu denli g¢esitlenen ve biiyilk miktarlara ulasan bilgi yiginimin
anlagilmasi, orgiitiin ihtiya¢ duyduklarinin segilmesi, yorumlanmas: ve animsanmasi
bilgi islemenin sistematize edilmesini ka¢inilmaz kilmaktadir. Sistematik bilgi isleme
stireci ise, Orgiit i¢inde bir bilgi sisteminin olusturulmasiyla miimkiindiir.

Bilgi sistemleri, orglit yonetiminin en temel siire¢lerinden biri olan karar alma
islevinin  desteklenmesi ve daha etkili kilinmast amaciyla kurulmakta ve
gelistirilmektedir. Bilgi teknolojileri ise bilgi sistemlerinin etkililiini ve verimliligini
artiran, destekleyen bilgisayara dayali yontem ve unsurlardir. Bilgi teknolojilerinin
orgiitlere sundugu olanaklarin tartisilmasindan Once orgiitlerde bilgi sistemlerinin
oynadifi roliin bilinmesi ve anlagilmasi gereklidir. Bu ¢aligmada oncelikle bilgi
sistemlerinin 6rgtitlerdeki isleyisiv ve yapisi incelenmekte daha sonrasinda bilgi

teknolojilerinin yapisi, gelisimi ve orgiitlerdeki uygulama alanlari ele alinmaktadir.

1.1. Bilgi Sistemi Kavram

Sistem, belirli bir amaci ya da islevi yerine getirmek lizere esgiidim ve etkilesim
icinde olan pargalar biitlinii olarak tanimlanir. Bir bagka tanima gore sistem, ‘birbirleri
arasinda ve birbirlerinin nitelikleri arasinda iliskiler olan nesneler dizisidir’ (Ozalp,
2000, 5.142). Bu tammlara gére her hangi bir sistem ii¢ unsuru igermelidir: 1) Sistemin

ogeleri aym ¢ati attnda toplanmali, 2) Ogelerin birbirine bagimh olmalart nedeniyle



aralarinda iletisim bulunmali, ve 3) Sistem bir amaca yonelik oldugundan 6geler éra51
bagimlilik, s6z konusu amaca varacak sekilde saglanmalidir (Stirmeli, 1996, s.3)‘.

Sistemler birbirleriyle bagintili ve kendi iglerinde bagimsiz alt sistemlerden olusur.
Her bir sistem kendi i¢inde bagimsiz olabilecegi gibi bir bagka sistemin alt sistemini de
olusturabilir.

Sistemler agik veya kapali olmak iizere ikiye ayrilir. Agik sistemler dis ¢evre ile
tliski kurmak durumunda olan sistemler olup, o dig ¢evreden mal, enerji ve bilgi alirken,
kapali sistemler ¢evre ile etkilesim ivg:i'nde olmayan sistemlerdir. _

Kavramsal olarak bilgi, verilerin karar alma siirecine destek sunacak sekilde anlaml
bir bigime getirilmek tlizere analiz edilerek islenmesiyle olusan sonuglardir (Bensghir,
1996, s. 14). Bilgi, verinin islenerek anlamli duruma getirilmesidir. Anéak burada
bilinmesi gereken, bilginin de bir baska bilgi i¢in girdi, yani veri durumunda
olabilecegidir. Bilgi, karar vericinin gercksinimlerint kargtladign stirece  anlambhidir.,
Kisisel ve orgiitsel etkili kararlar almada 6nemli olan, bilgilerin belirli 6zelliklere sahip
olmasidir. Bilgi. kullanicinin ihtiyag¢ duydugu anda saglanabilmeli ve giincel olmahdir.
Bilginin igerigi tutarl, uygun, yerinde, yeterli olmali ve amaca en uygun yapida
sunulmalidir (Haag ve dig., 1998, s.21-22). Bu o&zelliklere bilginin hatasiz ve ucuz
olmast da eklenebilir.

Isletme ve orgiit iginde verilerin isienmesi, bilgi durumuna getirilmesi, sunulmasi,
saklanmasi ve st bilgi olarak korunabilmesi i¢in kendisi de bir sistem olan bir bilgi
isleme sisteminin kurulmasi gerekmektedir.

Siire¢ olarak bilgi isleme, bilginin toplanmasi, kayit edilmesi, smiflandiriimasi,
hesaplanmasi, 6zetlenmesi, saklanrﬁa51, yeniden kullanima sokulmasi, ¢ogaltilmas: ve
rapor edilmesi agamalarindan olusur (Gupta, 1996, s. 13; Bensghir, 1996, s. 21; Siirmeli,
1996, s. 14-15). Bilgi sistemi ise teknik agidan, yonetimi, karar almay1 ve denetimi
desteklemek i¢in i¢ ve dig gevredgn verileri toplamak, islemek, saklamak ve ihtiyag
sahiplerine iletmek amaciyla olusturulan etkilesimli 6geler biitiinii olarak tanimlanabilir
(Sahin, 2000, s. 5). Bir bagka anlatimla bilgi sistemi; belirli hedefleri karsilamak iizere,
verileri karar verici i¢in anlamli bilgilere ¢eviren insan giicii, araglar, programlar ve
yonetsel siireglerden olusan bir kiimedir (Bensghir, 1996, s. 41).

Bilgi sistemleri; karar alma, uyumlastirma ve denctimin yani sira yodnctici ve

isgorenlere sorunlarin anlasiimasinda, karmasik konularin ortaya konmast ve



¢oziimiinde, yonetimle ilgili stratejik ve isletimsel planlarin yapilmasinda biiyiik
kolayliklar saglar. Ayni zamanda bilgi sistemi isletmenin satiglarim artirmasina,
maliyetlerini azaltmasina, {riin ve hizmet kalitesini yiikseltmesine, verimliligi
artirmasina, isletme iginde yaraticiligi gelistirmesine yardimci olur (Turban ve dig.,
1996, s.5). Benzer sekilde, isletmenin miisteri gereksinimlerine ve rekabet kosullarina
uyum saglamasina (Mutsaers ve dig., 1998, s. 115) ve rekabet giicliniin siirdiirmesine,
stratejik kararlari almasint kolaylastirir (Laudon ve Laudon, 2001, s. 38). Ancak bilgi
sisteminin bagarisi, igletme i¢ ve dis gevresiyle etkili bir iletigim agimin kurulmasiyla
miimktndiir. |

Olusturulan  bilgi sisteminin verimi, bilgi toplama, isleme ve raporlama
yontemlerinde kullanilan teknolojilere baglidir. Bilgi islemede temelde ii¢ yontemden
s6z etmek miimkiindiir: Bunlar; elle bilgi isleme, mekanik bilgi isleme ve elektronik
bilgi islemedir. Isletme iginde kullamlan bilgi isleme yontemi, isletmedeki bilgi
miktarina bagl olacaktir. Dolayisiyla her bilgi sisteminin bilgisayar destekli bilgi
sistemi olusturmasina gerek yoktur. Ancak bilginin yukarida sozi edilen tutarhilik,
uygunluk, dogruluk ve yeterlilik 6zelliklerinin gergeklestirilmesinde bilgisayarlarin
bitytik kolayliklar ve hiz sagladigi agiktir. Buglin bilgi sistemi kavramindan soz

edildiginde anlasilan da bilgisayara dayal1 sistemler olmaktadir.

1.2. Bilgi Sisteminin Ogeleri

Bilgi sistemlerinin girdi birimi, ¢ikt1 birimi, isleme birimi, yazilim, prosediirler ve
personel olmak iizere alt1 6gesi bulunmaktadir. .

Girdi Birimleri: Bilgi sistemlerinin temel girdisi olan veriler, girdi birimi
araciligiyla sisteme aktarihir. Girdi birimleri olarak; kart deliciler, optik okuyucular,
diskler, manyetik kartlar vb. donanimlar kullanilmaktadir (Bensghir, 1996, s.42).

Isleme Birimi: Isleme birimi, girdileri ¢iktilara dontistiiren bilgisayar donamimuini,
yazilimini, personelini, veri tabanini ve prosediirleri kullanan bilgi isleme birimidir.
Bunlara érnck olarak bilgisayarlar verilebilir.

Cikt1 Birimleri: Isleme biriminde gesitli islemlere tabi tutularak bilgi durumuna
getirilmis veriler kullanicilarin hizmetine sunulur. Cikti birimlerine 6rnek olarak mikro

filmler, manyetik diskler, yazic1 ve diskler verilebilir.



Personel: Sistemin tasarimindan uygulama alanina geginceye kadar yapilmasi
gerekli igleri yiirtitmekle sorumlu sistem analisti, sistem tasarimcis: gibi g:ailsanl'ardlr.

Prosediirler: Bilgi sistemi dgelleri arasinda isbirliini saglayan gesitli isletme ve
kullanici talimatlaridir. R

Yazihm: Bilgi sisteminden beklenen hedefleri gergeklestirmek iizere girdi ve ciktt
birimleri ile merkezi iglem biriminin faaliyetlerini kontrol etmek iizere hazirlanan

programlar ve komutlar dizisi yazihm olarak adlandirilmaktadir (Bensghir, 1996, s. 42).

1.3. isletmelerde Bilgi Sistemleri

Isletmeler, faaliyetlerini siirdiirmek, isletme amaglarina ulagsmak igin isletme igi ve
disindan bilgi saglamak zorundadirlar. Bilgilerin her biri istenen niteliklerde
olmayacagindan ya da islenmemis ham veriler durumunda bulunacagindan isletme, bu
verilerin islenmesi, ayrilmasi, saklanmasi ve sunulmasi i¢in bilgi sistenﬁi st baghg:
altinda sistemler olusturmak durumundadir. Asagida, bu islevleri yerine getiren isletme

bilgi sistemleri ayr1 ayr1 sunulmaktadir.

1.3.1. Veri Isleme Sistemi

Veri isleme (Data Processing), verilerin bilgi durumuna getirilmesini saglayan
islemler dizisidir. Veri isleme sistemi, personel, fonlar ve hammaddeler gibi mevcut ve
potansiyel orgiit kaynaklarimin takibini yapmaktadir. Veri isleme bir siire¢ olarak
kaydetme, siiflama, analiz, diizenleme, 6zetleme ve raporlastirma asamalarindan
olusur. Bu sistemler, islemleri yijrﬁtme ve kayit tutma izerinde yogunlasir, ¢iktilar:
periyodiktir ve kati bir programlamaya sahiptir. Veri isleme sistemleri, &rgiitiin
operasyonel diizeydeki ¢alisanlarinin ihtiyaglarina yonelik bilgiler yaratir ve sistem
temel olarak oOrglitsel islevilere dayali olarak gelistirilir. Bu sistemler, 6nceden
belirlenmis islevlere, kurallara ve ¢ikti yapilarina sahiptir. Genelde nihai kullanicilar

tarafindan degistirilemezler.

1.3.2. Yonetim Bilgi Sistemi
Yonetim bilgi sistemi (Management Information System), isletme agisindan
igsel ve digsal kaynaklardan elde edilecek verileri bilgiye doniistiren ve bu bilgiyi

uygun bir yap1 igerisinde, her diizeydeki y6neticiye sorumlu olduklan planlama, etkin
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karar alma, yoneltme ve kontrol etme islevlerini yerine getirmelerini miimkiin kilacak
bicimde sunan bir sistemdir (Lucey, 1991, s.1). Bir bagka tanima gére yonetim bilgi
sistemi, ‘yonetime, karar verme siirecinde yardimci olmak amaciyla gerek personel,
gerekse elektrontk bilgi isleme sistemleri yardimiyla bilgilerin biriktirilmesi,
kaydedilmesi, saklanmasi, ¢6ziimlenmesi ve rapor edilmesi’ olarak tanimlanabilir

(www.Smworld.com/management).

Yonetim bilgi sistemi, aym zamanda, bir 6rgiit i¢inde dogru bilginin yeterli miktarda
ve dogru zamanda gerekli yerlere iletilmesini saglayan bir sistemdir. Y6netim bilgi
sistemi yalnizca rutin biiro islerini ve evrak akisini degil, y6netim islevini de etkileyen
orgiitsel bir bilgi sistemidir.

Yonetim bilgi sistemi, isletmenin fonksiyonlarina gore olusturulmus alt sistemlere
sahiptir ve yonetim bilgi sistemlerinin anlasilabilmesi 6ncelikle alt sistemlerin
anlagilmasini gerektirir. Yonetim bilgi sistemini olusturan alt sistemler asagida ele

alinmaktadir.

a) Pazarlama Bilgi Sistemi

Pazarlama, miisteri profilini belirleme, miigterileri gruplandirma, bu gruplar i¢in
miisteri ihtiya¢ ve isteklerinin belirlenmesi, bu ihtiya¢larin karsilanmasi igin {iriin/
hizmetlerin gelistirilerek, bu ijrﬁn/hizmetlerin tanit1lmasi ve tutundurulmasiyla ilgilenir.
Pazarlama bilgi sistemi, pazarlama yonetimine; pazarlama planlamasi, pazarlama
orglitlenmesi, pazarlama unsurlannmin  hedef pazara yoneltilmesi, pazarlama
etkinliklerinin uyumlagtirilmasi ve denetlenmesi konularinda veri saglayan, veri isleyen,
bilgi iireten ve bilgi aktaran biitiinlesik bir bilgi sistemidir. Pazarlama bilgi sisteminin
etkin olabilmesi i¢in sistemin satin alma sistemi, Uretim sistemi, envanter sistemi,
siparig sistemi gibi diger orgiitsel sistemlerle esgiidiim igerisinde olmasi gcrckmcktcdir

(Schultheis ve Sumner, 1998, 5.365).

b) Uretim Bilgi Sistemi

Uretim etkinlikleri, iiretim calismalarimin planlanmasi, gelistirilmesi, #retim
girdilerinin edinilmesi, nihai iriiniin olugturulmasi i¢in gerekli donamim, malzeme ve
isgiiciiniin planlanmasidir. Uretim bilgi sistemi, tiretim siireglerinin planlanmasina,

isletilmesine, denetlenmesine ve diizeltici eylemlerin yapilmasina yonelik tim
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etkinlikleri kapsayan, bu etkinliklerin gergeklestirilmesini kolaylastiran biitiinlesik bir

bilgi sistemidir.

¢) Insan Kaynaklar Bilgi Sistemi

Yonetimde insan kaynaklarnin islevi, isglicii gereksiniminin planlanmasi,
isletmenin insan giicliniin saglanmasi, yeni galisanlarin isletmeye uyumlastirilmasim
amagclayan bir islevdir. Benzer sekilde isgiiciiniin egitimi, {icret yénetimi ve calisanlarin
isletmeye  bagimhihigimdan  da sorumludur. Insan kaynaklarr bilgi  sistemi, insan
kaynaklarmcea kullanilacak olan bilgileri saglayan bir sistemdir. Bu sistem, potansiyel
insan giicliniin tanimlanmasi, mevcut ¢alisanlara iligkin kayitlarin tutulmasi, ¢alisanlarin
beceri ve yeteneklerinin geligtirilmesi i¢in program olusturma gibi etkinlikleri

desteklemektedir (Laudon ve Laudon, 2001, s. 50).

d) Finansal Bilgi Sistemi

Finans ve finansal yonetim, isletme i¢in gerekli olan fonlarin saglanmasi,
korunmasi ve etkin olarak kullanilmas1 anlamina gelir (Biiker v.d. 1994, s. 1). Finans
islevi, isletmenin nakitleri, stoklari, portfoyii, diger yatinmlar1 gibi varliklarimn
yonetiminden sorumludur. Isletmede finans béliimiince kullanilacak olan bilgileri
saglayan yonetim bilgi sistemi ise finansal bilgi sistemidir. Dogal olarak finansal bilgi

sisteminin bilgi kaynagi muhasebe bilgi sisteminin ¢iktilaridir.

e) Muhasebe Bilgi Sistemi

Yonetimin temel sorumlulufu, isletmenin sahip oldugu varhklar amaglar
dogrultusunda ve en verimli sekilde kullanmak ve korumaktir. Muhasebe bilgi sistemi,
ic ve dis kullanicilarnin gereksinimlerini karsilamak {izere verileri finansal bilgilere
doniistiiren bilesenler biitiintidiir (Rahman ve Halladay, 1988, s. 4). Muhasebe bilgi
sistemi; karar vericilerin ihtiya¢ duyduklar bilgiyi tretebilmek i¢in finansal islemlere
iliskin bilgileri toplayarak muhasebe bilgi sistemine giren, verileri i$1eyen, gelecekte
kullanim i¢in verileri saklayan, rapbr sunarak kullanicilarin ihtiyag duydugu bilgileri
iireten ve liretilen bilginin dogru ve giivenilir olmas! igin biitiin siireci kontrol eden bir

sistemdir (Romney v.d. 1997, s. 2).



10

1.3.3. Karar Destek Sistemleri

Karar destek sistemleri (Decision Support System), y6netifne karar alma
stirecinde bilgisayar donanimi ve yazihim destegiyle karar alicinin gereksindigi bilgiyi
tircterek sunan ve karar destegi saglayan etkilesimli bilgi sistemleridir (Erdogan, 1998,
s. 307). Sprague, karar destek sistemini “veri ve analiz modelleriyle dogrudan etkilesim
yoluyla karar alicinin sorunlarla basa g¢ikmasina yardimci olan bilgisayar tabanlt
sistemler” olarak tamimlar (McNurlin ve Sprague, 1998, s. 368). Bu sistemler kullanim1
kolay yazilimlar igerir ve etkilesimlidir; kullanici varsayimlar degistirebilir, yeni

sorular sorabilir ve yeni veriler ekleyebilir.

1.3.4. Yonetici Destek Sistemleri

Karar destek sistemleri orta diizeyde yoneticilerin ihtiyag duyduklar bilgilere
yanit verebiliyor olmasina karsin iist diizey yoneticilerin gereksinimlerini karsilamaktan
uzaktir. Yonetici destek sistemleri (Executive Support Systems) ya da yonetici bilgi
sistemi gelistirme fikri, y6neticileri bilgisayarlar konusunda st diizeyde bilgilendirmek
yerine; bilgisayarlar st y(’jnetimie ilgili bilgilerle donatarak yonetsel zekaya
kavusturmak diistincesinden dogmustur (Bensghir, 1996, s. 120). Tamim olarak ydnetici
destek sistemleri, iletisim, ofis otomasyonu ve analiz yapma destegi saglayarak
yoneticilerin yalnizca bilgi ihtiya¢larim karsilamakla kalmayip, karar siirecine destek
suglayan daha kapsamli bir sistemdir (Turban, 1993, s. 394). Zamanh bilgiyc ve
yonetim raporlarina dogrudan ve hizli ulasim saglayan, kullammmi kolay, tablo ve
grafiklerle desteklenmis sistemlerdir. Yonetici destek sistemleri, on-line bilgi hizmetleri
ve elektronik postaya kolay ulasim imkanlariyla daha kapsamli yogun digsal bilgi
kullammina da olanak saglamaktadir. Bu sistemler bilgiye ulasimu kolaylastirarak
kullanicinin daha verimli olmasina imkan taniyan ve karar almanin niteligini artiran

sistemlerdir.

1.3.5. Uzman Sistemler

Bilgi sistemleri terminolojisine en son katilan terimlerden biri de uzman
sistemlerdir. Tanim olarak uzman sistemler (Expert Systems), belirli bir sorunu ¢6zme
konusunda uzmanlarin bilgi edinme, analiz ve karar siirecini model alan bilgisayarli

destek programlaridir (Turban, 1993, s. 445). Bu haliyle uzman sistemler, kendine
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sorulan sorulara yanit verebilen, geriye ve ileriye doniik Kararlar olusturan, ek bilgi ve
agiklamalar talep eden, sonuglari formiile ederek 6nerilerde bulunan ve etkili kararlar
almaya yardimci olan bilgisayar sistemleridir.

Bilgi, isletmeler agisindan temel kaynaklardan biridir ve bazi 6zellikli bilgi alanlari
yalmzea uzmanlarda bulunmaktadir. Uzmantara ulagmak ise her zaman miimkiin
olmamakta, uzmanhkla ilgili bilgiler ¢esitli kitap ve kaynakta bulunmasina karsin,
bunlar karar alma isini okuyucuya birakmaktadir. Bu durumlarda uzmanlikla ilgili
bilgilerin  bilgisayarlara islenmesi, uzmamin kendisine ulagilmadigi durumlarda
uzmanhik bilgisinin bilgiyi talep edene sunulmasina yardimci olacaktir. Uzman
sistemlerin amact uzmanlarin yerini almak degil, uzmanlarin deneyim ve bilgi

birikiminin daha genis kitlelere sunulmasina olanak saglamaktir.

2. BILGI TEKNOLOJILERI

I¢inde yasadigimiz yiizyilda tcknoloji, uluslararasi ekonomik ve siyasal iliskileri ve
toplumlarin zenginlik diizeylerini belirlemede en ©nemli unsurlardan biridir. 19.
ylizyitlin sonlarinda teknolojik gelismelerle birlikte tarim toplumundan sanayi
toplumuna gegilirken, 20. ylizyilin ikinci yarisinda hizla gelisen ileri teknolojilerle
birlikte sanayi toplumunun yerini bilgi toplumu almistir (Sarihan, 1998; s. 17). Bu
durum kisileri oldugu gibi isletmeleri de etkilemektedir.

Isletmelerin kiiresel pazarda rekabet edebilmeleri biiylik olglide yeni gelismelere
uyum saglayabilmelerine bagli goriinmektedir. Isletmelerin bﬁyﬁk miktarlarda bilgiyi
cle gecirebilmeleri, saklayabilmeleri ve isleyebilmeleri onlara rekabet¢i bir avantaj
saglamaktadir. Bilgiye hizli ulasan, isleyen, yonetsel ¢iktiya ve eyleme donistiirebilen
isletmeler varhigini siirdtirebilmenin jfamnda rekabet ortaminda diger igletmelerin 6niine
gecme kosullarini da saglamig olacaktir. Kosullarin hizla degistigi, bilginin degerinin
her gegen giin arttifi bir ¢evrede isletme igin gerekli bilgilerin toplanmasi, saklanmasi,
islenmesi siiregleri bilgi teknolojileri kullanimimi zorunlu kilmaktadir. Teknoloji bu

anlamda, isletme yonetim, iretim, kalite siireclerinin verimli ve etkin kilinmasina

olanak saglamaktadir.
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2.1.Bilgi Teknolojilerine Onciiliikk Eden Gelismeler

Bilgi teknolojilerinin gegmisi yazimin icadina ve hatta daha Oncesine kadar
gotirilebilir. Yazinin icadi, Uretilen bilginin kaydedilmesini, g¢ogaltilarak gelecek
kusaklara ve diger insanlara aktarllmasmi saglamigtir. Gelisimi hizlandiran esas etken
ise matbaanin icad: ile olmustur. Ancak ondan sonradir ki bilgi iiretimi ve diretilen
bilginin genis kitlelere ulagtirilmas1 stireci hiz kazanmig, tretilen bilgilerin
evrensellesmesi  saglannugtir. Kitap, gazete, dergi basiminda yasanan devrim
aydinlanma donemine 6nemli katkilar saglalﬁlstn'.

Buhar giictiniin endiistride kullanilmaya baslanmasi, kara ve hava tagimaciliginda
yasanan teknolojik ilerlemeler, telgraf, telefbn ve radyo iletisim teknolojileri alaninda
yasanan gelismeler, bilgi teknolojtlerinin bugiinkii diizeyine ulasmasina 6nemli katkilar
saglamistir (Bensghir, 1996, s. 29).

Bilgi teknolojilerinin baslangici, bilgi, bilgisayar ve iletisim arasindaki iliskiye
dayanmaktadir. Diigiinen ve iglem yapabilen makineler yapma diisiincesi ¢ok eskilerden
beri varolmustur. Mekanik bilgi isleme araglar1 olarak, Blaise Pascal’in (1640)
aritmetiksel islemler yapan makinesinden, .foscph Marie Jacquard’in (1804) delikli kart
y(Snlcniinc dayalr  makinesine, Charles Babbage’m  (1822) &zdevimli - mekanik
hesaplayicisindan, Herman Hollerith’in (1880) delikli kartlarina dek uzanan gelisim
~evriminin elektronik ilk halkasini 1946 yilinda ortaya ¢ikan ENIAC (Electronic
Numerical Integrator and Calculator) olusturmustur (Erdogan ve Erdogan, 1996, s. 18).

Elektriksel iletisim dijital olarak telgrafla on dokuzuncu yiizyilin ortalarinda
baslamis ve bunu ¢eyrek asir sonra Graham Bell’in sesle analog iletisimi takip etmistir.
1960’11 yillarda ise iletisim ve bilgisayar teknolojilerinin birbirine yaklasmas iletisim
amagh olarak uydularin kullanilmasi, bilgisayarlara uzaktan erisimi saglayan aglarin
olusturulmasi iletisim alaninda devrim niteliginde ilerlemelere neden olmustur. 1945-60
déneminde sadece hesaplama islemi 'gerc;eklestirebilen bilgisayarlar 1990’lardan
itibaren hemen her bireyin birbirleriyle iletisim kurmasini saglayan, bilgi ve belgelerin
tasinabildigi ¢oklu ortam (multimedia) cihazlari durumuna gelmistir. Mikro-elektronik
teknolojisine paralel olarak iletisim teknolojileri de yenilenmis, daha da gelistirilmistir.

En dar anlamiyla bir bilgi sisteminin teknolojik yanim ifade eden bilgi teknolojisi
(Turban v.d., 1996, s. 9), bilgisayar ve iletisim teknolojilerinin gelisiminin bir

sonucudur,
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2.2. Bilgi Teknolojileri ve Ogeleri

Bilgi teknolojileri, bilgi Giretiminin yillll stra veri ve bilginin yaratilmast, saklanmast,
ve dagitilmast igin kullanilan gesitli ara¢ ve yontemleri ifade eder (Senn, 1998, s. 12).
Tanim igine teknoloji de dahil edildiginde bilgi teknolojileri, verilerin kayit edilmesi,
saklanmasi, belirli bir islem stirecinden gegirilmesi suretiyle bilgiler tiretilmesi, iiretilen
bu bilgilere erisilmesi, bu bilgilerin saklanmasi, nakledilmesi gibi islemlerin etkili ve
verimli yapilmasina olanak saglayan teknolojileri tanimlamada kullanilan bir terimdir
(Bensghir, 1996, s. 39; Ilyasoglu, 1997, s. 5). Peacock, bilgi teknolojilerinin genellikle
bilginin elektronik olarak saklanmasi ve ihtiyag duyuldugunda yeniden ulasilmasiyla
ilintili oldugunu belirtmektedir (1995, s. 10). Bilgi teknolojileri, bilgiyi elde etmek ve
sunmakta kullanilan bilgisayarlari, bilgisayarlar1 birbirine baglayan uzantilari, veri
aglarm, yazicilari, telefonu, radyoyu, televizyonu, uydu iletisimini ve benzer
teknolojileri igermektedir (Maddison ve Darnton, 1996, s. 12). Bir baska deyisle bilgi
teknolojilert, bilginin edinilmesi, analizi, saklanmasi, yeniden kullanima sokulmasi,
dagitilmas1 ve kullanilmast i¢in kullanilan elektronik sistem ve mekanizmalardaki
(bilgisayar ve iletisim teknolojileri) en son gelismelerdir (Buhalis, 1998, s. 409).

Bilgi ve iletisim teknolojilerinin eszamanli gelisimi sonucunda ortaya ¢ikan bilgi
teknolojileri, bilginin tiretilmesini, islenmesini ve akisim daha etkin kilmakta, daha hizli
ve istege uygun bigimde iletebilmektedir.

Bilgi teknolojileri donanim, yazilim ve veritabani olmak tizere li¢ 6geye sahiptir.
Donanim, bilgisayarlarin fiziksel 6geler biitiintinii ifade eder. Donamimin temel
bilesenlerini; girdi ¢ikt1 birimi, ana islem birimi, veri ve programlar i¢in ikincil bellek
ve tim bu donanimlar ile kullanic1 arasinda isbirligi saglayan iletisim birimi olusturur.
Yazihim, belirli bir sorunun bilgisayarda ¢6ziimii i¢in ortaya ¢ikabilecek tiim kogsullara
gore uyarlanacak eylem ve islemleri belirleyen, bilgisayarin kesinlikle uyacagi komutlar
dizisidir. Yazilimlar, isletim ve sistem yazilimlari olarak ikiye ayrilir. Isletim yazilimy,
program dizinini yonetmek ve denetlemek i¢in kullanilan hizmet ydntemlerinin
biitiinlegik toplami, koleksiyonudur (Tiirksoy, 1998, s. 34). Sistem yazilimlar ise
donanima ait alt unsurlarin iglemlerini, ana ve yardimci bellek arasindaki hareketi
kontrol eder, girdi, ¢ikt1 ve merkezi islem birimi arasinda bilgi akisini denetlemektedir.

Veritabani, uygulama yazilimlar: tarafindan kullanilacak olan biitiin verileri igerir.
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Bilgi teknolojileri duragan bir olgu degildir. Giin gegtikge yeni teknolojiler ortaya
¢ikmakta, yeni donamim ve yazilimlar gelismekte, bu teknolojiler, i yasaminda hem’
bireylere hem de kurumlara yeni imkanlar sunmaktadir. Bilgi teknolojileri alaninda son
yirmi yilda lizh bir gelisim yasanmis, donamimlar kiigiilmiis, inamlrhaz oranda
ucuzlamis, yazilim ve donamimlarin kullanim kolayligi gelistikce daha ¢ok insan ve
orgiit tarafindan kullanilir duruma gelmistir.

Makro ekonomik diizeyde bilgi teknolojileri, kiiresel pazarda bolgelerin (ve
isletmelerin) rekabet edebilirligini tanimladigindan, bélgelerin gelisim ve goneng araci
durumuna gelmistir. Bilgi teknolojileri mikro ekonomik diizeyde ise stratejik ve
operasyonel yonetimin biitlin iglevlerine yanmit vermekte ve isletmelerin rekabet
cdebilirligini artirmaktadir (Buhalis, 1998, s. 409). Bilgi teknolojilerinin igletmeler
acisindan en 6nemli etkilerinden biri, tiiketicilerle daha bireysel ve kisisellesmis bir
iletisim kuralmasin saglanug, bayleece isletmelerle tiketiciler arasimdaki iligkinin geklini
degigtirmigtir (Danicls, 1994, s. 12). Benzer gekilde bilgi teknolojileri, maliyetlerin
azaltilmasi, diger isletmelerden farklilagmay:1 gelistirmesi ile isletmelerin rekabet
giiclerinin artirilmasina da yardimci olmaktadir. Bilgi teknolojilerinin yayginlasmasi
sinirlarin agilmasiyla isletmenin farkli cografi bolgelerdeki tiiketicilere ulagsma yolunu

acarak isletmenin kiiresel ekonomiye dahil olmasina da yardimei olmaktadir.

2.3. Isletmelerde Bilgi Teknolojilerinin Kullanim:

Teknolojik gelisimlerin isletmeler tarafindan kullanilmasi, teknoloji Uretiminin
temel amaclarindan biridir. Isletmeler de yeniliklerin izlenmesi, yonetim ve iiretim
siireclerinde  yenilikleri kullanma konusunda &nciiliik etmektedirler. - Isletmeler
tarafindan baslangigta bordro diizenleme, envanter kayitlarini tutma amach olarak
kullanilan bilgisayarlar, 1970’li yillarin sonundan itibaren tasarimdan {iretime,
pazarlamada'n miigteri iligkilerine kadar pek ¢ok alanda kullanilir duruma gelmisgtir.
Bilgisayarlarin boyutlarinin kiigiilmesi, buna karsilik bilgi isleme kapasitelerinin artig
gostermesi, fiyatlaniin digmesi, islevsel yazihmlann ortaya ¢ikmast igletmelerde
bilgisayar kullanimini yayginlastirmistir.

1990’11 yillarda is diinyasinda yaygin bigimde kullanilmaya baslanan baslica bilgi

teknolojilerini su sekilde siralamak miimkiindiir (Diiren, 2000, s. 61):



15

e Mikrobilgisayar aglari,
e Grup ¢calismasi yazilimlar1 (Groupware),
e lliskilendirilmis veri tabanlari,
o Tasmnabilir kisisel bilgisayarlar,
o Kablosuz iletisim (modem-cep telefonlari...),
e Uydu haberlesmesi,
e Coklu ortam (cd-rom, lazer disc...),
e Bilgisayar destekli liretim-tasarim,
e Telekonferans sistemleri, |
¢ Sesli tamima sistemleri,
e Elektronik dokiiman ve arsiv yonetimi,
e Elektronik fon ve para transferi,
e Elektronik posta,
e Elektronik veri ahigverisi,
o Intranet,

e Internet ve benzeri bilgi aglar1.

Bilgi teknolojilerinin kullanimi y6netime, karar verme ve kontrol faaliyetlerinde
eszamanlilik, aninda duruma hakim olma ve strateji belirleme gibi ¢ok onemli araglar
saglamaktadir. Bu teknolojiler, isletme i¢inde ortami saydamlastirdig: gibi, isletmeyi dis
¢evreye acan bir avantaj da saglamaktadir. “Online” sistemlerle isletmenin tedarikgileri
ve misterileri ile siirekli iligki halinde kalmasi gerceklestirilebilmekte, rakipler ve
konjonktiirel unsurlardaki degisimler ¢ok yakindan ve aninda izlenebilmektedir (Diiren,
2000, s. 62). Ancak bilgi teknolojilerinden beklenen avantajlarin olugturulabilmesi igin
{ic 6nemli unsurdan s6z edilmektedir: (1) yiiksek kalitede bilgi teknolojisi caliganlari,
(2) tekrar kullanilabilen bilgi teknolojisi altyapisi, (3) yonetim ile bilgi teknolojisi
¢ahisanlar arasinda yogun ve saglam bir iliski (Bagoglu ve Aydin, 1998, s. 379).

Sonug olarak etkin bir y6netimi, pazarda rekabet giicii kazanmay1 ve siirdiirmeyi,
hizmette Kkaliteyi, etkin miigteri iliskileri kurmayi, verimlilifi artirmayr amaglayan
isletmelerin bu amaglarim bilgi teknolojileri olanaklarindan yararlanmaksizin

gerceklestirmeleri olasi goriinmemektedir.
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3. TURIZMDE BiLGi TEKNOLOJILERI KULLANIMI

Turizm, diinyamin en genis endistrilerinden biridir. Diinya genelinde her yil
yaklagik olarak 600 milyon insan turizm amagli olarak seyahat etmekte ve 450 milyar
dolarlik bir pazar yaratmaktadir. Bu ise diinyadaki gelirin yaklasgitk % 10’unu
olusturmaktadir. Uluslararasi ticaret harcamalarmin yaklasik % 7’sini olusturan turizm
harcamalari, dis ticaretin en Onemli kalemlerinden biridir ve gelisimini hizla
stirdiirmektedir. Diinya Turizm Orgiitii, 2010 yilinda uluslararasi turizm hareketlerine
katilacak insan sayisimin 1 milyar 46 milyon olacagini tahmin etmektedir (BILSIT,
s.47). Kirescllesme, ckonomik biliytime, cgitim ve gelir diizeylerinin yiiksclmesi,
kentlesme, kadinlarin iggtictine katthmi, toplumsal degerlerdeki degisimin etkisi ve
caligma kosullarindaki iyilestirmeler bu gelisim hizim olumlu ydnde etkileyen
unsurlardir.

Ulkelerin 6demeler dengesinde yaratign olumlu etkiler, istihdam olanaklart ve
ulusal gelir {izerindeki katkis1 nedeniyle {izerinde yogun olarak durulan olgulardan biri
olan turizm son on yilda hizli bir degisim icerisindedir. Iletisim ve iiriinlere ulagimi
kolaylastiran yeni teknolojiler, daha deneyimli tiiketiciler, kiiresel ekonomik yapilanma
ve gelisimin Ontindeki cevresel engeller, turizm endistrisinin kars: karsiya oldugu
olgulardan sadece birkagidir (Poon, 1993, s. 3). Sosyal ve ekonomik gélismeler de
onemli degisimlere neden olmaktadir. Ornegin 11 Eyliil 2001 tarihinde New York’taki
Diinya Ticaret Merkezi’ne yapilan ter6rist saldir1, yakin gecmiste bu tiir olaylarm en
etkili olanidir,

Turizm alanindaki degisim yalnizca turizmin dis ¢evresiyle kisitli degildir. Benzer
sekilde turizm endiistrisi de kendi igerisinde kokten bir degisim i(;erisinde olup, bu
alandaki tammlar, uygulamalar ve yonetim yaklasimlart da kiiresel egilimler

dogrultusunda degisiklik gostermektedir.

3.1. Turizm Arz1 ve Bilgi Teknolojilerindeki Gelismeler

Turizm, alan yazinda farkli sekillerde tamimlanmaktadir. Konu hakkinda yazan her
bir yazar kendi bakis agisina goére bir tamim gelistirmis durumdadir. Turizm tanimim
giiclestiren bir bagka unsur da turizmi olusturan farkli sektorlerin ve gruplarn
bulunmasidir. Nitekim turizmi tamimlamanin giiglidiini Mill ve Morrison soyle

anlatmaktadir (1985, s. xvii):
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“Turizm, tanimlamasi gii¢ bir .olgudur... turizm seyahati icermesine karsin biitiin
seyahatler turizm degildir. Turizm eBlenceyi iceriyor olmasmna karsl‘n‘ biitiin
cglenceler turizm degildir. Turizm bos zamanlarda gergeklestirimesine karsin bos
zamanlarin tamami turistik “amaglara harcanmaz. Turizm, insanlarin bos
zamanlarim gegirmek ya da is igin sinir gegip en az yirmi dort saat kalmast
durumunda olusan bir etkinliktir.”

Yukarida da deginildigi gibi turizm, nitelik ve nicelik agisindan gelisimini
siirdiirmektedir. Bu gelisimin ana unsurlari ise gelir ve egitim diizeyindeki artis,
kentlesme, yasam siiresinin uzamasi, yasam tarzlarindaki degisiklikler, kiiresellesme
stireci, teknolojik gelismelerin is yasamina uyumlastirilmasi, kaybolan dogal ¢evreye
yogunlasan ilgi ve rekabetin yarattii ivmedir. Bu unsurlar dogrultusuhda diinya
turizminde ortaya ¢ikan ana dinamikleri soyle siralamak miimkiindiir (Karabulut, 1998,
s. 5):

e Sirket birlesmeleri, satin almalar ve tekellesme,

e Entegre yatirimlarin hiz kazanmasi,

¢ Finans kesiminin turizmi daha ¢ok desteklemesi,

e Tiiketici profilinin ve gereksinimlerinin bireysellesme yoniinde degismesi,

e Cevreye kars1 duyarhligin artmasi ve iiriinlerin bu yonde gelistirilmesi,

e Miisteri memnuniyeti olgusunun kalite ve fiyatlar {izerindeki baskisi,

e Rekabetin niteliginin ve araglarinin degigmesi (biitiinlesmeler, elektronik

dagitim kanallar1 vb),

e Avrupa Ortak Para Sistemi ve Asya Krizi gibi kiiresel gelismelerin turizmde

yenti politika gereksinimlerini giindeme getirmesi.

Bu listeye son donemde artan kiiresel teror olaylari ve bélgesel ¢atigmalar ve iilkeler
arasi gelir dengesizliginin olumsuz yonde artmasi da eklenebilir.

Bu yapr ve dinamikler dogrultusunda turizm hizmetlerini sunan isletmelerin
incelenmesi, turizmdeki degisim ve gelisimin anlagilmasinda faydali olacaktir.

Turizm arzi, turistik tiiketimde yer alan ve turizm talebinin gereksinimlerini
karsilamak igin gerekli mal ve hizmetlerin saglanmasmi kapsayan iiretime dayal
faaliyetlerin tiimiidiir (Kozak v.d., 1996, s. 27). Diinya genelinde turizm isletmelerinin
biiyiik ¢ogunlugu kiiciik ve orta dlcekli isletmelerden olusmaktadir. Ornegin Avrupa

Birligi’nde isletmelerin % 95.5°i ¢ok kiigiik isletmelerdir ve bu isletmelerin istihdam

woe
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ettigi ortalama g¢aligan sayist dort kisidir (Werthner ve Klein, 1999, s. 44). Benzer bir
diger durum yiyecek igecek isletmeleri i¢in de gegerlidir.

Kiciik igletmeler normal olarak pazarlama ve teknoloji konusunda ¢ok az bilgiye
sahiptir. Ornegin Avrupa’da konaklama isletmelerinin % 85’lik bir béliimi, diinya
genelindeki seyahat acentalarina hizmet sunan Bilgisayarli Rezervasyon Sistemleri/
Global Dagitim Sistemlerinde yer almamaktadir (Werthner ve Klein, 1999, s. 44).
Turizm arz:1 igin diger 6nemli bir sorun da turizm faaliyetlerinin mevsimsel &zellik
tagimasidir (Burns ve Holden, 19935, s. 22).

Turizm alaminda teknolojik agidan en gelismis sektor havayolu sirketleridir. 1950’1
yillarin sonunda yogun veri hacmi vé tarifeler hava tasimaciligi yapan sirketlerin
bilgisayarlart kullanmaya baslamasina neden olmustur. Sirketlerin ig¢sel kontrol
mekanizmalarinin  olusturulmas1 dogrultusunda orijinal rezervasyon programlar
gelistirilmig, seyahat acentalarmin bu bilgilere ulasmasina izin verilmesiyle de
Bilgisayarli Rezervasyon Sistemleri olusturulmustur (O’Connor, 1999, s.9). 1978
yilinda ABD’de havayolu tasimaciliinin serbestlestirilmesi (deregulation) endiistrinin
gelisimine biiyiik bir ivme kazandirmug, 1980 ve 1992 arasinda tarifeli hava trafigi % 92
ve kapasite % 94 oraninda biiylimiistiir. Artan kapasite ve serbestlestirmeye bagh
olarak rekabet artmis. fiyatlar diismiis ve karlar azalmigtir (Werthner ve Klein, 1999, s.
44). Bu durum isc havayolu sirkederinin dinya genclinde yonetim ve  pazarlama
ortakliklarma neden olmustur. Once kendi merkezi rezervasyon sistemlerini
gelistirmisler ve bunu konaklama, araba kiralama, tur operatorlerinin Bilgisayarli
Rezervasyon Sistemleri ile birlestirerek Global Dagitim Sistemleri kurmuslardir.

Giintimiizde turizm endistrisinde en gelismis bilgi teknolojileri uygulamélarmm
kullanicilar1 olan havayolu isletmeleri igin serbestlestirme ve gelisen bilgi
teknolojilerinin kullanimi, havayolu sirketlerinin gelismesine, pazar paylarim ve
verimliliklerini artirmalarina yeterli olamamigtir. Ugaklar1 hedef alan artan terdr
eylemleri ve kiiresel ekonomik durgunluk havayolu sirketleri igin agilmasi gereken ciddi
sorunlar olarak goériilmektedir.

Ekonominin kiiresellesmesine” bagli olarak konaklama zincirlerinin yatay
biitiinlesme yontemiyle genisledikleri goériilmektedir. Cokuluslu konaklama zincirleri
merkezi satin alma, 6lgek ekonomisinden yararlanma ve marka imaji olusturma

avantajlarina sahiptirler (Yarcan, 1998b, s. 35).
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Pek ¢ok zincir otel, farkh igletmelerin pazarlama ve iletisim birimini  temsil
cttiinden arz yaninda araci olarak da siniflandirilabilir. Bu isletmeler iyi 6rgiitlenmis
rezervasyon merkezleriyle yilda 18 milyon rezervasyon ve 3.2 milyar dolarlik oda
gelirleriyle diinya genelinde pazar paymin % 60’1 temsil etmektedir (Werthner ve
Klein, 1999, s. 45).

Tur operatorleri, biitlin bilesenleriyie bir turu bir araya getiren ve olusturdugu paket
turu kendi isletmeleriyle ve/veya anlagsmali seyahat acentalar1 ile nihai tiiketicilere satan
isletmelerdir. Tur operatorleri hizmet bilesenlerini satin alip, paket halinde yeni bir {iriin
haline getirirken risk alan aracilardir. Tur operatorleri tatil paketlerini bireysel bir
turistin organize edebilecedi ﬁyatlérdan cok daha ucuza sunabilir. Bunun nedeni tur
operatdrlerinin ulasim, otel odalari, ¢evre gezisi hizmetleri, havaalan transferlerini ve
yemekleri indirimli fiyatlardan, yliksek miktarlarda satin almalaridir (Mclntosh v.d.,
1995, s. 139). Isletmelerin tur operatorleriyle ¢aligmalarinin temel yararlarindan biri, tur
operatOrlerinin pazarlara ulasim olanaklarinin gelismis olmasi ve her birinin ¢ok iyi
bilinen markalara sahip olmalaridir. Avrupa’da toplam seyahat harcamalarinin tigte biri
tur operatorleri araciligiyla yapllmaktadir.

Seyahat acentalar, tliketicilere seyahat hizmeti hakkinda bilgi veren, bu hizmetler
i¢cin yer aywrtma islemi yapan, bilet veren ve karsiliginda 6demeleri kabul eden
isletmelerdir. Hizmet satisi ile ilgili olarak risk almazlar ve gelirlerinin tamarmm satilan
hizmet fiyatinin belirli bir yiizdesini teskil eden komisyonlar olusturur. Dagitim
kanalindaki aracilar olarak seyahat acentalart da kiigiik ve orta 6lgekli isletmeler olarak
tur operatdrleri ve havayolu sirketlerinin komisyon indirim baskisi altindadirlar.

Seyahat acentalari, Bilgisayarlh Rezervasyon Sistemleri ve Global Dagitim
Sistemlerinin temsil ettigi uluslararasi elektronik dagitim aglarinin birer pargasidirlar.
Bu sistemler araciligiyla tur operatorlerinin, havayolu sirketlerinin {irtinlerine ulasabilir,
faturalamanin yaminda rezervasyon islemlerini de kolaylikla gergeklestirebilirler
(Werthner ve Klein, 1999, s. 46).

Birer araci olarak hem tur operatdrleri hem de seyahat acentalar: gelisen bilgi
teknolojileri sonucunda islevlerini kaybetme tehlikesiyle karsi karsiya kalmaktadir.
Ozellikle Internet teknolojisinin gelisirhi bu tehlikeyi artirmaktadir. Ancak seyahat
acentalar1 ve tur operatorleri, islerini yeni teknolojilerle biitlinlestirerek bu sorunlari

asma ¢abasindadirlar.
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Seyahat ve turizm pazari arasindaki temel elektronik arabirim 'islevi goéren
Bilgisayarli Rezervasyon Sistemleri ve Global Dagitim Sistemleri 1960’larda
geligtirilmis teknolojilerdir. Bu teknoloji temel olarak havayollarimin bilgi aktarim
ihtiyaglari i¢in gelistirilmig, ancak Bilgisayarli Rezervasyon Sistemleri farkli turizm
tirlinlerinin dagitimi igin de kullanihir duruma gelmistir. Bugiin i¢in dért‘bﬁyﬁk sistem
bulunmaktadir ve bunlar; Amadeus, Galileo, Sabre ve Worldspan’dir. Bu sistemlerin
biytikliigiinii gostermek igin Amerikan Havayollar1 tarafindan kurulan Sabre’nin
faaliyetlerinin boyutlar1 bir 6rnek olarak verilebilinir: Sabre 1800 kisi ¢alistirmakta, 45
milyon farkli fiyat: sunmakta, 650 havayolu sirketini kapsamakta ve saniyede 2000 |

islem gerceklestirmektedir (Werthner ve Klein, 1999, s. 47).

3.2. Bilgiye Dayali Bir Endiistri Olarak Turizm

Kiiresel bir endiistri olarak turizm, her seyden once bir bilgi endistrisidir. Bilginin
edinilmest, iiretimde, tiiketimde ve giinliik islemlerde kullanilmast, turizm endustrisinde
diger birgok cendiistriye kiyasla ¢ok daha Onemlidir (Yarcan, 1998a:64). Turizm
tiriintiniin dogasindan dolay, tiiketici {iriinden 6nce bilgiyi satin alir ya da edinir. Bu
bilgi edinimi, isletmeler ve tiiketiciler cografi olarak birbirlerinden fazlaca uzak
olduklar: 6l¢iide 6nem kazanir. Aymi zamanda isletmeler de tiriinlerini pazarlayacaklar
tikketicileri tanimak isterler. Bilgi ihtiyaclar1 agisindan iiretici ile tiiketici arasinda bir
iletisim sorunundan sdz etmek olasidir. Bu sorunun ortadan kaldirilmasi, berraklasmasi
ve iletigimin kurularak bilgi degisiminin gerceklesmesi igin her iki tarafin birbirinden
dogru, hizli ve en ucuz bilgiyi saglamasi gerekmektedir.

Turizmde bilgi akisi stireci bir¢ok 6geyi kapsar; turistleri, aracilari, tireticileri,
arastirma kurumlarini, varis noktast orgiitlerini, hiikiimet temsilcilerini de igeren gok

yonlii bilgi akis1 bulunmaktadir.

3.2.1. Talep Agisindan Bilgi

Turizm {riinid dogas1 geregi tretildigi yerde tiiketilen bir triindir. Tiketici
alacad: urtinii gérme, dokunma, deneme olanagina sahip degildir. Dolayisiyla o somut
bir lirlinii degil, bir imgeyi satin alir. Tiiketicinin algiladig1 imge ise farkli kanallardan
elde ettigi bilgiler dogrultusunda yaratilir. Ancak dogru bir imgelemin gelistirilmesi ve

tilketim davramisi sonrasinda tiiketicide hosnutsuzluk hissinin olugmamast igin



tiiketicinin satin alacagt liriin konusunda bilgilendirilmesi ¢ok 6nemlidir. Tiiketiciye
lirtin hakkinda detayli bir bilgi sunumu yapilmali, bu sunumda iiriiniin 6zellikleri,
fiyatlar, trtinti kullanim kosullari, tiiketicinin iiriine ulagim yollar1 hakkinda kapsaml

ve dogru, titketiciyi yaniltmayan bilgilerin aktarimi yapilmalidir.

3.2.2. Arz Acisindan Bilgi

Poon (1993, s.154), arz agisindan bilgiyi, seyahat endiistrisi igerisinde —havayolu
sirketleri, tur operatdrleri, seyahat acentalari, oteller, araba kiralama sirketleri vb.- farkli
iireticileri bir arada tutan birlestirici unsur olarak tanimlamaktadir. Turizm {ireticileri
arasindaki baglanti tiriin seklinde degil bilgi seklinde gergeklesir. Turizm isletmeleri
arasindaki akis yalnizca veriler degil ayn1 zamanda nakit aktarimlar1 ve hizmetlerle de
temsil edilir (Sekil 1). Seyahat ve turizmin kendine 6zgii 6zelligi, endiistrinin arz
tarafinin, farkli arzcilarin ve aracilarin nihai driinlerini sunmak ve tiiketiciye hizmet
vermek i¢in bir ag gibi orgiitlenmis olmasidir (Werthner ve Klein, 1999, s. 43).

Turizm isletmelerinin bilgi gereksinimi yalnizca birbirleri arasindaki bilgi akisi ile
¢oziimlenmez. Isletmeler aym1 zamanda tiiketiciler, pazarlar, rakipler ve yasal
kurumlarla da iletisim kurmak, bilgi alis verisinde bulunmak durumundadirlar. Isletme
igerisinde 1yi bir bilgi sisteminin kurulmasi ve dig kaynaklardan elde edilecek olan
verilerin islenme maliyetlerinin azaltilmasinin yaninda, pazarlama ve dagitim islevinin
daha etkin hale getirilmesi, rekabet giicli kazanma ve rekabet giiclintin stirdiiriilmesini
de beraberinde getirecektir. Bu durum aym zamanda sunulan hizmetlerin algilanan
kalitesinin yiikseltilmesine de yardimet olacaktir. ‘

Sekil 1°de de goriilebilecedi gibi isletmeler arasindaki iligki, bilgi ve nakit akisina
dayanmaktadir. Bu sistem igerisindeki akisin saglikli yiiriitiilmesi, sistem igindeki
isletmelerin her birinin kendi tiiketicileri ile iletisiminin de saglikli yiiriitiilmesine
baghdir. Isletmelerin tiiketicilerle iletigimi ise bilgi sunumu, bilet, rezervasyon, araba

kiralama ve seyahat danismanlig seklinde gergeklesecektir.
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Sekil 1. Turizm Isletmeleri Arasinda Cok Yonlii Akag

Rezervasyonlar, iptaller, Gelirler, Performans

Ugus zamanlari, Tarifcler, Uygunluk, Komisyonlar, Onaylar——

Y

Bilgi N
Havayolu 7] ‘
Sirketleri Gelirler &
Bilgi Bilgi |
Tur — »  Seyahat
Operatorleri Acentalan
Bilgi
Otcller Bilgi
“Gelirler & t
A Bilgi

L Yer, Oda durum bilgileri, Fiyatlar, Komisyon seviyeleri ——]

Bilgi ve komisyonlar

Kaynak: Poon, 1993, s. I55.

Turizmde bilgi teknolojilerinin kullaniminin yayginlasmasina neden olan ve zorunlu

kilan da isletmeler arasi ve isletmelerle tiiketiciler aras1 yogun bilgi akisidir.

3.3. Turizm Ticaretinin Elektroniklesmesi

Giintimiizde, miisteri ile aninda, dogrudan etkilesim kurabilme olanagi, turizm
isletmeleri i¢in mutlaka yararlanilmasi gereken bir unsurdur (Tavmergen, 1998, s. 40).
Clinkii potansiyel tiiketiciler ile turizm isletmeleri cografi olarak birbirlerinden uzaktir
ve bu uzakhigin yarattigy mesafenin etkin bir iletisim sistemi ile kapatilmas:
gerekmektedir. Yukarida deginilen 6zelliklerinden dolay: turizm, bilgi teknolojilerinin
onemini kavrayan ilk endistrilerden biridir. Turizm alaminda, 1950’lerde havayollarinin
koltuk rezervasyonlarini otomatiklestirmek i¢in bilgisayarlar1 kullanimindan, 1990’1arda
seyahat acentalarimin bu sistemlere bagl kisisel bilgisayarlar1 kullanimina kadar yogun
bir degisim yasanmustir (Inkpen, 1998, s. 1). 1994 sonrasinda ticari kullanima agilan
Internet de turizm isletmelerine yepyeni olanaklar sunmaktadir.

Otel isletmesi\ agisindan  bakildiginda ise, bilgi teknolojileri gelismelerinin
konaklama sektériine ¢ok hizli bir bigimde girdigi goriilmektedir. Otelin biitiin

islevlerini kapsayan bilgisayar sistemleri gelistirilmistir. Bilgisayarli Konaklama
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Yonetim Sistemine sahip konaklama isletmelerinde hizmetlerin sunumu ve bilgi akis
bilgisayarlar kullanilarak yapilmakta olup, bu sistemler aracilifiyla aracilarla ve diger
isletmelerle de iletigim kurulabilmektedir.

Bilgi teknolojilerinde gelecekte yasanacak gelismelerin turizm isletmelerinde
bilgisayar kullanimini  yayginlagtiracagi  beklenmektedir. Oniimiizdeki yillarda
bilgisayar deneyimi bile olmayan insanlarin rahatlikla kullanabilecekleri dokunmatik ve
hatta konusan bilgisayarlarin devreye girecegi ongériilmektedir. Boyle bir gelismenin
bilgisayar kullanimini ve elektronik - pazarlama faaliyetlerini de O6nemli oranda
etkilemesi kaginilmaz olacaktir (Birkari, 1998, s. 27).

Bitiin bunlara ek olarak, sanal ger¢eklik (virtual reality) teknolojileri turizmin
gelisimi konusunda 6nemli bir potansiyele sahiptir (Weaver ve Oppermann, 1999, s.
80). Sanal gergeklik, kisiye 6nceden hazirlannug programlarla sanki gercekmis gibi
farkli seyleri yasama olana@i sunan bilgisayar canlandirmasidir (Rimmington ve Kozak,
1997, s. 71). Bu teknoloji kisiye evinden veya biirosundan ayrilmadan bir turizm
deneyimi yasatir. Sanal gerceklik konusunda farkli tartismalar bulunmaktadir. Bir
yandan bu tiir deneyimlerin potansiyel turiste ¢ok farkli varis noktalarinin oldukga
gercekei ve cazip goriintiilerini sunarak turizm talebini harekete gecirecegi goriisii
savunulmaktadir. Ote yandan da sanal gercekligin izleyene gercege yakm deneyimler
sunacag ve varig noktalarina yapilacak seyahatlerin yerini alacag: ifade edilmektedir
(Weaver ve Oppermann, 1999, s. 80).

Gortldugi lizere turizm, yeni teknolbjik gelismelerden yararlanarak elektroniklesme

yoéniinde bir geligim izlemektedir.

4. TURIZMDE BiLGi TEKNOLOJILERININ ISLEVLERI

Bilgi teknolojileri, isletme ile isl.etme cevresi arasindaki iletisimi kolaylastirirken,
turizm isletmelerinin isletim ve dagitim sistemlerinde de koklii degisimlere yol
acmaktadir. Turizm isletmeleri agisindan bilgi teknolojilerinin islevleri {i¢ eksen iizerine
yayllmaktadr: 1-6rgiit-igi, 2-tiiketiciler ve 3-diger isletmeler (Tablo 1). Endiistri
icerisindeki bu taraflarin kargilikh olarak fayda saglamalari ise bu li¢ eksen arasinda

bilgi teknolojisine dayali bir biitiinlesmenin saglanmasina bagh gériinmektedir.



4.1. Orgiit-I¢i Islevi

Bilgi teknolojileri, orgiit igindeki ¢esitli islevler arasinda belirli

biitlinlesmeyi destekleyerek orgiit-igi pek ¢ok siirecin gelistirilmesini saglar. Burada
amag, 1sletmenin stratejik ve isletimsel yénetiminin gelistirilmesinin yaninda, verimlilik
ve ctkinligin artrtlmasidir (Bubalis, 1998, 5. 417).
verimliligini ve etkililiini artirarak i¢ kontrol siirccinin daha etkin yﬁrﬁtﬁlmcsine
olanak saglar. Benzer sekilde isletmeler, isletme bilgi sistemlerinde toplanan veriler

1s18inda yonetim, pazarlama ve stratejik yonetim faaliyetlerini yiirtitebilmek igin

oldukga genis bir veritabanina sahip olma sansina sahiptir.

Tablo 1. Bilgi Teknolojilerine Dayali Turizm Iletisim Yapisi ve islevleri

Orgiit-ici iletisim ve islevleri

Orgiitler arasi iletigim ve iglevleri

Bir turizm 6rgiitii iginde
Yonetim
stratejik planlama
rekabet analizi
finansal planlama ve kontrol
pazarlama arasgtirmasi
fiyatlandirma kararlar ve taktikleri
yonetim istatistikleri/raporlar
yonetsel kontrol
Bdliimler arasi iletisim

personelin esglidimi
muhasebe faturalama
Maas bordrolar
stok yonetimi

Subelere iletisim ve islevi

tiketiciler igin ortak veritabani paylagimi

Turizm endiistrisiyle tiiketici
iletisimi

Seyahat tavsiyeleri

Bos oda, koltuk vs.ffiyat/bilgi talepleri
Rezervasyon ve onay

Depozito ve tam édemeler

Ozel istek/talepler

Geri bildirim/sikayet

Turizm irini arzcilan ve aracilan
Seyahat dncesi diizenlemeler

bos oda koltuk vs. uygunluk/fiyat/bilgi

pazarlik ve anlagma

rezervasyon ve onay

destek hizmetleri
Seyahatle ilgili belgelendirme

grup/ziyaretgi listesi
fis/belgeler
voucher ve bilet tretimi

‘ Seyahat sonrasi diizenlemeler

6deme ve komisyonlar
geri bildirim ve dneriler
sikayetlerle ilglenme

Turizm igletmesinin turizm dig!
isletmelerle iletisimi

Diger arzcilar ve destek hizmetleri

Sigorta sirketleri

Eglence ve iletigim

Bankacilik/finansal hizmetler

Kredi kartlar

Dider igletme hizmetleri

Kaynak: Buhalis, 1998, s. 418.

Bilgt teknolojileri, hizmet dretim
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4.2. Orgiit-Dis1 Islevi

Bilgi teknolojilerinin orgiit-digi islevi nihai tiiketicileri ve diger' isletmeleri
kapsamaktadir. Pazarlama ve dagitim iglevlerinin yerine getirilmesi i¢in diger isletmeler
ve tiiketicilerle iletisimin etkili bir sekilde saglanmast i¢in bilgi teknolojileri kullanimi

kagmilmaz duruma gelmektedir.

4.2.1. Tiiketiciler
Turizmde soyut O6gelerin somutlara oranla daha fazla olmasi nedeniyle
tiketicinin goériip begenme olanaklarinin sinirli olmasi bagka kaynaklardan bilgi
edinmenin onemini artirmaktadir. Ev bilgisayarlari sayesinde tiiketiciler zamana ve
mekana bagimli kalmaksizin {irtin ve hizmetler hakkinda bilgiye ulagma, fiyatlarn
karsilastirma ve satin alma olanaklarina sahiptir. Tiiketicilere elektronik olarak hizmet
vermek isletmenin giderlerinin azaltilmasina da katkida bulunmaktadir. Ornegin, yiiz
yiize bankacilikta bir islem 1 $’a mal olurken Internet bankaciligryla bu maliyet 0.15
$’a diismektedir (Buhalis, 1998, s. 419). Benzer sekilde turizm igletmeleri de
tiiketicilerine Internet kanaliyla hizmét vererck maliyetlerini azaltma ve aracilara
bagimli kalmaksizin dogrudan dagitim olanaklarimi gelistirme ve rekabet gliglerini

artirma olanagina sahiptir.
Bilgi teknolojileri sayesinde isletmeler farkli cografi alanlardaki tiiketicilerle birebir
iletisim kurarak tiiketici tatminin gelistirilmesi i¢in farklilagtirilmig ﬁrﬁn ve hizmet

liretme olanaklarina da sahip olmaktadir.

4.2.2. Diger Isletmeler

Turizm isletmeleri farkli cografi alanlardaki tiiketicilere ulasmak durumunda
oldugundan, dogrudan dagitim olanaklar1 ulusal ve uluslararasi turizm hareketleri igin
olduk¢a kisithidir. Bu nedenle turizm triiniinin dagitiminda aracilarin kullanilmasi
ka¢inilmazdir. Aracilar ve turizm isletmeleri arasinda seyahat Oncesi rezervasyon
siirecinde ve seyahat sonrasi komisyonlar, ddemeler ve benzeri faaliyetlerde yogun bir
iletisim yasanmaktadir. Bu iletisimi hizlandirmak daha verimli hale getirmek i¢in ¢esitli
bilgisayar sistemleri olusturulmustur. Elektronik veri aktarimi, yapisal verilerin

bilgisayardan bilgisayara aktarimimi miimkiin kilmaktadir. Tur operatorleri ve havayolu
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sirketlert bu olanaktan yogun bir bigimde faydalanarak bilgisayara dayali rezervasyon
sistemleri ve kiiresel dagitim kanallarnm olugturmuglardir.

Sonug olarak turizm igletmeleri, gelismis bilgi tcknolojilerinin biitiin iglevlerinden
yararlanip stratejik pazarlama ve yo6netim cabalanm giliglendirerek performanslarini
genigletebilirler (Buhalis, 1998, s. 418). Bu ise onlarin igletim ve iletisim maliyetlerini
azaltmanin yaninda verimliligi artirip, daha ucuza daha kaliteli hizmet sunarak rekabetgi

giic kazanmalarina ve bu giiclerini stirdiirmelerine olanak saglamaktadir.



IKINCI BOLUM

KUCUK VE ORTA BUYUKLUKTEKI KONAKLAMA {SLETMELERI
VE BILGI TEKNOLOJILERINE DAYALI BiLGIi SISTEMLERI

1. DUNYADA VE TURKIYE'DE KUCUK VE ORTA BUYUKLUKTEKI
iISLETMELER

Bilgi toplumuna ge¢is slirecinde, endiistri toplumlarinda gériilen dev Orgiitlerin
cgemenlifinin tersine ortaya ¢ikan Onemli de@isimlerden biri de, kii¢iik ve orta
biiytikliikteki isletmelerin yiikselisidir. Gelismig bati toplumlarinda endiistrinin yeniden
yapilanmasinda kiiciik ve orta biiyiikliikteki isletmeler 6nemli bir rol oynamaktadir.

Kigiik ve orta biiyiikliikteki isletmeler insanin dogasindaki girisimcilik diirtiisiinii
tatmin eden, bireylerin yaratlcﬂlklérml ortaya koyabildigi ve denéyim kazandig1
kuruluglardir. Yeni fikirlerin, buluglarin ortaya ¢ikarilmasinda o6nemli bir role
sahiptirler. Diinyadaki gelisime bakildiginda, bugiiniin dev girketlerinin de kiigiik
isletmeler olarak dogdugu bir gergektir.

Kigiik ve orta buyiikliikteki isletméler, gerek sanayi ve hizmet sektdri yapisinin
onemli bir bolimiindi olusturmalari, gerek dinamik ve esnek yapilan sayesinde
ckonomik degisikliklere kolay uyum saglamalari nedeniyle iilke ekonomilerinde 6nemli
bir konuma sahiptir (www.kobinet.org.tr/hizmetler). Olgek ekonomilering dayanan
endiistriyel yapidan hizmet ve bilgi agirlikli sektorlerin 6n plana gectigi bilgi toplumu
dogrultusunda yapisal doniisiim, kii¢iik ve orta biiyiikliikteki isletmelerin gelisiminde
biiyiik bir etki yaratmaktadir (Bozkurt, 2000, s. 146). Bu tiir igletmeler, diisiik yatinnm
maliyetleriyle istihdam imkani yaratmalari nedeniyle daha ¢ok iiretim ve iiriin gesitliligi
saglamakta, bélgelerarast dengeli kalkinmayi kolaylagtirmakta, sektdrlerinde meydana
gelebilecek degisimlere daha kolay uyum saglayarak yeni sayilacak mal ve hizmetlerin
piyasaya  girisinde ve tamitiminda  6nemli  bir islev = gdrmektedirler
(www.aydinlanmal923.org; Kargiil, 1997, s. 1). Bunun yanmda pazari yakmdan takip

edebilen, miisterilerin ihtiyaglarmi daha iyvi bilen ve personeliyle daha yakn iliskiler

"
[
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kurabilen kugilik ve orta buytklikteki isletmeler iretim, pazarlama ve hizmet
konularinda bityiiklerden daha fazla bir esneklige sahiptirler (Akgemeci, 2001, s. 12).
Kiiciik ve orta biiytikliikteki isletmelerin olumlu yénlerine karsin, bu tiirde
isletmelerin bazi olumsuz yénleri de bulunmaktadir. Bu olumsuz yonler; genel ydnetim
yetersizligi, stratejik kararlarin genellikle isletme sahipleri tarafindan alimip orta ve iist
dizey gorevlilerin karar alma siirecine katilminin saglanmamasi, kalifiye eleman
saglayamamak, sermaye ve finansman yetersizligi, modern pazarlama yéntcmlcrini
uygulayamama olarak siralanabilir (Akgemci, 2001, s.13). Ayrica bu igletmelerin ¢ogu

teknolojik yenilikleri izleyebilmek i¢in gerekli olanaklardan yoksundurlar.

1.1. Kii¢iik ve Orta Biiyiikliikteki Isletmelerin Tanim

Isletmeler biiyiiklik agisindan ele alindiginda kiigiik, orta ve biiyiik 6lekli
isletmeler olarak genelde ii¢ simifa ayrilmaktadir. Ancak biiyiikliik géreceli bir kavram
oldugundan farkli ol¢iitler dikkate alindiginda farkli sonuglarla karsilagiimaktadir.
Isletme biiyiikliiklerini temel alan simiflandirmalarda esas sorun hangi nicel biiyiikliigiin
kullamlacagidir. Isletmeler, galisan sayisina, sermaye birikimine, belirli bir siirede
Odenen iicretlere, satis ve kéar miktarlarina ve yillik ciro miktarlarina gore
simflandirlabilirler. Biitiin bu nicel biiyiikliiklerden sadece biri ile yapilacak simiflama
ise dogru sonuglar gostermeyecektir. Nitelik yoniinden kullanilan o6lgiitler ise
girisimeinin isletmede fiilen ¢aligmasi, finansal yeterlilik, is b6limi ve uzmanlagma
derecesi, profesyonel yoOnetim tekniklerinin uygulanmamast veya yetersizlifi ve
isletmenin bagumsizligidir (Tiimer, 1999, s. 6). Bir isletmenin kiigiik ve orta
buiyiikliikteki isletmeler kapsamina girebilmesi igin, isletme sermayesinin veya isletme
yonetiminde oy hakkinin % 25’1 ve daha fazlasimn kiigiik ve orta biyiikliikteki
isletmeler disginda kalan bir veya birden ¢ok isletmenin elinde bulunmamasi
gerekmektedir. Bununla birlikte ¢alisan sayisi, 6l¢me ve karsilagtirma kolayligs
acisindan en fazla kullanilan 6l¢iit olmaktadr.

Avrupa Birligi tilkelerinin 1996 yilinda tavsiye niteliginde almis olduklar: karar ile,
isletme bityiikliigii konusunda ortak bir tamim gelistirilmigstir. Bu tanima gore, 250°den
az kisi cahstiran isletmeler kiigiik ve orta biiyiikliikteki igletmeler olarak kabul
edilmektedir. Buna gore ¢alisan sayist 100°den az, yillik cirosu 7 milyon Euro’ya

ulasamayan isletmeler kii¢iik olgekli, qzi]1$an savist 100-250 arasi olan ve yillik cirolan
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7-40 milyon Euro arasi olanlar orta Olgekli isletmeler olarak tanimlanmaktadir
(Akgemci, 2001, s. 5). Ancak bu tamimlama tavsiye niteligindedir ve birlik i¢indeki her
tilke kendi kosullarina uygun farkli tanimlamalarda bulunmustur.

Diinya Bankasi’nin kullandig 6lgiite gore ise 1-50 kisi galistiran igletmeleri kiiglik
isletme, 51-200 kisi ¢alistiranlar: orta biiyiiklitkte isletme ve 200°den ¢ok kisi ¢alistiran
isletmeleri biiytik isletme olarak tamimlanmaktadir (Efe, 1998, s. 3).

ABD’de kiigiik ve orta biyiikliikteki isletmelerin resmi bir tanimi yoktur.
Kuruluslarin  taniminda kullanilan nicel &lgli ¢ahsan sayisi ve satis tutarindan
olugsmaktadir ve bu 6lgiit her sektor igin farkh olarak tammlanmustir.

Diinya genelindeki bu farkhi témmlamalarm yaninda Tiirkiye’de de lizerinde
uzlasilmis ortak bir tanim bulunmamaktadir. Kiiglik ve orta biiyiikliikte isletme tanumi
yapan her kurum ve kurulug, amaclar dogrultusunda farkl &l¢iitleri kullanmaktadir.

Kiiciik ve Orta Olgekli Sanayi Gelistirme ve Destekleme idaresi Bagkanlif
(KOSGEB), 1-150 kisi ¢alistiran isletmeleri genel olarak kiiglik ve orta biiyiiklikte
isletme olarak; bunlardan, 1-50 kisi calistiranlan kiigiik, 51-150 kisi ¢ahigtiranlar ise
orta olgekli isletme olarak simiflandirmaktadir. Kiigiik ve orta buylikliikteki isletmelere
finansman destegi saglayan Tiirkiye Halk Bankasi’nin yaptig1 tanimlamaya gore galisan
sayist 1-250 aras1 olup toplam makine ve ekipmanlarinin kayitli net degeri 400 Milyar
TL’yi asmayanlar kiiglik ve orta biiyiikliikteki isletmeler olarak kabul edilmektedir
(www.halkbank.com.tr).

18 Ocak 2001 tarih ve 2429 sayili Kiigiik ve Orta Biiyiikliikteki Isletmeleri tegvik
Kararnamesi’nde yer alan tammlamaya gore ise 10-49 arasi ¢alisan1 bulunan isletmeler
kiigiik, 50-250 aras: ¢alisani bulunan igletmeler orta 6lgekli igletme sinifina girmcktedir
(Akgemci, 2001, s. 5).

EXIMBANK ise kiigitk ve orta dlgekli imalatgi-ihracatgr firmalara yonelik kredi
programinda bu igletmeleri 200 isgiye kadar istihdam eden firmalar olarak
tamimlamaktadir (Tlimer, 1999, s. 7).

Devlet Istatistik Enstitiisii’ne gore; 1-9 isci ¢alistiran isletmeler ¢ok kiigiik igletme,
10-49 is¢i calistiranlar kiigiik isletme, 50-100 is¢i calistiranlar orta dlgekli igletme ve
101 ve daha fazla is¢i ¢alistiran isletmeleri ise biiyiik isletme olarak tanimlamaktadir.

Bu bilgiler 1si3inda otellerin kiigiik ve orta biiyiiklikteki isletmeler olarak

tanimlanmasi tizerinde tartismak gerckmektedir. Buhalis ve Main (1997, s. 275), tamim
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olarak 50’den az odaya ve 10 kisiden az galisana sahip otelleri kiiciik ve orta
bitytikliikteki oteller olarak tammla'masma karsin Mavis (1995, s. 23), 25-100 odaya
sahip otelleri kiigiik, 100-299 odaya sahip otelleri orta biiytkliikte oteller olarak
nitclendirmektedir. Her tilke kendi 6zncel kogullarina gére bir siniflama yapmistir ve bu
siniflandirmalar arasinda biiytik farkliliklar bulunmaktadir.

Tablo 2°de Tiirkiye’de kiiglik ve orta biiyiikliikte isletmelerle ilgilenen kurum ve

kuruluslarin tanimlar 6zetlenmistir.

Tablo 2. Tiirkiye’de Farkh Kurum ve Kuruluslarca Yapilan Kiiciik ve Orta

Biiyiikliiktcki Isletme Tamimlan

] E Isci Sayist

! Kurum Kiigiik ve Orta Buyiiklitkte

; [sletme Kigiik Orta

]* KOSGEB f 1-150 1-50 51-150

| DTM 1-200 - :
%Iso | -100 Ti20 | 21000
1D1E 10-99 10-49 [ 5099
’IEximbank -
[Halkbank | {550 1649 ‘; 50250
- | TOBB E - 1150 - -
iTOSYC)V E 1300 - -

TOSYOV: Tiirkiye Kiigiik ve Orta Olgekli Isletmeler Serbest Meslek Ménsuplarn ve Yoneticileri Vakfi

Hizmet sektori i¢in kiigiik ve orta biiyiikliikteki isletme siniflandirmasinda Almanya
ve Japonya’daki &lgiit 1-50 arasinda ¢alisandir (Akgemci, 2001, s. 6-8). Devlet Istatistik
Enstitiisii (DIE), 1-100 arasi ¢alisana sahip isletmeleri kiiglik ve orta biiyiiklikteki
isletme sinifina sokmaktadir. Sonug olarak bu tanimlarin ortak paydalar alindiginda ve
calisan sayisi Olgiit olarak kullamildiginda 1-50 ¢alisana sahip konaklama isletmelerini
kiigiik ve orta biiyiiklikteki isletme sinifinda gormek miimkiindiir. Bu ¢alisma
kapsaminda kiigiik ve orta biiyiikliikteki konaklama isletmeleri, dért ve bes yildizh

oteller ve tatil kdyleri disinda kalan konaklama isletmeleri olarak kabul edilmigtir.
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1.2. Kii¢iik ve Orta Bityiikliikteki Isletmelerin Bilgi Teknolojileri Konusundaki
Sorunlar

Kugiik ve orta biiyiikliikteki isletme]erin ortak &zelliklerinden biri, bazi temel
sorunlari paylasmalaridir. Bu sorunlar $_6yle stralanabilinir (Akgemci, 2001):

o Orgiitlenme ve yonetim sorunlari,

e Tedarik sorunlart, |

e Uretim yonetimi ile ilgili sorunlar,

e Pazarlama y6netimi ile ilgili sorunlar,

o [hracat ile ilgili sorunlar,

e [Finansal yonetim ile ilgili sorunlar,

e  Muhascbe yonetimi ile ilgili sorunlar,

e Insan kaynaklan ile ilgili sorunlar,

e Halkla iligkiler ile ilgili sorunlar,

e Ar-Ge ile ilgili sorunlar, ve

e Karar almaile ilgili sorunlar.

Biitlin bu sorunlarin yaninda kiigiik ve orta biiytikliikteki isletmelerin teknoloji ve
ozellikle bilgi teknolojileri kullanimina iligkin sorunlari da bulunmaktadir. Daha 6nce
yapilan arastirmalar, 6zellikle Tirkiye’deki kiigiik ve orta bitylkliikteki isletmelerin
tcknoloji diizeylerinin diisiik oldugunu gostermektedir (www.aydinlanmal923.org.tr;
www.kosgeb.gov.tr). Benzer sekilde bilgisayar kullanim orani da disuktir (Yiregir,
Fisunoglu ve Sen, 1998, s. 395). Bilgi teknolojileri kullanimi konusunda kiiciik ve orta
biiyiikliikteki isletmelerin temel sorunu isletme sahip ve yoneticilerinin elde edilecek
faydalar konusunda bilgi sahibi olmamasidir (Bozkurt, 2000, s.216). Bilgisayar edinimi
kismen ucuzlamig oldugu halde is siireglerine uygun yazilimin pahali olmasi
isletmelerin bilgisayar kullanimi konusunda g¢ekimser davranmasina neden olmaktadir.
Bir difer sorun ise isletmenin yeterli finansman imkammna sahip olmasina karsin
bilgisayar kullanimi konusunda nitelikli eleman bulma sikintisidir. Bilgi teknolojisi
kullanimindaki 6nemli bir engel de bilgi teknolojilerinin saglayacag: faydalarin belirsiz
olmasidir. Bilgisayar kullanimi konusunda yetersiz olan isletmelerin elektronik ticaret
firsatlarindan faydalanarak kiiresel pazarlara agtlmasi, yeni is sahalarr geligtirmesi

oniinde énemli bir engeldir.
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2. KUCUK VE ORTA BUYUKLUKTEKI KONAKLAMA ISLETMELERI
Turizm triinlinlin yapist geregi, diinya genelindeki turizm isletmelerinin biiyiik bir
cogunlugu kiiciik ve orta buyiikliikteki isletmelerden olugmaktadir. Bu isletmeler
genellikle 6zel sahislara ait, aileler tarafindan igletilen, galisanlar yerel halktan olusan,
yerel ekonomiden mal ve hizmet satlﬁ alarak yerel ekonomi ve bolgesel gelisime katki
saglayan isletmelerdir. Bu tiir isletmeler, turizmin yarattif1 katma degerden daha kiigiik
yerlesim alanlar1 ve bolgelerin de pay almasim saglayan birimlerdir. Bugiin icin
Avrupa’da hizmet veren otel, restoran ve yiyecek-igecek isgletmelerinin % 99’u 250°den
az is¢i caligtiran kiicik ve orta bijyiiklijkte isletmelerdir (Bu-hélis, 1999a, s. 219).
Ornegin, Fransa’da turizm isletmelerinin % 80°i 10 kisiden az is¢i galistirmaktadir
(Cooper ve Buhalis, 1992, s. 102). Tiirkiye’de de turizm sektériinde hizmet veren

isletmelerin % 99’unu kii¢iik ve orta biiyiikliikteki isletmeler olusturmaktadir (Olali ve

Korzay, 1993, s. 58; www.turizmgazetesi.com). Kii¢ciik ve orta biiyﬁklijkteki konaklama
isletmelerinin oram1 da bundan farkh degildir. Yalnizca yildizli isletmeler goz Oniine
alindiginda, Tiirkiye’deki konaklama isletmelerinin % 78 civar1 kiiclik ve orta
biyiiklikteki isletme kapsamina girmektedir. Bu orana belediye sinift oteller dahil
degildir.

Calismanin  sonraki boliimiinde kiigiik ve orta biiyiikliikteki konaklama
isletmelerinin tanimi, yapisal analizi ve bu isletmelerde bilgisayar ve bilgisayara dayali

bilgi teknolojileri incelenecektir.

2.1. Kii¢iik ve Orta Biiyiikliikteki Konaklama Isletmelerinin Yapisal Analizi

Otel isletmeciligi, bir is kurmak i¢in para, zaman ve ¢aba sarf etmeye istekli kigilere
cazip olanaklar sunan bir istir. Bunda girisimcilerin bagimsiz olma, kendi isinin patronu
olma gibi arzulari etken olur. Kﬁgﬁk ve orta biiyiiklikteki otel isletmelerinin sermaye
ihtiyaglar1 nispeten az oldugu igin hevesli, dinamik ve ehil girisimcileri yatirim
yapmaya tesvik ederler (Olali ve Korzay, 1993, s. 56). Bir ¢ok girisimci, bu endiistriye
miitevazi sayilabilecek bir sermaye ile girdiklerinden ve biiyiik oranda kendi finansal
kaynaklarini kullandiklarindan igletmeyi kiigiik 6lgekli kurma egilimindedirler (Medlik,
1997, s. 175). Turizm isletmelerinin yapisindan ve finans kuruluslarindan kaynaklanan

engellerden dolay1 da kiigiik isletmeler olarak kalirlar.
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Kiigiik ve orta buytklukteki konaklama isletmeleri bazen bir aile tarafindan
isletilecek kadar kiigiik olabilirler. Calisan sayisimin az olmasi, ydnetimin daha etkin,
kontroliin daha kolay kilinmasini saglar. Ancak genellikle isletme sahipleri oteli bizzat
kendileri  yonetmek istedifinden, bu tirde isletmeler profesyonel ydnetim
anlayiglarindan uzak kalirlar. Isletmelerin yonetim uygulamalan isletme sahip ve
ortaklarinin kisisel tercih, 6nyargi ve tutumlarina baglh kalir (Andriotis, 2002, s. 334) ve
cogunlukla, yonetim igin gerekli niteliklere ve turizm deneyimine sahip degildir
(Cooper ve Buhalis, 1992, s. 102). Ucret politikalar nedeniyle turizm egitimi almus
calisanlar istihdam etmekte de sikinti gekmektedirler. |

Kiigiik ve orta biyiikliikteki kbhaklama isletmelerinde ¢ogunlukla yoénetsel bilgi
cksigi pazarlama islevinin de yeteri diizeyde yerine getirilememesine neden olur.
Misteri odaklt bir yaklagimdan ¢ok iirlin ve satis odakli bir yaklasim tercih edilir
(Buhalis, 1999b, s. 81). Bu isletmeler, kapsamli bir pazarlama ve tanitim cabasinin
gerektirdigi pazar arastirmalarimi gergeklestirebilecek ne bilgi ve uzmanhifa ne de
finansal giice sahiptirler. Bundan dolay: da misteri gereksinimlerini tanimlayarak {irlin
gelistirme ve yenilestirme ¢abalarinda bulunmalari imkansizlagir.

Biitiin bunlara karsin kiigiik ve orta biyiikliikteki konaklama isletmelerinin
pazarlama alaminda énemli bir avantajr bulunmaktadir. Poon’un (1998) tanimladigir daha
bilingli, standartlasmis iiriin ve hizmetlerden uzak duran, kitle turizmine katilmay:
arzulamayan ancak kaliteli hizmet arayan “yeni turist”in arzuladii hizmeti sunabilecek
olan isletmeler, birbirlerinden farkhi ve ayrik yapilaniyla kigiik ve orta biiyiikliikteki
konaklama isletmeleridir. Turizm talep egilimleri, tatmin i¢in otantiklik ve
farklilasmanin etkili oldugunu gosterdiginden, kiigitk ve orta buiytikliikteki konaklama
isletmelerinin yerel 6zellikleri, benzersizlikleri ve cografi konumlari, kisisel tatmin
arayan yeni turistler igin ideal gerekliliklerdir (Buhalis v.d., 1997, s. 267).

Kiiciik ve orta biiyiikliikteki isletmelerin ¢ogu, tiriin ve hizmetlerini tiiketiciye
dogrudan satmaya cabalarlar. Ancak bu ¢aba yeterli degildir ve isletmeler, aracilarin
yardimina ihtiyag duyarlar (Yu, 1999, s. 303). Bu anlamda, otellerin seyahat
acentalarina ve tur operatbrleriné bagimliliklar1 stratejik bir dezavantaj olarak
siiregelmektedir. Tur operatorleri, kiigiik ve orta biiyiiklitkteki konaklama isletmeleri
tarafindan, bos odalar1 doldurmanin yegane yolu olarak goriilmektedir. Buna kargin, tur

operatorleri afise fiyatlanin % 70’ine kadar indirim elde ederck kiigiik ve orta
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biiytiklikteki konaklama isletmelerinin kir marjlarim diisiirebilmektedirler (Buhalis
vd., 1997, s. 267). Bu nedenle, isletmelerin kiiresel ekonomik gelismelere ayak
uydurabilmeleri ve rekabet edebilirliklerini gelistirmeleri igin, alternatif dagitim
yoéntemlerine basvurmalari gerekmektedir.

Tiirkiye’de kiigiik ve orta biiyiikliikteki isletmelerin sorunlari ile ilgili olarak yapilan
uygulamali ¢aligmalarda finansal sorunlar, listenin en basinda yer almaktadir (Akgemci,
2001, s. 28; Yiicel, 2001; Conkar, 2001; Ozer ve Yamak, 2000). Isletme sahip ve
yoneticileri diger yonetim islevlerinde oldugu gibi, finansman konusunda da yeterli
bilgi sahibi degildir. Isletme sahibinin isletmeyle Ozlesmesi, Bu isletmelerin
kredilendirilmesi sartlarinda da etkisini gostermekte, kredi kuruluslan isletmeyi
kredilendirirken isletme performansi ve ddeme giiclinden ¢ok isletme sahibinin kisi
olarak gosterebilecegi teminatlara bakilmaktadir. Isletmenin iflasinda ise isletme sahibi,
isletmesindeki varliklara ek olarak, tiim kisisel varligim da yitirme durumunda
kalmaktadir. Ayrica kredi hacimleri diigiik, maliyetleri ise yiiksek olmaktadir.
Dolayisiyla kii¢iik oteller, etkinliklerinin finansmaninda i¢ kaynaklarima kullanmay1
tercih etmektedir (Ozer ve Yamak, 2000, s. 269).

Tiirkiye’nin uluslararasi seyahat pazarindaki 6nemli rekabet avantajlarindan birini
olusturan yeni tesislere sahip olma ozelliginin stirdiiriilebilmesi igin yenileme
yatirimlarinin hizlandirilmasi zorunlulugu bulunmaktadir. Tiirkiye Otelciler Birligi’nin
(TUROB) yaptign bir arastirmada, 1998 yili igin isletmede olan tesislerin biiyiik bir
¢ogunlugunun (474 tesis) on yasim doldurdugu, dolayisiyla yenilenmesi gerektigi
ortaya ¢ikmistir (Koger, 1998, s. 26). Cogunlukla eski teéislere sahip olan kiiclik ve orta
bilyiikliikteki konaklama isletmelerinin bu gereksinimi ve degisen ¢evre ve teknoloji

kosullarina uyma ¢abalar1 bu isletmelerin finansman gereksinimlerini de artirmaktadir.

2.2. Kiiciik ve Orta Biiyiikliikteki Konaklama Isletmelerinde Bilgi Teknolojileri
Kullanim
Kiiresel bir 6zellige sahip olan turizm, dogru ve zamanh bilgiye yogunlukla ihtiyag
duyan, bir anlamda bilgiyc dayanan bir endistridir. Bu nedenle turizm igletmelerinde
bilgi teknolojilerinin kullanimi yasamsal bir éneme sahiptir. Tiketici, gormedigi,
deneyemeyecedi  bir imgeyi satin aldigindan satin alma oncesi ve sonrasinda

isletmelerle tiiketiciler arasinda kargtlikh bilgi iletisimi, kaginilmazdir.

2D



35

Pek ¢ok is kolunda oldugu gibi, otelcilik alaninda da bilgisayarlarin yaygin
kullanimi 1980°li yillarda yayginlasmis olup (Bilgin, 1998, s.71), bugiin diinya
genelindeki oteller ortalama olarak yilda 1.5 milyar dolarlik bilgi teknolojisi yatirimi
yapmaktadir (Cho ve Connolly, 1996, s. 33; Cho ve Olsen, 1998, s. 378). Konaklama
igletmeleri de bilgi teknolojilerini stratejik ve rekabetgi avantaj olusturma aract olarak
gormektedir (Connolly ve Olsen, 1999, s. 10). Bunun yaninda otel islevlerinin yerine
getirilmesinde bilgisayar kullanimi, sunulan hizmetlerin etkinligini ve verimliligini
artirarak miistert memnuniyet derecesinin yiikseltilmesini saglamaktadir. Y6netim ve
denetim islevleri ve gelismis yazilimlarla karar alma siirecleri daha etkin duruma

~getirilmigtir. Otel igindeki rezervasyon, satis, pazarlama, konaklama, getiri, 6n kasa,

telefon, oda i¢i hizmetler, kapi kilit, enerji, yiyecek-icecek, muhasebe, satis noktalari,
stok kontrol, robotbar alt sistemlerinden olusan Bilgisayarli Konaklama Yénetjm
Sistemi bunun en 6nemli gostergesidir (Emeksiz, 2000, s. 34). Biitiin bu alt sistemlere
ck olarak satig ve pazarlama iglevinin etkinligini saglamada kullanilan ve igletmenin
daha genis Kitlclere ulasmasini saglayan Bilgisayarli Rezervasyon Sistemleri, Global
Dagiim Sistemleri ve Internet de konaklama isletmelerinde bilgi teknolojisi
kullaniminin sacayagini olusturmaktadir.

Her ne kadar bilgisayar teknolojisindeki hizli gelismeler, fiyatlarin diismesi ve
kullaniminin kolaylagsmasi da isletmelerin bilgisayar kullanimina ivme kazandirmis ise
de, bilgisayarh sistemlerden elde edilen faydalar konusundaki g¢ekinceler, ozellikle
bagimsiz ve kiiciik ve orta bityiikliikteki konaklama isletmelerinde stirmektedir. Zincir
oteller bilgi teknolojilerini biiro ve muhasebe islemlerinden, bilgi sistemlerinin
yonetimine ve miigteriler ve aracilarla iletisim kurmaya kadar pek ¢ok alanda kullaniyor
olmasina karsin kii¢iik ve bagimsiz otellerin ancak yarisi bilgi teknolojilcrinden
yararlanabilmektedir (Cooper ve Buhalis, 1992, s. 103; Main, 1995, s. 30).

Kii¢iik ve orta biyiikliikkteki konaklama isletmelerinde bilgi teknolojileri kullanim
eksikligi konusunda pek ¢ok neden g(‘jéterilmektedir. [sletmelerin sermaye eksikligi,
birim maliyetlerinin yiiksek olusu, ydnetim ve pazarlama becerisi ve uzmanlifi
konusunda yetersizlikler, pazarlik giiglerinin zayif olusu, yonetim kiiltiiriiniin elverissiz
olmasi, genel anlamda egitim ve egitilmis personel eksikligi isletmelefde bilgi
teknolojileri kullanimini kisitlayan en onemli unsurlardir (Buhalis ve Main, 1997, s.

277; Van der Borg v.d., 1997, s. 289). Cho ve Connolly (1996) pek ¢ok otelin bilgi
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teknolojilerine  yatirrm yapmanin faydalari konusunda siipheci  olduklarim
belirtmektedir. Inkpen (1998, s. 254), kiigiik otellerin “ihtiya¢ duymamalarindan
dolay1” otomasyona ge¢mediini belirtmektedir. Islem ve bilgi akismun biiyik
isletmelere gore daha az olusu ve bu bilgilerin elle (manual) islenmesinin kolaylig1 da
isletmelerin bilgisayarlara yatirnm yapmalarini 6nleyen unsurlardandir.

Kiciik ve orta biiytikliikteki konaklama isletmelerinin y6netim ve pazarlamasina
iliskin aragtirmalar, bu isletmelerin turizm arzinin kiiresellesmesi ve yogunlasmasi
nedeniyle giderek artan oranda tehdit altinda oldugunu géstermektedir (Buhalis, 19990,
s.81). Bu nedenle, bilgi teknolojilerini benimseyerek siirekli degisen sosyo-ekonomik ve
teknolojik ¢evreye uygun stratejileri uygulama gereksinimi, kiiglik ve orta buyliklikteki
konaklama isletmelerinin basaris1 ve uzun doénemde ayakta kalabilmeleri igin
zorunluluktur. Bunun yaninda, bilgi teknolojileri kullanimi konusundaki basarilari da
ancak isletme siireglerinde yeniden yapilandirmayr baslatma ve teknolojiyi benimseme

yeteneklerine baglidir.

3. KUCUK VE ORTA BUYUKLUKTEKI KONAKLAMA ISLETMELERINDE

BILGI TEKNOLOJILERINE DAYALI BILGI SISTEMLERI

Turizm ve otelcilik emek-yogun oldugu kadar bilgi-yogun bir endiistridir.
Isletmelerin ihtiyag duyduklar: bilgilerin edinilmesi, islenmesi, saklanmasi, cogaltilmasi
ve raporlastirilmasi ise ancak bilgisayara dayali teknolojilerin kullanimiyla daha etkin
ve verimli yapilabilmektedir. Bilgisayarlar, iletisim ve elektronigin bilesimine verilen
ortak ad olan bilgi teknolojilerinin giicii, bilginin daha verimli yonetilmesini ve hemen
hemen ayn1 anda diinya geneline aktarilmasini olas1 kilmaktadir (O’Connor, 1999, s. 4).

Pek ¢ok endiistri 1960’larda bilgisayar kullamimina gecerken otel endiistrisi
1970’lere kadar otomasyon olanaklarinin farkina varamamis ancak, gérece olarak bu
gee kalig otel igletmelerinin bilgisayar teknolojisindeki  gelismelerden  daha  etkin
yararlanmasim saglamistir (Kasavana ve Cahill, 1994, s. 1). Gegmiste ot‘el isletmeleri
bilgi teknolojisini etkinlik, verimlilik, ‘isgijcij ihtiyacimi azaltmak, maliyetleri diigiirmek,
giinliik faaliyetleri yiiriitmek ve taktik uygulamalar i¢in kullémrken gliniimiizde bunlara
ek olarak sunulan iiriin ve hizmeti ¢esitlendirmek, yeni {irlin ve hizmetler sunmak, deger
yaratmak, miisteri memnuniyetini artirmak, rekabette Ustiinliik saglamak, pazarda

stratejik bir konum elde etmek ve stratejik uygulamalar i¢in kullanmaktadir (Connolly
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ve Olsen, 1999, s. 17). Yeni geligen tcknolojiler de devinim ve deisim igindeki turizm
pazarinda varhigin siirdiirmek isteyeh kiiglik biiyiik biitiin isletmeler i¢in yeni ve maddi
agidan elverisli olanaklar sunmaktadir.

Otel isletmelerinin yonetimi ve bilgi teknolojisi arasindaki iligki olduk¢a karmasik
olmakla birlikte (Emeksiz, 2002, s. 35) konunun sistematik olarak ele alinabilmesi i¢in
otellerdeki bilgi teknolojilerine dayali bilgi sistemleri igsel ve digsal olmak iizere iki

boyutlu ele alinabilir.

3.1. i¢sel Bilgi Sistemleri ve isleyisi (Konaklama Yénctim Sistemi)

Konaklama isletmelerinde, isletme faaliyetlerine iligkin bilgisayar uygulamalarina
konaklama yonctim sistemi adi verilmektedir. Oteller i¢in ideal bir Konaklama Ydnetim
Sistemi’nin alt bilesenlerini, Sekil 2’de de goriildiigii gibi; rezervasyon, satis-pazar]ama,
onbiiro, 6n kasa, telefon, oda i¢i hizmetler, kapt kilit, enerji yonetim, yiyecek-igecek,
muhasebe, satis noktalari, stok kontrol ve getiri yonetim sistemleri olugturmaktadir. Bu
sistemlere, miisterinin otele giris/¢ikis islemlerini bizzat kendisinin yéptlgl “check-
in/check-out” alt sistemi (O’Connor, 1996; Inkpen, 1998, s. 78) ve personel bilgi
sistemi de eklenebilir. Bu sistemde amag, stratejik ve operasyonel yonetimin iglevlerini
yerine getirmesi i¢in gerekli bilgilerin tiretimi ve isletme icinde miisteri hizmetlerinin
kolaylastirilarak verimliligin artirilmasi ve maliyetlerin diisiiriilmesidir.

Konaklama Yonetim Sistemini olusturan modillerin (alt sistem yazilimlary)
birbirleriyle biitiinlesik olarak isletilebilecegi gibi, her bir bilesen ayri ayr1 da
kullanilabilir. Sistem bilesenlerinin alinip alinmayacag@i ve ayr1 ayr1 ya da biittinlesik bir
onbiiro uygulama paketi olarak isletilip isletilmeyecegi, isletmenin gercksinimlerine,
boyutlarina ve yonetim anlayisina gore degisiklik gosterir (Kasavana ve Caﬁill, 1987, s.
161).

Bilgisayar sistemleri, donanim ve yazilim diye adlandirilan iki énemli kisimdan
olusmaktadir. Donanim, teknolojiye bagl olarak hizla degismekte, islevsel ozellikler
kazanmakta ve kapasite sinirlarini ortadan kaldirmaktadir. Bilgisayar teknolojisinde
donanim Ozellikleri her alt1 ayda bir ikiye katlanarak gelisimini stirdiirmektedir. Buna
paralel olarak bilgisayar fiyatlar ucﬁzlamls, sistemlerin performans: artmuistir. Sistem
se¢iminde alternatifler ¢esitlenmis, otelin yatak sayisina gére, satig noktast adedine gore

degisik konfigiirasyonlar olusturmak miimkiin olmustur. Konaklama Yonetim Sistemi
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kullamminda istenen sonuglara ulagabilmek igin uygun bilgisayar donamimi se¢imi
yapmak zorunludur (Bilgin, 1998, s. 71). Donamim i¢in uygun konfigiirasyonun
olusturulmasi, sistemden beklenen faydalarin saglanmasi igin yeterli degildir. Amaca
uygun yazilimlarin saglanmasi da sistem kurulumunda iizerinde durulmasi gereken

6nemli bir konudur.

Sekil 2. Bilgisayarh Konaklama Yénetim Sistemi
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Otel bilgisayar yazilimlarini 6nbiiro ve arka biiro olarak iki béliimde ele almak
miimkiindiir. Onbﬁro yazilimlar1 st:andarda yakin bir duruma gelmis olmasina karsin,
diger alanlara iliskin yazilimlar farklihklar gostermektedir. Isletmeler yazihm segiminde
birbirleriyle uyumlu c¢alisacak yazilimlarin se¢imi konusuna da dikkat etmek

zorundadir.

3.1.1. Onbiiro Yonetim Sistemi

Teknolojik gelismeler otelcilik sektérinde en ©nemli etkisini Onbiiroda
gostermistir. Yazilim paketleri, rezervasyon, kayit, oda tahsisi, konuk ge¢mis bilgileri,
faturalama ve muhasebeden yonetsel raporlarin olusturulmasina kadar biitiin 6nbiiro
islevlerini kapsar duruma gelmistir. Sistem kirtasiyeyi, fiziksel dosyalamay1 ve diger
kayit islemlerini asgari diizeye indirerek goérevlilerin, yaptiklar: isin hizmet kalitesi ve
iletisim boyutuna odaklanmalarini miimkiin kilmigtir (Jones ve LockWood, 1989, s.
141). Saklanmus bilgilere hizla ulasilabilmekte ve oda talepleriyle ilgilenme, bilgilerin
giincellenmesi ve talep kabuliine iliskin pek ¢ok stireg basitlestirilmistir (Kasavana ve
Cahill, 1987, s. 164). Rezervasyon talebinin kayit islemleri tamamlandiginda sistem
onay mektuplar yaratacak, bu mektuplar yazicidan ¢ikt1 olarak alinabilecegi gibi on-
line baglantili bilgisayarlarla fakslanabilecek ya da elektronik posta gseklinde
gonderilebilecektir. _

Rezervasyon modiilinden, belirli bir tarihe gore otelin doluluk oranlarina iliskin
bilgilere ulasilabilir, haftalik ya dé aylik tahmin raporlar1 alinabilir, rezervasyon
kayitlarina iliskin farkl istatistikler ve raporlar olusturulabilir (Kasavana ve Brooks,
1995, s. 86; Mustrly, 2001, s. 232).

Konugun otele giris isleminden itibaren her tiirlii harcamasini, her tiirdeki istegini,
ornegin, depozit, ara 6deme, ckstra harcama, oda dcgisimi, isim degistirme, kat
hizmetleriyle ilgili iglemler konuk otelden ¢ikis yapana kadar her tiirlii islem oda
yOnetim sistemi ya da modiiliinden yiriitiilir. Oda yénetim modiilli, check-in islemi
sirasinda girilecek bilgiler en az- diizeyde tutulacak sekilde tasarlanmis olmalidir.
Uygulama, rezervasyonla irtibatli olarak ¢aligmalidir. Bu sayede rezervasyon sirasinda
alian bilgiler, check-in islemlerine otomatik olarak aktanlmis olacagindan bilgilerin
tekrar girilmesine gerek kalmayacaktir.

Bir 6nbiiro sisteminin en 6nemli bileseni, konuk hesaplart modiiliidiir. Elektronik

hesap kartlarinin agilmasi, satig-noktast terminallerinden (EPOS: Electronic Point of
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Sale System) dogrudan hesaba aktarim yapilmasini miimkiin kilmaktadir. Ayrica oda
ticretleri her gece otomatik olarak konuk hesaplarina iglenerek konuk hesaplarina iliskin
hata ve hilelerin 6nlenmesi saglanmaktadir. Bunun yaninda 6n kasa modiillerinden,
miisterilere  tamnmig  kredi  limitlerinin - takibi, oda hesaplarinin - dékiimii, hesap
birlestirme/ayirma, farkli harcamalar i¢in farkl faturalar yazdirma ve dnbiiro hasilat
raporlarinin dokiilmesi saglanabilir. |

Bilgisayarli 6nbiiro sistemlerinde misteri ¢ikis islemleri daha da kolaylastirilmis
olup, faturalar en ufak ayrnntilarina kadar yazdirilabilmekte, oda durum bilgileri
glincellenmekte ve konuk gegmis kartlart olusturulabilmektedir.

Onbiiro sistemlerinin bir diger 6zelligi de yénetimin ihtiya¢ duyacagt oda doluluk,
bos odalar, yatak dolulugu, otelde kalan kisi sayis1, oda bastna gelir, ortalama oda fiyats,
ortalama miisteri harcamalari, getiri gibi istatistikler, b6lim gelirleri, glinliik hesap
ozetleri, Katma Deger Vergisi ayrim gibi raporlar giinliik, haftalik, aylik, pazar
boltimleri gibi tercihlere gore ayr1 ayr1 yapabilmesidir (Jones ve Paul, 1993, s. 303).
Bunun disinda onbiiro ile diger bolimler arasindaki iletisimin saglanmasi i§in gerekli
raporlar da sistemden alinarak diger -boliimlere gonderilebilmektedir.

Onbiiro yénetim sistemleri, donamm olarak bir ya da iki bilgisayan gerektiren
sistemlerdir. Kii¢iik ve orta biiylikliikteki bir konaklama isletmesi bir ya da.iki terminal
yardimiyla bu sistemin en azindan 6nemli bir bolimiini kurmus olacaktir. Burada
onemli olan yazilimdir. Isletme biiyiikliigiine gdre hazirlanmis yazilimlarin isletmede
ihtiya¢ duyulacak bilgi ve raporlama diizeyine uygun olarak tasarlanmis olmasi
gerekmektedir. Kiiclik ve orta biiyliklitkteki isletmelerde kurulacak Onbiiro yonetim
sisteminde bulunmasi gereken bir diger 6nemli 6zellik ise, bu tiir isletmelerde genel
egitim diizeyinin diisiik olmasindan dolay:r kullaniminin kolay olmasi gerektigidir.
Kolay kullanim 6zelligi hem calisanlarin bilgi teknolojisini benimsemesini, hem de

sistemlerden beklenen faydalarin elde edilmesini saglayacaktir.

3.1.2. Yiyccek-Igecek Yonetim Sistemi

Konaklama isletmeleri, konaklamanin yam sira konuklarina yiyecek ve igecek
hizmetleri de sunan isletmelerdir. Yiyecek ve iceceklerin dayamiksiz olusy,
hazirlandiklar1 anda tiiketilmelerinin  gerekmesi ve sektérde standartlasmaya

gidilememesi gibi nedenlerle bu hizmetlere iligkin faaliyetlerin yonetim ve kontroli son
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derece gitiir (Tirksoy, 1998, s. 85). Yiyecek icecek malzemelerinin alinmasi,
tarifelerin olusturulmasi, monii planlamasi, stok kontrol ve denetim gibi faaliyetlerin
yiiriitilmesi igin etkin bir yiyecek igecek sisteminin kurulmasi gerekmektedir. Ancak
piyasada yiyecek igecek faaliyetlerine yonelik bilgisayar yazilimlari daha az
bulunmaktadir (Brenneis, 1996, s. 79)..

Yiyecek igecek yOnetim sistemini olusturan yazilimlar: monii kalemleri dosyast,
personel dosyasi, stok dosyasi, regete yonetim yazihmlarindan olusan bif biitiindir.
Bunun yaninda, bu sistemler kapsaminda monii y6netim ya2111m1’ar1, 6n maliyetleme
yazilimlari, satig analiz yazilumlari ve finansal raporlama yazilimlar1 da bulunmaktadir
(Ninemeier, 1995, s. 338). |

Yiyecek igecek yonetim sistemi, konuk harcamalarin1 konuk hesaplarina dogrudan
aktarabilmeli ve gerektiginde harcamalarin nerede, ne zaman yapildiina, ne yenilip
icildigine iliskin raporlar sunabilmelidir.

Kiiciik ve orta biiyiikliikteki konaklama isletmeleri genellikle oda kahvaltt hizmeti
sunan, konaklamaya yogunlagsmis isletmelerdir. Ancak ozellikle orta biiyiiklikteki
konaklama igletmelerinde, yiyecek igecek hizmetleri ©nemli bir gelir kaynagi
durumundadir. Yiyecek igecek hizmetleri standartlarinin belirgin olmamasi, {irlinlerin
¢abuk bozulma 6zelliklerinden dolay: hata ve hileli islemlerin ¢ok sik karsilagilabilecegi
bir boliimdiir ve bu béliimde etkin bir i¢ kontrole gereksinim duyulmaktadir (Azaltun,
1999, s. 81). Ayrica, verimliligin artirilmas, ig siireglerinin niteliklerinin ytikseltilmesi
agisindan etkin bir sistem olusturulmas: igletmede hem gelirin artirilmasina hem de
maliyetlerin azaltilmasina yardimcei olacaktir. Bu anlamda bilgisayara dayah bir yiyecek
igecek yonetim sisteminin olugturulmasi, bir ya da birden fazla yiyeeck i¢ecck alanmina
sahip kiigiik ve orta biiytikliikteki isletmelerde is akisi ve i¢ kontroliin daha verimli
kilinmasin1  saglayacak, hatali iiretim ve hilelerin Onlenmesiyle maliyetleri de

diisecektir.

3.1.3. Muhasebe Bilgi Sistemi ,

Mubhasebede bilgisayar kullanimi, bilgisayarlarin itk uygulama alanlarindan biri
olarak ortaya ¢ikmistir. Bilgisayarli otel y6netim sisteminin bir parcast olan muhasebe
modiiliinde iglemlerin dayandigi kavramlar ve yontemler, kayitlarin elle tutuldugu

muhasebe sistemlerindeki gibidir. Muhasebenin elle ve bilgisayar kullanilarak

W @
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tutulmasmdaki fark, mubascbe kayitlanmm elle tutulmasinda tim- iglemler muhasebe
personcli tarafindan yapilirken, bilgisayarli sistemde muhasebe siirecindeki islemlerin
cogu bilgisayarl1 sistemde yapilmaktadir. Burada unutulmamasi gereken nokta,
bilgisayarlarin muhasebe personelini devre dig1 birakmaktan ¢ok, personelin isini daha
¢abuk, daha kolay ve daha dogru yapma olanagi saglamasidir (Azaltun, 2002, s. 194).

Mubhasebe bilgisayar sistemleri, standart muhasebe sistemi uygulama paketi, bilango
esasina gore defter tutan gercek ve tlizel kisilerin uymak zorunda olduklari muhasebe
usul ve esaslarina gére hazirlanmis olmalidir. Isletmenin faaliyet ve sonuglarmin
diizenlenmesi, kayitsal duruma getirilmesi, bu kayit ve belgelere dayanilarak mali
tablolarin hazirlanmasi ve tablolara kiyaslanabilir bir 6zellik kazandirilmasi agamalari
uygulama igerisinde yer almalidir (Bilgin, 1998, s. 72-73). Benzer sekilde, ayrl bir insan
kaynaklar1 boliimii bulunsa da isletme ¢alisanlarina iliskin muhasebe islemlerinin takip
edildigi personel dosyalar sistem igerisine dahil edilmis olmalidir.

Bilgisayar kullaniminin kisith oldugu kiigiik ve orta biiytikliikteki ‘i$letmelerde
bilgisayarlarin en yaygin kullamm alaminin muhasebe bolimii oldugu bilinmcktedir
(Buhalis, 1999b). Ancak muhasebe sist¢mlerinin daha yaygin kullaniminin saglanmasi
i¢in kiigtik ve orta biiylikliikteki isletme ozelliklerini gdz 6niinde tutan, kullanimi kolay
yazilimlarin hazirlanmasi gerekmektedir. Bu sayede isletmeler, isletme i¢i kontrol
sistemini daha etkin ve verimli bir sekilde kurabilecekler, aym1 zamanda muhasebe

kayitlarinin daha kisa siirede tamamlanmasini saglayacaklardir.

3.1.4. Satis Noktasi Sistemi
Satis noktas: sistemi, uzaktaki bir merkezi islem birimiyle baglantilt bir dizi satig
noktasi terminallerinden olusan bir sistemdir. Bir satig noktasi terminali girdi/gtktt
birimine sahip olmasina karsin kendi iginde bir islem birimi igermez. Satitg noktas:
sisteminin igleyisi soyledir: Misteriden siparis alan servis personeli siparisini mutfaga
ya da bara ulagtirmak i¢cin satig noktasi terminalini kullanir. Satis noktas: terminaline
siparise iliskin detaylar girildigi anda mutfaktaki ekrana yansir veya mutfaktaki
yazicidan siparisin ¢iktisi alinir. Mutfék, sozle verilmis hicbir siparisi hazirlamaz.
Satis noktas1 sisteminin ana islemcisi konaklama yoOnetim sistemiyle baglantili
oldugunda veriler, sonraki islemler i¢in gesitli onbiiro ve arka biiro sistemlerine

otomatik olarak aktarilacaktir (Kasavana ve Cahill, 1994). Satis noktas: sistemi otel
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sistemi ile biitlinlesik olarak isleyeceginden, adisyon kapatildigr anda stoklar, gelirler,
gerekiyor ise oda hesaplari program tarafindan giincellenerck satis sonrasi islemlerin de
etkin kilinmas: saglanacaktir.

Kiigiik ve orta biiyliklikteki konaklama igletmelerinde hizmet alami sayisi az olup,
bu noktalarin is yogunlugu genellikle diisiik olmaktadir. Dolayisiyla satis noktast
sistemlerine gereksinim duyulmayabilir. Yeterli satis noktasi ve finansal giice sahip
igletmelerde satis noktasi sisteminin kurulmasi, sipariglerin ve tiretim siireglerinin takibi,
satislarin miigteri hesaplarina dogrudan aktarilmasi, isgiicli maliyetlerinin azaltilmas: ve
verimlilifin artirlmasi1 gibi faydalar saglayacaktir. Ancak isletmede Oncelikle

konaklama yonetim sisteminin kurulmug olmas gerekmektedir.

3.1.5. Elcktronik Giivenlik ve Telefon Sistemleri

Elektronik gilivenlik sistemleri temelde yangin, hirsizlik ve saldirilari 6nlemek
icin gelistirilmistir. Yangin 6nleme sisteminde merkezi bir kontrol iinitesi bulunur. Bu
kontrol initesi; 151, duman detektorleri, acil telefon ve alarm sistemleri, fiskiyeler,
havalandirma fanlan ve itfaiye ile dogrudan baglanttya sahiptir. Hirsizlik ve saldirilan
onlemek i¢in de bilgisayarli sistemlerden yararlamilir (Turksoy, 1998, s. 80). Oda
glvenliginin saglanmast igin ise, gelencksel metal anahtarlarin yerini manyetik
anahtarlarin aldig1 elektronik kilit sistemleri gelistirilmistir. Miigterinin otele girig‘
islemleri sirasinda bilgisayarlar tarafindan, lizerinde otel bilgilerinin yer aldig1 manyetik
kartlar hazirlanir. Bu kartlar oda kapisindaki manyetik alana okutuldugunda odanin
telefon, clektrik, su sistemleri de devreye girerek enerji tasarrufu iglevini de yerine
getirir.

Bilgisayarli telefon sistemi, bagimsiz bir sistem olabilecegi gibi konaklama y6netim
sistemiyle baglantili olarak da isleyebilen isletmenin telefon sistemini ve santralinin
yonetimini gerceklestiren sistemlerdir. Bilgisayarli telefon sistemleri, odalardan veya
diger birimlerden yapilan telefon goriigmelerini yonlendiren, goriisme tarih ve siirelerini
kaydederek fiyatlandiran ve bunlar yaziya doken ya da miisteri hesabina dogrudan
aktaran sistemlerdir. Bu sistemler mﬁs‘lcrinin otele girigi aminda oda telefonunun aktif
duruma getirilmesi, miisteri odalarindan yapilabilecek kagak gorismelerin énlenmesi,

biitlin gorlismelerin belgelendirilmest, miigteri uyandirma  hizmetinin
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otomatiklestirilmesi, odada bulunmayén miigterilere mesaj birakilmasi gibi olanaklar
sunar.

Yukarida adi gecen sistemler, ancak biiyiik zincir otellerinin katlanabilecedi bir
finansman giiclinii gerektirir. Ornegin elektronik kilit sisteminin maliyeti, bilgisayar
donanim ve yazilim, ve bir ya da daha fazla anahtar yazici terminali maliyetlerine ek
olarak oda bagina 150-300 dolar yatirim yapmay1 gerektirmektedir (Vallen ve Vallen,
1996, s. 401). Bilgisayar kullanimi konusunda bile ¢ekimser olan kiigiik ve orta
biiytikliikteki  igletmelerin béyle.sine biiylik yatinmlara girebilmesi miimkiin

goriinmemektedir.

3.1.6. Getiri Yonetimi Sistemi

Getiri yonetimi, sabit kapasite ile iiretilen hizmetlerden en yiiksek geliri elde
etmek i¢in gelistirilmis biitiinciil, sistemli bir yaklasimdir. Tanim olarak getiri yonetimi,
konaklama isletmelerinin gelirlerini artirmak amaciyla dogru odanin dogru miisteriye
dogru fiyatla satilabilmesini éngoren ve yeni gelismekte olan bir satis yontemidir. Bir
baska basit tamimlamayla getiri yénetimi, fiyat ve talebin yonetimidir (Kasavana ve
Brooks, 1995, s. 337; Emeksiz, 2002, s. 5). Tahmin edilen talep ile gergeklesen talep
arasindaki dengenin kurulmast bir ¢ok degiskenin ¢ok hizli hesaplanmast ve
sorgulanmasi ile miimkiin olabilmektedir. Istenilen ¢6ziime ulagabilmek igin
Konaklama Yo6netim Sisteminin veri bankasindaki bilgilerin giivenilir y6ntemlerle
matematiksel formiller iginde kullanilmasi gerekmektedir (Emeksiz, 2002, s. 47).
Biitin bu islemler ise kapsamli bir yazilim, donanmimi ve veri ydnetim sistemini
gerektirmektedir.

Getiri Yonetimi Sistemi ya2111mlari cok yiiksek maliyetlerle satilmaktadir. Ayrica
kullanim agisindan kapsamli bir bilgi alami gerektirmektedir. Kullamilmasi durumunda
isletme gelirlerinin % 4 civarinda arttif1 hesaplanmasina karsin, Tirkiye’de faaliyet
gosteren bes yildizli otel igletmelerinden ancak 20°si getiri yonetimi uygulamakta ve
bunlardan sadece 10’u bilgisayara dayali bir getiri yonetim sistemi kullanabilmektedir
(Emeksiz, 2002). Dolayisiyla getiri yonetim sistemi maliyet agisindan kiiglik ve orta

bityiikliikteki konaklama igletmelerinin giiciinii asan bir sistem durumundadir.
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3.1.7. Konaklama Isletmelerinde Bilgi Sistemleri Biitiinlesmesi

Yukarida anlatilan bilgisayar tabanli bilgi sistemlerinin tamamu farkli yazilimlar
ve donamimlar1 gerektirmektedir. Blitiin bu yazilimlarin farkl tretici ve saticilardan
alinmas1 durumunda farkli yazilimlarin bilgi isleme ve saklama sistemleri de farkli
olacagindan bir bilginin, bir sistemden digerine aktarilmasi sorun olmakta, bu durumda,
bir sistemdeki bilgilerin diger sisteme yeniden girilmesi gerekmektedir (Peacock, 1995,
s. 48). Bu ise zaman, kaynak ve enefji kaybina yol agmaktadir.

Ote yandan biitiin modiilleri igeren biitiinlesik bir sistemin, isletmenin ihtiyac
duydugu olasi en iyi modiilleri i¢germemesi olasiligi oldukga yijkséktir. Isletmede
kurulmasi diigiiniilen biitiinlesik bir sistemin biitiin terminallerinden girilen bilgilerin tek
bir merkezde toplanmasina ve bu merkezde toplanan verilere ve bilgilere yetkili
kisilerce biitiin terminallerden ulasilmasini  saglayacak bir sistem kurulmas:
gerekmektedir. Ornegin, bir yazilim sirketinin Otel Isletim Programi’nda rezervasyon,
resepsiyon, gece denetimi, 6n muhasebe, satig, istatistikler, stok, yiyccek-igecek, getiri
ve temel bilgiler modiilleri, modiiller arasinda segimi ve degisimi saglayan biitiinlesik
ve sistematik bir sekilde olusturulmustur. Bu modiillerden her birine bir tusla
girilebilmektedir. '

Isletmede olusturulacak konaklama y®netim sistemlerinin boyutlarini ve
kapsayacagi modiilleri belirleyecek en 6énemli degisken, otel isletmesinin boyutlaridir.
Biitiin isletmelere uygulanabilir ¢6ziimler miimkiin goriinmemektedir. Dolayisiyla her
isletme kendi gereksinimleri dogrultusunda donanim ve yazihm temin edecektir. Kiigiik
ve orta biiyiiklikteki konaklama isletmeleri, isletme yapisina ve igletmenin finansal
giicline uygun yazilim ve donammlari satin alarak otomasyona gegisi gergeklestirebilir.
Bu isletmeler, satin aldiklar1 donamim ve yazilimlardan bekledikleri fayday:

saglayabilmek igin sistem uyumuna ve egitim destegine 6zen gostermek zorundadir.

3.2. Dissal Bilgi Sistemleri ve Isleyisi

Bilgi teknolojileri turizmde en 6nemli etkisini isletmelerin dagitim sisteminde
gostermistir. Turizm dagitim sistemi aymi zamanda isletmenin digsal bilgi sistemi ile
baglantilidir. Konaklama isletmelerinin digsal bilgi sistemini Bilgisayarli Rezervasyon
Sistemleri, Global Dagitim Sistemleri ve Internet olugturmaktadir. Konaklama

isletmelerinin dagitim sisteminde bilgisayarlarin kullanimi dagitim kanallarinda da
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degismelere neden olarak, geleneksel dagitim kanalarindaki aracilar arasindaki

ctkilesimi de daha etkin héle getirmistir. Sekil 3, bu yeni yapiy1 dzetlemektedir.

3.2.1. Bilgisayarh Rezcrvzisyon Sistemleri

Bilgi teknolojilerinin turizm igletmelerince satis ve rezervasyon siirecinde
kullanilmasinin  temelleri 1950°li yillarda American Airlines’in IBM ile birlikte
gerceklestirdigi ucak yolculuklanna iligkin bilgilerin merkezi bir bilgisayar sistemine
aktarilmasi projesiyle baglamistir. Ancak rezervasyonlar igin gerckli olan on-line
sistemlerin gelisimi ve bilgisayarli rezervasyon sistemlerinin faaliyete gecmesi 1970°li
yillarin baginda olanakli duruma gelmistir (Haedrich vd., 1993, s. 619). Orijinal
rezervasyon programlari, oncelikle havayolu sirketlerinin koltuk envanterinin kontrolii
igin olusturulmus igsel bir kontrol sistemidir. Bilgisayar fiyatlarimin ve iletisim
maliyetlerinin ucuzlamasiyla havayolu sirketleri yiiksek hacimli acentalarina kendi
veritabanlarina ulasabilecekleri terminaller yerlestirmislerdir (O’Connor, 1999, s. 9).
Boylelikle seyahat acentalari, havayoiu sirketinin satig ofisleri ile iletisim kurmadan,

on-line baglantil1 bilgisayar terminalleri araciligiyla koltuk satar duruma gelmislerdir.

Sekil 3. Turizmde Bilgisayarh Dagitim Kanallan |
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Kaynak: O’Connor. 1999, s. 110.
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Bilgisayarli Rezervasyon Sistemleri genel olarak; otel zincirlerinin veya pazarlama
konsorsiyumlarinin. isletmekte oldugu bilgisayarli rezervasyon sistemleri ve Utell,
Steigenberger gibi bagimsiz bilgisayarli rezervasyon sistemleri olmak iizere ikiye
ayrilmaktadir (O’Connor 1996, s. 88). Bagimsiz bir otel ya da zincir oteller kendi
sistemlerini olusturabilecekleri gibi, bir veya birden fazla bilgisayarli rezervasyon
sistemine iiye olarak ulagabilecekleri pazar béliimlerini genisletebilir ve dagitim
kanallarini daha etkin duruma getirebilirler.

Bilgisayarli Rezervasyon Sistemleri, tiyelerinin getiri yonetimini kolaylastirmanin
yaninda bu isletmelerin {irlinlerini diinya geneline tanitma ve satmalarimi olanakli
kilmaktadirlar. Bu sistemler, diger dagittm kanallarina kiyasla daha diisiik komisyon
oranlanyla isler ve talep dalgalanmalarina uyum saglanmasi i¢in esnek bir fiyattama ve
kapasite yonetimine olanak tanirlar (Buhalis, 1998, s. 412). Bilgisayarli rezervasyon
sistemlerinin sagladigi bir bagka fayda da talebin yapisi ve da rakip ve ortaklarin
konumuna iligkin bilgilerin sagiahmaSInl kolaylastirmalaridir. Ote yandan, bu
teknolojileri kullanmaktan yoksun igletmeler ise pazarlama ve satis konusunda nemli
zorluklarla kargilagsmaktadir (Okumus, 1997, s. 18).

1978’de ABD’deki havayolu serbestlesmesi Bilgisayarlt Rezervasyon Sistemlerinin
(Computer Reservation Systems-CRS) gelisimini hizlandirmis, izleyen yillarda Avrupa
ve Asyadaki havayolu sirketleri de benzer sistemler kurmuslardir. Serbestle$me
sonucunda ugus sayisi artarken hizli rekabet ugak fiyatlarinda diislise yol agmistir. Bu
ise hem acentalarin komisyonlarini agagi ¢ekmis hem de sistem sahibi sirketlerin sistem
maliyetlerini karsilamalarin1 zorlagtirmigtir (O’Connor, 1999, s. 13). Artan sistcm
sayisl, bir seyahat acentasinda farkli sistemlere ait birden fazla terminal bulunmas:
ihtiyacimi da dogurmustur. Sonugta farkli sistemler biitiinleserek Global Dagitim
Sistemlerini (Global Distribution Systems-GDS) olusturmugslar, sistemlerinde otel
konaklamasi ve araba kiralanmas gibi farkli turizm tirlinlerinin rezervasyonlarini yapar
duruma gelmislerdir (Yarcan, 1998a, s.134).

Diinya genelinde toplam 500.000 bilgisayar terminaline bagh oldugu tahmin edilen
Global Dagitim Sistemlerinin ba$llcalar1n1 System One, Galileo, Sabre, Apollo,
Amadeus ve Worldspan olusturmaktadir (Dix ve Baird, 1998, s. 206). Bu sistemlerin
sahip olduklan terminal sayilarn ve ulastiklart otel ve seyahat acentalar1 karsilastirmali

olarak Tablo 3’te verilmistir.
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! Sistem Ad1 | Seyahat Acentasi1 | Havayolu Sirketi | Otel i.sl.etmeSi‘
| Galileo 44.000 500 47.000
?Amadeus 55.000 500 56.000
1 Worldspan 20.210 533 50.000

Kaynak: www.sysl.com, www.galileo.com, www.amadeus.com, www.worldspan.com

Arahk 2001.

Bilgisayarli Rezervasyon Sistemleri ve Global Dagitim Sistemleri konaklama
isletmeleri agisindan da biiyiik olanaklar sunan teknolojiler durumuna gelmistir. Bu
sistemlere iiye olmak isteyen konaklama isletmeleri yazilim ve donanim igin belli bir
giris licreti ve sistemlerden aldiklar1 rezervasyonlar i¢in komisyon édemektedir.

Otel isletmelerinin bu sistemlere baglanmasinin 6niinde maliyet disinda baska
engelleyici nedenler de bulunmaktadir. Sistem veri tabanlan biitiin otelleri kapsamli
sekilde tanitacak kadar genis olmadiindan, otel rezervasyonu igin bir seyahat
acentasina giren miisteriye sunulacak bilgiler de sinirli kalmaktadir. Farkli oda tiirlerine
ve farkl fiyatlara sahip bir otele ait oda fiyat bilgilerinin hepsinin gosterilmesi miimkiin
olmamaktadir. Oteller tarafindan sisteme veri girisi de teknik ve zorlu bir is
durumundadir ve girilmig verilerin giincellenmesi uzun stire almaktadir (O’Connor,
1999, s. 15-16). Kiiresel anlamda seyahat acentalarina ulasim igin otel isletmelerinin
birka¢ Global Dagitim Sistemine .iiye olmas1 gerekmektedir. Her sistem  farkl
baglantilar gerektireceginden bir otelin kendi rezervasyon sistemini birden fazla sisteme
baglamasiin maliyeti oldukea yiiksek olmaktadir (Inkpen, 1998, s. 107).

Bu nedenledir ki zincir oteller ve bir zincire ydnetim anlagmasiyla ya da imtiyaz
s6zlesmeleriyle bagl firmalar kendi rezérvasyon sistemlerini kurmakta ve zincire iiye
herhangi bir igletme diinyanin herhangi bir yerindeki diger isletmenin hizmetlerini
satabilmektedir. Ornegin Hilton otel zincirinin Hilton Reservation Worldwide agi,
sira  bilgi iletimi ve yonetsel amaglarla da

rezervasyon islemlerinin yam

kullanilabilmektedir. Otel zincirlerine ait bilgisayarli rezervasyon sistemleri Global

Dagitim  Sistemlerine de liye olarak ulagabildikleri pazar boliimlerini

genisletebilmektedirler.
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Okumusa’a (1997:s. 21) gore otel i$letmeleri bu sisteme baglandiktan sonra asagida

siralanan zorluklarla karsilasabilirler:

- Zaman, dil, standart ve kod farkliliklan,

- Personelin bu sistemleri kullanacak yeterli egitime sahip olmayisi,

- Global Dagitim Sistemi, Bilgisayarli Rezervasyon Sistemi ile Konaklama
Yonetim Sistemi arasinda rezervasyon, onay, satilabilir oda sayisi, fiyat
degisimleri konularinda etkilesimli iletigimin saglanamamasi,

- Seyahat acentalarinin kii¢iik isletmeleri satmakta (komisyon oranlarimin diisiik
olmasi, kalite giivence sorunlar1 gibi nedenlerle) tereddiit etmeleri,

- Seyahat acentalarmin daha kolay komisyon aldiklan isletmeleri satmayi tercih
etmeleri, '

- Global Dagitim Sistemi ve Bilgisayarli Rezervasyon Sisteminin, ortaklarimni

kayirarak haksiz rekabete yol acabilecek tutumlar sergilemesi.

Kiugiik ve orta biiyliklikteki konaklama isletmelerinin biiyik bir ¢ogunlugu
bilgisayar kullammmima geememis olup, az cgitimli ya da cfitimsiz personel
¢alistirmaktadirlar (Buhalis v.d. 1997, s. 267). Homojen fiiriinlerin dagitimi igin
kullanilmakta olan bilgisayarli rezervasyon sistemlerinin, birbirlerinden oldukga farkh
isletmelerin birbiriyle ayn1 olmayan odalarini satabilmesi olanakli gériinmemektedir.
Bunun yaninda kiigiik ve orta buyiikliikteki konaklama isletmelerinin biiyiik bir
¢ogunlugu 50°den az odaya sahip olup isletme sahiplerince yonetilmekte ve pazarlama,
yonetim gibi konularda zayif isletmelerdir. Kiigiik isletmeler genelde finansman ve
egitilmis personel sorunlarindan dolay1 gelismis bilgi teknolojileri kullanimi konusunda
gerekli basarimi gosterememislerdir.

Kiigiik ve orta biiyiikliikteki konaklama isletmelerinin biiyiik bir ¢ogunlugu (butik
oteller hari¢) diisiik fiyath tiriinler satmaktadir. Bilgisayarli rezervasyon sistemlerinin
kiigiik isletmelerden alacagi komisyon iicretleri de disiik diizeyde kalacagindan bu
sistemler kiigiik {iyelerin heterojen firiinlerinin dagitimi konusunda isteksiz
davranmaktadir. Bu nedenle Vellas ve Be’cherel (1995, s. 191-192), Global Dagitim
Sistemlerinin yayginlastirilmast ve sistemlerin aynlik¢t davranmamast igin gerekli

diizenlemelere gidilmesinin ve kullanicilara egitim destegi saglanmasinin zorunlu
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oldugunu belirtmislerdir. Bunun yanmdé, bu sistemlere ddenecek komisyonlarin yiiksek
olusu da kiigiik ve orta buyiikliikteki konaklama isletmelerinin Bilgisayarli Rezervasyon
Sistemlerine ve Global Dagitim Sistemlerine.itye olmalarn konusunda céyd1r1c1 rol
oynamaktadir (O’Connor, 1999, s. 63).

Kiiglik ve orta biyiikliikteki konaklama igletmelerinin Bilgisayarli Rezervasyon
Sistemleri ve Global Dagitim Sistemlefi ile biitlinlesmesinin saglanmasi i¢in donanim
olarak daha ucuz, daha diisiik komisyonlarla ¢alisan kullanimi kolay, teknik destegi
yogun sistemlerin yaratilmasi gerekmektedir. Bu isletmelerin, bu tiir teknolojik
olanaklara ulagiminin saglanmasi konusunda ulusal ve bélgesel turizm 6rgiitlerinin
gosterecedi ¢abalar olumlu sonuglar doguracaktir.

Bilgisayarli Rezervasyon ve Global Dagitim Sistemlerinin gilinlimiizde turizm
dagitim sisteminin en yaygin kanallari oldugu bilinmektedir. Ancak teknolojik
gelismeler bu sistemleri tehdit etmektedir. Werthner ve Klein’a gore (1999: s.189-190)
bu sistemler eski teknolojiye dayali olduklart i¢in giincellenmeleri zor, maliyetleri
yliksek olup, insanlarin evden ulasabilmelerine olanak tamimamaktadir. Buna karsilik
teknolojik gelisim, daha basit ve daha ucuz ¢oziimler iiretmistir. Internet, turizm

isletmelerine yepyeni firsatlar ve dagitim olanaklart sunmaktadir.

3.2.2. Internet

Genelde turizm, 6zelde konaklama isletmeleri agisindan, bilgi teknolojilerinin
sundu@u en son olanak Internet’tir. Teknik olarak iki veya daha fazla bilgisayarin belirli
bir sistem i¢inde birbirine baglanmasi ile olusturulan bilgisayar agina yerel ag denmekte
olup, farkli sistemlere ait birden fazla bilgisayarin veya yerel bilgisayar aglarinin
birbirine baglanmasiyla olugan biitiine Internet adi verilmektedir (Bal, 2001, s. 408).
1970’11 ve 1980’11 yillarda TCP (Transmission Control Protocol) / IP (Internet Protocbl)
tabanli Internet, esas olarak bilgi defisimi i¢in arastirmacilar ve akademisyenler
tarafindan kullanilan bir teknoloji durumundayken, World Wide Web’in gelisimiyle
inanilmaz bir hizla yayginlasmaya baslamistir (Burger v.d., 1997, s. 180). Internet’in
yaygmhgi ve kullanici sayilan konusunda farkli rakamlar ve tahminler bulunmaktadir
(Pirnar, 1996; Arikan, 1998; Werthner ve Klein, 1999). 2002 Temmuz ayi verilerine
gore halen 560 milyon insan Internet’e baglidir ve bu rakamin 2003 yilinda 762 milyona

ulasmasi beklenmektedir (www.glreach.com).

© v
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Internet’in ti¢ farkli islevi bulunmaktadir: (a) bireyler arasinda iletisim, (b) bosg
zaman ve/veya egitim igin etkilesim, ve (c) bireyler, kurumlar ve birey‘ler ve kurumlar
arasinda bilgi aktarimi (Bonn v.d. 1998, s. 304). Bu islevler dogrultusunda herhangi bir
kullamier Internet ile elektronik posta génderebilme, mesaj veya dosya paylasabilme,
on-line sohbet edebilme, sesli veya 'gérﬁntiilﬁ haberlesme, on-line servisleri kullanarak
aligveris yapabilme, bankacilik islemlerini gergeklestirebilme ve daha bagkaca
olanaklara sahip olmaktadir.

Hizla gelisen ve yayginlasan Internet’ten etkin olarak yararlanmay1 amaclayan ve
uygulayan oncii endistrilerin baginda turizm endiistrisi gelmektedir. Bir pazarlama araci
olarak Internet, insanlarin hizmet ve iiriinlerden haberdar olmalarini ve iiriinlerin
tiketicilere satilmasimi  veya tiiketicilerle iletisim kurulmasmi saglamaktadir
(Rimmington ve Kozak, 1997, s. 64). Potansiyel miisterilerin tur, otel hizmetleri ve
varis noktalari hakkinda bilgi edinmelerini ve bir araci ile iletisim kurmaksizin fiyatlar
karstlagtirmasma imkan vermektedie (Connolly v.d. 1998, s, 42), internet kullanmuinm

turizm endistrisine sagladigi taydalari Arikan (1998) su sekilde siralar:

- Sektorler arasinda igbirligini artirir,

- Misterilerle iliskileri gelistirir,

- Pazarlama ve satig faaliyetlerini daha etkin duruma getirir,

- Yaraticithiga imkan taniyarak yeni pazarlama ve satis yontemlerinin
olusturulmasin: saglar,

- Miisterilerle isletmeler arasindaki bilgi alisverisinin daha esnek olmasina yardimei
olur,

- Yeni pazarlar, yeni iirtinler ve fiyatlar konusunda yenilikleri izleme olanag tanir.

Turizmde Internet dncelikle tamitim ve reklam amagh olarak kullanilnustir. Coklu
ortam yapisi, resim, gériintli ve ses yardimiyla reklam yapma olanagi ténlmaktadlr.
Internet siteleri zamanla, on-line rezervasyon yapilmasi amaciyla kullamlmaya da
baslanmistir (Kozak ve Yolal, 2001, s. 136). Bunda asil etken Internet’le yapilan
rezervasyonlarin diger kanallarla yapilanlara gére ¢ok daha ucuz olmasi ve potansiyel

miisterilere 24 saat kesintisiz hizmet verebilme olanaginin bulunmasidir.
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Internet’i kullanarak turizm hizmetlerinin tanitimmi ve satisin1 amaglayan birgok
sistem  kurulmugtur. Worldres, Hotelsonline, All-hotels, Lastminute, Expedia,
Travelweb, Hotelbank, Internet’te caligan benzer sistemlerden birkag tanesidir
(Emeksiz, 2000, s. 38). Bu sistemlerden Travelweb halihazirda 42.000 otele Internet’te
yer alma olanagi sunmaktadir (www.pegs.com). Travelweb, 2000 yilinda Pegasus

Electronic Distribution Switch (hem Internet hem GDS) ile 9.4 milyar USD’lik otel

rezervasyonu satmistir. Benzer sistemlerin yaninda bazi iilkelerin bazi bélgeleri, o
bolgeleri kapsayan on-line rezervasyon sistemleri de kurmus bulunmaktadir.

Oteller tesis ve oda tanitimini, oda doluluk durumlarini, fiyatlarini, hizmet gesitlerini
¢esitli goriintiler, animasyonlar grafikler yardimiyla sunmakta, Internet araciligiyla
miigteriye rezervasyon yapma olanagi tammmaktadir. Miisteriler, rezervasyonlarimi
yaptiklar1 anda rezervasyon onayr kendilerine bilgisayar araciliiyla gonderilmekte,
boylelikle oteller faaliyet maliyetlerini de azaltabilmektedir (Tavmergen, 1998, s. 40).
Ornegin, Inter-Continental otelleri telefonla yapilan bir rezervasyonun maliyetinin 15
USD, Bilgisayarh Rezervasyon Sistemiyle yapilamin 4 USD ve Internet’le 2 USD
oldugunu belirterck, bir elektronik ticaret aract olarak Internet’in maliyet etkin
oldugunu vurgulamaktadirlar (Buhalis v.d. 1997, s. 266). Internet’in sundugu
imkanlardan biri de geleneksel arac1lar1ﬁ devre dig1 birakilmasidir.

Elektronik pazarda yer alan isletmeler misterileriyle dogrudan iletisim kurma
olanag1 yakaladiklarindan pazarlama ve satig faaliyetlerini de dogrudan
gergeklestirebilme ve diger aracilara Odedikleri komisyonlardan kurtulma sansi
yakalamistir.

Pekgok insan bugiin Internet’in hiz, giivenlik ve kullanim kolaylign gibi
eksikliklerini belirtiyor olmasina karsin bu sorunlar gegicidir. Zamanla Internet’in daha
hizh, daha giivenilir, kullanim1 daha kolay ve bugiinkiine oranla daha kapsamli bir
duruma gelmesi beklenmektedir (Conndlly ve Olsen, 1999, 5. 19).

Internet, Bilgisayarli Rezervasyon Sistemleri ve Global Dagitim Sistemlerinde yer
alma olanadi bulamayan kiiciik ve orta biiyiiklikteki konaklama isletmeleri igin de
benzersiz firsatlar sunmaktadir. Pekgok yazar Internet tizerindeki kiiresel elektronik
pazarlarin kii¢iik isletmeler i¢in rekabet avantaji sagladifim vurgulamaktadir (Anckar
ve Walden, 2001, s. 241; Werthner ve Klein, 1999). Buhalis’e (1999) gore Internet,

elektronik pazarda temsil olanag sunarak ¢ok kiiciik isletme ve varts noktasini pazarda
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daha giclii duruma getirmektedir.  Buhalis ve Main (1998) elektronik pazarda yer
alamayan kiigik ve orta biiyiikliikteki konaklama isletmelerinin miigterileriyle
aralarindaki mesafeyi  kapatamayacaklarimi  ve ayakta kalabilme zorluklan
yasayacaklarini vurgulamaktadirlar.

Internet’te yer almak isteyen konaklama isletmeleri elde edecekleri faydalara
karsilik bir takim maliyetleri de tistlenmek zorunda kalacaklardir. Buhalis (1999, s. 224)

bu maliyet ve faydalan su sekilde listeler:

e Maliyctler

- Donamim, yazilim ve iletigim paketini satin alma maliyetleri,

- Kullanietlarin egitim maliyeti,

- Internet sayfalarinin tasarim ve yapilandiriimasi maliyetleri,

- Siiregen bakim ve giincelleme maliyetleri,

- Internet hizmetinin sunulmasi ve isim kayd: maliyetleri,

- Internet’te yer alma konusunda y&ntem gelistirme maliyetleri,

- Aracilarla yapilacak on-line satiglar i¢in 6denecek komisyonlar,

- Arama motorlarinda ve bagka sitelerde temsil i¢in 6denecek reklam
ticretleri,

- Travelweb, ITN, Expedia gibi seyahat aracilartyla baglant1 maliyetleri.

e Faydalar ' '

- Genellikle aracisiz ve komisyonsuz, dogrudan rezervasyon yapabilme
imkani,

- Pazarlama arastirmasin déstekleme ve {irlin tasarlama islevi;

- Aktif olarak bilgi talep eden insanlar aracihtyla hedef posta listelerinin
gelistirebilme imkan,

- Coklu ortam bilgilerinin ve tanitim malzemelerinin diinya geneline
sunum imkanu,

- Zamanli, giincel bilginin diigiik maliyetli olarak sunulmas: imkanlari,

- 24 saat 365 giin boyunca kiiresel erigim imkanlari,

- (Basili malzemelerin gincelliginin kisith olmasina kar$1n) tanitimin
stirekli giincel olabilmesi,

- Tamtim materyali ve brogiir israfinda azalma,
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- Ilave kullamcilara bilgi sunmanin getirdigi marjinal maliyetlerin diisiik
olusu,

- Islem igin gerekli siirenin azalmasi ve son dakika prémosyonlarmm
sunulabilmesi,

- Potansiyel miisterilerle karsilikli yogun etkilesim,

- Bilgi talep eden miisterilere yonelik 6zellikli pazarlama imkam,

Kiiciik ve orta biiyiikliikteki konaklama isletmeleri bireysel olarak ‘Intemet sayfasi
acmay1 amagladiklarinda, sayfalarin 6zelliklerine gore 500 ila 300.006 USD gibi bir
yatirim yapmak durumunda kalmaktadirlar. Bu yatinmi g6ze alarak Internet’te sayfa
agan bir otel isletmesinin karsilasacagi en &nemli sorun, isletme Internet adresinin
meveut ve potansiyel miisterilere nasil duyufulacagldlr. Herhangi bir arama motoru

aracihipiyla kiigiik oteller arandiginda 1.490.000 Internet sitesine ulasiimaktadir

(www.google.com, Haziran 2002). Bdylesine bir bilgi yigin1 icinde miisterinin tek bir
oteli nasil segecegi ve bireysel olarak Internet sitesi agmis otele nasil ulasacag bir sorun
olusturmaktadir. Kaldi ki 1.490.000 sayisi, arama motorlarina iiye olmus isletmeleri
icermektedir. Coziimlerden biri Internet tizerinden rezervasyon hizmeti sunan
bilgisayarli rezervasyon sistemlerine iiye olmaktir. Bu sistemlerde miigterilere verilen
hizmet ticretsiz olmakla birlikte, bu sistemlere tiye olan otcller rezervasyoh basina bir
ticret 6demektedir. Ayrica her otel, sistemin kendisine reklam ve tanitim amaciyla
ayirdifn web sayfalari igin de bir bedel 6demek durumundadir (Emeksiz, 2000, s. 39).

Kiigiik ve orta buyiikliiktcki konaklama igletmelerinin kiirescl pazarlara crigimi
konusunda pek ¢ok yazar Varig Noktas: Yonetim Sistemleri ve Bolgesel Bilgisayarl
Rezervasyon Sistemleri kurulmasini 6nermektedir (Buhalis v.d. 1997; Buhalis, 1999;
O’Connor 1999). Bireysel olarak yonetim ve finansal zorluklar1 olan, kendi iglerine
¢ekilmis konaklama isletmelerinin bir araya gelerek bunu gergeklestirmeleri miimkiin
gorinmemektedir. Kiigiik ve orta biyitklikteki isletmelerin glinlimiiz turizm
pazarindaki beklenti diizeyi yiiksek, bilgili ve tiiketici bilincine sahip alicilarin
ihtiyaglarina yanit verebilmeleri, bireysel yaklagimlardan styrilip, isbirligine gitmeleri
ile miimkiin olacaktir.

Kiiciik ve orta biiyiiklitkteki konaklama isletmelerinin diger isletmelerle igbirlifine

girerek olusturacaklart bélgesel agn kuramsal igleyisi $ekil 4’te verilmigtir. Buna
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benzer sistemler bugiin i¢in meveuttur (digital.france.com, singaporehotels.com, benzer

bir sistemle ilgili ayrintih bir anlatim Ek 1°de verilmistir).

Scekil 4. Kiigiik ve Orta Biiyiikliikteki Islctmeler I¢in Bolgesel Bir Sistem

Tiiketiciler

internet Rezervason
Sistemleri
Travelweb

Expedia

Bolgesel WEB Sitesi

Merkez Ofis
- Yazilim uzmanlari
- Teknisyenler
- Rezervasyon sorumlular

Kiigiik Otel A Kiigiik Otel B Kiigiik Otel C Kiiciik Otel D

Sistem, bolgedeki biitiin otelleri iceren ortak bir Internet sitesinin olusturulmasini
gerektirmektedir. Bu sistemin merkez ofisinde web uzmanlari, tasarimeilari, yazihim
sorumlular1 ve rezervasyon sefinden olusan bir kadro olusturularak, bolgedeki biitiin
isletmelerin on-line rezervasyon islemleri bu merkezden yiriitiilmelidir. Bu, kigiik
isletmelerin yonetim etkililigini de artiracaktir. B6yle bir sistemde en 6nemli sorun
isletmelerin oda durumlar ve fiyat gibi bilgi degisimlerinin Internet sayfalarina derhal

aktarilmasinin gii¢liigiidiir. Merkez ofisteki bir ekip 6zellikle bu is icin uzmanlasmis
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olmali, isletmelerle stirekli iletisim kurmalidir. Kurulacak bu sistemin TravelWeb,
Expedia gibi on-line rezervasyon sistemlerine iiye olmasiyla pazarlama ve satig islevleri
daha verimli kilmnabilir. Kiiglik ve orta biiyiikliikteki isletmelerin bireysel olarak
kaldiramayacaklar: maliyetler de bu sekilde paylasilmis olur.

Bir diger sorun da, boyle bir sistemin kurulmasina iliskin maliyetlerin nasil
karsilanacagidir. Bolgedeki ya da vaf1$ noktasindaki turizm hareketlerinin artmast hem
ulusal hem de bolgesel ekonomiye fayda saflayacagindan, sistem kurulumuna iliskin
maliyetlerin 6nemli bir bdlimii baslangi¢ asamasinda resmi kurum ve kuruluslarca
karsilanabilir. Bu uygulama, isletmeleri sistemde yer alma konusundé tesvik edecek,
sistemden sagladiklar1 faydalar do’laylélyla sistemin gelecckteki isletim maliyetlerini
karsilamalarina imkan taniyacaktir.

Kiiresel pazarlardan daha fazla pay almak, yeni pazarlara ulagsmak, tanitim ve
pazarlama faaliyetlerini daha verimli kilmak isteyen kii¢iik ve orta biiyiikliikteki
isletmelerin elektronik pazarlardan ve o&zellikle Internet’ten yararlanmamas: giin
gectikce daha zor duruma gelmektedir. Pazardaki konumlarini, varliklarint ve rekabetgi
tistiinltiklerini siirdiirmek isteyen isletmeler bilgi teknolojileri alanindaki bu gelisimlere

ayak uydurmak zorundadirlar.

3.2.3. Diger Gelismeler

Gelisen bilgi teknolojilerinin konaklama isletmelerine sundugu olanaklar
bilgisayarli rezervasyon sitemleri, global dagitim sistemleri ve Internet ile simrli
degildir. Video-konferans, tele-pazarlama, teletext, etkilesimli televizyon, ¢oklu ortam
kiosklar1 gibi teknolojiler de konaklama igletmelerinin kullanimina aciktir (Inkpen,
1998, s. 189). Ancak bu sistemler hizli gelisen turizm egilimlerine ayak uyduramamuis
ve teknolojik gelisimlerin hiziyla iglevselliklerini yitirmiglerdir (O’Connor, 1999, s.
136). Varis noktalarinin, turizm deneyimlerinin bilgisayar canlandirmalari olanagint
sunan sanal gergeklik, bilgi teknolojileri alaninda turizme sunulacak en son agamadur.
Gergi bugiin igin, varis noktasinin toplumsal ve kiiltiirel yonlerinin veya koku, tat alma
gibi duyumlarin yeniden yaratilmasinin nasil olacagi belirlilik kazanmamis olmasina
karsin (Bennet, 1996, s. 439-440), bu teknoloji, insanlarin evlerinden veya ofislerinden

uzaklagsmadan bir turizm deneyimi yasamasini miimkiin kilmaktadir.
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Hizla gelisen bilgi teknolojileri,. isletmeler ve bireyler i¢in yeni olanaklar
sunmaktadir ve sunmaya devam edecektir. Kiiglik ve orta biiyiikliikteki igletmelerin de
miisteri odaklt hizmet sunabilmecleri, pazardaki varliklarim ve verimliliklerini
stirdiirebilmeleri i¢in bu teknolojilerden kendilerine uygun olanlar1 segerek kullanmalar:
gerekmektedir. Bu bakimdan, yalnizca isletmelerin degil, bolge ve tilkelerin gelisiminin
saglanabilmesi dogrultusunda bu cgilimlere uyum saglayabilmeleri i¢in merkezi
orgiitlerin bilgi teknolojileri kullamimini 6zendirmesi ve tesvik etmesi gerekmektedir.
Bunun yaninda yazilim ve donanim firmalarinin, kiigiik ve orta biiytikliiktcki konaklama
igletmelerinin gercksinmimlerini I\'ill'$l|1.lyil(.‘:l|\' teknolojilerin Gretimi ve  pazarlanmasi
konusunda isletmelerle ve merkezi orgiitlerle igbirligi iginde olmasi gerekmektedir.
Isletmelerin finansal giicliikklerinin asilmasi i¢in isletme, finans kuruluslart ve merkezi
orgiitler arasinda bir igbirliginin saglanmasi ve isletmelerin bilgt teknolojileri
kullanimina tesvik edilmesi sorunun ¢oziimiinii kolaylastiracaktir. Ancak her seyden
once isletmelerin bilgi teknolojilerinden elde edecekleri faydalar konusunda
bilgilendirilmesi, gerekiyorsa isletme ¢alisanlarinin egitilmesi, 6zendirme ¢alismalarinin

basariyla sonuglanmasina yardimei olacaktir.



UCUNCU BOLUM

KUCUK VE ORTA BUYUKLUKTEKI KONAKLAMA ISLETMELERINDE
BILGI TEKNOLOJILERI KULLANIMI

Calismanin bu boliimiinde, isletmelerde bilgi teknolojileri kullanimini etkileyen
unsurlar ve bu unsurlar arasindaki etkilesimi gdsteren bir modele yer verilmigtir.
Caligmanin dérdiincii boliimiinde yer alan aragtirmanin yapilmasinda kullanilan anket
soru formu, bu modele gore hazirlanmigtir.

Model, isletmelerde bilgi teknolojilerinin kurulmasini betimleyen su asamalarn
kapsamaktadir: 1-Dis cevrenin analizi, 2-Isletmenin analizi, 3-Isletmede yonetim bilgi
sisteminin  kurulmasi, 4-Isletmede meveut bilgi teknolojilerinin durum analizi, 5-
Isletmede bilgi teknolojileri kullamm ihtiyag ve amaglarimin saptanmasi, 6-Mevcut bilgi
teknolojilerinin arastirdmasi, ve T-Amaglari karsilayacak bilgi teknolojileri segimi,
kaynak gereksiniminin saglanmasidir. Kigik ve orta biiyiiklikteki konaklama
isletmelerinde bilgi teknolojileri kullanimim etkileyen unsurlar ve bu unsurlar
arasindaki iligkiler bu model aracilifiyla incelenmeye ¢alisiimistir. Modele temel alinan

cerceve Sekil 5 yardimiyla takip edilebilir.

1. DIS CEVRENIN ANALIiZI

Genel anlamda dig ¢evre, “bir sistemle ilgili olan ve o sistemin diginda kalan her
sey” olarak tanimlanmaktadir (Dinger, 1998, s. 167). Isletme dis gevresinin analizi,
isletme ¢evresinde bulunan, isletmeyi etkileyebilecek her tiirli degiskenin
degerlendirilerek, isletme i¢in tehlike ya da firsat olusturma olasiliklarina bakilan bir
analizdir (Akmel, 1994, s. 40). | |

Cevre analizi yoluyla isletme, ekonomik ve demografik degiskenler, teknolojideki
ilerlemeler, sosyal yapidaki gelismeler, cenerji  ve hammadde piyasalarindaki
degisiklikler, kendi {irettiginin yaninda rakiplerince iretilen trtin ve hizmectlerin

pazardaki konumu ve imaji hakkinda bilgi toplar. Bu bilgilerin analizi isc igletmenin
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Sekil 5. Bilgi Teknolojileri Kullanim Modeli Cercevesi
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kars1 karsiya bulundugu firsat ve tehditlerin ortaya konmasim saglar. Béyleiikle
isletmenin ig¢inde bulundugu ¢evreye uyum saglamasi ile ilgili planlarin gelistirilmesi
miimkiin olur (Dinger, 1998, s. 170).

Cevre analizinde Oncelikhi olafak, isletmeyi dogrudan ya da dolayli olarak
etkileyebilecek ¢evre unsurlarinin saptanarak izlenmesi ve degerlendirilmesi gereklidir.
Cevre analizinin daha verimli yapilabilmesi igin, isletme ve gevresinin bir biitiin olarak
disiiniilmesi ve ¢evreyle ilgili incelemelerin siirekli ve sistematik olarak yapilmasi
gerekmektedir. Ayrica, gevre analizi, isletmenin karar sisteminin bir‘ pargast olarak
disiintilmelidir.

Kigiik ve orta biiylikliikteki konaklama isletmelerinde bilgi teknolojileri kullanim
modeli, oncelikle bir takim ¢evre kosullarmin ve unsurlartnin analizini gerektirir. Bu

kapsamda analiz edilecek ¢evre kosullar ve unsurlar sunlardir:

e Dis Cevre Kosullar:
- Ekonomik gevre,
- Demografik ¢evre,
- Sosyo-kiiltiirel gevre,
- Siyasal-yasal gevre,
- Teknolojik ¢evre,
- Fiziki ¢evre,
e Dis Cevre Unsurlan
- Rakipler,
- Tedarikgiler,
- Aracilar,
- Tiiketiciler,

- Resmi kurum ve kuruluslar.

Dis gevre kosul ve unsurlarimt gogaltmak ya da belirli gruplarda toplamak olasidur.
Onemli olan, isletmeyi dogrudan etkileme olasilif1 olan unsurlarin degerlendirilerek,
isletmenin, ¢evresi igindeki konumunun ortaya konulmasidir (Akmel, 1994, s. 42).

Asagida isletme ¢evresindeki unsurlar fek tek agiklanmustir. Kiigiik ve orta biytikliikteki
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konaklama isletmelerinde bilgi teknolojileri kullamimi ihtiyacini ortaya ¢ikaran dig ¢evre

unsurlar irdelenmistir.

1.1. Rakipler

Bilgi teknolojileri, pazar yapisini degistirmenin yaninda pazarlardaki rekabetin
esaslarini da degistirmektedir. Rakip isletmelerin analiz edilmesi, kii¢iik ve orta
biiytikliikteki konaklama isletmelerinin rakipleri arasindaki konumunun ortaya
konulmasinmi saglayacaktir. Rakip analizi, rakip isletmelerin tanimlanmasi ve bu
isletmelerin hizmetlerinin, yeteneklerinin, kaynaklarinin, giiclii ve zéy1f yonlerinin,
hedef ve stratejilerinin degerlendirilmesini gerektirir. Pek ¢ok yazar, rakip analizinin,
isletmenin ayakta kalmasi, biiylimesi ve bagarili olmasi i¢in ne yapmas: gerektigini
saptamasina yardimci oldugunu vurgular (Poon, 1993, Dinger, 2000). Boylelikle
isletmenin kendi gii¢lii ve zayif yonlerinin daha iyi anlagilmas: saglanacaktir.

Kigik ve orta buytiklikteki konaklama isletmelerinde bilgi teknolojileri
kullaniminin  gelistirilmesi, rakip isletmelerce kullanilan bilgi teknolojilerinin,
sistemlerin ve yazilimlarin taninmastni gerektirecektir. Bu anlamda isletme rakipleri, bir
varis noktasinda yer alan isletmenin kendi sinifindaki isletmeler olabilecegi gibi,
isletmeden daha kaliteli hizmet sunan igletmeler de olabilir. Bu durumda rakip analizi,
isletme c¢evresindeki tiim konaklama isletmelerini igerecektir.

Rakiplerin kullanmakta oldugu bilgivteknolojilerinin bilinmesi, isletmeye kurulmasi
diistiniilen sistemlerin segimini kolaylagtirabilecedi gibi, belirli durumlarda igbirliginin
yapilmasina ve tercih edilecek teknolojilerin daha etkin kullanimina da zemin
hazirlayacaktir. Ikinci bolimde de deginildigi gibi, kiigiik ve orta bityiiklikteki
konaklama igletmelerinin rakipleriyle bir araya gelerek olusturacaklar1 stratejik
ortakliklar, katilan isletmelerin teknoloji kullamimimi daha etkin bir duruma

getirebilecektir.

1.2, Tedarikgiler _

Tedarikgiler, isletmenin {iriin ve hizmetlerini {iretmeleri igin ihtiyag duyacaklar
hammadde, yar1 mal, enerji gibi her tiirlii girdiyi temin eden kisi ve kuruluslari ifade
eder (Kotler v.d.., 1996, s. 103). Planlama c¢aligmalarinin bir boliimiint, isletmelerin

kendi tedarikgilerine iligskin analizler olusturur.
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Bilgi teknolojilerine yatirim yapma karari alindiginda isletmelerin, bilgi teknolojileri
sunan tedarikgileri analiz ederek, yatinm amaglarina uygun teknolojileri sunan
tedarikgiler ve hizmetleri hakkinda bbilgi toplamasi gerekecektir. Boyle bir analiz,
dzellikle kisith kaynaklarinda bilgi teknolojilerine yatirim i¢in pay ayirabilen kiigiik ve
orta biiytikliikteki konaklama isletmeleri i¢in 6nem tasimaktadir.

Benzer sekilde, isletmeye diger girdileri saglayan tedarikgilerin kullandig
teknolojilerin bilinmesi, isletmede kurulacak sistemin niteligini degistirebilir. Bu
anlamda tedarik¢ilerin kullandignr bilgi teknolojilerinin bilinmesi, isletme ile

tedarikgileri arasinda uyum saglayarak, isletmeye kurulacak sistemin etkililigini de

artiracaktir.

1.3. Aracilar

Aracilar, igletme Urlinlerinin nihai tliketicilere tanitilmasi, satilmasi ve dagitilmasi
konusunda yardimci olan kisi ve firmalardir. Turizmde tiiketicinin, {riinlin {iretildigi
yere gitmesi kosulu, turizm {riinlintin satigmin  gergeklestirilmesinde aracilarin
bulunmasim zorunlu duruma getirir. Konaklama isletmelerinin farkli cografyalardaki
tiketicilere ulasmasi, seyahat acentalarl, tur operatorleri, Bilgisayarli Rezervasyon
Sistemleri ve giiniimiizde Internet gibi aracilarin bulunmas: ve kullanilmasmi zorunlu
kilar. Bu da aracilarla konaklama isletmeleri arasinda yogun bir iliskinin dogmasina
neden olacaktir. |

Dis ¢evre analizinde, mevcut ya da olasi aracilarin taninmasi1 énem tagir. Dagitim
kanalinda iiyeler arasinda yapilacak anlasmalarda gii¢lii olabilmenin énemli bir kogulu,
digerlerini iyi bilmektir (Akmel, 1994, s. 50). Yapilan analizde, aracilarin taminmast,
aldiklar1 komisyonlar, 6deme ve isletmelerle iletisim bigimlerinin belirlenmesi oldukga
nemlidir. |

Konaklama isletmeleri ile aracilar arasinda etkin bir iletisim, konaklama
isletmesinin pazarlama bagarisi ac;lsmdan gereklidir. Bilgi teknolojileri kullanmanmin
oncelikli amaglarindan biri de tiiketici pazarlariyla, dolayisiyla aracilarla daha verimli
iletisim kurmak olduguna gore, bilgi teknolojileri alaninda yatinm planlayan kiigiik ve
orta biiyliklilkteki konaklama isletmelerinin aracilarin kullandig: bilgi teknolojileri

alaninda bilgi sahibi olmalari 6nem tasir. Dahasi, Bilgisayarh Rezervasyon

v, "
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Sistemlerinin hizla yayilimina bagl olarak, bu sistemlerde yer almak, isletme ac¢isindan
rekabetci avantaj saglamanin zorunlu bir kosulu durumuna gelmistir.

Aracilarin sahip oldugu teknolojilerin bilinmesi, aracilarla iletisimi saglayacak
baglantilar yapllmaSInln ilk asamasidir. Aracilarin hangi sistemleri kullandigi, bu
sistemlerle baglanti kurmak i¢in hangi donamim ve yazilimlarmn gerektigi ve bunlarin
maliyetleri, bu sistemlere liye olma kosullarinin bilinmesini kapsayan bir ¢aligma,
isletme-araci etkilesiminin kurulmasina temel teskil eder. Béyle bir analiz, sinirli
kaynaklar1 ve yetersiz pazarlama ¢abasina sahip kiigiik ve orta biiytikliikteki konaklama

isletmeleri i¢in daha genis tiiketici pazarlarina ulasmanin yolunu agacaktir.

1.4. Tiiketiciler

Konaklama isletmelerinin basarisinin 6n kosulu, mevcut ve potansiyel tiiketicilerini
daha iyi tamiyarak, bu kitleye uygun iirin ve hizmet sunulmasinin saglanmasidir.
Isletmenin iiriin ve hizmetlerini tiiketen kisi veya gruplarin ozellikleri tanimlanirken,
yaglari, gelir diizeyleri, cinsiyetler‘i,‘ mesleki durumlari, sosyal konumlari, tiiketim
aliskanliklari, Uriin veya hizmete yonelik beklentileri, satin alma giidiileri gibi
unsurlarin g6z 6niine alinmasi, yapilacak yatirnm ve alinacak kararlarin daha verimli
kilinmas: i¢in gereklidir. Boylelikle -iiriin ve hedef kitle arasinda uyum saglanarak
reklam, fiyat ve dagitim gibi konularda benzer veya farkli 6zelliklere sahip tiketici
gruplari i¢in alinacak kararlar kolaylagacaktir (Dinger, 1998, s. 187).

Kiictik ve orta biiyiiklikkteki konaklama igletmelerinin miisterileri hakkinda bilgi
toplamasi1 kadar tiiketicilerin igletme hakkinda bilgilere erisimi de 6nem kazanir.
Tiiketicilerin bilgilendirilmesi, aracilar kanaliyla yapilabilecedi gibi, bilginin tiiketiciye
ulastinilmasinda bir arag olarak bilgi iletisim teknolojileri de kullanilabilir. Tiiketici,
gormedigi, denemedigi bir hizmeti satin alma durumundadir ve satin alacagi hizmetin
niteligi konusunda bilgilendirilmek, emin olmak ister. Tiiketicilerin taninmasi, bdyle bir
iletisimin kurulmasi igin gerekli bilgi teknolojilerinin saptanmasini kolaylastiracaktir.

Tiiketicilerin analizi yapilirken, tiiketicilerin bilgi toplama ve satin alma isglemlerini
nasil yaptiklarimin bilinmesi de énemlidir. Bugiin igin Internet’teki en 6nemli uygulama
alanlarindan birinin turizm oldugu bilinmektedir (Werthner ve Klein, 1999, s. 15). Bu

anlamda, hedef pazarda yer alan tiiketicilerin Internet kullamim diizeyleri ve Internet
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lizerinden aragtirma ve aligveris yapma aligkanliklarinin bilinmesi de segilecek bilgi

teknolojilerinin belirlenmesini kolaylagtirir.

1.5. Resmi Kurum ve Kuruluslar

Turizm isletmelerini etkileme olasiligt olan resmi kurum ve kuruluslar, bir baska
deyisle yasal gevre, oldukga genis bir alam1 kapsamaktadir. Isletmelerin resmi kurum ve
kuruluglarla olan iligkileri, yasalarla tiiziiklerle ve yonetmeliklerle diizenlenmektedir.
Benzer gekilde devlet, yiirtrliige k()ydugu ticarct yasalar, iy ve sosyal giivenlik yasalar,
icra iflas yasalar ve diger yasalarla isletmelere baz1 6zgiirliikler ve sinirlamalar getirir.

Turizm enddstrisinde, lilke sinirlani igindeki, konuya iligkin tiim yasalarin yaninda,
isletmenin etkinlik alanina giren diger {ilke yasalar1 da isletme iizerinde etkili olabilir.
Boyle bir durumda diger tilke yasalarinin incelenmesi gerekebilir.

Pek ¢ok iilkede oldugu gibi Tiirkiye’de de kiigiik ve orta biiytikliikteki igletmelerin
desteklenmesi ve tesvik edilmesine yonelik calismalar yapilmaktadir. Bu kapsama
turizm isletmeleri de dahil edilmekte olup, kiigiik ve orta biiylikliikteki konaklama
isletmeleri de devletge sunulan imkanlardan yararlanabilmektedir. Bu imkanlarin ortaya
¢ikarilmasi resmi kurum ve kuruluglarin, yonetmeliklerin, kararnamelerin izlenmesini
gerektirir.

Elektroniklesme, ticari hayat: oldugu kadar resmi kurumlarin isleyisini de etkilemis
olup, elektronik-devlet kavrami ortaya ¢ikmistir. Giiniimiizde pek ¢ok devlet kurumu
kendine ait web sayfalarinda yol gésterme, bilgi edinme amagli olarak hizmet
vermektedir (E-Is Gergegi, 2002). Yakin gelecekte resmi kurumlarca on-line bagvuru ve
islem yapma olanaklann sunulacaktir. Bunun bir ileri asamast olarak resmi kurum ve
kuruluslarla igletmeler ve bireyler arasinda etkilesimin saglanmasi olacaktir. Béyle bir
siirecte kii¢iik ve orta biiyiikliikteki konaklama igletmeleri de bu genis ag sistemleriyle
bittiinlesmek durumundadir. Biitiin bu siireglerin takip edilmesi, gereken &nlemlerin

alinmasi, resmi kurum ve kuruluglara iligkin analizleri gerekli kilmaktadir.

2. ISLETMENIN ANALIZI
Isletmenin gerceklestirilebilir amaglarini ve igletme stratejilerinin ortaya konulmasi,
dis ¢evrenin ayrintili bir sekilde analiz edilmesi kadar, isletmenin kendi kaynak ve

kapasitesini belirlemesine, gli¢lii ve zayif yonlerini ortaya c¢ikarmasma baghdir. Bir
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isletmenin analiz edilmesi ve degerlendirilmesi, isletmenin kimligini ortaya koYma
calismasidir.

Isletme analizi, gevre firsatlarindan yararlanmak ve tehlikelerden korunmak igin bir
isletmenin ekonomik degerleri, fonksiybhel alan kapasiteleri, teknik ve bilgi donanimi,
insan giicil yapisi, orgiit kiiltiirli, yonetim bigimi ve diger kaynaklarinin incelenmesiyle,
sahip olunan giictin belirlenmesi siirecidir. Bu siireg, isletmenin nelér yapmaya
yetenekli oldugu ve hangi kaynaklara sahip bulundugu konusunda bilgi verir (Dinger,
1998, s. 209).

Isletmelerin giictinii ortaya koyan 6nemli gostergelerden biri, isletménin mevcut ve
potansiyel ekonomik degerleridir. Isletmeler, ekonomik varliklar diizeyinde giiclii olur,
hareket yetenegi kazanirlar. I@]etmenin sahip oldugu ekonomik varliklar ne kadar giiclii
ise, biiylime, genisleme sanslar1 da o oranda yiiksek olacaktir (Akmel, 1994, s. 28).

Isletme binalarmin 6zvarlik ya da kiralanmis olusu, binalarin ise uygunlugu,
fonksiyonel olusu ve konumu, isletmelerin giicli ve zayif yonlerini belirleyen
unsurlardir. Bunun yaninda, bir konaklama isletmesinin teknik donanimi ve iletisim
olanaklar, sunulan hizmetin diizeyi acisindan 6nemlidir. Isletmelerin teknik donanimi
kadar, bunlarin korunmasi, bakimi ve diizenli ¢aligtirilabilmeleri de Gnem tasiyan
unsurlardir. Van der Borg ve digerlerinin yaptigi bir arastirmada (1997, s. 289),
konaklama igletmelerinin bilgi teknolojileri kullanimu ile igletme buyiikliigii ve konumu
arasinda bir iligki oldugu tespit edilmistir. |

Turizm, insanin insana hizmet sundugu bir endiistridir. Dolayisiyla isletmelerin
sundugu hizmetlerin niteligi, isletmenin sahip oldugu insan giicii nitelifiyle dogru
orantilidir. Isletmelerin insan giicii, yoneticiler ve calisanlar olmak iizere iki grupta
degerlendirilir. Turizm isletmelerinde yoneticilerin egitim diizeyleri, - deneyimleri,
yOnetim bigimleri, sahip olduklar1 imaj ve ongorii yetenekleri hizmeti olumlu ya da
olumsuz etkileyen unsurlardir. Kiigiik ve orta biiyiiklitkteki konaklama isletmelerinde
bilgi teknolojileri kullanimi, yoneticilerin gelisime ve bilgi teknolojilerine yonelik
olumlu tutumlarina baghdir. Bilgi teknolojilerine yonelik olumlu yonetsel tutumlarin
olusturulmasi ise, yonetim kademelerinin bilgi teknolojilerinden sag]anacdk nitel ve
nicel faydalar konusunda bilgilendirilmesi ile olasidir.

Isletmede bilgi teknolojileri kullantminda isletme ydneticileri kadar ¢alisanlarin

nitelik diizeyi de onem tasir. Calisanlarin egitim diizeyleri, is]etmeye. duyduklari

SPNIRY

-
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baglilik, yiikselme olanaklan, persone'l devir orani, hizmet liretiminin niteligi iizerinde
dogrudan etkiye sahiptir. Calisanlarin bilgi teknblojilerine ilisgkin ©6n bilgi ve
dencyimleri, kiigiik ve orta biiyiiklitkteki konaklama igletmelerinde bilgi teknolojilerine
yatirim planlarinin gergeklestirilmesine dnemli bir katkida bulunacaktir.

Isletmelerin yoénetim bigimi, 6rgiit kiiltiiriinii de belirleyecektir. Van der Borg ve
arkadaglarinin (1997) bir diger tespiti de orgiit kiiltiirii ile bilgi teknolojileri kullanimi
arasinda bir iligki oldugudur.

Sekil 5, isletmenin o6zellikleri, yonetimi ve isletme hedefleri ile bilgi teknolojileri
kullanimi arasinda bir iliskiyi 6ngérmektedir. Isletmenin sabit yatirimlan tizerinde kisa
stirede degisiklik yapmak miimkiin olmamasina karsin, yonetim ve isletme hedefleri
degisen kosullara gére daha ¢abuk ﬁyum saglamaktadir. Isletme 6zellikleri, ydnetim ve

isletme hedefleri, isletmenin bilgi teknolojileri kullanimini etkileyen baslica unsurlardir.

3. ISLETMEDE YONETIM BiLGI SISTEMININ KURULMASI

Bilgi teknolojileri ve bilgisﬁyar olanaklarindan daha verimli bir bigimde
yararlanmay: arzulayan isletmelerde Oncelikli olarak yo6netim bilgi sistemi
olusturulmas1 ve uygulamamin bilgisayarlarla birlikte dusiiniilmesi zorunluluktur.
Yonetim bilgi sisteminin tasarimi ve kurulmast, herhangi bir planlama yapilmadan
deneme yanilma seklinde yiiriitiilemez. Olduk¢a karmasik yapida ve ¢esitlilikte bulunan
bu islemlerin yiiriitiilmesine sistematik yaklasiimalidir. Bu cergevede yiiriiﬁilen isler;
planlama, kavramsal tasarim, ayrntil tasarim, uygulama ve uygulama sonrasi izleme
olmak iizere bes baslik altinda toplanabilir (Bensghir, 1996, s. 63).

Basit anlatimla planlama, hedeflere ulagmada yapilmasi gerekli etkinlikler igin
secenekler gelistirmek ve bunlardan se¢im yapmaktir. Y6netim bilgi sistemi kurulmasi
ile ilgili planlama iglemine hedefler belirlendigi zaman baslanmali ve bu hedef isletme
hedefleriyle ortiisecek sekilde olusturulmalidir. Kavramsal ve ayrintii tasarimda,
sistemde yer alacak unsurlar ve bunlér arasindaki iliskiler ayrintili olarak belirlenmeye
calisilir. Ayrintili tasarimla birlikte, yonetim bilgi sistemi gelistirme sirasinda temel

olarak sirasiyla su islemler yapilmaktadir (Bensghir, 1996, s. 68):

1. Her diizeydeki yoneticilerin bilgi ihtivaglarinin tespit edilmest,

2. Isletme boliimlerinde hazirlanacak raporlarin ayrintilarinin tespiti,

'
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I¢ ve dis bilgi kaynaklarinin belirlenmesi,

4. Alt sistemlerle ilgili olarak hedef tespiti ve tanimlamalarin yapilmasi,
Gereksinim duyulan bilgisayar yazilim, donamm ve fiziki yerlesim'dﬁzenlerinin
belirlenmesi,

6. Veritabani ve kayit yapilarinin olugturulmasi,

7. Aynntili tasarimla ilgili belgelerin olusturulmas.

Sistem tasarimcilari genellikle isletme ihtiyaglarimt karsilayacak sistem tiiriinden
cok, orgiitlin sahip olmasi gerektigini diiglindiikleri sistemleri olugtufrnaya caligirlar.
Boyle bir caba ise bilgi akisinin asirligina, kullanicilar ve yﬁneticilérde uyum
sorunlarina ve yilksek maliyete neden olur. Bunun yaninda, yonetim bilgi sistemi
tasarlanirken ve uygulanirken karsilasilan bir takim sorunlar da bulunmaktadir. Teo ve
Ang (2001, s. 458) bu sorunlari; verilerin sisteme girilmesi, islenmesi ve ¢iktiya
doniistiiriilmesine iliskin sorunlar, ¢ikti ve beklenti arasindaki fark sorunlari, uzmanlik,
uygulama, veritabani, donanim ve maliyet sorunlar olarak 6zctlemektedir. Uygulama
siirecinde ve sonrasinda olusacak sorunlarin izlenmesi ve gereken énlemlerin alinmas,
bilgi sisteminin igleyisini daha etkin kilacaktir.

Dogru bir y6netim bilgi sistemi her seyden 6nce igletme ihtiyaglarini kargilayacak
sekilde tasarlanmali ve kurulmalidir. Bu siiregte ¢alisanlarin da planlama ve uygulama
asamasinda siirece katilimi, Orgiitsel degisimin daha kolay benimsenmesini
saglayacaktir.

Isletmede olusturulacak bir y('jnétim bilgi sisteminin ve bu sistemden elde edilecek
bilgilerin sahip olmas1 gereken &6zelliklerin baghicalari asagidaki gibi siralanabilir
(Kartal, 1996, s. 20-21):

e Isletmenin organizasyon semasindaki iletisim kanallarina uyumu,

. is_letme personelince anlasﬂabilecek sekilde acik ve basit olmasi,

e Bilgileri 6nceden belirlenen siirelerle raporlamast,

e Bilgileri dogru degerlemesi ve i¢ kontrol amaglarina hizmet edecek sekilde

sunmasl,

e Isletme sahipleri ve isletme igindeki tiim yénetim diizeylerinin ihtiyaglarina gore

raporlar saglayabilmesi,

e Zaman iginde ¢ikabilecek degismelere kargi kendini yenileyebilme esnekligi.

/\,.,.,v.r.."' T "73\
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Yonetim bilgi sisteminin yukarida belirtilen 6zelliklere uygun bir sekilde
olusturulmasi, sistemden elde edilecek bilgilerin amaca uygun, anlasilir, dogru,
glivenilir, ve ekonomik olmasin saglayacaktir.

Kiiglik ve orta biiytikliikteki konaklama igletmelerinde bilgi teknolojileri kullanima,
isletme bilgi sisteminin yeniden yapilandirilmasimi gerektirecektir. Bu agamada, isletme
icinde yeniden tasarlanacak veri siireglerinin ve oOrgiitsel faaliyetlerin yeniden
diizenlenmesi, isletme igi ve disiyla ilgili tiim siireglerin, birbirleriyle iliskileri de goz
Ontine alinarak genis bir bakis acisiyla incelenmesi (Akin, 2001, s. 152), bilgi
teknolojileri kullanim diizeyini belirieyecektir. Dis ve i¢ ¢evreden clde edileéek veriler,
bunlarin islenmesi, karar alma siirecine katki saglayacak sekilde raporlanmasi i¢in
gereken siireg analiz edilerek yonetim bilgi sistemlerinin olugturulmasi, igletmede bilgi

teknolojileri kullanimini kolaylastiracaktir.

4. ISLETMEDE MEVCUT BiLGI TEKNOLOJILERININ DURUM ANALIiZi

Bilgi teknolojileri alaninda yeni yatirim yapilmasi dncesinde isletme i¢inde mevcut
sistemin ve bilgi teknolojisi altyapisinin analiz edilerek bilgi teknolojileri kullaniminda
isletmenin gii¢lii ve zayif yonlerinin saptanmasi gerekmektedir. Mevcut sistemlerin
analizi siirecinde degerlendirilecek temel noktalar sunlar olmalidir (Dolanbay, 2000, s.
50):

e Donamm platformu (bilgisayar sayilari, yazicilar ve diger ¢cevre elemanlan),

¢ Bilgisayarlarda kullanilan yazilimlar; igletim sistemleri, uygulamalar, yardimei

programlar, versiyonlari, |

¢ Sistemi kullanacak eleman sayisi,

e Network (ag) yapisi,

e Baglanti yontemleri,

e Destek yontemleri,

e Servis galigmalari.

Bu tiir teknik sorunlarin yaninda dikkate alinmasi gereken cesitli performans

unsurlar1 da bulunmaktadir:
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e Kullanicilarin bilgi diizeyleri ve egitim ihtiyaglar,
e Mevcut ortamdan elde edilen Vefim,

e Kullanilan veri tiirleri,

e Dosya biiyiikliikleri,

o Sistemlerin iist kapasiteleri.

Mevcut durumun analiz edilmesi ayn1 zamanda ihtiya¢ duyulan bilgi teknolojileri
diizeylerini de belirleyecektir. Analiz sirasinda isletmedeki bilgi akiginin yapisinin ve
ihtiyag  duyulacak rapor tiirlerinin - analizinin - de  yapilmasi,  yapilacak  tcknoloji
yauriminin saptanmasina da yardimei olacaktir. Bu sekilde yapilan bir analiz kiigiik ve
orta bilyiikliikteki konaklama igletmelerinin stratejik diisiinmelerini ve yonetsel bilginin
daha 1yi kullanimiyla verimliligin gelistirilmesini miimkiin kilacaktir (Levy, Powell ve
Galliers, 1999, s. 253).

Kiiik ve orta biiyiikliikteki konaklama isletmelerinde mevcut teknolojilerin analizi
bazi durumlarda, isletmenin heniiz bir alt yapisinin olmamasi1 nedeniyle atlanabilecek
bir asama gibi goriilebilir. Ancak fiziki teknolojilerin yaninda mevcut insan kaynaklari
olanaklarinin analizi de bu asamada disiiniilmesi gereken bir unsurdur. Bilgi
teknolojilerine yatirim, donanim, yazilim ve sistemlere yatirim yapmanin yaninda,

biiyiik bir olasilikla insan kaynaklarina yatirimi da zorunlu kilabilir.

5. ISLETMEDE BILGI TEKNOLOJILERI KULLANIM IHTIYAC VE

AMACLARININ SAPTANMASI

Isletmede mevcut bilgi teknolojisi olanaklarmin analizi sonrasinda, yatirim
kararlarinin dogru alinabilmesi i¢in bilgi teknolojileri ihtiya¢ ve amaglarinin saptanmasi
gerekmektedir. Sistem kullanicilarinin ihtiyac; ve beklentileri de goz oniinde tutularak ne
tir bilgiye ve bilgi isleme siirecine ihtiyag duyuldugunun saptanmasi dofru bir
baslangi¢ olacaktir (Simon, 1996, s. 280). Sisteme bilgi giriginin nasil oldugu, bilgi
akisinin yonii ve yogunlugu ve sistemden beklenen rapor tiirleri belirlenerek yapilacak
kapsamli bir analiz ihtiyaglarin saptanmasini kolaylastirir (Connor, 1985, s. 5).

Bilgi teknolojileri kullanim ihtiyaglarimin  belirlenmesi sirasinda  maliyetlerin
azaltilmasi, hizmet sunumunun hizlandirilmast ve isletme dis gevresiyle ctkilegimin

daha verimli bir duruma getirilmesi igin baz1 is siire¢lerinin yeniden organize edilmesi
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gerekebilir. Bu ise g¢alisanlarin degisime diren¢ géstermesine neden olabilir. Sistem
analiz edilirken ¢aliganlarin anaiiz ve planlama sirecine katthmi degisimin
benimsenmesine yardimei olacaktir. Calisan sayis1 az olan kiigiik ve orta biiyiikliikteki
konaklama isletmelerinde ¢alisanlarin planlama siirecine katilimi kolay olabilecegi gibi,
degisimin benimsenmesinde de zorlukla kargilagilmayacaktir.

Yonetim faaliyeti, bir amaca yonelik bir islevdir. Boyle bir amaca sahip olmaksizin,
caba ve faaliyetleri bir yone yogunlastirmak, emekleri ve harcamalar1 israf etmek
demektir. Amaglar, faaliyet ve cabalarin nedenini meydana getirir (Ertiirk, 2000, s.
114). Amaglar uygun bir bigimde tespit edilmez ise uygulayicilarin verimli ve etkili bir
bigimde ¢aligmalart s6z konusu olamaz. Boyle bir durumda, bilgi teknolojileri
yatirimina karar veren kii¢iik ve orta biiytikliikteki konaklama isletmesi yﬁnéticilerinin,
bilgi teknolojileri yatiriminin amacinin ne olacagina karar vermeleri gerekecektir.

Konaklama isletmeleri, ic amagtan birini ya da birkagini gerceklestirmek igin
teknoloji yatirimina gider. Birinci amag, otel calisanlarim daha verimli kilmaktir.
Amaglardan ikincisi, iiriin veya hizmetin niteligini gelistirmektir. Uglincii amag ise,
hizmet sunumuna iliskin musteri hizmetlerini iyilestirmektir (Miller, 2000, s. 158). Bu
amaglara bagh olarak dig gevreleriyle ve tiiketicileriyle etkilesimi gelistirecek bilgi
teknolojilerine yatirim yapmay: hedefleyen igletmelerin bilgi teknolojilerini kullanim
amaglari, bilgi sunma, dis gevreyle etkilesim, islem yapma ve bilgi teknolojilerine dayalt

ticaret yapmak olabilir. Isletme bunlardan birini ya da birkagin1 amaglayabilir.

Bilgi Sunma

Bilgi, turizm isletmeleri igin stratejik bir oneme sahiptir. Bilgi, hem isletme isleyisi
ve yoénetimi agisindan hem de isletme dis gevresiyle ve oOzellikle miisterilerin
bilgilendirilmesi agisindan 6nem tagir. Bilgi teknolojilerinden yararlanarak isletme igi
bilgi kullanicilarina bilgi sunmanin yaninda, isletme miigterilerinin igletme hakkinda
bilgilendirilmesinin amaglanmasi durumunda bunun en kapsaml sekilde yapilacagi arag
Internet ve Intranet’tir. Etkin bir web tasarimiyla isletme hakkindaki her tiirlii bilgi
tiikketicilere goriintiilii ve sesli olarak birkag dilde sunulabilecegi gibi, yerel ag
vasitasiyla, iretilen bilgilerin dahili‘ kullanicilara aktarimi daha verimli kilinabilir.
Boylelikle tanitim ve reklam maliyetlerinin en aza indirilmesi ve daha etkin bir tanitim

yapumasinin yolu agilmis olur. Mevcut bilgi teknolojileri olanaklar disiiniildiigiinde
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kiigiik ve orta bilytkliikteki konaklama isletmeleri i¢in en uygun teknolojinin Internet
olduguna ikinci boliimde deginilmisti. Global dagitim sistemleri ve Bilgisayarli
Rezervasyon Sistemlerinde tiiketiciye sunulan bilgi miktar1 kisitli olmasina karsin,
Internet iizerinde sunulacak bilginin hacmi ve tiirli, web tasarmindaki yaraticiliga

kalmig durumdadir.

Isletme Dis Cevresiyle Etkilesim

Isletmeler, yatirim yapacaklar bilgi teknolojilerinin tiiketiciler ve diger isletmelerle
karsilikli iletisim saglamasim1 hedefleyebilirler. Elektronik posta, dosyé transferi, form
degisimi gibi Internet olanaklari, isletmelerin bu amaclarim gergeklestirmelerini
kolaylagtirmaktadir (Giiler ve Klein, 1999, s. 203). Elektronik veri degisimi (EDI-
Electronic Data Interchange Elektronik Veri Degisimi) sayesinde isletmeler farkli
isletmelerdeki farkli uygulamalar arasinda veri degisimini de gergeklestirebilir,
boylelikle tedarikgileri, rakipleri ve aracilaniyla da iletisim iginde olabilirler. Benzer
sekilde elektronik veri degisimi, resmi kurumlarla isletmeler arasinda bir étkilesim araci

olarak kullanilabilir ve bilgiler ve belgeler on-line olarak kars: tarafa aktarilabilir.

Islem Yapma

Bilgisayarli Rezervasyon Sistemleri, Global Dagitim Sistemleri ve Internet,
isletmeler arasinda ticari islem yapmayr miimkiin kilan bilgi teknolojileridir. Belirli
anlagsmalar ¢ergevesinde, aracilar ve diger isletmeler Bilgisayarli Rezervasyon
Sistemlerine ve Global Dagitim Sistemlerine {iye olarak diger isletmelere iligkin islem
yapabilmekte, isletme oda ve fiyat bilgilerine ulagarak isletme adina rezervasyon kabul
edebilmektedir. Ancak Internet, tiiketicilerin bir araci kullanmaksizin dogrudan islem
yapmasin saglar. Tiketici, yaptig1 islemlerde zaman sinmirlamast olmaksizin, belirli bir
tarih igin otel, oda ve fiyat bilgilerine ulasabilir, onaylanmas: belirli kurallarla saptanmis
bir yapiya uygun olarak (kredi kart: numarasinin alinmasi ya da para havalesi) diledigi
tarihler i¢in rezervasyon yaptirabilir.

Bu amaca uygun bir teknoloji yatinminin gergeklestirilmesi daha kapsamli bir
¢alisma ve analiz gerektirecektir. Ayrica maliyetler de o &lgiide artaca§1 igin yatirimin
gergeklestirilmesi zorlagacaktir. Kiigiikk ve orta biiyiiklikteki konaklama isletmeleri

tikketicilerin aracisiz islem yapmasim saglayacak bir sistem kurmak istediklerinde,
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fayda maliyet analizi sonucunda verimlilikleri saptanmig sistemlere yatirim yapmak
durumundadirlar. O’Connor (1999, s. 61-80), kiigiik ve orta biiyiikliikteki konaklama
isletmeleri i¢in en iyi ¢dziimiin, varig noktas: sistemleri oldugunu, ancak bu sekilde
yiiksek maliyetlerin kiigtik isletmelerce karsilanabilir duruma getirilebilecegini

vurgulamaktadir.

Bilgi Teknolojisine Dayal: Ticaret

Islem yapma, tiiketiciler agisindan ekonomik bir iistlenmeyi gerektirmez. Tiketici,
isletme hakkindaki bilgilere elektfonik ortamlarda ulasir, ancak fezervasyon ve
konaklamaya iliskin islemler geleneksel yontemlerle yiiriitiilmeye devarﬁ edebilir. On-
line rezervasyon talebinin alinmasi sonrasinda konaklama isletmeleri tiiketiciye faks,
telefon veya elektronik posta yoluyla ulagarak rezervasyon talebinin garantili hale
getirilmesini ister. Ancak bu siireg, geleneksel rezervasyon takip siirecinden farkli
degildir. Yapilacak yatirimdan en iist diizeyde faydanin saglanabilmesi igin sistemin
elektronik 6deme kabul edecek sekilde tasarlanmasi gerekmektedir.

Elektronik ticareti destekleyecek bir sistem kurmak isteyen isletmeler, donanimin
yaninda ayrica bir de tiim ticari iglemlerin yapilmasimi saglayacak biitiinlesik yazilim ve
ara birimler edinmek durumundadir. Bunlarin basinda elektronik 6deme sistemleri gelir.
Elektronik 6deme sistemleri, elektronik fon transferi, kredi kartlari, smart kartlar gibi
mal ve hizmetlerin bedelini otomatik olarak &deyen veya geciren Internet temelli
teknolojilerdir (Sahin, 2000, s. 88).

Boyle bir sistemin kurulmas: durumunda hem isletmeler bagka isletmelerden mal ve
hizmet aligini elektronik olarak gergeklestirebilir, hem de tiiketicilerin rezervasyon
talepleri ad1 gecen kartlarin numaralérl alinarak garantili duruma getirilebilir.

Isletme, belirledigi amaglar dogrultﬁsunda kendisini amaca gotiirecek teknolojileri

arastirmak ve tanimak durumundadir.

6. MEVCUT BILGIi TEKNOLOJILERININ ARASTIRILMASI

Mevcut bilgi teknolojilerinin aragtirilmasi ve taninmasi, igletme amacina uygun
sistemlerin se¢ilmesinin 6nkosuludur. Donanim ve yazihim se¢imine, kurulumuna,
personel/bilgisayar etkilesimine ve personelin donanim ve yazilim kullanimi konusunda

egitimine ayn bir 6zen gosterilmesi, ¢abalarin basariya ulagmasi igin énemlidir (Jones
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ve Paul, 1993, s. 301). Arzulanan islevler, konumlandirma, kurulum ve kadrolamayi
kapsayacak bir fizibilite ¢ahgmasi yupllnmsml ve sistem ya da alternatif sistemlerin
uygun olup olmayacagini gérmek igin bozulma, giivenlik ve kontrol boyutlarinin da géz
oniinde tutulmasim gerektirir.

Bilgisayarli bir sistemi satin alma karart igin Oncelikle bilgisayardan ne
beklendiginin 6zenle ve tam olarak tamimlanmasi ve en uygun sistemin se¢ilmesi
gerekir. Yazilim paketleri tamimlanirken, isletmenin tiirli, pazar boliimleri, mevcut
sistemler ve yontemler, genel doluluk egilimleri ve is diizeyi ve gelistirilmeye ihtiyag
duyulan alanlarin dikkate alinmasi 6nemlidir.

Satin alma kararlarinin verilmesi ©ncesinde otelde kullanilacak bilgisayarlarin
fizibiliteleri yapilacaktir. Genel uygulamada dikkat edilmesi gereken noktalar sunlardir

(Turizm Diinyasi, Nisan 1991):

e Bilgisayarlar Tiirk¢e harf kullanabilmeli ve yazabilmelidir,

e Bilgisayarlar mutlaka ¢ok kullanicili olmalidir,

e Bellek kapasitesi otelin en az iki yillik tiim bilgilerini saklayacak biiytkliikte
olmaldir, |

e Otel devamli ¢alistign i¢in donamim, yilin 365 giinii 24 saat durmaksizin
calisacak gticte ve kapasitede olmalidir,

e Emniyet agisindan ¢evrenin elektrik kosullarina goére en az bir saat slireyle
bilgisayar1 destekleyecek kesintisiz gii¢ kaynagi bulunmalidir,

e Bilgisayarlar gelecekte olabilecek teknolojik degisikliklere uyum saglayacak
nitelikte se¢ilmelidir,

e Bilgisayar saticilarinin garanti, teknik destek ve bakim sdzlesmeleri ve
maliyetleri ve par¢a degisim islemleri ayrintili olarak incelenmelidir,

e Bilgisayarla birlikte bu bilgisayarlarin yerel aga bagh olarak ¢alismasim
saglayacak sistemler de arastirilmali ve bu sistemlerin giivenilir olmasina &nem

verilmelidir.

Otel otomasyonu i¢in ¢esitli yazilim firmalar1 bulunmaktadir. Yazilim se¢iminde
yazilimlarin amaca uygun olmasi, yazilimlarin garanti kosullarina sahip olmasi, igletme

kosullarina ve degisen mevzuata gére degistirilebilme 6zelligi bulunmasi, yazilimlarin
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yeni versiyonlarinin iicretsiz temin edilebilir olmasi ve yazilimlarin veri giivenliginin
saglanmig olmasi énem kazanir. Bunun yaninda yazihm firmasimn siirekli egitim
desteginin saglanmasi 6n kosulu aranmasi ve yazihm fiyatina dahil ek hizmet ve
destekler iizerinde onceden anlasilmasi, sonradan olusacak sorunlarin ¢dziimiine
yardimci olacaktir. _

Otel otomasyonunun tamamini kapsayan yazilim sayist olduk¢a az \}e maliyetleri de
o olgiide yiiksektir. Kiigiik ve orta biiyiikliikteki konaklama isletmelerinin bu
maliyetlere katlanabilmeleri olduk¢a zordur. Bu nedenle kii¢iik yazilhim sirketlerinin
yazihmlarinin tercih edilmesi durumunda, farkli yazilimlarin uyum iéinde calisabilir
olmasina ve yazilim firmasmin destek hizmetlerine ayrica ©Ozen gosterilmesi
gerckecektir. Yapilan bu aragtirmalar, isletme i¢ bilgi sisteminin daha iglevsel hale
gelmesi ile sonuglanacaktir.

Global Dagitim Sistemlert1 ya ‘da Bilgisayarli Rezervasyon Sistemlerine iiye
olunmasi amaglanmigsa, liye olunacak sistemin ulasim ag1, kapsadig: terminal sayisi,
komisyonlar, teknik destek, egitim, sistem yazilimimin mevcut yazilimlarla uyumlu
calismasi, sistemin otele ayiracagi tamitim ekrami 6zellikleri gibi konularin dikkatle
incelenerek se¢iminin yapilmasi gerekmektedir.

Internet’te web sayfasi agilmasi amaglanmis ise, donamim ve hizmet saglayicilarin
hizlari, giivenligi, tasarlanan sayfalarin gilincellenme kolaylig1 ve siiresi, son kullamci
agisindan kullanim ve erisim kolayhigi ve diger yazilimlarla uyumlu ¢aligmasi 6lgiitleri
onem kazanir. Eger bir web tasarirri firmas: ile ¢alisilacak ise, oda durum ve fiyat
bilgileri gibi stratejik konularin giincellenebilmesi i¢in ¢alisanlarin bu islemi yapacak
diizeyde egitilmesi 6nkosulu aranabilir.

Internet iizerinden yapilan islemlerin giivenligi olduk¢a 6nemlidir. Bu konuda cok
ciddi ¢alismalar yapilmaktadir. Bu ¢aligmalar gizlilik, ileti biitlinltigi, yeri iletisimi
yapan taraflan itiraz edilemeyecek sekilde teshis etmeyi saglamak ve izinli erisim
konularinda yogunlasmaktadir (Ertas, 2000, s. 14). Kurulmas1 amaglanan Internet
sayfalarinm bu dzellikleri tasiyor olmasi, sistemin saglikli islemesi agisindan oldukga
onemlidir. Onemli bir tanitim ve pazarlama araci haline gelmis Internet’le ilgili olarak
web sayfalarinin, goriiniimii ve tasarimi ile son kullaniciy1 da tatmin edecek diizeyde

hazirlanmasi, amaca uygunluk agisindan aranmasi gereken bir kosuldur.
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Isletmeyi amaglarina yonelten biitiin segenekler tammp belirlendikten ve ayr ayr
degerlendirildikten sonra, bunlar1 amaglarin 15181 altinda birbiriyle kiyaslamak gerekir.

Ancak bundan sonra amaca uygun donanim ve yazilimlarin se¢imi yapilabilir.

7. AMACLARI KARSILAYACAK BILGI TEKNOLOJILERI SECIMi VE

KAYNAK GEREKSINIMININ SAGLANMASI

Bu asamada yapilmasi gerekeh analizlerden biri de, ihtiyag duyulaéak yatirim
tutarinin ne oldugu ve nasil karsilanacagidir. Bilgi teknolojilerine yatirim yapilirken
sabit ve deZisken maliyetlerin belirlenmesi, yatirirm planimn daha verimli
gergeklestirilmesine yardimcr olacaktir. Boylelikle hem projenin genis 6lgékli kapsami
goriilebilecek, hem de gelecekte olusacak maliyetlerden gekinerek déniislim projesinin
yarida kesilmesi ya da atil kalmasi 6nlenecektir.

Sabit ve degigsken yatirim tutarinin belirlenmesi sonrasinda, ihtiyag duyulacak
yatinm tutarmmn nasil karsilanacagi &nem kazanir. Ekonomi i¢in tim olumlu
ozelliklerine karsin, kiigiik ve orta biiyiikliikteki isletmeler ciddi bir dis kaynak sikintisi
¢ekmekte, hem mutlak, hem de gﬁrecéli deger olarak iilkenin finansman kaynaklarindan
¢ok dusiik diizeyde yararlanmaktadir (Ml‘isliimov, 2002, s. 15). Tiirkiye;de bankacilik
sisteminin finansman kaynaklarinin reel sektorce kullanimi ve devlet finansmaninin
yiiksek faiz oranlariyla karsilanmasi gibi engeller, yeterli 6zkaynaga sahip olmayan
kiigik ve orta Dbiyiklikteki konaklama isletmelerinin yeni yatirimlarim
gerceklestirmelerinin ve bilylimelerinin finansmaninda kaynak saglama sorunlariyla
karsilagmasina yol agmaktadir.

Bilgi teknolojileri yatirim tutarinmin isletme i¢ kaynaklaridanmi yoksa dig finansman
alternatifleri kullanilarakm yapilacagi 6nemlidir. Dis finansman kullanilacaksa bunun
maliyeti incelenmelidir. Burada finansman kuruluslarina iligkin bir analizin yapilmasi
da gerekebilir. Onemli olan finansmanin diisik maliyetli olmas1 ve geri 6demelerin
uzun vadeye yayilmasidir.

Bilgi teknolojileri siirekli bir evrim ve gelisim siireci igerisindedir. Bilgisayar
kapasiteleri ve olanaklar1 her gegen giin daha kapsamli bir duruma gelmekte olup,
kiiciik ve orta biiyiikliikteki konaklama igletmelerinin bu gelismeleri siirekli izlemesi ve

yatirimlarin1 yenilemesi olanag bulunmamaktadir. Bu durumda Kkiigiik ve orta
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biiyiiklitkteki konaklama igletmelerinin alternatif finansman kaynaklarimi da
degerlendirmeye agik olmalari gerekmektedir.
Uygun donanim ve yazilim se¢imi, finansmanin saglanmasi ve tedarikgilerle gerekli

sozlesmelerin imzalanmasi sonrasinda sistem kurulumu agamasina gegilir.



DORDUNCU BOLUM

TURKIYE’DEKI KUCUK VE ORTA BUYUKLUKTEKI KONAKLAMA
ISLETMELERINDE BIiLGi TEKNOLOJILERI KULLANIMI

1. ARASTIRMANIN AMACI

Giinlimiizde konaklama sektord, turizm endiistrisinin en 6nemli dgelerinden biridir.
Buna ¢k olarak, konaklama isletmelerinin faaliyetlerinde bilgi teknolojilerinin
vazgecilmez bir ara¢ haline geldigi goériilmektedir. Bilgi teknolojileri, isletme ile ilgili
bilgilerin tamitim ve sati amagli olarak miisteriye ulastirilmasinin yaninda hizmet
tiretiminde de aktif bir rol oynamaktadr.

Bu ¢alismada, Tiirkiye turizm endustrisinin 6nemli bir b6liimiinii olugturan kii¢iik ve
orta biiyiikliikteki konaklama igletmeleri ve bu isletmelerde bilgi teknolojileri kullanimi
onceki boltimlerde kuramsal diizeyde ele alinmistir. Bu béliimde ise, Tiirkiye’deki
kiiclik ve orta biiytikliikteki konakléma igletmelerinde bilgi teknolojileri kullaniminin
mevcut durumunun bilinmesi, isletmelerin bilgi teknolojilerine yonelik tutumlarinin
saptanmas1 ve bilgi teknolojileri kullanimi1 konusunda isletmelerin ontindeki engellerin
ortaya ¢ikarilmasi amaglanmaktadir. Bu boliimde yer alan arastirma, kiigiik ve orta
biiyiikliikteki konaklama isletmelerinde bilgi teknolojileri kullanimi 6niindeki sorunlarin
asilmast amaciyla bu alanda bundan sonra yapilacak ¢aligsmalara zemin hazirlayacagi
gibi, sektorel kullanicilara ve karar alicilara 6nemli ipuglan saglamaya yardimei
olacaktir.

Arasgtirmada, Tiirkiye’deki kiigiik ve orta biiyiikliikteki konaklama isletmelerinin
yap: ve ozellikleri saptanarak, bu 6zelliklere bagl olarak isletmelerde bilgi teknolojileri
kullanim diizeyi ve bilgi teknolojileri kullamm egilimi ve boyutlarimin belirlenmesi
amaglanmistir. Bilgi teknolojileri kullanimi konusunda isletmelerin gelecege yonelik
beklenti ve planlar1 saptanarak, bu isletmelerde bilgi teknolojileri kullaniminin
gelistirilmesini etkileyecek unsurlarin neler oldugu incelenmistir. Bunun yaninda, kiigiik

ve orta biiyiiklikkteki konaklama isletmelerinde bilgi teknolojileri kullanimu ile isletme
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buyiikligi, sahiplik yapisi, bulundugu cografi bolge ve isletme yoneticilerinin eéitim
durumu arasinda bir iligki olup olmadiginin ortaya konulmasi amaglanmistir. Benzer
sekilde, isletmelerde bilgi teknolojileri kullamimi ile isletme oncelikleri, bilgi
teknolojilerine yatirim planlari ve.n‘edenleri arasinda olas1 bagntilar ¢6ziimlenmeye

calistimagtir.

2. ARASTIRMANIN YONTEMI

Bu sorulara yanit bulmak i§in bir alan aragtirmasi yapilmigtir. Arastirmanin
verilerini toplamak i¢in anke\'t teknigi kullanilmustir. Bu gergevede konuyla ilgili ayrintili
bir yazin arastlrmasmdan,yola cikilarak hazirlanan anket soru formlart posta yolu ile
gonderilmistir. Coktan scgmeli, siralama 6lgek tirleri, Likert dlgekli ve agik uglu
sorularla olu&urulﬁ ankel soru l'orinu, Nisan 2002°de yapilan pilot uygulama
neticesinde elde edilen deneyimlerle son sekline kavusturulmustur (Bkz. Ek 2, s. 135).
Anketler, 10 Mayis 2002 tarihinde otel isletme miidiirlerine postalanmis ve 31 Mayis
2002 tarihine kadar isletme miidirleri tarafindan yamtlanarak geri gonderilmeleri

istenmistir.

Evren ’

%rastlrmanln evrenini, Tiirkiye’de faaliyet gdsteren, kiiiik ve orta biyiikliikteki
konaklama isletmeleri siniflandirmasina giren, bir, iki ve ii¢ yildizli konaklama
isletmeleri olusturmaktad1r:/,/Tiirkiye’de bu tiirde isletme sayist toplami 1138’dir
(www.furizmgazetesi.com).! Aragtirmaya dahil edilen konaklama isletmelerinin isim ve
adres bilgileri, Turizm Bakanligi resmi Internet sitesi (www.turizm.gov.tr), Hotel Guide
2001 ve Tiirkiye Hotel & Travel Guide 2002 Otel ve Tatil Rehberi’nden derlenerek,
siiflarina gore ayrimlanmis ve isletme adresleri drneklem olusturma amagli olarak

numaralandirilmistir.

Orneklem

Aragtirmanin Srnekleminin belirlenmesi i¢in Tirkiye’deki bir, iki ve ii¢ yildizhs

N

konaklama isletmelerinin olusturdugu evrenden basit tesadiifi 6rnekleme yo6ntemi

) o
kullamlarak, her bir kategori igin olusturulan Oorneklemde yer alacak birimler,

Kendall’in rassal sayilar listesinden yararlanilarak segilmistir. Arastirma evreninin birim



79

sayilar, segilen orneklem biiytiklikkleri ve geri gelen anket sayilar1 Tablo 4’te yer

almaktadir.

Veri Toplama Araci

Anket soru formu, hem kapali hem de agik uglu sorulan igermektedir. Birinci
bslimde isletme yapist ile ilgili agik uglu sorular bulunmaktadir. Ikinci béliimde isletme
hedefleri ve isletmelerde bilgi teknolojileri kullanimina iliskin ¢oktan segmeli, siralama
Olgekli ve Likert olgekli sorulara yer verilmigtir. Anketin son béliimiinde anketi
yanitlayanlara iligkin demografik sorular bulunmaktadir. |

Bildirilen tarih sonunda, bu tiirdeki toplam isletme sayisinin yarisi olan 576 otele
gonderilen anket soru formundan 151 anket geri gonderilmis, bunlardan 9’u bos, 7’si ise
veri eksikliginden degerlendirilemez bulunmus ve analize dahil edilmemistir. Boylelikle

gonderilen anketlerin geri doniisiim orani % 23.4 olarak gergeklesmistir.

Tablo 4. Arasﬁrmaya Katilan isletmeler

| Kategoriye Gére Geri |

| Kategorideki | Kategoriden Secilen ; Déniisiim '
|;Otel Tiirit ‘ Otel Sayis1 Orneklem % , n i %
| LYildizh [ 145 ] 84 | 57 17 | 202
| 2 Yildizh | 547 } 273 [ 49 |54 | 197
| 3Yildizh | 446 | 219 |4 | e4 | 292
| “Toplam | 1138 ; 576 50 [ 135 | 234

Veri Analizi

Aragtirmada anket yoluyla clde edilen veriler 6nce SPSS 9.0 (Statistical Packages
for Social Science) paket programinda yaratilan veri kiittigiine aktarilmistir. Bu kiitiikte
yer alan veriler, arastirmada elde edilmek istenen amaglara uygun olarak yeniden
diizenlenerek, gesitli istatistiki analizler yapmaya elverisli duruma getirilmistir. Bu
verilere uygulanan istatistiki yoOntemlerin baghcalar, faktér analizi, frekans
dagilimlarini ¢ikartma ve ikili ticli ve ¢oklu olmak tiizere, ¢apraz iliskiler kurmadir.
Capraz tablolamaya bagh olarak, iki veya daha fazla sikli iki degisken arasinda
bagimsizlik olup olmadifinin ihcelenmesi icin ki-kare (x?) bagmsizhik testi

uygulanmistir. Anlamlilik seviyesi p 0.05 olarak kabul edilmistir.
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3. ARASTIRMANIN KAPSAMI VE SINIRLILIKLARI

Arastirmanin kapsamini, 2002 yilinda Tirkiye’de faaliyet gosteren bir iki ve li¢
yildizli oteller olusturmaktadir. Tﬁrkiye’de kiigiik ve orta buyiikliikteki isletmeler
kapsamina bir, iki ve ti¢ y1ldizli otellerin disinda belediye sinifi tesisler ve butik oteller
de dahildir. Ancak bu evrene ulasilmasinin gii¢ olmasi, ve asir1 zaman ve maddi kaynak

gerektirmesi nedeniyle bu tiir isletmeler' arastirmanin diginda tutulmuslardir.

4. BULGULAR VE DEGERLENDIRME

Anket soru formlan, otel miidirlerince doldurularak geri gonderilmek {izere
postalanmistir. Geri dbnen anketler i¢inde otel miidiirlerince doldurularak geri
gonderilen anketlerin pay1 % 57.8°de kalmistir. Bunu, % 11.1 ile 6nbiiro miidiirleri, %
13.3 ile diger yoneticiler (muhasebe, personel, mali miisavir) ve % 8.9 ile otel sahipleri
tarafindan doldurulan anketler izlemektedir. Anketi yanitlayanlarin % 39.8’i 41 ve daha
yukart yaslarda iken, % 17.3°4 31-35, % 15.01 36-40 ve % 13.5’1 26-30 yas
grubundadir. Bu kisilerin % 49.6’sinin turizm endiistrisinde ¢aligma siireleri 11 yil veya
tizerindedir. Anketi yanitlayanlarin % 35.6’s1 ise 5 ila 10 yildir turizfn endiistrisinde

calismaktadir. Anketi yanitlayanlarin egitim durumlari, Tablo 5°te 6zetlenmistir.

Tablo 5. Tiirkiye’deki 1, 2, 3 Yildizli Konaklama Isletmeleri Yoneticilerinin
Egitim Durumlart

' l z 1 Turizm | On | Yiiksek ||

| Konum Ilkégretim | Lise ‘| Lisesi | Lisans Lisans Lisans }Toplam
| Otel Sahibi | 8 | 23 | N _o { i 1.5 | 9.0

| Ortak 8 o | oo fo1s | o f 23
| Otel Miidiirii | 15 | 188 ] 30 | 53 El 211 | 75 571
 Onbiiro Miidiirit ! 0 | 38 | 30 | 45 [ 0 | 113 |
| Onbiiro Personeli ] 0 J1s o8 |23 [ o | | 45
| Diger I 0 |45 | o0 | 15 | 60 | 15 || 135
| Toplam [ 31 309 ] 121 [ 376 | 105 | 100

* % 2.3’liik bir kesim (3 Isletme) konum béliimiinii bos blrakmlsur.

Anketi yanitlayan yoneticilerin % 3.8’ turizm lisesi mezunu olup, turizm alaninda
onlisans, lisans ya da yiiksek lisans egitimi gorenlerin oram % 16’dir. Toplamda
% 19.8’lik bir kesim bir sekilde turizm egitimi almig durumdadir. Bu oran, anketi
yanitlayanlarin {ist diizey goreviiler ya da igletme sahibi olduklan g6z Oniinde

tutuldugunda oldukga diisiik bir orandir.
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4.1. Kiigiik ve Orta Biiyiikliiktcki Konaklama Isletmelerinin Profili

Arastirma kapsaminda yamit alinan 135 isletmeden % 12.5°1 bir yildizl, % 40’1 iki
yildizlh ve % 47.5°1 li¢ yildizlidir. Aragtirmaya yamt veren isletmelerin % 37.7’si
sayfiye oteli olup, % 62.3°1i sehir otelidir. Tablo 6’da goriildiigi gibi isletmelerin %
77.9’u y1l boyunca faaliyette olan isletmelerden, % 22.1°i ise sezonluk olarak faaliyet

gosteren isletmelerden olusmaktadur.

Tablo 6. Arastirmada Yamt Ahnan Isletmelerin Tirleri

ve Actk Oldugu Dénemler

gwwisletmcnin Acik Oldugu :
Dénemler 1 Yildizh

2 Yildizh i 3 Yildizh Tophm

| Yillik | 14(%82) | 44(%81) | 44(%69) | 102(%779) |
| Sezonluk | 3(%18) | 8(%15 | 18(%28) | 29(%221)

Arastirmada yanit alinan isletmelerin sahiplik yapisi incelendiginde, isletmelerin
bliylik ¢ogunlugunun bagimsiz sirket veya aile isletmesi oldugu goriilmektedir (Tablo
7). Tirkiye’deki kiigiik ve orta biiyiikliikteki konaklama isletmeleri arasinda uluslararasi
bir zincire bagli otel bulunmamaktadir. Ulusal bir zincire bagh otellere ise ti¢ yildizli
oteller arasinda rastlanmakia olup, bunun orani yalmzea % 3.3°tir. fgletmelerin %
36.6’s1 bagimsiz bir sirkete baglidir. Bunun yaninda aile igletmesi olan igletmelerin

orant % 36.6, sahipleri tarafindan isletilen igletmelerin oran ise % 19.5’tir.

Tablo 7. Arastirmada Yamt Alinan Isletmelerin Isletme Sahiplik Tiirleri

|Sahiplik Tiri | 1Yiddizh | 2Yidizh | 3Yiddizh |  Toplam

|Ulu al incir | - l . i, 4 | 4 | %33
| Bagimsiz Sirket | 4 [ 15 ! 26 |1 45 %366
| Aile Igletmesi | 7 | 20 | 18 | 45 [ %366
| Sahip Isletici | 5 | 10 | 9 | 24 %195
| Diger | - | ! 4 L 5 %41

Diger siklar; Kiraci, Anonim Sirket, Limited Sirket ve ortaklik ifadelerini kapsamaktadir.
* Ulusal bir zincire bagh isletme sayisi ¢ok kiigiik oldugundan bu kategori bundan sonra “Diger” i¢inde

degerlendirilecektir.
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Aragtirmaya yanit veren isletmelerin oda sayilari, 16 ile 204 arasmda degisiklik
gostermekte olup ortalama oda sayis1 55°tir. Isletmelerin yatak sayilari incelendiginde
coguniugun 51-100 yatakli oldugu goriilmekte olup, 51-100 arasi yataga sahip
isletmelerin orani % 41°dir. Daha sonra en ¢ok siklikla goriilen yatak sayis1 101-150 (%o
27.6) ve 151-200 (% 12.7)’dir.

Aragtirmaya katilan isletmelerde ortalama olarak 22 kisi ¢alismaktadir. Isletmelerin
% 33.67s1 11 ila 20 kisi ¢aligtirirken, % 24.6’s1 1 ila 10 kisi ve % 20.9°u 21 ila 30 kisi
calistirmaktadir. | |

Aragtirmaya katilan igletmelerin % 40.9’u 1990 yili 6ncesi isletlheye agilnstir.
Bunlarin % 59.0’u 1991 yih sonrasinda isletmeye agilmis olmalar1 nedeniyle heniiz yeni
sayilacak igletmelerdir. Kii¢lik ve orta biytikliikteki konaklama isletmelerinin isletmeye
acilma tarihleri incelendiginde, turizmin Tiirkiye’deki gelisimine uygun olarak yillar

icinde artis gosterdikleri izlenmektedir (Tablo 8).

Tablo 8. Arastirmaya Katllan I§letmelerm Acilis Yillar

" Kurulus Yili | IYildizh | 2 Yddizh | 3 Yidzh | Tophm
| 1970 ve oncesi | 1 | 7 | 5 l %102
| 1971-1980 | | 2 6 [ %ar
| 1981-1990 7 @ [ 12 [ 33 [%260
| 1991-2000 } 4 } 25 ! 39 | 68 [%535
12001 ve sonrasi | 3 } 3 ] 1 | i %35.5

Arastirmaya katilan isletmelerin % 31.1°i Akdeniz bélgesinde bulunmaktadir. Ikinci
sirayl alan Marmara Bolgesi isletmelerin % 23.7°sine sahiptir. Isletmelerin % 12.6’s1
Karadeniz Bolgesinde, % 11.9’u I¢ ‘Anadolu Bolgesinde ve % 8.1°i Ege Bélgesindedir.
Tiirkiye’de turizm yatirimlarinin bati bolgelerinde yogunlastign bilinmektedir. Ancak
Ege Bolgesine gonderilen anketlerin geri doniisim orani diger bolgelere oranla daha
digiik diizeyde kalmistir. Dogu ve Giineydogu Anadolu Bolgelerindeki anketi

yanitlayan toplam isletme sayisi, ancak Karadeniz Bolgesindekiler kadardir (Tablo 9).
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Tablo 9. Isletmelerin Bulundugu Bélgelere Gore Dagthmi

’ ) 1 2 3 Toplam

Isletme Bolgesi Yildizh | Yildizh | Yildizh o
' n :[ %

[ Akdeniz Bolgesi a2 [ 2 | 4 [ 311

| Marmara Balgesi | 6 | 10 | 16 | 32 ] 23.7

| Karadeniz Bélgesi T | 7 | 17 | 126

| I¢ Anadolu Bélgesi 3 | 8 | 5 | 16 | 119

| Ege Bolgesi 1o 6 | 4 | 11 | 81

|Dogu AnadoluBélgesi | 1 | 7 | 2 | 10 | 74

Giineydogu Anadolu - z 3 4 7 : 52

Bolgesi _ | ‘

Doluluk orani, isletmelerin siirekliligini belirleyen 6nemli bir gostergedir.
Arastirmaya katilan isletmelerin belirttikleri ortalama doluluk oram1 % 56.5’dir. Ancak
isletmelerin bazit mali nedenlerle gergek doluluk oranlarint vermekten gekiniyor

olmalar diisiiniiliirse, ger¢ek doluluk oranlarimin belirtilenin iizerinde olabilecegi

varsayilabilir.

4.2. Kiiciik ve Orta Biiyiikliikteki Konaklama Isletmelerinin Oncelikleri

Calismanin lgiincii boliimiinde ifade edildigi gibi isletme amag ve oncelikleri ile
bilgi teknolojileri kullanimi arasinda bir iligki oldugu varsayilmistir. Dolayistyla
arastirmanin birinci sorusunda isletmelere, isletme olarak Onceliklerinin neler oldugu
sorulmustur. Bu amagla verilmis oncelikler arasindan ilk besini ncelik sirasina gore
siralandirmalari istenmistir. Sonuglar, Tablo 10’dan izlenebilir.

Bulgulara gore, isletmelerin % 24.4’tiniin birinci onceligini ‘hizmet kalitesinin
gelistirilmesi’ olusturmaktadir. Isletmelerin genelde hizmet kalitesini gelistirmeye
verdigi o6ncelik, miigteri odakli hizmet anlayisgint benimsediklerini gésfcrmektedir.
Bunu % 22.9 ile ‘yurt iginde taminma’ onceligi izlemektedir. Bulgulardan anlasildig:
iizere kiigiik isletmeler, yurt i¢inde tanminmaya, yurt diginda taninmaya gére daha fazla
onem vermektedir. Uglincii siray1 ise % 14.8 ile ‘karhilig artirma’ 6nceli§i almaktadir.
Herhangi bir sira gozetmeksizin igletme 6ncelikleri degerlendirildiginde birinci siray1 %
88.1 ile ‘hizmet kalitesinin gelistirilmesi’, ikinci siray1 % 71.1 ile ‘karlilig1 artirma’ ve
tiglincti siray1 % 60.7 ile ‘dolulugun artinlmast’ almaktadir. ‘Pazar paymu artirma’

onceligini vurgulayan isletme orami da % 503 diizeyindedir. Bu sonug, isletme

pan e T
; _

s
R
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onceliklerinin hizmet kalitesine bagli olarak dolulugun ve doluluga paralel olarak

karliligin artirilmasi olarak okunabilir.

Tablo 10. Arastirmaya Katilan Isletmelerin Oncelikleri

Y [-}] ]
-] E E N g o] :
= = = [ 3
o 5E |SE |EEo EE
Isletme Oncelikleri [i—’ 2 S 2 EDE. E » g g
Sz |2es E£5% |Zs<z
CEf | LEE §5% [2EfE5E
‘ RSO | RS0 mHEm Qa0
| Hizmet kalitesini gelistirmek | 244 | 555 | 881 | 119
| Karlihg1 artirmak | 148 | 466 | 711 | 9
| Doluluk oranlarim artirmak _ , 11.8 { 451 i ~60.7 |
| Pazar payim artirmak 11 | 385 | 503 |
| Yurt i¢inde taminmak 1229 | 311 | 348 |
| Yurt disinda tammmak . 82 | 297 | 348 |
| Maliyetleri azaltmak 7 T se ] 3a1 ]
| Daha fazla turist cekmek 1 30 | 81 | 281
| Calisanlarm cgitimi | 15 | 89 | 274 |
Calisanlarin verimliligini 0 74 26.7
gelistirmek ‘ - ‘
| Hizmet gesitliliginiartrmak | 0 | 133 | 251 | 748
Dis ¢evreyle iletisimi saglayacak g 3.7 193 80.7
bilgi teknolojileri kullanimini i ’ ;
artirmak

Isletmelerin dis g¢evresiyle iletisimini saglayacak bilgi teknolojileri kullanimi,
oncelikler arasinda en alt sirada kalmaktadir. Bu tercihi benimseyen ve dnceliklerinin
birinci sirasina yerlestiren sadece bir isletme bulunmaktadir. Herhangi bir tercih sirasi
gdzetmeksizin bilgi teknolojileri kullanimmm artirma secenegini isaretleyen isletme
orami % 19.3°diir. Tercih siras1 gozetilmeksizin bu segene@i isaretleyen isletmelerin
% 61.5%ini ti¢ yildizli ve % 23.1°ini iki yildizhi isletmeler olusturmaktadir. Bu
islctmelerin sahiplik yapisi incelendiginde, igletmelerin % 30.2%sinin bagimmsiz sirket,
% 27.0’sinin aile isletmesi ve bir diger % 27.0’nin sahip isletici oldugu goriilmektedir.
Bu durum, bilgi teknolojileri alaninda yatirtim yapmanin isletme amaglar siralamasinda

dikkate alinmadigini gostermektedir.
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Isletmelere sorulan 6ncelikler arasindaki ortak degerlerin ortaya konulmasi amaciyla
yapilan faktor analizinde degerler olduk¢a diisiik kalmis ve isletmelerin yanitlar

arasinda ortak bir biitiinlik g6riilmedigi anlagiimagtir.

Tablo 11. Isletme Bityiikligiine Gore Isletmelerin Birinci Oncelikleri

: Oncelikler t 1 Yildizli g 2 Yildizh ! 3 Yildwizhx ! Toplam '
| Hizmet Kalitesini gelistirmek | 353 | 222 | 234 | 244
| Karlihg artirmak | 59 [ 11 | 203 | 148
i Doluluk oranlarim artirmak | 176 | 167 | 63 | 11.9
Pazar payini artirmak | 59 | 93 | 14.1 ’ S 11
| Yurt icinde taninmak | 118 | 278 | 219 | 23.0
| Yurt diginda taminmak | 118 | 74 L 7.8 { 8.1
| Maliyetleri azaltmak | 0 L1.9 5 0 Y
| Daha fazla turist gekmek | 59 | 19 | 31 | 30
| Calisanlarmn egitimi 59| 0 | 16 I 15
Calisanlarin verimliligini 59 1.9 3.1 3.0
gelistirmek * e o
| Hizmet ¢esitliliZini artirmak * | 59 | 37 | 718 | 59
Dis gevreyle iletisimi saglayacak 0 1.9 0
bilgi teknolojileri kullanimim
artirmak

* Birinci tercih iginde yer almadifindan ikinci tercih rakamlari alinmugtir.

Kiigiik ve orta biiyiikliikte konaklama isletmelerinin bilylikligiine gore Oncelikleri
Tablo 11’de izlenebilir. Bir yildizli isletmelerin ilk G¢ Onceligini, % 35.3 ile ‘hizmet
kalitesini geligtirmek’, % 17.6 ile ‘doluluk oranlarimi artirmak’ ve % 11.8 ile ‘yurt i¢i’
ve ‘disinda taminmak’ 6ncelikleri olusturmaktadir. Iki yildizli isletmeler, bir yildizlt
isletmelerden farkli olarak birinci onceligi % 27.8 ile ‘yurt ic¢inde taninma’ya
vermektedir. Bunu, % 22.2 ile ‘hizmet kalitesini gelistirmek’ ve % 16.7 ile ‘doluluk
oranlarim artirmak’ izlemektedir. Ug yildizli isletmelerin 6ncelik sualamésnn, % 23.4
ile ‘hizmet kalitesini gelistirmek’, % 21.9 ile ‘yurt iginde taninmak’ ve % 20.3 ile
‘karhlig1 artirmak’ olugturmaktadir. Hér kategori i¢in, istatistiki olarak oteller arasinda
anlamli bir farklilik saptanmamstir. Ancak genel olarak her tic grubun Oncelikleri
incelendiginde ‘hizmet Kalitesini gelistirmek’ (% 24.4) ve ‘yurt iginde taminmak’ (%

23.0) oncelikleri 6ne ¢ikmaktadir.
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= Oncelikler Bagimsiz | Aile ] Sahip | Diger Toplam ‘
| Sirket | Isletmesi | Islet1c1 L o
| Hizmet kalitesini gelistirmek | 244 | 200 | 417 | 222 | 260
| Karhhg artirmak | 133 | 200 | 83 | 222 | 154
| Doluluk oranlarmm artirmak | 1.1 | 133 125 | 1.1 | 122
| Pazar paymm artirmak | 111 | 89 | 125 | 222 | 114
| Yurt i¢inde tammmak 1267 | 200 | 167 | 111 | 211
' Yurt disinda tamnmak [ 67 | 44 [ 83 [ 111 [ 65
| Maliyetleri azaltmak ) | 22 0 | o | 7
| Daha fazla turist cekmek | 22 | 67 | 0 | 0 | 33
| Cahsanlarin egitimi | 22 | 22 | 0 | o [ 16 |
| Calisanlarin verimliligini 44 0 42 1 0 24

| geligtirmek * . SR T R
| Hizmet gesitliligini artirmak * | 89 | 22 [ 1251 0 | 65
fBilgi tcknolojileri aracih@iyla etkin 0 22 0 0
iletisim kurmak

* Birinci tercih i¢inde yer almadigindan ikinci termh rakdmlarl almm1$txr

Isletmelerin sahiplik yapisina gore oncelikler siralamasi Tablo 12°de verilmistir.

Istatistiki bir analize dayanmamakla birlikte bagimsiz sirketlerin birinci onceligi, %

26.7 ile ‘yurt ig¢inde taninmak’,

sahip isleticilerin birinci 6nceligi % 41.7 ile ‘hizmet

kalitesini gelistirmektir’. Aile isletmeleri ii¢ dncelige esit dnem vermektedir. Bunlar, her

biri % 20.0 olmak lizere, ‘hizmet kalitesini gelistirmek’, ‘karlilig1 artirmak’ ve ‘yurt

icinde taninmaktir’.

Tablo 13. Arastirmaya Katilan Isletmelerin Diger Kurum ve
Kuruluslarla Tletisim Duzeyl _

Kurum ve Olduk Fikrim | Hi¢ | Standart
Kuruluslar ca Yeterli | Yok Yetersiz | Yeterli Ortalaf Sapma
Yeterli Degil ma
Musteriler %424 | %472 | %32 | %56 | %16 |1.7680 | 88il
Tedarikgiler %37 (%553 W81 | %do %0 | 1.8618 [ .7610
Ao T 503 v 500 [ h8s | w104 T Ve i6 23556 [ 10557
Rakipler %134 | %555 [ %101 | %160 | %5.0 2.4370; 1.0707
Resmi Kuromiar [ % 188 [%453 [ %86 | %242 | %3.1 24766 | 11430

Toplam yamt sayist siklara gore sirayla 123, 124, 126, 128 ve 119°dur.

Likert-tiirii sorutara verilen yamtlar; 1- Olduk¢a Yeterli, 2- Yeterli, 3- Fikrim Yok, 4- Yetersiz ve 5- Hig

Yeterli Degil seklinde kodlanmustir.
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Turizm endiistrisi, gerek miisteriler gerekse aracilar ve diger isletmelerle yakin bir
iletisim ve iliskiyi gerektirmektedir. Bilgi teknolojileri kullanimi da bu iletisimi ve
gerekli  koordinasyonu saglayan onemli bir aragtir. Bilgi teknolojileri kullanim
modelinin aktarildig1 tiglincii boliimde, belirtildigi {izere modelin 6nemli bir 6gesi
isletme dig ¢evre unsurlanidir. Dig chrcﬁin isletme igin éncmi nedeniyle igletme ile dig
¢evre unsurlart arasindaki iletisim diizeyi 6nem kazanmaktadir, Bu baQizunda, anketin
tiglincli sorusunda igletmelerin dig c;evrel unsurlanyla iletisiminin diizeyi aragtiriimugtir.
Aragtirmaya katilan isletmelerin diger kurum ve kuruluslarla iletisimlerinin yeterliligi
konusundaki fikirlerine yo6nelik Likert tiirii sorulara verilen yamﬂar Tablo 13’te
Ozetlenmigtir.

Isletmelerin diger kurum ve kuruluslarla iletisimine iliskin algilar1 genelde
olumludur. Iletisim diizeylerine iliskin . ortalamalar sirasiyla 1.7680, 1.8618, 2.3226,
24370 ve 2.4766°dir. Bu sonuglara gore isletmeler genelde miisterilerle ve
tedarikcileriyle olan iletisimlerini yeterli gormektedirler. Isletmelerin diger otel
isletmeleriyle olan iletisimlerine .iliskin degerlendirmeleri ise olumsuzdur. Bunun
nedeni isletmeler arasinda stratejik igbirligi bulunmamasina baglanabilir. Benzer
bi¢imde, isletmelerin yogun bir iliski iginde olmalart beklenen aracilarla iletisimlerine
iliskin algilar1 da olumsuzdur. Nedeni ne olursa olsun, isletmelerin doluluk oranlarim
artirma, daha genis kitlelere ulagsma ve kirhlhig: artirma gibi hedeflere ulagabilmeleri,
aracilarla iletisimlerinin daha yeter bir diizeye ¢ekilmesi ile miimkiin olacagindan, bu
konuda hem isletmelerin hem de aracilarin ¢aba gostermesi gerekmektedir. Resmi
kurum ve kuruluslarla isletmeler arasindaki iletisim diizeyini olumsuz degerlendiren
isletme oram1 % 27.3’tiir. Isletmelerin diger kurum ve kuruluglarla iletigsim diizeyinin tst
diizeylere ¢ekilmesi, isletme onceliklerinin daha kolay gergeklestirilmesine olanak
taniyacaktir. Bu iletisimin iyilestirilmesi ve isletmeler arasi etkilesimin gelistirilmesi,

bilgi teknolojileri kullaniminin yayglhlastlrllmaSInl gerekli kilmaktadir.

43. Kiiciik ve Orta Biiyiiklilkteki Konaklama Isletmelerinde Bilgi

Teknolojileri Kullaniminin Mevcutl Durumu '

Isletmelerin bilgi teknolojilerine yatuﬂm nedenlerine iliskin degerlendirmeleri Tablo
14’te 6zetlenmistir. Burada isletmelerden, bir takim nedenleri oncelik sirasina gore

siralamalar1 istenmistir. Arastirmaya katilan isletmelerin teknolojiye yatirim yapma
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nedenleri incelendiginde birincil dnceliklerinin satis gelirini artirmak (% 24.8), hizmet
sunumunu kolaylastirmak (% 24.8) ve isglicli ve zaman kaybin1 onlemek (% 23.9)
oldugu goriilmektedir. Tercihler arasinda siralama gozetmeksizin en ¢ok belirtilen
oncelikler ise su sekilde siralanmaktadir: isgiici ve zaman kaybini 6nlemek (% 84.4),
hizmet sunumunu kolaylastirmak (% 76.1), hizmet kalitesini artirmak (% 72.6) ve satig
gelirini artirmak (% 47.7). Gorece olarak daha az belirtilen nedenleri ise % 46.7 ile
maliyetleri azaltmak, % 37.6 ile yeni pazarlara agilmak, % 30.3 ile rakiplerden geri
kalmamak ve % 33.0 ile aracilarla daha iyi iletisim kurma olusturmaktadir. Gelecege
yonelik stratejik kararlar alma nedenini isaretleyen isletmelerin t(;plam orani ise

% 33.0’tdir.

L
£ E g r
— ot LD

Teknolojiye Yatirim Yapmak Isteyen g % § ,E 5 'E 2 E g

Isletmelerin Beklentileri HR A & | B2 E < E 3

STESBE STE |S=¢

ES B BBl 555 2 £ E

ROO| R0 EKEA QO n <

| Satis gelirini artirmak | 248 | 330 | 4717 | 523

i Hizmet sunumunu kolaylastirmak l 24.8 i - 60.6 | 76.1 I 239

| Isgiicii ve zaman kaybim 6nlemek ] 239 | 688 | 844 | 156

| Hizmet kalitesini artirmak | 138 | 496 | 726 | 174

fRakiplerden geri kalmamak [ 55 } 19.2 E 30.3 l 69.7

| Maliyetleri azaltmak | 46 | 293 | 467 | 533

| Yeni pazarlara agilmak | 18 | 73 | 376 | 624

‘ Raporlama ve istatistik kolaylig1 ve gegmis 1.8 0 1.8 1 98.2
bilgilerine kolay ulasim . R I |
| Gelecege yonelik stratejik kararlaralmak | 9 | 82 | 33.0 | 670
| Tedarikgilerle daha iyi iletisimkurmak | 9 | 46 [ 151 | 844
| Aracilarla daha iyi iletisim kurmak | 0o | 147 | 330 | 670

Aracilarla daha iyi iletisim kurma nedeni, higbir isletme tarafindan birincil olarak
tercih edilmemistir. Bu nedenin sira ‘gézetilmeksizin secilme orani ise % 33.0°dir.
Turizm dagitim sistemi igerisinde aracilarin konumu olduk¢a &nemli oldugu halde,
isletmelerin teknolojiye yatirim nedenleri arasinda aracilarla daha iyi iletisim kurmaya

atfettikleri diisiik diizeydeki onem, isletmelerin bilgi teknolojileri kullaniminin aracilarla
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iletisimi etkinlestirdiginden haberdar olmadiklari seklinde yorumlanabilir. Isletmelerin,
esas iglevi iletisimi kolaylagtrmak olan bilgi (cknolojilerine yatinm yapma nedenleri

arasinda “iletisim”in geri plana atilmasi ilging bir bulgudur.

4.3.1. Kiigiik ve Orta Biiyiikliikteki Konaklama Isletmelerinde Bilgisayar

Kullanimi

Isletmelerdeki mevcut bilgi teknolojileri olanaklarimin arastirilmasi amaciyla
ankette, isletmelerde bilgisayar, bilgisayarli rezervasyon sistemleri ve Internet
kullanimina iligkin sorulara yer verilmistir. Arastirmaya katilan isletmelerin % 82.2’si
(111 isletme) isletmelerinde herhangi bir amagla bilgisayar kullanmaktadir. Veriler
incelendiginde bilgisayar kullaniminin isletmenin yildiz sayis1 biiyiidiikge arttigi
goriilmektedir (Tablo 15). Bu, beklenen bir sonugtur. Bir yildizh otellerde bilgisayar
kullanma orani1 % 52.9 iken bu oran iki yildizli otellerde % 77.7’ye ve ii¢ yildizh
otellerde % 93.7’ye ulagmaktadir. Bu sonuglar, isletmede bilgi teknolojisi kullaniminin
isletme biyiikliigline gore degisiklik gﬁéterdigi varsayimint dogrulamaktadlr. Yapilan x?

testinde iki deZigken arasindaki benzerlik, p =0.005 diizeyinde anlamli bulunmustur.

Tablo 15. Isletmelerin Tiirlerine Gore Bilgisayar Kullanim

| | Bilgisayar Kullantyor | Bilgisayar Kullanmiyor | Toplam
|1 Yildizi | 9 (% 52.9) | 8(%47.1) | 17 (% 100)
|2 Yildizhh | 42 (% 71.7) i 12 (% 22.3) | 54 (% 100)
|3 Yildizhi | 69 (% 93.7) | 4 (% 6.3) | 64 (% 100)
| Toplam | 111 (% 82.2) | 24 (% 17.8) | 135 (% 100)
p =0.005

Isletmelerde bilgisayar kullanim: ile sahiplik yapisi arasinda bir iligki aramak
amaciyla yapilan x? testinde benzerlik diizeyi p =0.177 bulunmustur. p> a oldugundan
iki degisken arasinda iligki yoktur. Benzer sekilde, isletmelerin kurulduklar yer ile bilgi
teknolojileri kullanimi arasinda dogrusal bir iligki oldugu varsayilmustir. Bolgelere gore
bilgisayar kullanimi % 80 ile % 90 arasinda degisiklik gostermekte olup, yapilan x?
testinde benzerlik diizeyi p =0.936 bulunmustur. Bu sonug, iki degisken arasinda
anlaml bir iligki bulunmadiginm gésterinektedir.

Aragtirmaya Katilan isletmelerde isletme yoneticilerinin egitim diizeyi ile bilgi
teknolojileri kullanim1 arasinda bir iliski bulundugu varsayilmistir. Isletme

yoneticilerinin egitim diizeyi ile bilgisayar kullanimu arasindaki iliskiyi bulmak igin
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yapilan x? testinde iki degisken arasinda p =0.375 diizeyinde bir anlamlilik
saptandifindan anlamh bir iliski olrhadlgl sonucuna varilmistir.

Buna gore kiiciik ve orta biytiklikteki konaklama isletmelerinde bilgisayar
kullanimim1  belirleyen degiskenler incelendiginde, bu isletmelerde = bilgisayar
kullanimini etkileyen tek unsurun isletme biiyiikliigii oldugu gériilmektedir. Isletmenin
sahiplik yapisi, bulundugu b('jlge. ve yoneticilerin efitim diizeyleri ile bilgisayar
kullanimi arasinda herhangi bir iliski saptanmamuistir.

Bilgisayar kullanmayan isletmelere, isletmede bilgisayar kullanmama nedenleri
soruldugunda, bilgisayar kullanmayan isletmelerin % 30’u bilgisayar kullammina
ihtiya¢ duymadiklari, % 20°si bilgisayarlar1 pahali buldugu, bir diger % 20’nin
bilgisayar kullanacak personele sahip olmadigi, % 15°lik bir kesim de isletme
sahiplerinin bilgisayar kullanimint benimsemedigi ve % 5°lik bir dilimin bilgisayarlar

faydali bulmadif ortaya gikmustir. Isletmelerin % 10’u ise diger segenegini belirtmistir.

4.3.2. Kiiciik ve Orta Biiyiikliikteki Konaklama Isletmclerinde Bilgisayar
Sistemleri
Besinci soruda, isletmelerinde herhangi bir amagla bilgisayar kullanan
isletmelere hangi bilgisayar sistemlerine sahip olduklar1 sorulmustur. Bilgisayar
kullanan isletmelerin % 61.5°1 bilgisayarli otel yonetim sistemine sahip olup, bunu, %
51.1 ile Internet/Intranet ve % 45.9’la bilgisayarli muhasebe sistemi izlemektedir.
Biitiinlesik birer sistem olarak elektronik satis noktalar1 ve bilgisayarl: rezervasyon
sistemlerinin bulunma siklif1, 6rneklem grubunun 6zelligi goz oniine ahnirsa oldukga
yiiksektir. Temel olarak bu sistemler daha biiyiik igletmeler i¢in gelistirilmis olmalarina
karsin isletmelerin % 11.1°i bu sistemlere sahiptir.
Diger secenegini isaretleyen isletmelerin oram % 3.7 olup, agik uglu soruya stok
sistemi, santral sistemi ve kelime islem yazilimlari yanitlarim1 vermislerdir. Yine yiikli
bir yatinm tutarini gerektiren bilgisayarl enerji yonetimi ve elektronik kapi kilitleme

sistemlerinin isletmelerde bulunma oram diisiik olup sirasiyla % 3 ve % 1.5°tir.
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Tablo 16. Isletmelerin Bilgisayar Sistemlerinden Memnuniyet Diizeyleri

Memnuniyet Diizeyi
e g
Bilgisayar Sistemleri E E N = e « o
= = = E g =
€ | £ E =8 =8 | = S g
«<E |E |T |E% |28 % = E
=4 3 3 e i .9. 4 Rty Iy s [
n O = [ | = =] e | O wn ®n
‘Internet/Intranet 62 | % % (%321 %0 | %0 [1.6774 | 6472
38.7 | 58.1 | : ;
Check-in Check-out 49 % % %0 | %8.2 % 1.7959 | 9570 .
Standlari 429 46.9 2.0 - E :
Bilgisayarh Otel 81 % % %12 | %8.6 % 1.9753 1 .8511
Yénetim Sistemi 24.7 64.2 12 ‘ ‘
Bilgisayarlh Muhasebe | 57 % % %70 %123 | %0 | 20175 | .9352
Sistemi 29.8 | 50.9 ‘ _ - !
Bilgisayarh 21 % % % %95 | %0 | 2.0952 | .9437
Rezervasyon Sistemi 286 | 429 | 190 | | i o
Stok sistemi, santral 5 %0 % % %0 | %0 :§ 22000 | 4472
sistemi ve kelime | 80.0 | 20.0 ’ ' ;
islemci ‘ : 4
Elektronik Satis 21 % % %19 | %95 | % 23810 |1.0235
Noktast 143 | 524 4.8 :
Bilgisayarh Enerji 7 % % % %143 | %0 | 25714 | 9759
Yonetimi 143 | 28.6 | 429 R o
Elektronik Kilitleme 6 % % | % % 16.7 ] %0 ;| 2.6667 ;| 1.0328
Sistemi 16.7 | 16.7 | 50.0

Likert-tiiri sorulara verilen yamtlar; 1- Cok Memnunuz, 2- Memnunuz, 3- Fikrim Yok, 4- Memnun

Degiliz ve 5- Hig Memnun Degiliz seklinde kodlanmigtir.

Arastirmaya katilan isletmelerin sahip olduklart bilgisayarli sistemlerden
memnuniyet diizeyleri ise Tablo 16’dan izlenebilir. Isletmelerin % 70 ila % 88.9°luk bir
cogunlugu sahip olduklar1 bilgisayar sistemlerinden memnundur. Ancak elektronik
kilitleme sistemleri ve bilgisayarli enerji yénetim sistemlerinden memnuniyet diizeyleri

gorece olarak daha diisiiktiir (% 33.4 ve % 42.9).

4.3.3. Kiiciik ve Orta Biiyiikliikteki Konaklama Isletmelerinde Bilgisayarh

Rezervasyon Sistemleri Kullanimi

Aragtirmaya katilan igletmelerin, turizm dagitim sistemi ig¢inde 6nemli bir yer
tutan bilgisayarl rezervasyon sistemleri hakkindaki ifadelere iligskin tutumlarini &lgmek

icin hazirlanmis Likert tiirii sorulara verdikleri yamitlar Tablo 17°de 6zetlenmistir.
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Tablo 17. Isletme Yoneticilerinin Bilgisayarlt Rezervasyon Sistemlerine

ili@kin Tutumlarn

Bilgisayarh Rezervasyon
Sistemlerine Iliskin Ifadeler

Kesinlikle

Katiliyoru

ikrim Yok

Katilmiyor

um

- Kesinlikle

_Katilmiyor |
: Ortalama ‘

. Standart
sapma

Bilgisayarh rezervasyon sistemi
maliyetleri diigtiik¢e daha ¢ok
isletme tarafindan kullanilacaktir.

(9}
~)

o katihiyorum

)
g

._.
<
—_— .

—
e

o

—_—
W
o«
~3i.
[\]

8189

Bilgisayarh rezervasyon sistemi
isletmeyi miisterilere daha iyi
tamtarak isletmelerin pazar

i paylanni artirmada yardimci olur.

46.8

394

1K)

.2'8..

1.6972

7758

yeni miisterilere ulagilmasini saglar.

Bilgisayarh rezervasyon sistemleri

358

495

92

55 [

18440

8071

Kiiresellesen diinyada bilgisayarh
rezervasyon sitemi kullaniimasi
rekabeti korumak i¢in
. kagimilmazdir.

31.1

434

132

85

38

“[2.1038

10595

Bilgisayarh rezervasyon sistemi olan
| bir isletme sistemdeki diger

| isletmelerin iiriinlerinin de

| satilmasim saglar.

16.0

125

21

T

Araci kurulusa 6denen
komisyonlarin yiiksek olmasi
sisteme dahil olmay:
zorlastirmaktadir,

| Bilgisayarh rezervasyon
sistemlerinin donanum ve yazilim
maliyetleri yiiksektir.

3.8

150

314

267

243

338

124286

1168

20.6

5.6

2.6729

1.1308

Bilgisayarh rezervasyon sistemine
dahil olmayan bir otel pazarlama ve
satig konularinda gii¢sitzdiir.,

16.2

38.1

7.6

352

2.9

2.7048

1.1923

| Internet’in yayginlasmasi
bilgisayarh rezervasyon sistemleri
kullanimim gereksiz kilmaktadar.

4.7

18.9

23.6

40.6

123

3.3679

1.0719 .

Toplam yanit sayist siklara gére sirayla 109, 109, 109, 106, 106, 105, 107, 105 ve 110°dur.

Likert-tiirti sorulara verilen yanttlar; 1- Kesinlikle Katiliyorum, 2- Katiliyorum, 3- Fikrim Yok, 4-

Katitlmiyorum ve 5- Kesinlikle Katilmiyorum seklinde kodlannustir.

Isletmeler, bilgisayarli rezervasyon sistemlerinin maliyetlerinin oldukg¢a yiiksek

oldugu konusundaki ifadeye % 46.7 oraninda kesinlikle katildiklarini belirtmektedirler.

Bu sistemlerin, kiigiik ve orta biiyiikliikteki isletmeler igin olduk¢a pahali oldugu bilinen

bir gergektir. Ad1 gegen sistemlerin igletmenin pazar paymu artiracagina iligkin ifadeye
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katilim diizeyi ise % 37.8 diizeyindedir. Iletmeler, genel olarak bilgisayarh rezervasyon
sistemlerinin fayda ve sakincalari konusunda bilingli olmalarina karsin, alanyazinda
ifade cdildiginin aksine InternetCin yaygmlagmasmin bilgisayarl rezervasyon sistemi
kullanimini gereksiz kilacag: kanisina katilmamaktadir (% 41.5).

Bilgisayarli Rezervasyon Sistemlerine iligkin ifadelerden olusan besli Likert
tiirlindeki sorulara verilen yanitlar arasinda ortak gériislerin olup olmadiginin ortaya

konulmas: amaciyla bu soruya faktor analizi uygulanmis olup, sonuglar Tablo 18’de

Ozetlenmistir.
Tablo 18. Faktor Analizi Sonuclan , ”
| . Ouzdegerler
| Toplam | % | Kiimiilatif %
| Bilgisayarlt Rezervasyon Sistemi igletmeyi miisterilere 2.195 }24.388 24.388
daha iyi tanitarak isletmelerin pazar paylarini artirmada
yardimect olur, ‘
Bilgisayarli Rezervasyon Sistemlerinin donanim ve 1.459 |16.215 40.603
yazilim maliyetleri yiiksektir. v i _
Bilgisayarl1 Rezervasyon Sistemleri yeni miisterilere 1.237 113.742 | . 54.345
ulasilmasini saglar. ' e i N
Bilgisayarl1 Rezervasyon Sistemi maliyetleri diistiik¢e 1.017 11.300 65.645
daha fazla isletme tarafindan kullanilacaktir. N B
Araci kurulusa 6denen komisyonlarin yiiksek olmasi 901 10.013 75.658
| sisteme dahil olmay1 zorlagtirmaktadir. _ -
Bilgisayarli Rezervasyon Sistemli bir isletme sistemdeki 747 8.302 : 83.960
diger isletmelerin Uriinlerinin de satilmasim saglar. I T
Bilgisayarli Rezervasyon Sistemine dahil olmayan bir 545 1 6.060 90.020
otel pazarlama ve satis konularinda gii¢siizdiir. o
Kiiresellesen diinyada Bilgisayarl: Rezervasyon Sistemi 494 5.491 . 95.511
kullanilmasi rekabeti korumak igin kagulmazde. | |
Internet’in yayginlasmas: Bilgisayarli Rezervasyon 404 4.489 100.000
Sistemleri kullamimuini gereksiz kitmaktadar.. :

Tablo 19’da verilmis olan bilesen matriksindeki degerlere gore tlic O6zdeger
saptanmig durumdadir. Bu degerlere gore:
1. 6zdeger igine, Bilgisayarh RezerVasyon Sistemlerinin isletmeyi miisterilere daha 1yi
tanitarak isletmelerin pazar paylannm artirmada yardime:r oldugu, Bilgisayarl:
Rezervasyon Sisteminin yeni miisterilere ulagilmasim sagladigy, Bilgisayarl
Rezervasyon Sistemine dahil olmayan bir otelin pazarlama ve satis konularinda gligsiiz

kalacagi ve Kkiiresellesen diinyada Bilgisayarli Rezervasyon Sistemi kullaniminin
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rekabeti korumak igin kaginilmaz oldugu ifadeleri girmistir. Bu ifadeler, pazariama
islevi lizerinde yogunlagmaktadir. Bundan sonra yapilacak benzeri c¢aligmalarda bu
ifadeler bir arada ele alinarak veri analizi daha 6z bir sekilde yapilabilir.

2. Ozdeger igine, Bilgisayarli Rezervasyon Sisteminin donanim ve yazilim
maliyetlerinin yiiksek oldugu ve bu sistemlerin maliyetleri diistiik¢e daha fazla isletme
tarafindan kullanilacag: ifadeleri girmektedir. Her iki ifade de vurgulanan unsur
maliyettir. »

3. Ozdeger i¢ine yalmzca, araci kuruluglara ddenen komisyonlarin ytiksek olmasinin

sisteme dahil olmay: zorlastirdig ifadesi girmektedir.

| Bilesen |
o1 2 | 3 | 4
| BRS isletmeyi misterilere daha iyi 698 142 -253 294
tanitarak isletmelerin pazar paylarini
artirmada yardimci olur. v ‘ i
‘BRS donanim ve yazihm maliyetleri -3.895E-02 823 -3.568E-03 | 7.425E-02
yiiksekdtir. v -
BRS yeni miisterilere ulasilmasmi 614 161 -.185 450
saglar. v ‘ o
BRS maliyetleri diistikge daha fazla 390 631 -.115 -241
isletme tarafindan kullanilacaktir,
Araci kurulusa 6denen komisyonlarin -4.244E-02 323 726 -5.740E-02
yiiksek olmasi sisteme dahil olmay1 :
zorlastirmaktadir. .
BRS bir isletme sistemdeki diger 303 130 411 -432
isletmelerin {iriinlerinin de satilmasim
saglar. _ _ ,, ;
BRS dahil olmayan bir otel pazarlama .631 =395 314 1.824E-02
ve satis konularinda giigstizdiir.
Kiiresellesen diinyada BRS 775 -237 221 -8.400E-02
kullanilmasi rekabeti korumak i¢in
kagimilmazdur. . e
Internet’in yayginlagmas: BRS -.294 5.659E-02 531 .683
kullanimuni gereksiz kilmaktadir.. é

Burada séz edilmesi gereken konu, oteller arasinda isletme hedefleri konusundaki

goriislerde bir biitiinliik g(’irﬁlmezken,.bilgisayarh rezervasyon sistemleri konusundaki

goriislerde ortak boyutlarin olmasidir. Bunlar, baglica ti¢ noktada birlesmektedir:

Bilgisayarl

rezervasyon sistemlerinin pazarlama

islevindeki

yeri,

maliyet

ve
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komisyonlarin yiiksek olmasi. Bu soruda ele alinan ifadelerin faktor analizi bulgularina
gore yeniden bigimlendirilmesi, bilgisayarli rezervasyon sistemleri konusunda
kullanicilarin goriisleri arasinda ortak boyutlar oldugunu géstermektedir. Bu bulgular,
bundan sonra yapilacak ¢aligmalarda arastirmacilarin ¢abalarimi biraz daha
kolaylastirabilir.

Isletmelerin bilgisayarl rezervasyon sistemlerine sahiplik durumlar1 Tablo 20°de
Ozetlenmistir. Bu soruyu yamtlayan isletmelerin % 11.9’u kendilerine ait bir
rezervasyon sistemine sahip oldﬁklarlnl, % 12.8°1 bir sisteme iiye olduklarint
belirtmektedir. Bu bulgular, bilgisayarh rezervasyon sisteminin Ttirkiye’deki kiigiik ve
orta biiylikliikteki konaklama isletmeleri arasinda yaygin olmadigini gostermektedir.
Isletmelerin bityiikliikleri ile bilgisayarli rezervasyon sistemleri kullamimi arasinda bir
anlamlilik aranmasi1 amaciyla ¢apraz tablolamaya bagl olarak x? testi yapilmis, ancak p
anlamlilik diizeyi 0.287 ¢iktifindan iki degisken arasinda anlaml bir iligkinin olmadigi
saptanmistir. Yapilan analizlerden ¢ikan sonuca goére bilgisayarli rezervasyon

sistemlerine sahip olmayi etkileyen ortak bir degisken bulunmamaktadir.

Tablo 20. Isletme Tiiriine Gore Bilgisayarh Rezervasyon Sistemine Sahiplikleri

} Yanitlar | 1Yiduzin | 2Yildizh | 3Yidizh | Toplam
| Kendimize ait bir sistemimiz var | 2(%20) | 4(%9.3) | 7(%12.5) | 13(%11.9)
| Bir sisteme iiyeyiz [ - |'5(%11.6) [ 9(%16.1) | 14 (% 12.8)
| Bir sisteme iiyeligimiz yok | 8(%380) |34(%79.1) |40(%714) | 82(%753)
' p=0.287

Anketin on birinci sorusunda, bilgisayar sistemine iiye olan isletmelere sistemden
aldiklar1 teknik ve uy,gulama destegi ile sistemin personele verdigi egitim destegini ne
oranda yeterli bulduklar1 sorulmustur. Bu isletmelerin % 73.9°u sistemden aldiklar
teknik ve uygulama destegini yeterli, % 26.1°1 yetersiz bulduklarimi ifade etmistir.
Sistemden aldiklar1 egitim destegini yeterli bulanlarin oram % 58.3 ve egitim destegini
yetersiz bulanlarin oram % 41.7°dir. Yiksek kurulum maliyetleri karsilanarak satin
alinan bilgisayarli rezervasyon sistemlerinin egitim destegi giigli olmas:1 gerekirken,
isletmelerin bu destegi yetersiz bulmalar1, sistem firmalarinin isletmelere egitim verme
konusunda yetersiz oldugunu géstermektedir.

On ikinci soruda, Bilgisayarli Rezervasyon sistemi kullanan isletmelerin
sistemlerinden  aldifi  rezervasyonlarin  toplam rezervasyonlart igindeki  payi

sorulmustur. Isletmelerin bu sistemlerden aldiklart rezervasyon oranlari % 0 ile % 60
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arasinda degisiklik gostermekte olup, ortalamast % 17.7 diizeyindedir. Bu oran gorece
olarak ytiksek bir katki gibi goriinmektedir. Ancak ortalama olarak 51-100 odaya sahip
bu isletmelerin kapasiteleri goz Ontinde tutuldugunda bilgisayarli rezervasyon
sistemlerinin sagladii marjinal faydanin diisiik oldugu gériilecektir. Bu durumda
sistemlerin daha etkin kilinarak kiigiik ve orta bityiikliikteki konaklama isletmelerinin
ihtiyacim1 da kargilayacak sekilde diizenlenmesi ve maliyetlerinin disiiriilmesi
isletmelerin bu sistemlere sahip olma istekliliklerini buna bagli olarak artiracaktir.

On liglincli soruda, herhangi bir bilgisayarl rezervasyon sistemine {iye ya da sahip
olmayan isletmelere bunun nedeni sorulmus ve isletmelerin, bunun gerekgelerine
verdikleri yanitlar Tablo 21°de 6zetlenmigtir. Bir yildizli otellerin % 57.171, iki yildizli
otellerin % 35.5°1 ve li¢ yildizli isletmelerin % 46.2°si olmak lizere isletme toplaminin
% 42.9’u bilgisayarh rezervasyon sistemine bagh olmama nedeni olarak. ‘donamim ve
yazihmin pahali oldugunu’ belirtmektedir. Bunu ikinci olarak toplamda % 37.7 ile
‘kiigiik isletmelerin kullanimi igin uygun olmamasi’ yanit1 izlemektedir. Isletmelerin %

28.6’s1 ise ‘kiigiik otellere uygun yazilimlarin olmamast’ nedenini vurgulamaktadir.

Tablo 21. isletmelerin Bilgisayarh Rezervasyon Sistemlerine

Bagh Olmama Nedenleri

"1Yildiz [ 2 Yildiz | 3 Yildiz | Toplam

H
{
:
i
i
i
|

Nedenler % Y % | %

| Donamim ve yazilunm pahali olmast L 571 ] 355 | 462 | 429

| Yazhmlarin yeterli olmamasi ' 143 | 32 | 128 | 91

| I¢ bilgi sisteminin yeterli olmamas L 286 | 97 | 128 | 130

| Komisyon yiizdelerinin yiiksek olmas1 | 429 | 226 | 282 | 273
| Ihtiya¢ duyulmamasi . 286 | 258 | 231 | 247
| Personel egitim sorunlar | - | 355 | 282 | 287

{ Kiiciik otellere uygun yazilimlarin olmamas1 | 42.9 E 290 | 103 { 20.8
E Kiiciik isletmelerin kullanimt i¢in uygun- 42.9 } 41.9 ’ 333 l 37.7

| olmamasi | R L
| Kullanim zorlugu - | 161 1 77 | 104
| Cahisilan pazara uygun olmamasi | 286 | 129 | 368 | 263
% Bilgisayarl rezervasyon sistemine - , - I 9.7 : 10.3 l 9.1

| giivenilmemesi _ o L
| Isletme sahiplerinin ikna edilememesi | 286 | 194 | 128 | 169
| Fikrim yok, yaygn dcgil ve bilgim yok | 125 | 32 , - | 2.6

Bu soruya yanit veren toplam isletme sayisi 77°dir.

Bir isletme birden fazla yanit verebileceginden toplamlar % 100°¢ denk degildir.
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Isletmelerin % 28.7’si personel ve egitim sorunlarini belirtiyor olmasina karsin
isletmelerin % 26.3°1 bu sistemlerin ¢aligilan pazara uygun olmadigini diigiinmektedir.
Bu durum isletmelerin yogunlukla yerel pazara hitap etmeleri ile agiklanabilir. Bir
bagka onemli neden ise komisyon' oranlariin yiiksek olusudur. Belirtilen sorunlarin
giderilmesi durumunda kiigiik ve orta biiyiikliikteki isletmelerin bu tiir sistemlere daha

fazla yatirim yapacaklar1 anlagilmaktadir.

Kullanimi

Aragtirmaya katilan isletmelerin, bilgi teknolojileri alaninda en son ve en yaygin
gelismelerden biri olan Internet’in turizm ve otel pazarlamasindaki islevi hakkindaki
ifadelere 1iligkin tutumlarim 6lgmek i¢in hazirlanmis Likert tiirli sorulara verdikleri
yanitlar Tablo 22°de &zetlenmistir. Tablo incelendiginde goriilecegi lizere isletmelerin
Internet’e iliskin farkindalik diizeyleri oldukga yiiksektir. Isletmeler, Internet’in tanitim,
iletisim, dagitim, diger isletmelerden ve misterilerden bilgi saglanmasi potansiyeline
iliskin olumlu bir tutum gelistirdikleri goériilmektedir. Internet kullam‘mmda yetiskin
personelin bulunabilirligi, maliyet, hiz ve gilivenlik sorunlarina iliskin tutumlari ise
nispeten daha az olumludur. Ancak biitin bunlardan kiigiik ve orta biytiklikteki
isletmelerin, Internet’in getirecegi yararlar konusunda bilingli olduklari sonucu

cikarilabilir.

:“ ‘“;
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Tablo 22. isletme Yiine'ticil‘erinin Internet’e Iliskin Tutumlar:
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g - .
i L e . E|E 2 £ £ '
: P v © L o ‘
nternet’e Iliskin Ifadeler 2 5|5 >~ 4 2 2l
=22z E E = B < 8«
5|2 |E |E |§2| E|EE
v ] = 5 Q o« T 8
MMM R IM (MM O|lad
Internet, dogru sekilde 69.4 | 28.8 1.8 - - 1.324 | 5074
yapilandirildiginda miisterilerin tiriin ve 3
hizmetlerden haberdar olmalarini
kolaylagtinr,
Internet, miisterilerin aract 55.9 39.6 3.0 9 - l1a9s | otol
kullanmaksizin igletmelere ucuz ve )

i etkili bir sekilde ulagmalarint saglar. _ o o
internet, iiriin ve hizmetlerin dagitimin 454 | 463 5.6 2.8 - 1.657 1 .7125 .
kolaylagtirir., : 04 »
Isletmelerin miisterilerle ucuz, kolay ve | 46.8 | 44.1 5.4 3.6 - 11.657 7446
daha etkili iletisim kurmasim saglayarak 47 -
iletisim ve tanitim giderlerin azaltr. : ;

Internet, rakiplerden ve diger 409 | 482 | 6.4 3.6 9 11.754 | .8035
isletmelerden bilgi saglanmasinda 5

yardimet olur, _ e By 4o ‘
Internet kullaniminda yetigmis personel | 22.7 | 48.2 8.2 17.3 3.6 12309 |1.1149
konusunda yetersizlikler bulunmaktadir. 1

“Internet’e dahil olmanin yararlari 13.6 | 49.1 | 26.4 | 10.0 9 12354 8735

konusunda belirsizlikler, potansiyel 5
katlimeilar igin sorun olusturmaktadir. , L ‘
internette meveut teknoloji kapsaminda 147 | 44.0 | 25.7 | 14.7 9 2.431 | 9464
hiz sorunlar: bulunmaktadir. ‘ : 1 )
Internette mevcut teknoloji kapsamunda | 16.2 | 36.0 | 32.4 | 13.5 1.8 12.486 | 9804
givenlik sorunlari bulunmaktadir. : 15 :
Sisteme baglanma ve web sayfasi 17.1 | 252 | 20.7 | 33.3 3.6 12.810 | 1.1795°
tasarinu agisindan maliyetleri ytiksektir. 1 8

Toplam yanit sayisi siklara gore sirayla 111, 111,108, 111, 110, 110, 110, 109, 111 ve 111°dir.

Likert-tiirii sorulara verilen yanitlar; 1- Kesinlikle Katiliyorum, 2- Katiliyorum, 3- Fikrim Yok, 4-

Katilmiyorum ve 5- Kesi.nlikle Katilmiyorum seklinde kodlanmigtir.

Isletme yoneticilerinin Internet’e iliskin algilarin1 6lgmek amaciyla hazirlanmis olan

Likert tirli soruda, isletme yoneticilerine sorulan ifadeleri gruplandirmak amaciyla

faktor analizi uygulanmigtir. Bu analizin sonuglart Tablo 23’de verilmistir. Tablo 23’ten

de izlenebilecegi gibi ilk iki oOzdeger, ortak goriigler toplaminin % 50’sini

aciklamaktadir ve bu ozdegerler, yararlar 6zdegeri ve sorunlar 6zdegeri olarak

nitelenebilir. Olumlu ifadelere katilim oranlam yiiksek olmasina karsin olumsuz
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ifadelere katilimda ayni kesinlik gériinmemektedir ve genellikle goriisler Internet’in

tanitim ve dagitim islevleri konusundaki yararlar1 konusunda toplanmaktadir.

Tablo 23. Faktor Analizi Sonuglan

Gudegerler
' Toplam | % Kiimiilatif |
Bilesenler ' i %
| Internet, dogru sekilde yapilandirildiginda miisterilerin 3.115 | 31.149 | 31.149
triin ve hizmetlerden haberdar olmalarini kolaylastirir. T T
Internet, miisterilerin araci kullanmaksizin isletmelere 1.885 | 18.852 | 50.000
ucuz ve etkili bir sekilde ulasmalarimi saglar. I T
Internet, isletmelerin miisterilerle ucuz, kolay ve daha 1.107 11.075 61.075
ctkili iletisim kurmasini saglayarak iletisim ve tanitim
giderlerini azaltir. o N
Rakiplerden ve diger isletmelerden bilgi saglanmasina 786 7.856 | 68.931
yardimer olur. . L SRS SO UURIN | NI | B
[ Internet, iiriin ve hizmetlerin dagitimim Kolaylagtirir. | 706 | 7.058 | 75.989
Sisteme baglanma ve WEB sayfasi tasarimu agisindan v 625 1 6250 1 82.239
maliyetleri yiiksektir. D N R
Internette mevcut teknoloji kapsaminda giivenlik 523 5.234 87.474
sorunlar bulunmaktadir. 1 ) '
Internette meveut teknoloji kapsaminda hiz sorunlar 465 4.653 92.127
bulunmaktadir A N [
Internet kullaniminda yetiskin personel konusunda 439§ 4390 96.517
yetersizlikler bulunmaktadir. R o
Internete dahil olmanin yararlart konusundaki 348 ;| 3.483 100.000 .
belirsizlikler potansiyel katilimeilar igin sorun - f
olusturmaktadir.

Tablo 24’te verilmis olan bilesen matriks degerleri, temel bilesenler analizi
(principal component analysis) sonucu elde edilmis olup, ii¢ 6zdeger saptanmistir. Bu

Ozdegerlere gore:

1. ozdeger iginde, Internet’in misterilerin iiriin ve hizmetlerden haberdar
olmalarini kolaylastirdigi, misterilerin araci kullanmaksizin isletmelere ucuz ve
etkin bir sekilde ulasmalarim sagladigi, miisterilerle etkin bir iletisim kurularak
iletisim ve tamitim giderlerini azalttig1, rakiplerden ve diger isletmelerden bilgi
saglanmasina yardimct oldugu ve Internet’in liriin ve hizmetlerin dagitimm
kolaylastirdigini belirten bes ifade toplanmigtir. Bu ifadelerin ortak noktast

iletisim ve misterilere ulagmadir. Bu  dzdeger altnda toplannug  ifadelerin
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tamaminin tek bir ifade seklinde sorulmasi zor olacagindan iki veya lice

indirgenmesi daha kullanisli olabilir.
2

2. Ozdeger iginde, sisteme baglanma ve web sayfasi tasarim maliyetleri yiiksektir,

Internet’te mevcut teknoloji kapsaminda giivenlik sorunlari bulunmaktadir ve

Internet’te iz sorunlari vardir seklindeki ii¢ ifade toplanmigtir. Bu ifadelerin biri

maliyetlere iligkin iken diger ikisi teknik sorunlara iliskindir. Teknik sorunlara

iligkin ifadeler birlestirilebilir ancak maliyete iliskin olani ayr1 tutulmalidir.

3. Gzdeger iginde ise, Internet kullammimnda yetiskin personel yetersizlikleri

olduguna ve Internet’e dahil olmanin yararlari konusunda belirsizliklerin

potansiyel katilimeilart igin sorun olusturduguna iliskin iki ifade toplanmistir. Bu

grup altinda toplanmig ifadeler arasinda ortak bir nokta bulunmadigindan ayr1 ayr

ele alinmalidir.

Tablo 24. Bilesen Matriksi

_ Bilesen

| 1 2 1 3
Internet, dogru sekilde yapilandinldiginda J1S5 -274 | 7.764E-02
miisterilerin iiriin ve hizmetlerden haberdar f
olmalarint kolaylastirir. I R
Internet, miisterilerin araci kullanmaksizin JT12 -427 1 -3.425E-02
isletmelere ucuz ve etkili bir sekilde .i
ulagmalarin saglar. S R |
Internet, isletmelerin miisterilerle ucuz, kolay 642 -426 | -2.211E-02
ve daha etkili iletisim kurmasim saglayarak i
iletistm ve tanmitim giderlerini azaltir. N - e
Rakiplerden ve diger isletmelerden bilgi 579 -.186 -323
saglanmasina yardime: olur. N
Internet, iiriin ve hizmetlerin dagitimin 740 -6.384E-02 . =227
kolaylastirir. , : o
Sisteme baglanma ve WEB sayfasi tasarum 407 .679 -.134
agisindan maliyetleri yiiksektir, o
Internette mevcut teknoloji kapsaminda 215 .658 -297
giivenlik sorunlan bulunmaktadir. T |
Internette meveut teknoloji kapsaminda hiz 460 009 -.196
sorunlar1 bulunmaktadir N |
Internet kullaniminda yetiskin personel 429 221 -.682
konusunda yetersizlikler bulunmaktadir. - ‘ - o
Internete dahil olmanin yararlar1 konusundaki 440 307 578
belirsizlikler potansiyel katilimcilar igin sorun
olusturmaktadir.
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olmayan isletmelerle (% 16.3) yalnizca Internet baglantis1 olan (% 20.7) toplam
% 36.9’luk bir dilim, Internet agisindan heniiz degerlendirilmemis genis bir potansiyeli
ifade etmektedir. _

Isletmelerin sahiplik yapisi ile bagimsiz bir web sayfasina sahip olma arasinda bir
iliski olup olmadigi incelenmi$tir.‘ Bu bulgulara gore sahip isletmecilerce yonetilen
isletmelerde bagimsiz bir web sayfasina sahip olma orant % 62.5 iken, bu oran aile
isletmelerinde % 52.9 ve bagimsiz sirkete ait isletmelerde % 46.2°dir. iki degisken
arasindaki benzerlik diizeyi p=0.7/7 hesaplandigindan, sahiplik yapisi ile Internct’te
bagimsiz bir web sayfasina sahip olma arasinda anlaml bir iligki bulunmamaktadir.
Bulgularda ilging olan, aile isletmelerinde ve sahipleri tarafindan isletilen isletmelerde
Internet’e dahil olma oranlarimin bagimsiz sirketlere oranla daha yiiksek olmasidir. Bu
sonuca gore, Internet’e dahil olmamalari nedeniyle bagimsiz sirketlere ait oteller,
Internet hizmeti sunan firmalar i¢in heniiz kullamlmamis bir potansiyeli ifade
etmektedir. Aile isletmeleri ve sahip isleticilerin Internet’e dahil olma oranlan yiiksek
olmakla beraber, bu tiir isletmeler igindé Internet’e dahil olmayan isletmeler de benzer
bir potansiyel yaratmaktadir.

Isletmelerin bulundugu bolgelere gére web sayfasina sahip olmalarina iliskin
bulgular su sekildedir: Marmara bolgesindeki isletmelerin % 70.4°#, Ege bolgesindeki
isletmelerin % 60’1, Giineydogu Anadolu bélgesindcki isletmelerin % 50°si, Akdeniz
bolgesindeki igletmelerin % 46.9’u ve Karadeniz bolgesindceki isletmelerin % 46.27si
Internet iizerinde bagimsiz bir web sayfasina sahiptir. Turizm endiistrisinin gelismis
oldugu bir bolge olarak Akdeniz bélgesindeki isletmelerde Internet’e dahil olma
oraninin disiik ¢ikmasi ilging bir bulgudur. Yogun bir turizm alani olarak Akdeniz ve
Ege bolgeleri, Internet hizmeti sunan firmalar igin genis bir pazar olusturma
potansiyeline sahiptir.

On yedinci sorunun birinci boliimiinde sorulan, aragtirmaya katilan bagimsiz bir
Internet sitesi sahibi isletmelerin Internet’e sahip olma amaglarina iligkin alinan
yamtlara Tablo 26°da yer verilmistir. Isletmelerin % 45.5’i tanitim, % 41.8’1
rezervasyon taleplerini daha hizli yamitlama ve % 12.7’si on-line rezervasyon amaciyla
internet sitesi kurmus bulunmaktadir. Buna gére en énemli kullanim amaci tamitim iken,
rezervasyon taleplerinin daha izl yamtlanmast ve on-line rezervasyon kabuliiniin de

tamtim amacina katkida bulundugu géz ardi edilmemelidir. Internet sitesi sahibi higbir
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isletme elektronik ticareti ve Internet tizerinden bankaciligy amaglamamaktadlr. Bununla
birlikte on-line rezervasyon taleplerini kabul etmek isteyen isletmelerin bir siire sonra

miisteri taleplerinin garanti edilmesi icin Internet bankacilifina ihtiya¢ duyacaklari

aciktir.

Tablo 26. Internet Sitesi Sahibi Iglctmelerde Internet Kurulum Amact

1 Internet Kullanim Amaci | 1Yildizh | 2 Yildizi | 3 Yildizh 1 Toplam
| Tamtim | [ 2(%3.6) [7(%12.7) [16(%29.1) [ 25 (%45.5)
| On-line rezervasyon kabulii | - [ 1(%18) |6(%109) [ 7(%12.7)
| Rezervasyon taleplerini daha hizh i - l 9(% 16.4) [14(%25.5) | 23 (% 41.8)
| yamtlamak L 1. —
... Toplam | 55(%100)

On yedinci sorunun ikinci béliimiinde, isletmelerin Internet’teki web sayfalari
tizerinde olasi  bilgi degisiminin ne kadar siirede sayfaya aktarnldigy sorulmustur.
Internet sitesindeki bilgilere iliskin olarak herhangi bir degigim karart alindiginda,
isletmelerin % 8.5’inde bu karar bir saat iginde isletme web sayfasina
aktarilabilmektedir. Bu degisimi alt1 saat i¢inde gergeklestirebilen isletme oram1 % 10.6,
on iki saat i¢inde degisim karari uygulayabilen isletme oranm1 % 4.3’tiir. Bilgi deZisimini
24 saatlik bir siire i¢inde Internet sitesine aktarabilen isletme oran1 % 10.6 iken bunu 24
saatten daha fazla bir siirede uygulayabilen isletme orani % 14.9°dur. Ancak isletme
yoneticilerinin % 51.1°1 bu bilgi degisimlerinin ne kadar siirede siteye aktarildif
konusunda bilgileri bulunmadigini belirtmislerdir.

Tablo 27, Internet’te bir web sayfasi bulunan isletmelerin sitelerinde ne tiir
ozelliklerin bulundugunu gostermektedir. Isletme web sayfalarinda en sik karsilasilan
ozellikler sunlan igermektedir: isletme logosu (% 98.1), isletme tclefon numarasi (%
98.1), isletmeyi tamitan kisa metin (% 94.3), isletmenin elektronik posta adresi (% 94.3),
isletme ve isletme hizmet birimlerinin fotograflar1 (% 92.5), isletme posta adresi (%
92.5), isletmenin faks numarast (% 92.5), oda ve difer hizmet birimleri hakkinda
bilgiler (% 79.2) ve birden fazla dilde agilim (% 62.3). Diger 6zellikler, gorece olarak
daha seyrek yer almaktadir. Web sayfalarinda en seyrek goriilen ozellikler % 3.8 ile
canli video tamitimi ve % 1.9 ile on-line rezervasyon formudur. Bu durum, isletmelerle
miisterileri ya da aracilar1 arasinda Internet iizerinden etkilesimin heniiz saglanamamig

oldugunu géstermektedir. Isletmelerin, Internet’in faydalar konusunda bilgilendikge ve
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isletmeye web sayfasi araciligiyla miisterilerin geldigini gorditkce sahip olduklari
sayfalardaki 6zellikleri daha da biitiinlesik duruma sokacaklar1 beklenebilir.

Isletmelerin Internet sayfalarmda‘sesli tamitim, canli video tanitimu gibi 6zelliklerin
bulunmamasinin nedeni, bu tir &zelliklerin olusturulma maliyetlerinin yiiksek
olmasidir. On-line rezervasyon formunun yalmzca bir isletmede bulunuyor olmasi,
isletmelerin Internet’i tek yonlii bir iletisim arac1 olarak kullandiklarini géstefmektedir.

Isletmelerin Internet sayfalarinda nispeten daha seyrek olan birden fazla dilde
a¢ilim, isletmenin bulundugu y6re hakkinda bilgiler ve turizmle ilgili diger web
sayfalarina baglantilanin gelistirilmesi, hem potansiyel miisterinin daha kapsamli bilgi
cdinmesine yardime: olacak, hem de sayfanin daha iglevsel kilinmasini saglayacaktir.
Farkh hizmet birimlerine olan linkler, migterinin saylasi gezdigi igletmeye sempati

duymasi sonucunu da dogurabilecektir.

Tablo 27. Isletmelerin Web Sayfalarinda Bulunan Ozellikler

| .
| Ozellik K ! s | E E §
| 1 ©
| Isletme logosu | 52 | [ 98.1
| Isletmenin telefon numarasi 1521 | 981
| Isletmenin elektronik posta adresi 150 | 3 | 943
| Isletmeyi tamtan kisa metin I 50 | 3 [ 943
| Isletme ve Isletme hizmet birimlerinin fotograflari i 49 I 4 f 92.5
| Isletmenin posta adresi |49 | 4 | 925
| Isletmenin faks numaras | 49 | 4 | 925 .
- Oda ve diger hizmet birimleri hakkinda bilgiler L 42 | 11 | 792
| Birden fazla dilde acilim ] 133 1 20 | 623
| Isletmeye ulasim saglamak igin harita } 28 | 25 E 52.8
' Isletmenin bulundugu yére hakkinda bilgiler l 28 i 25 I! - 52.8
| Isletme fiyatlar1 hakkinda bilgiler | 24 | 29 | 453
| Siteyi ziyaret edenlerin sayisi 1 20 | 33 [ 377
| Belirli araliklarla degisen isletme fotograflar | 12 | 41 3E 226
| Turizmle ilgili diger web sayfalarina baglantilar | 8 | 45 | 151
| Sesli tamtim l 3 | 50 i 5.7
| Canhi video tamitimi | 2 |51 38
| Diger (On-linc rezervasyon formvu) f 1 | 52 i 1.9

Bu soruya yanit veren igletme sayist 53°iir.
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On ycedinci sorunun dordiineti boliimiinde, Internet sitesi bulunan otellere, cer
Internet iizerinden rezervasyon aliyorlarsa, Internet rezervasyonlarinin toplam
rezervasyonlar igindeki payinin orant Sorulmustur. Bu soruya yanit veren 26 isletme,
% 1 ila % 40 arasinda degisen oranlarda Internet rezervasyonu almaktadir. Isletmelerin
toplam rezervasyonlart iginde Internet rezervasyonlarmin ortalama oram: % 13’tiir.
Aragtirmaya katilan toplam 135 isletmenin yalnizca 58’inin bir sekilde Internet iizerinde
temsil edilmesi ve bunlardan sadece % 44’iiniin Internet’ten rezervasyon aliyor olmasi,
kiigiik ve orta biiyiiklilkteki isletmelerin Internet olanaklarindan tam olarak
faydalanamadigini gostermektedir. Ancak, bu isletmelerin bir, iki ve ti¢ yildizli kiigiik
isletmeler oldugu diistintliirse bu oranlar hi¢ de azimsanmayacak durumdadir. Bununla
birlikte islcunclerin Internet konusundaki yetersizlikleri, internet hizmeti saglayan

firmalar i¢in kullanilmayan bir potansiyeli gostermektedir.

Tablo 28. internet’te Web Sayfasi Bulunmama Nedenleri

i

| E 1 Yildizh a 2 Yidizh f 3 Yildizhh J Toplam

}Ihtlyag duyulmamast | 333 | 217 | 333 | 273
Miisterilerin isletmeye bu yolla 16.7 4.3 200 | 114
ulagacaklarina inanilmamasi _ ‘ - s
Site olusturma maliyetlerinin yiiksek 33.3 21.7 20.0 22.7
olusu _ 4 .
Site bakim ve giincelleme - 13.0 - 1 6.8
maliyetlerinin yiiksek olusu ‘ R

| Egitimli personel bulunmamas: E - i 34.9 | 133 | 227

| Isletme hazir degil [ 167 | 43 | 133 | 91

Onsekizinci sorunun birinci boliimiinde Internet sitesi olmayan igletmelere bunun
nedenleri sorulmus, alinan yanitlar Tablo 28’de ozetlenmistir. Arastirmaya katilan
isletmelerin Internet sitelerinin olmayiginin birinci nedeni, toplamda % 27.3 ile ihtiyag
duyulmamasi, % 22.7 ile site olusturma maliyetlerinin yiiksek olusu ve yine % 22.7 ile
egitimli personel bulunmamas: izlemektedir. % 11.4°lik bir kesim misterilerin
isletmeye bu yolla ulasacagina inanmamaktadir. Bu durum isletmenin mevcut miisteri
profiliyle ilintili olabilir. Isletme yoneticilerinin Internet’e iliskin algilart gdz oniinde
tutuldugunda buradaki sonuglarla geliskiler oldugu agiktir.

Isletme yoneticilerinin neredeyse tamamimin Internet’in dagitim, pazarlama ve

tanitimdaki  islevlerini olumlu degerlendirmelerine kargmn bu soruda ‘ihtiyag



106

duyulmamasi’ sonucunun ¢ikmasi, isletme yoneticilerinin ¢eligkili tutumunu
sergilemektedir. Bu sonug, farkli bicimlerde yorumlanabilir. Oncelikle, isletme
yoneticileri Internet’in olumlu yonlerinin bilincinde olmalarina karsin, bu teknolojinin
isletmelerine saglayacagi faydalar konusunda tereddiitte olabilirler. Ya da ‘ihtiyag
duyulmamasi’ iist baghgmn, Internet kullantmini zorlastiran maliyet, egitim, isletme
yoneticilerinin ikna edilememesi gibi baskaca nedenlerin kisvesi olarak ileri stiriildiigt
diistintilebilir. Bir diger neden olarak, isletmelerin heniiz modern yonetim siireclerine
uyum saglamada zorlanmalart ve ahskanhklarmdan vazgegme isteginde olmamalari

gosterilebilir.

Tablo 29. Isletme Onceliklerine Gére Bilgi Teknolojilerine Sahiplik Durumlari

Bilgisayara | Bilgisayarh Rezervasyon .| Internet’e

{
{
i
i

Oncelikler Sahip Olma Sistemine Sahip Olma | Sahip Olma
| Yurt iginde taninmak | %903 | %344 | %370
| Yurt disinda tamnmak | %99 | %0 20.0 | %600
| Isletme pazar payim artirmak | %86.7 | %25.0 | %545 |
| Isletme karliligim artirmak | %750 | %23.1 | %733
 Doluluk oranlarim artirmak | %813 | %200 | %267
| Hizmet Kalitesini gelistirmek | % 78.8 | % 20.8 | %667

Isletmelerin onceliklerine gére bilgisayar, bilgisayarli rezervasyon sistemleri ve
Internet’e sahiplikleri incelenmistir. Isletmelerin sahip oldugu bilgi teknolojileri
olanaklarinin igletme 6ncelikleriyle olan iligkisinin ortaya konulmasi amaciyla yapilan
capraz tablolama sonuglar1 Tablo 29°da verilmistir. Isletme bityiikligli gozetilmeksizin
yapilan bu tablolamada ‘yurt iginde taninmak’ ve ‘yurt diginda taminmak’ 6nceligine
sahip isletmelerde bilgisayar kullanim orani sirastyla % 90.3 ve % 90.9°dur. Aym
isletmelerde Bilgisayarli Rezervasyon Sistemlerine sahip olma oranlan % 34.4 ve %
20°dir. Hizmet Kalitesini gelistirmeyi amaglayan isletmelerin % 78.8’inde bilgisayar
kullanilmakta, % 20.8’inde Bilgisayarli Rezervasyon Sistemi ve % 66.7’sinde Internet

bulunmaktadir.
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4.4. Kiigiik ve Orta Biiyiikliikteki Konaklama Isletmelerinin Bilgi Tcknolojileri

Kullanimi Konusunda Gelecege Yinelik Beklenti ve Planlar:

Isletme amaglarina uygun, gereksinimleri karsilayacak bilgi teknolojilerine yatirim
yapma Kkarari oénemli bir asamadir. Calismanin {igiincii boliimiinde belirtildigi iizere
oncelikle bilgi teknolojilerine yonelik ihtiyag dogmali ve ihtiyact karsilayacak
teknolojiler segilmelidir. Kii¢iik ve orta biiyiiklitkteki isletmelerin gelecek iki yil i¢inde
hangi bilgisayar uygulamalarina yatinm yapmayi planladiklartmin ortaya konulmasi
amaciyla sorulan soruya alian _\/le]lllill" Tablo 307dan izlencbilir. Toplam 103 iglctme
gelecekte bilgi teknolojilerine yatinm yapmayr planlamaktadir. Buna karsilik 29

isletmenin bir yatirim plani bulunmamaktadir.

Tablo 30. Isletmelerin Tiiriine Gore Bilgisayar Sistemlerine Yatirim Planlar

‘ Yatirim Planlanan Sistemler | Yatinim Diisiinenler % _ x?

[1Ydiz [ 2Yaldiz | 3 Yildiz | Toplam | P

 Bilgisayarli Otel Yonetim Sistemi | 444 | 475 | 315 | 388 |0270
| Elektronik Satis Noktasi | 222 | 125 | 259 | 204  |0.259
| Internet/Intranet | 556 | 300 | 222 | 282 [0.35
| Bilgisayarh Rezervasyon Sistemi | 11.1 | 300 | 222 | 243 |0.405
| Elektronik Kilitleme Sistemi | 1.1 | 100 | 111 | 107 ]0.984
| Bilgisayarli Enerji Yénetimi 0 | 150 | 13.0 | 126 ]0269
| Bilgisayarlh Muhasebe Sistemi | 33.3 | 225 | 148 | 194 |0371
| Check-in Check-out Standlar1 | 222 | 275 | 130 | 194 ]0.206
| Diger 0 | 25 | 56 | 39 0521

Diger secenegini: sistem yenilemesi, santral sistemi, bilgisayar destekli giivenlik sistemi ve odalara

internet baglantis: yanitlar1 olugturmaktadir.

Isletmelerin yildiz tiiriine gére yatinm planlarn arasinda 6nemli farklihiklar
bulunmamaktadir. Baz1 teknolojilerde bir yildizli otellerin yatirim planlarn diger
isletmelere goére daha yiiksek goriinmektedir. Bu durum, diger isletmelerin bir yildizh
isletmelerde heniiz mevcut olmayan teknolojilere daha 6nceden sahip olmalan ile
agiklanabilir. ‘

Isletmelerin en fazla yatiim yapmay: planladigi alan bilgisayarli otel yonetim
sistemidir. Bu durum, isletmelerin bilgisayarli bir onbiiro sisteminin 6nemini kavramig
oldugunu gostermektedir. Bilgiséyarh rezervasyon sistemlerine ve Intgrnet’e yatirim

yapmayi planlayan igletme oranlari da gorece olarak yiiksektir. Her iki teknoloji de,

pen B

)
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isletmelerin dis ¢evresiyle ve mi‘xstérileriyle iletisimini  daha etkin kilacagindan
isletmelerin bu teknolojilere yatinm yapmay: planliyor olmalari, igletmelerin bu
teknolojilerin sagladigi faydalarin bilincinde olduklarim gostermektedir. Odalara
Internet baglantisinin gétiiriilmesi diisiincesinin ortaya ¢tkmasi da teknolojilerin miisteri
hizmetlerini gelistirme amaciyla kullanilacak olmasinin isaretidir.

Isletmelerin ~ sahiplik yapismma gore yatrim planlarma iliskin  yapilan
degerlendirmede bagimsiz girketlerin ve aile isletmelerinin teknolojik alanlara yatirnm
planlarinda diger isletmelere gﬁre. daha istekli olduklari goriilmektedir. Ornegin,
glinimiiziin en 6nemli teknolojilerinden biri olan Internet’e yatinm planlan
incelendiginde bagimsiz girketlerin % 30.6°s1, aile isletmelerinin % 33.3°4 ve sahip
isleticilerin % 25’1 bu teknolojiye yatirimi planlamaktadir. Benzer sekilde bagimsiz
sirketlerin % 33.3°, aile isletmelerininl% 48.5°1 bilgisayarli otel yonetim sistemlerine
yatirimi diisiinmekteyken sahip isleticilerin % 37.5°1 bu alana yatinm planlamaktadir.

Ayni veriler isletmelerin bulundugu bélge bazinda analiz edilmistir. Bu sonuglar
incelendiginde sadece bazi sistemler igin yatirim planlar farklilik géstermekle beraber,
turizm alaninda gelismis bati boélgelerinde bulunan isletmelerin teknolojiye yatirim
planlarinin diger bolgelere gore daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Baz1 teknolojiler
miisteri pazarlarina ulagim amagcgli kullanmilmakta oldugundan isletmelerin teknoloji
planlarini etkileyen onemli bir unsur da isletmenin migteri profili olarak goriilebilir.
Diger bir deyisle isletmelerin hizmet vércliklcri pazar yapisi igletmede ihtiyag duyulacak
teknolojiyi de etkileyebilir. Bolge bazinda isletmelerin yatirim yapmay: diistindiikleri
bilgisayar sistemleri incelendiginde, Ege bolgesindeki isletmelerin % 66.7°si, Dogu
Anadolu Bolgesindekilerin % 62.5°i ve I¢ Anadolu Bélgesindekilerin % 50’si
bilgisayarli otel yénetim sistemlerine yatirim yapmay1 diisiinmektedir. Elektronik satis
noktalarina yatirim yapmayi diistinen isletmelerin % 28.1°1 Akdeniz Bolgesinde, % 28’1
ise Marmara Bolgesinde bulunmaktadir. Giineydogu Anadolu Bolgesindeki isletmelerin
higbiri  elektronik  satis  noktast  sistemlerine yatrimi  diiglinmemektedir.
Internet/Intranet’e yatinmi planlayan isletme orani Giineydogu Anadolu Bélgesinde %
50 ve I¢ Anadolu Bolgesinde % 40’tir. Bilgisayarli rezervasyon sistemlerine yatirimi
diisiinen isletmelerin orami yine Giineydogu vc.ig: Anadolu bolgelerinde yiiksek olup,
her iki bslgede de bilgisayarl rezervasyon sistemi yatirimint diisiinen igletme oram %

50°dir. Elektronik kilitleme sistemlerine yatirimu diigtinen isletme oramt Karadeniz
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Bolgesinde en yiiksek diizeydedir (% 30.8). Sorgulanan teknolojilere yatirim diisiinen
isletme oranlar1 Akdeniz, Marmara ve Ege Bolgelerinde diger bélgelere gére nispeten
daha disiik orandadir. Bu durum, bu bélgelerde turizmin daha eski bir gegmise sahip
olmasina ve isletmelerin teknolojiye yatinm alaninda olduk¢a mesafe kat etmis
olmalarina yorumlanabilir.

On doérdiincli soruda, isletmelere gelecekte bilgisayarli rezervasyon sistemlerine
dahil olmay1 diislinlip disinmedikleri sorulmustur. Bilgisayarli rezervasyon
sistemlerine bagli olmayan toplam 82 isletmenin % 69.5°1 ileri bir gelecekte bu
sistemlere {iye olmay1 diistiniirken, % 7.3’ (6 isletme) goriismelere baslamis
durumdadir. Buna karsilik isletmelerin % 23.2°si boyle bir sisteme {iye olmayi
diisinmemektedir (Tablo 31). Isletmeler, donanim ve yazilimi pahali buluyor ve bu
sistemlerin kii¢iik otellere uygun 61mad1k1arm1 belirtiyor olmalarina karsin, ileri bir
gelecekte de olsa bilgisayarli rezervasyon sistemlerine baglanmay1 diigiinenlerin orani
olduk¢a yiiksektir. Maliyetlerin dusiiriilmesi ve kiigiik otellere uygun yazilimlarin
hazirlanmas1 durumunda daha ¢ok igletmenin bu sistemlere dahil olacagini 6ngérmek

olasidir.

Tablo 31. Gelecekte Bilgisayarh Rezervasyon Sistemlerine Dahil Olma Plam

12 3
| Yildizhh | Yddizh | Yildizh | Toplam

| Evet ileri bir gelecekte 4 | 2 | 31 | 57(%69.9
| Halihazirda goriismelere basladik | - P03 | 3 | 6(%7.3)
| Hayir diisiinmiiyoruz 4 1 7 | 8  119(%232)

On sekizinci sorunun ikinci béliimiinde, Internet sitesine sahip olmayan isletmelere
yakin gelecekte Internet sitesi kurmay: diisiiniip diisiinmedikleri sorulrhustur. Internet
sitesi bulunmayan isletmelerin % 86.4°1 (38 isletme) yakin gelecekte Internet sitesi
kurmay1 diisiindiiklerini ifade etmistir. On sekizinci sorunun tgtincli boliimiinde ise,
bunun zamam sorulmustur. Bu soruya alinan yanitlar ise séyledir: % 11.4°4 alti ay
icinde, % 51.4°1i bir yil iginde, % 11.4°1 on sekiz ay iginde ve % 25.7si iki yil iginde
Internet sitesi kurmay diisiindiiklerini ifade etmislerdir. Bu sonuglara gére, isletmelerin
Internet’in faydalarimi kavradiklari, ancak cesitli nedenlerden dolay: heniiz Internet’le

biitiinlesemedikleri, gelecek iki yil icinde bugiin Internet sitesi olmayan isletmelerin %
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86.4’liniin de kiiresellesen dilnyanin bu yaygin medyasinda yerini alaéagl

goriilmektedir.

4.5. Kiicitk ve Orta Biiyiikliikteki Isletme Yéneticilerinin Bilgi Teknolojileri

Kullanimmin Gelistirilmesine iliskin Goriisleri

Aragtirma soru formunun son bolimiinde, konaklama igletmelerinde bilgisayar ve
bilgisayara dayali iletisim teknolojileri kullammmimin yayginlastirilmast igin turizmle
ilgili kurum ve kuruluslarin neler yapmas: gerektigini sorgulayan agik uclu bir soruya
yer verilmistir. Arastirmaya katilan isletmelerin % 44.4°ii bu soruya yanit vermemistir.

Diger isletmelerin verdigi yamtlar gruplara ayrilarak degerlendirilmistir (Tablo 32).

Tablo 32. Isletme Yoneticilerinin Bilgi Teknolojilerinin Yayginlastiriimasi

Konusundaki Goriisleri

g Bilgi Teknolojilerinin Yayginlagtirilmas: Konusundaki

; 3{ Sikhk
Goriisleri | { n %
i Personel yeni teknolojiler konusunda egitilmeli f 23 i 307
| Yeni teknolojiler hakkinda bilgilendirme ve egitim saglanmalt | 21 [ 280
{V'Dcvlcl kiigiik isletmelere tesvik ve destek saglamali f 15 I 200
| Bilgi teknolojileri fiyatlart makul diizeye gekilmeli | 1 L 147
| Mali destek yapilmali | 9 I 120
| Isletme sahip ve yoneticileri egitilmeli | 9 | 120
| Bilgisayarlarin kullanimi zorunlu olmali E 7 9.3
| Isletme sahipleri 6zendirilmeli [ 7 L 93
| Devlet gerekli altyapiyr hazirlamal _ [ 5 | 6.7
| Bakanlikga standart bir program hazirlanarak isletmelere sunulmali E 4 g 53

Bu soruya yanmit veren yonetici sayis1 . 75’tir. n sayisinin yiiksek olmasinin nedeni, bazi yonetici

yanitlarinin birden fazla goriis icine dahil edilmesidir.

Aragtirmaya katllan isletmelerin % 30.7°si bilgi tcknolojileri alaninda personcl
egitimine dnem verilmesi, genelde devletin, zelde turizmle ilgili kurum ve kuruluslarin
isletme personeline bilgisayar kullammi konusunda egitim ve destek saglamasi
gerektigini, turizm editimi veren okullarin bilgisayar kullanimi konusunda &grencilerini
daha iyi donatmalar1 gerektigini belirtmektedir. % 28.0°lik bir oran ise, devletin kii¢iik
isletmelere yeni teknolojiler konusunda bilgilendirme ve egitim hizmeti sunmasi

gerektifine inanmaktadir. Soruya yamt veren isletmelerin % 20.0°1 devletin kiiglik



111

isletmelere destek ve tesvik saglamasi beklentisi igindedir. Yiizde 12.0°lik bir dilim,
kimin tarafindan saglanacagini belirtmeksizin maddi destek ve yine % 12.0°Lik bir
kesim isletme sahip ve yéneticillcrine egitim verilmesi gerekliligini vbelinirkcn,
% 9.3’lik bir kesim ise bilgisayar kullanimimin zorunlu tutulmas: gerekliligine
inanmaktadir. Bu bulgulara gore yoneticilerin bilgi teknolojileri kullanimi konusundaki
sitkintilarinin oncelikli olarak egitimli personel ve daha sonra da ﬁnansmanvkonularmda
yogunlagtifi goriilmektedir. Buna karsin, bilgi teknolojileri, donamm ve yazilimlan
pahali bulan ve fiyatlarinin makul diizeye ¢ekilmesi goriiglinii belirtenlerin oram %
14.7°dir. Bu isletmeler sorunu kendi kendilerince ¢dzmek istemekte ancak. finansman
sikintist  gekmektedir. Yiizde 9.3°lik bir kesim, isletmelerin bilgi teknolojileri
kullanimina 6zendirilmesi ve isletme sahiplerinin ikna edilmesi gerekliligine
inanmaktadir. Bu soruya yanit veren isletmelerin % 6.7’si ise, devletin ya da Turizm
Bakanllgl’hln gerekli altyapiyr hazirlayarak isletmelerin  hizmetine sunmasinm
beklemektedir. Turizm Bakanlifi’nca standart bir program hazirlanarak igletmelerin
kullanimina sunulmasi gerektigini diisiinen isletme oram ise % 5.3’tlir. |

Bu bulgular genel olarak degerlendirildiginde kiiciik ve orta biyiiklikteki
konaklama isletmelerinin bilgi teknolojileri konusunda egitimin &nemini kavramis
olduklar1 anlagiimaktadir. Hem personelin hem de isletme sahip ve isletmecilerinin bu
konuda egitilmeleri gerektigine inanmaktadirlar. Internet’in kullaniminda goriilen
tutumla diigince arasindaki farklilk burada da kendini gostermektedir. Isletmeler
eZitimin 6nemini kavramis olmalarina karsin egitim sorunlarinin ¢dziimiyle ilgili olarak
kendilerinin de sorumluluk alacaklari ¢6ziim onerileri iiretmemekte, bu konudaki
sorumlulugu yine diger kurum ve kuruluslara devretmektedirler. Ancak egitim ve
bilgilendirmenin mali sorunlarin géiﬁmiinde yeterli olmadigi agiktir. Bu dogrultuda
isletmelerin, bilgi teknolojilerine iligkin sorunlarin ¢6ziimiinde devletten ve turizmle
ilgili kurumlardan beklentilerinin yiiksek oldugu goériilmektedir. Isletme sahip ve
yoneticileri, bilgi teknolojileri donamm ve yazilim fiyatlarinin katlanilabilir diizeye
cekilerek devlet ve resmi kurumlarm finansal destek saflamasi gerektigini ifade

etmektedirler.
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Bilgi teknolojileri kullanimu, tanitim ve pazarlama faaliyetleri sinirhi kiigiik ve orta
biiytikliikteki konaklama isletmeleri i¢cin vazgecilmez olanaklar sunmaktadir. Bu tiir
isletmelerde bilgi teknolojileri kullamminin yayginlastirilmasi, isletme ¢aliganlarinin
daha verimli kilinmasi, hizmetin niteliginin iyilestirilmesi ve isletmelerin uluslararasi
pazariara agilarak daha genis tiiketici pazarlarina ulagmasi sonucunu doguracaktir.
Ancak, kiicik ve orta biiylklikkteki konaklama isletmelerinde bilgi teknolojileri
kullanimunin Sniinde maliyet, egitim, egitilmis personel gibi bir takim ‘yaplsal engeller
bulunmaktadir. Bu engellerin asilmasi, isletmeler, resmi kurum ve kuruluglar ve bilgi
teknolojileri saglayan firmalar arasinda kapsamh bir etkilesim ve igbirlifini gerekli
kilmaktadir.

Bu arastirmada, kiigiik ve orta Bi’lyt'lkliikteki konaklama isletmelerinde bilgi
teknolojileri kullanim boyutlar1 incelenmis, isletmelerin bilgi teknolojilerine yatirim
nedenleri, bilgi teknolojilerinden beklentileri ve gelecege donik yatinm planlar,
isletmelerde bilgi teknolojileri kullanimini zorlastiran nedenler ve yapilmas: gerekenler
aragtirllmistir. Bilgi teknolojileri genis bir kavram olmakla birlikte bu arastirmada,
bilgisayar, bilgisayarli rezervasyon sistemleri ve Internet kullanim: ele ahnmistir.

Kiigiik ve orta biiyiikliikteki konaklama isletmelerinde bilgi teknolojileri kullanim
gereksiniminin saptanmasi amaciyla isletme o6ncelikleri sorgulanmig ve isletmelerin
birincil onceliklerinin “hizmet kalitesinin gelistirilmesi” oldugu goriilmugtar. Hizmet
kalitesinin gelistirilmesi, hizmet {irctim ve sunum siirecinde migterilerle, rakiplerle ve
aractlarla dogru, giivenilir, hizli bir iletisimin kurulmasina baghdir. Bu stirecin etkin bir
sekilde isletilmesi, adi gecen isletmelerde bilgi teknolojilerinin kullanimini gerekli
kilmaktadir. Arastirmada sorgulanan igletme onceliklerinden biri de “isletmenin dig
cevresiyle iletisimini saglayacak bilgi teknolojileri kullammini artirmak™tir. Bu 6ncelik,
isletmeler tarafindan en son sirada degerlendirilmistir. Buradan ¢ikanlan sonug,
isletmelerin, sonugta hizmet kalitesini de artirabilecek bilgi teknolojilerini bir iletisim
unsuru olarak goérmedikleridir. Bu‘durum, isletmelerin bilgi teknolojileri konusunda
bilgi eksikligi olarak yorumlanabilir.

Kiigiik ve orta biiyiikliikteki ‘konaklama isletmesi  yoncticileri, miisterilert ve
tedarikgileriyle olan iletisimlerini oldukga yeterli gérmelerine karsin aracilar, rakipleri

ve resmi kurumlarla iletisimlerini yetersiz bulmaktadir. Isletmelerin hizmet tiretim ve
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sunum siireglerini verimli kilabilmeleri i¢in diger isletmelerle ve 6zellikle aracilarla
iletisimlerinin gelistirilmesi gerekmektedir. Bu dogrultuda, isletmeleri, éracﬂarl ve
resmi kurumlan bulusturacak etkin bir platformun yaratilmasi zorunluluu ortaya
cikmaktadir.

Kigiik ve orta biiyiikliikteki konaklama isletmelerinin % 82.2°si, herhangi bir
amagla bilgisayar kullanmaktadir. Bu oran, yiiksek gibi goriinmekle birlikte, bilgi
iletisim teknolojilerindeki gelismeler, bilgisayar donamm ve yazilim fiyatlarinin
geemise gore ucuzlamasi ve bu teknolojilerin kullanimlarinin kolaylagmasi kargisinda,
kiiresel pazarda rekabet¢i konuma yiikselmek ve bu konumlarim sﬁrdﬁrmek isteyen
kiiciik ve orta bityuklukteki konaklama isletmelerinin tamamimn bilgisayar kullaniyor
olmasi beklenir. Ancak % 17.8’lik bir kesim, ihtiya¢ duymadiklari, pahali bulduklar: ve
bilgisayar kullanacak personele sahip olmadiklari gerekgeleriyle bilgisayar
kullanmamaktadr. '

Kigiik ve orta biiyiikliikteki konaklama isletmelerinin bilgi teknolojilerine yatirim
nedenleri ve bu nedenler arasindaki 6ncelikler farkhilik gostermekle beraber, birinci
neden, satis gelirlerinin artirllmas: ve hizmet sunumunun kolaylastirilmasidir. Turizm
tiriniiniin pazarlanmasi ve tiiketiciye iletilmesinde vazgegilmez kurumlar olan aracilarla
iletisimin etkin kilinmasi gibi bir neden yoneticiler agisindan Onemsizdir. Bilgi
teknolojilerinin ve digsal bilgi sistemlerinin en Onemli iglevi olan aracilarla ve
miisterilerle iletisim islevi goz ardi edilmektedir. Burada goriilen, kisiler ve kurumlarla
iletisimin, isletmenin faaliyetlerini kolaylastirma ve verimliligi artirmadan sonra
geldigidir, Ancak, iletisim ve onun sonucu olan talep olmazsa diger islevlere gerek de
olmaz. Modelde so6zii edilen bilgi teknolojileri kullamm amaglart g6z Oniinde
tutuldugunda, Tirkiye’deki kiigiik ve orta buytikliikteki konaklama isletmeleri heniiz
bilgi sunma asamasinda olup, dis c¢evreyle etkilesimi kisith  olarak
gergeklestirmektedirler. Mevcut durum dikkate alindiginda adi gecen isletmelerin islem
yapma ve bilgi teknolojilerine dayal ticaret yapmaktan uzak olduklari goriilmektedir.

Kii¢iik ve orta biiyiikliikkteki konaklama isletmelerinde bilgisayar kullanimu, isletme
biiyiikliigii, sahiplik yapisi, yoneticilerinin egitim durumu, isletmelerin bulundugu bélge
bazinda incelenmistir. Bunlar arasinda yalmzca isletme biiytkligi ile bilgisayar
kullannm: arasinda bir iliski bulunmustur. Isletme biiytikliigii artttkga isletmede

bilgisayar kullanimi artmaktadir. Bu sonug, daha 6nceki ¢alismalart  tamamlar
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niteliktedir. Kii¢iik ve orta biyiikliikteki konaklama igletmelerinde bilgisayar kullanimi
ile isletmelerin sahiplik yapilari, igletmelerin bulundugu bolge ve isletme yoneticilerinin
egitim durumu arasinda bir iliski saptanmamustir.

Herhangi bir nedenle bilgisayar kullanan isletmelere kullandiklari bilgisayar
sistemleri ve bu sistemlerden memnuniyet diizeyleri sorulmustur. Isletmelerde en gok
kullanilan sistemler, bilgisayarli otel yonctim sistemleri (81 igletme), Internet (62
isletme) ve bilgisayarli muhasebe sistemidir (57 isletme). Isletmeler en cok Internet,
Check-in Check-out iglemleri ve bilgisayarh otel yonetim sistemlerinden memnundur.
Bilgisayarli muhasebe sistemleri, bilgisayarli rezervasyon sistemlefi, stok kontrol
sistemi, clektronik satig noktasi, bilgisayarli enerji yonetim sistemi ve elektronik kapi
kilitleme sistemlerine iliskin memnuniyet diizeyleri nispeten daha distik diizeylerde
kalmaktadir. Bu sistemlerin kullanimi, digerlerine gore daha zordur. Bu sistemlerden
memnuniyetsizlik diizeyinin yiiksekligi, efitim ve egitilmis personel sorunlarina
yorumlanabilir.

Aragtirmada, kiigiik ve orta biiyiikliikteki konaklama isletmelerinin bilgisayarl
rezervasyon sistemlerine sahiplik ve Uyelik konusunda yetersiz olduklarl ortaya
cikmaktadir. Isletmelerin sadece % 11.9’u kendilerine ait bilgisayarli rezerVasyon
sistemine sahipken, % 12.8’1 bir sisteme tiyedir. Bu durum, daha ¢ok havayolu sirketleri
ve biiyiik oteller i¢in hazirlanmis olan Bilgisayarli Rezervasyon Sistemlerinin kiigiik ve
orta biiyiikliikteki konaklama igletmelerinde yayginlagamadigini gostermektedir.
Bilgisayarli rezervasyon sistemine iligkin Likert-tiirii sorulara alinan yanitlara iliskin
ortak goriisler, bu sistemlerin maliyet unsuru lizerinde yogunlagmaktadir. Bu sonugla,
maliyetlerin katlanilabilir diizeylere ¢ekilmesinin, kiigik ve orta buylklikteki
konaklama igletmelerinin bilgisayarh rezervasyon sistemlerine dahil olmalarini tegvik
edecegi soylenilebilir.

Kiigilk ve orta biiytiklikteki konaklama isletmelerinin bilgisayarli rezervasyon
sistemlerine bagli olmama nedenleri arasinda egitimli personel ve kiiclik isletmelere
uygun yazilimlarin bulunmamasi gibi sorunlar da on plana g¢ikmaktadir. Uygun
yazilimlarin hazirlanmasi ve personel egitim sorunlarinin giderilmesinin de isletmelcrin
bilgisayarli rezervasyon sistemlerine katthmina olumlu yonde katki saglayarak isletme

verimliligini artiracaktir.
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Bilgisayarli rezervasyon sistemlerinin igletmeleri daha genis cografyalara ve tiiketici
pazarlarina ulastiracagi, is hacmini ve dolayisiyla karhiligi artiracagi bilinen bir
gergektir. Isletmelerin % 25.9’u bu sistemlerin ¢alisilan pazara uygun olmadigini
vurgulamaktadir. Buradan hareketle, bu isletmelerin daha ¢ok yerel pazara yonelik
hizmet sundugu sOylenebilir. Ancak yerel pazara yonelik olarak kiigiik ve orta
buytkliikteki konaklama isletmelerinin ortak olacagi Merkezi Rezervasyon
Sistemlerinin gelistirilmesi bu sorunu ¢6zecektir. Merkezi Rezervasyon Sisteminin
uluslararasi ¢aligan Bilgisayarli Rezervasyon Sistemlerine dahil olmasi, tek bir
isletmenin bireysel olarak Bilgisayarli Rezervasyon Sistemine iiye olmasindan daha
kolay gergeklestirilecek bir ¢6ziimdiir.

Kiigiik ve orta biiyiikliikteki konaklama isletmelerinin Internet’e iligkin farkindalik
diizeyleri oldukga yiiksektir. Isletmelerin, Internet’in tamitimy, iletisim, dagitim ve diger
isletmelerden ve musterilerden bilgi saglanmasi potansiyeline iliskin olumlu bir tutum
gelistirmis olduklar1 goriilmektedir. Bilgisayar kullanan kii¢iik ve orta biiyiikliikteki
konaklama isletmelerinin % 50.9’u hem Internet baglantisina hem de Internet’te
bagimsiz bir web sayfasina sahip olup, aragtirmaya katilan biitiin isletmeler iginde bu
oran % 40.7°dir. % 25.9’luk bir kesim ise sadece Internet baglantisina sahiptir. Bu
oranlar, beklenilenin {izerindedir.

Kiigilk ve orta biiyiiklikteki konaklama isletmelerinin Internet’i kullanimim
engelleyen nedenler, bilgisayarli | rezervasyon sistemleri kullanimimi engelleycn
unsurlarla paralellik gostermektedir. Burada da isletmeler, baglanti, site kurulumu ve
bakimina iligkin yiiksek maliyete karsilik yararinin yiliksek olmamasi ve egitilmis
personel sorunlarina isaret etmektedirler. Internet’e iliskin maliyet ve persohel egitimi
sorunlarinin ¢oziimlenmesi ve isletmelerin Internet’in sundugu olanaklar konusunda
bilgilendirilmesi, isletmelerin Internet’e yonelik yatrim kararlarina hiz kazandirarak,
isletmelerin iletisim, tanitim ve pazarlama sorunlarim ¢dzecek ve boylelikle daha genis
titketici pazarlarina ulasmalarini saglayacaktir.

internet’te bagimsiz bir web saylasina sahip igletmelerin dncelikli amaci tanitim
yapmaktir. Bagimsiz bir web sayfasina sahip kiigiikk ve orta biiyiikliikteki konaklama
isletmelerinin % 45.5’1 tamtim amaciyla web sayfasi kurarken, % 41.8’lik bir boliimii
rezervasyon taleplerini daha hizli yamtlamayr amaglamaktadir. Sistem ve donamm

olarak daha kapsamli bir yatirimi gerektiren on-line rezervasyonu miimkiin kilan web
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sayfasina sahip isletmelerin oram % 12.7 diizeyinde kalmaktadir. Bu durum,
isletmelerin Internet’i miisteri ile aralarinda bir bilgilendirme ve ilctigim araci olarak
gordiiklerini, ancak etkilesimi gerceklestiremedikleri igin Internet kullanimindaki
potansiyeli tam olarak degerlendiremediklerini gostermektedir.

Internet tizerindeki web sayfasmnin etkinligi, sitenin giincel olusu ve bir medya
olarak gekiciligi ile olgiilebilir. Turizm de dogasi geregi siirekli degisen bilginin ¢ok
kisa araliklarla giincellendigi bir endiistridir. Ancak, bagimsiz bir web sayfasina sahip
kiicik ve orta biiylklikteki konaklama isletmeleri, sayfalar {lizerinde  bilgi
giincellenmesine gereken 6nemi vermemektedir. Internet tizerinde sun\ulmus bilgilerin
degisimi, isletmelerin ancak % 34’linde 24 saat igerisinde gergeklestirilebiliyor
olmasina karsin, isletmelerin % 51.17inin yoneticileri, bu ortamdaki bilgilerin
glincellenme sikhigt konusunda bilgi sahibi bile degildir.

Kiigiik ve orta biiyiikliikteki konaklama isletmelerinin web sayfalaﬁnda bulunan
ozellikler de Internet’ten ne 6lgiide faydalamldigini belirleyen bir baska etkendir.
Isletmelerin biiyiik bir ¢ogunlugunun web sayfalarinda isletme logosu, iletisim
numaralar1 ve adresleri, kisa taniim metinleri ve fotograf gibi asgari 6zellikler
bulunmaktadir. Ancak sayfanin daha etkin kullanimi, ¢ekici olmasi ve miisteride ilgi
uyandirarak sayfaya ilgi gostermesini saglayan, isletmenin bulundugu bélgeye iligkin
harita, yore hakkinda bilgiler, belirli araliklarla degisen fotograf, sesli tanitim gibi
ozellikler daha seyrek kullanilmaktadir. Kiicilk ve orta biiytklikteki konaklama
isletmelerinin web sayfalarinda bu tiirden &zelliklerin bulunmamasi, bunlarin
maliyetlerinin Internet kurulum vmaliyet]erini asir1 oranda artirmasi gergegiyle
aciklanabilir.

Bagimsiz bir web sayfasina sahip isletmelerin ancak % 62.3’linlin web sayfasi
birden fazla dilde hizmet vermektedir. Kiiclik ve orta bijyiiklﬁkteki. konaklama
isletmelerinin daha genis tiiketici pazarlarina ulagmalan i¢in web sayfalarim birden
fazla dilde hizmet verecek sekilde tasarlamalar1 gerekmektedir.

Turizm {iriinii, bilesik bir iriin olma 6zelligine sahiptir. Bir turizm isletmesi de
ancak sistem icindeki diger turizm igletmelerinin varliiyla anlam kazanir ve varhgmi
bulunmasi, sitenin ¢ekiciligini artiran ve miigteriye arti deger sunmaya yonelik bir

unsurdur. Bu 6zellik, kiiciik ve orta biiyiikliikteki konaklama isletmelerinin ancak
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% 15.1’inde bulunmaktadir. Bu sonug, isletmelerin kendilerini bulunduklar1 ¢evreden
soyutlanmis bagimsiz birimler olarak diigiindiiklerini gostermektedir.

Internet iizerinde web sayfasi bulunmayan isletmelerin béyle bir girisimde
bulunmama nedenleri farkliliklar gostermektedir. Isletmelerin % 27.3’u Internet
tizerinde bagimsiz bir web sayfasina ihtiya¢ duymadiklarin, % 22.7’°si bagimsiz bir web
sayfasi kurma maliyetlerinin yiiksekligi ve egitimli personel bulunmamasi nedenlerini
vurgulamaktadir. Isletmelerin % 11.4’#i miisterilerin isletmeye bu yolla ulasacaklarina
inanmamaktadir. .

Kii¢iik ve orta bityiikliikteki konaklama isletmelerinin gelecek iki yila iligkin bilgi
teknolojileri yatirim planlar1 farkhilhiklar arz etmekle birlikte, isletmelerin yatirim
planlari bilgisayarli otel yonetim sistemi (% 38.8) ve Internet (% 28.2) lizerinde
yogunlagmaktadir. Bunlari, % 24.3 ile bilgisayarli rezervasyon sistemleri ve % 20.4 ile
elektronik satis noktas: sistemleri izlemektedir. Isletmelerin dis ¢evresiyle etkilesimi ve
daha genis tiiketici pazarlarina hitap etmesini miimkiin kilan bilgisayarli rezervasyon
sistemleri ve Internet’e yatirim yapmay1 planlayan isletme oranlart da gorece olarak
yiiksektir. Ileri bir gelecekte bilgisayarh rezervasyon sistemlerine dahil olmay: diisiinen
isletme orani % 69.5°tir. Internet iizerinde bagimsiz bir web sayfast bulunmayan
isletmelerin % 86.4°1i ileride Internet sitesi kurmay: diisiindiiklerini belirtmektedirler.
Isletmelerin bu teknolojilere yatinm yapmayi planliyor olmalari, bu teknolojilerin
sagladigi faydalarin bilincinde olduklarini gostermektedir.

isletme yoneticilerinin bilgi teknolojilerine yatirim ve kullanim konusundaki en
onemli gordiikleri sorun, personel ve yoneticilerin bilgi teknolojileri kullanim
konusunda bilgi eksiklikleridir. Dolayisiyla egitim sorununun ¢6ziilmesine &nem
vermektedirler. Bilgi teknolojileri maliyetlerine iligkin sorunlarin ¢éziimi i¢in bilgi
tcknolojileri fiyatlarinin makul diizeye ¢ekilmesi ve devletin parasal destek saglamasi
gerektifine inanmaktadirlar. % 9.3’lik bir kesim, isletmelerde ozcllikle bilgisayar
kullaniminin yasal olarak zorunlu tutulmas: gerektigine inanmaktadir. Sorunun zorlayici
tedbirlerle ¢éziilmeye ¢alisilmasinin sonugsuz kalacagt agiktir. Ancak elektronik devlet
projesi kapsaminin genigletilmesi, isletmelerin emniyet giiglerine gonderecekleri polis
listeleri ve Turizm Bakanligina génderecekleri konaklama istatistiklerinin on-line olarak
aktarilmas: gibi uygulamalarin zaman igerisinde yayginhik kazanmasi, iglctmelerde

bilgisayar ve bilgi teknolojﬂcri kullanimini hizlandiracak sonuglar dogurabilir.
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[sletmelerde bilgi teknolojileri kullammina iliskin egitim sorunlarinin ¢oziimii iki
¢ergevede diistinillebilir. Birinci g¢ergeve, kiiglik ve orta biiytkliikteki konaklama
isletmelerinde halihazirda g¢aligmakta olan personele ve yéneticilere, ki gerekiyorsa
buna isletme sahip ve ortaklar1 da dahil edilebilir, egitim seminerleri saglanmasidir.
Boylesi bir egitime resmi kurumlarin desteéinin yaninda bilgi teknolojileri {ircticisi
firmalarin, egitim kurumlarinin ve turizme iligkin birlik ve derneklerin de dahil
edilmesi, yapilacak ¢aligmalarin verimliliine dogrudan bir katki saglayacaktir. Isbasi
egitim kapsaminda, isletme sahip ve yoneticilerine yonelik diizenlenecek bilgilendirme
ve tanitim seminerleri, toplantilan, isletme y6netimlerinin konuya iligkin olumlu tutum
gelistirmelerine katki saglayacaktir. |

Egitime iliskin ikinci gerceve, isletmelere iggiicii saglayan egitim kurumlarinda bilgi
teknolojileri kullammina yonelik uygulamali egitim ve 6gretim ders programlarinin
gelistirilmesini kapsayabilir. Bu prograrﬁlarda bilgi teknolojileri kullanimimin yaninda,
ogrencilere bu teknolojileri kullanabiliyor olmalarinin isletmelere saglayacag pratik
yararlar ve sonuglar da aktarilmalidir. Isletmelerde egitilmis personelin istihdamina
yonelik hazirlanacak yonetmelikler, isletme biiylikliigiiyle orantili bir bigimde egitilmis
personel istihdaminin zorunlu duruma getirilmesi ile ¢6ziilebilir. Boyle bir uygulama,
isletmelerde bilgi teknolojileri kullaniminda egitilmis personel sorununun ¢dziimiine
iliskin 5nemli bir adim olacaktir.

Kigik ve orta biytiklikteki konaklama igletmelerinde bilgi‘ teknolojileri
kullaniminda maliyet unsuru sadece donanim maliyetlerini degil, yazilim ve sistemlere
dahil olmaya iligkin maliyetleri de kapsamaktadir. Yazilim maliyetlerinin yiiksek
olusunun temel nedeni bunlarm biiyiik otellerin ihtiyag ve gereksinimlerine gore
hazirlaniyor olmasidir. Kiigiik ve orta bilyiikliikteki konaklama isletmeleri, kiiglik
isletmelere uygun yazilimlarin bulunmamasindan sikayet etmektedir. Yazilim tireten
firmalarin kiigiik isletmelerin gereksinimlerine uygun yazilimlar {iretmesi, bunlar1 daha
diisiik fiyatla ve uygun kosullarla satmasi tesvik edilebilir. Bu, hem kii¢iik isletmelerin
bilgi teknolojileri kullanimi 6nﬁndeki 6nemli bir engelin ortadan kalkmasina yardimei
olacak, hem de yazilim firmalan tarafindan giiniimiize kadar hedef olarak alinmamis
genis bir kesime hizmet sunulmasiyla, degerlendirilmemis bir potansiyelin aktif duruma

getirilmesine yol agacaktir.
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Tiirkiye’deki kiigiik ve orta biyiiklikteki konaklama isletmelerinin gelismesi,
hizmet iiretim ve sunum sijreglerini'n etkinlestirilmesini engelleyen diger bir neden de
isletmelerin bagimsiz olmalar1 ve diger isletmelerle isbirligi olanaklarini g6z ardi eden
tutumlaridir. Isletmelerin rakiplcriyle ve diger isletmelerle igbirligine girmesi, diger
isletmelerde kullanilan meveut bilgi teknolojilerinin 6grenilmesi ve diger isletmelerle
stratejik ortaklik olanaklariyla sonuglanabilir. Benzer sekilde, bilgi teknolojileri
kullanimina yonelik projelerde rakiplerle isbirligine gidilmesi, bireysel olarak bir tek
isletmenin iistesinden gelemeyecegi sistemlerin kurulum maliyetlerinin paylasilmasi
yaninda kurulacak sistemlerin verimliligini de olumlu y6nde etkileyecektir. Buna drnek
olarak Internet siteleri kurulumuna yénelik projeler gésterilebilir. Tek bir isletmenin
web sayfasi, yiiz binlerce sunucu iginde kaybolma, hedef kitleye ulasamama gibi
tehlikelerle karsi karstyadir. Isletmenin bdyle bir projeye tek basina ayirabilecegi
kaynak da sirlh olacagindan, olusturulan Internet siteleri, arzulanan ozelliklerden ve
etkinlikten uzak olma tehdidi altindadir. Buna karsilik, aym yoredeki, bolgedeki
isletmelerin bir araya gelerek olusturacaklari Internet siteleri 6zellik ve erisim agisindan
daha giiclii, daha etkin olacaktir. Bu tiir sistemler y6reyi de tanitacaklar: igin, yore i¢in
potansiyel tiiketici kitlesinin artmasina da yardime1 olabilirler. Bu da her bir isletme icin
miisteri sayisinin ve satig gelirinin artmasi sonucunu doguracaktir. '

Sonug olarak, bu konudaki bilgi ve biling diizeyi simirli oldugu icin kiigiik ve orta
biiyiikliikteki konaklama isletmelerinde bilgi teknolojileri kullamim diizeyi giiniimiizde
yetersizdir. ‘

Bu c¢alismada, kiiciik ve orta biiyliklikteki konaklama isletmelerinde bilgi
teknolojileri kullanimi incelenmis ve igletmelerin bilgi teknolojileri kullanimindan
beklentileri, yatirim planlan ve isletmelerde bilgi teknolojileri kullanimim engelleyen
nedenler ortaya konulmaya ga11§11m1$t1r. Bu konudaki kapsamli ¢aligmalar &zellikle
Tiirkiye i¢in yenidir. Bundan sonraki g¢aligmalarda arastirmacilarin kiigiik ve orta
biiyiikliikteki konaklama igletmelerinde bilgi teknolojileri kullanimina iliskin olarak
yapacaklari yeni aragtirmalar, Tiirkiye agisindan konuya iliskin daha kapsamli bir
profilin ve verilerin ortaya konulmasﬁn saglayacaktir. Bu anlamda, kii¢iik ve orta
biiyiiklilkteki konaklama isletmelerinde bilgi teknolojilerinin yonetsel ve Orgiitsel
etkilerini ortaya koymaya, bu sistemlerin isletmelerdcki performans diizeylerini

belirlemeye ve kiigiik ve orta biiyiikliikteki konaklama isletmelerinde bilgi teknolojileri



120

kullammimin  fayda maliyet analizlerini yapmaya yonelik yeni arastirmalar
gerceklestirilebilir. Ozellikle Internet kullanimi ve Internet’e baglhi olarak bélgesel
turizm Orgiitlerinin olusturulmasi ve bolgesel pazarlamaya iligkin gah$malar, bilgi
teknolojilerine iligkin g¢alismalarin  somutlastirilmalarina  katki saglayacaktir. Bu
¢aligmanm kapsami, arastirmanmn ckonomik durgunluk déneminde yapilmis olmast ve
zaman ve maliyet kisithliklarindan dolayr sinirli kalmistir. Bununla birlikte, konuya
iligkin politikalar olusturulmasinda karar alicilara, isletmelere vé diger aragtirmalara
yararli olacak bilgilerin sunulmasi, ¢alijmanin temel amacidir. Calisma, bu amaglar

gerceklestigi 6l¢lide bagartya ulagsmig olacaktir.



EKLER
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EK 1. ORNEK BiR BOLGESEL PAZARLAMA SIiTESI

Bir 6rnek olarak digital.france.com Fransa genelinde kiigiik isletmeleri Internet
lizerinden pazarlayan ve on-line rezervasyon yapan bir sistemdir. Otellerin yaninda

araba kiralama, tren ve ugak biletleri ve tur satis1 yapilabilmektedir.

‘l Eile  Edit  View ngou!esb iools ﬂeb o

1\1“11

s

feaen

s IR0 poapviekparing Toeeeds by Py e

durueored

Tupv any
fF tor" type

-1 [Around $160/5200 (3 stars) ¥] +

Yt carcalse nas e FIALE -
[Hotel Name or City %5 wum |September ¥ {8 ~] [2002 ¥} R nighis |1 7] &
=
).w (AN ok fere fou i A
- Giligk fzgn S the Newsletior
you@
‘& hp:/7digial france. com/holels/index. himi - i - | @ Intemet . .

Acilan ana sayfa iki dilde (Fransizca ve Ingilizce) goriintiilenebilmektedir. Ag¢ilan
sayfada bir varis noktasi belirlenmesinin ardindan o varns noktasindaki otelleri gsteren

sayfa agilmaktadir.

fﬁ France OnlLine FRENDH HOTEL FIKGIDN CE?I!‘ER : Mimosoﬂ {nter
| Eile Edit  View ngoﬂtes Iools ﬂelp

* The best selection of France's charming hotels.
* The fastest and easiest way to book anline.
* Leading site for guest reviews and ratings.

New: Apartment Rentals in Paris

~ Fast hotel search... Paris only ~

> Enter your dates of travel:

[September ~] {8 =] [2002 »| Number nights: rj
‘Septemb or night: [Around $100/$200 (3 stars) =]
: [StGermain T |

pne of the following:

1-800-230-0426 - ] co|

fnm et e e e
= Shagk the statuys

Lny hotel in France: (paris
included)

of your hotel
bookmg

=} Qh_e_;k the s
1 of your:; . i
i@ Done 1 e internet
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Bir rezervasyon bilgisine gére otel aramak icin gerekli rezervasyon bilgilerinin ve
seyahat tarihlerinin sisteme girilmesinin ardindan segilen y6rede bulunan ve fiyat aralig
tercihine uygun oteller birer fotografi ile birlikte listelenmektedir. Segilen otel adi

lizerinde se¢im yapilmasi sonrasinda otele iliskin sayfa acilmaktadir.

¥ French Holte! Heservation Center: Raservation fomm « Mictosoft lateat Explors
{ FEila Edit View Favoites Tools Help

Available 3 Stars hotels In St Germain for check-in
on 11/8/2002 for 4 nights:

Hotel Bac St Germain »x«
District: St Germain

Left Bank @

Number of rooms available: more than 10

ietloiiarel Vi Siobel Rokow

District St Germain

Left Bank

Number of rooms available: more than 10

Aviatic Saint Germain Hotel s w»
District: St Germain

Left Bank @

Number of rooms available: more than 10

/2 French Hotel Re Center - Mi
| fle Edt Vew Favoites: Tools: -Help

[ Check avallabitity = ||

( “Rates

Arrondissement: 06
District: St Germain

el
> Metro Station:

CLocator:

{27 19 items remaining) Downioading picture hitp://www.flance.com/index_fles/anim03.gi... | - | 3‘ {4 intemet -



#&J French Hotel Reserv
File Edll ylew Fg

Our review for 2002:

The Hotel Edouard Vi boasts a prime iocation at the foot of the Montaparmasse
tower on the Place du 18 juin 1940 (formerly named Place Rennes). This very
Parisian hotel is also within easy walking distance of St Germain des Prés, the
legendary Latin Quarter, the Luxembourg gardens and the Rodin and
Bourdelle galeries. It was here that writers and artists gathered at the first half
of the 20th century and the area has remained a fively, pleasant place to stay.
Occupying a Haussmannian (19th century) , this hotel is attractively decorated
in Louis Xlil style. 33 air-conditioned and sound-proofed rooms all equipped
with private bathroom, toiiet, hair dryer, cable TV, radio and mini-bar.
Sophisticatedly named after the son of King Henry VIll, the Hotel Edouard V1 is
close to entertainment (Cinemas, restaurants eic.), tourist attractions and
business centres.

Thuz beetel hae atotal of 16 comneats, To wew wll the comunents click here

From: Veronica Lowney posted on 08/21/2002

The locabon and room were fine. We got the superior double and it was stili
prelty small, but | guess that's o be expecied in Paris. Some of the staff
members were nice, others were less so. On our last day we asked for a wake
up calf but It never carmne through!-

Location: Good - Service: Fair - Rooms: Good - Value: Very Good

From: anonymous posted on 08/07/2002

Location: Excellent - Service: Excellent Rooms: Excellent - Value: Excellent
127 (1 item remaining) Downloading picture hitp:/7www. france. comindes. fies/anima.gi. . ‘ _ r‘Wr« % ln!emek

Oda talebinin yapilacag1 sayfada mﬁsterinin otele giris tarihi, geceleme sayisi, oda ve

kisi sayilan girilmekte otelde ilgili tarihlerde bog odalara iligkin bilgi edinilmektedir.

aFlench Holelﬂesewahon Center Hesewalmn fotm Mncmsoft lntemelE lo
I File Edit ylcw ngonles Iools ﬂelp i

{Paris - 3 Stars)

Availability Request

; iNovebr,_:JlB___:J e

(Kids must'be under 12 years‘:
nld) :

[ =

g] Done
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Konaklamaya iligkin bilgilerin girilmesi sonrasinda agilan pencerede istenen tarih ve

geceleme sayisina goére o glinler igin konuga verilebilecek oda tiirleri ve fiyatlar

goriilmektedir.

f Eile Edit View Favoiites _'[ools' ﬁélp - o L ! ¢.;

Edouard VI Hotel Hotel in Paris - 3 Stars

Please click on the room you wish to book:

* Low July 10th
to August 27th

Rates per room

2002: Low High
Season™ Season™

| Standard Double

-1 1 large bed for 2 people with private Euros 95 / Euros 122 /
shower and/or bath and toilet Ok USEH1I6
(maximum: 2 adults - no rollaway)

1 Superior Double

i1 1 large bed for 2 people with private Euros 122/ Euros 145/

11| shower and/or bath and toilet : US$116 Us$137

1 (maximum: 2 adults - no rollaway)

: Breakfast Typel/Price: Cont: eur 7.62

| Seasons:
‘| Low July 10th to August 27th

i Danarleas i

TR LT e Tnteinet

g] Dore

Tercih edilen oda se¢imi sonrasinda oda durumunu gosterir bilgi ekrami agilmakta
rezervasyon se¢imi ya da bagka tarihlere ya da bagka otellerde yeniden arama yapma

secenegi ile karsilagilmaktadir.

7} French Hotel Resesvation Center: Reservation f

{| Fie Edt View Favotes Iook Help '

L2z T e

TRAVEL | CULTURE | G

Availability check performed.:

SRR

AVAILABILITY OK FOR THESE DATES

¥
!
i
i

(Checked using EZBook™ Access Systems)

B N S
goaey

orrbiatagy S

The room you requested is available for the dates your
requested. You have the following choices:

- Faserve tis 1oom

« Check other ¢z

519942002 France.com, tnc. - All 1ights reserved

el

@) Done - : RECE RN T B . ST (@ Inkeet
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Oda segimi islemi tamamlanmis olup sira rezervasyon igleminin yapilmasina gelmistir.

Standart rezervasyon siirecinde istenen bilgiler agilan sayfa tizerinde doldurulur.

/23 French Hotel Resetvation Center: Rerewelon fou & Mistosolt Inter
j Eile Edit View Favoites Tools Help ’

rrenca . : Feance Online?
Hotel™ ) T Gruerwd

£Lirt

Edouard VI Hotel Hotel
(Paris - 3 Stars)

To book your reservation please fill out the form
below:

JAnadolu Universitesi

= N
|Turkey

Ad -soyad1 ve adres bilgilerinin gmlme51 sonrasinda isletmenin rezervasyon, iptal ve

0zel kosullarini anlatan bilgi sayfasi agilir. Bu kosullar kabul edildiginde rezervasyon

numarasi verilir.

Edouard VI Hotel Hotel
(Paris - 3 Stars)

Please review the policies below:

Hotel Policies:

Booking

requirements: No deposit s Credit Card Num

- i NG penalty if: you cancel before :
Cancellation’: = | your-atrival-date; The firsEnight riav-be charge
Policies: = - | yourcreditcard if cariceled Iess than Sdays pri
: L to your arnval date :

NO SHOW: if you do not cancel at'a and. do no :

Special
U show up at the hotel 2 mghts wull be charged to your
Conditions: cradit card.:.
| Agree, please proceed to Confirmution Page S ] .

© 1994.2002 France.com, lnc. - All rights reseived

i
hd

& : I S e
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i3 French Hotel Reservation Centes {im} < Microsait Jnteinet Explm
| Eie Edst View ngonles Iools Help :

|5

Confirmation page

Reservation # 467316

under the name of: Medet Yolal

You will now guarantee the followmg :i{_ Status avallablllty
reservation: s

Hotel Edouard VI Hatel in Paris

Check-in: 11/12/2002 (US format: MM/DD/YY)

for 4 night (s)

You are booking 1 Standard Double room (1 large bed for 2
people with private shower and/or bath and toilet)

« Rate is Euros 95 (Low Season) Euros 122 {High season)

« Low July 10th to August 27th

» Breakfast: Cont : eur 7.62

Please fill out the form below:

Credit cards accepted at the Edouard VI Hotel:

AR IEN
[FIOMTE e

:&] Done e T (e ntemet e ;

/2 French Hotel Resarvation Cente (lm) - Microsoft Intern o i olel ]

] Eis Edt  Yiew Favortes Iuo|s Llolp “Baﬁlanhlal ”[ |Adrhu&s”Radm
. Breakfast: Cont: eur7.62 -‘-I

Please fill out the form below:

Credit cards accepted at the Edouard Vi Hotel:

Submn Confirmation

ALk

& o . T T T e
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Ayni sayfada, rezervasyonun garantili duruma getirilmesi i¢in miisteriden kredi karti
numarasi istenir. Kredi kart1 tiirii igletmeden isletmeye degisiklik gostermektedir. Kredi
kart1 bilgilerinin sisteme girilmesi sonrasinda rezervasyon talebi kabul edilmis ve
garantili duruma getirilmis olur. Ag¢ilan bir sonraki sayfa ise rezervasyon onay

sayfasidir.

/3 French Hotel Reservation Center (lm] « Microsuft Istesnet Explarel
j File Edit View Favoites JTools Help

Reservation number 46731 6

Thank you for your confirmation at the Edouard VI Hotel.

We are now preparing your voucher/iconfirmation slip. You'll receive an e-
mail explaining how to get your voucherfconfirmation slip on or before
09/08/02.

AR i R AL
v ”[ | Baglany

i
i

IMPORTANT INFORMATION:

THIS BOOKING IS BASED ONAVAILABILITY INFORMATION
PROVIDED BY THE HOTEL DIRECTLY. YOUR BOOKING WILL BE
FINAL AND CANCELLATION POLICIES WILL BECOME EFFECTIVE
WHEN YOU RECEIVE YOUR VOUCHER FROM THE HOTEL.

If you have any camments, questions or if you need to cancel this
reservation, please note your login identity:

First Name: Medet

Last Name: Yolal

Email. myolal@anadolu.edu.tr

and then go to your summary page

Ta go from the airport to the Edouard VI Hotel, we recomimend
Airport Connection a reliable, door to door shuttle service.
For more details, click here.

Thank you again and have a nice stay in Francel

2] Done ‘ T N YT

Sistem rezervasyon iptalleri konusunda otel giris tarihinden 15 giin dncesine kadar iptal
durumunda bir bedel talep etmemekte, 15 giin i¢inde iptal olmasi durumunda bir
gecelik, no-show (garantili rezervasydna ragmen otele giris yapmama) durumunda iki
gecelik konaklama bedelini kredi kartindan gekmektedir.

24 saat icinde kisiye rezervasyon talebinin onayma iliskin onay mektubu elektronik
posta ile gonderilmekte, kisi dilerse bu mektuptaki baglantiy1 tiklayarak rezervasyonuna

iligkin belgeyi sistem sayfalarindan yaziciya dékebilmektedir.
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/@) French Hotel Reservation Center [tm) < Miciogoft Intertiet Eiiplarer’
j File Edit VYiew Favoites Tools Help )

“rence-corrm

Itinerary for Medet Yolal
(email= myolal@anadolu.edu.tr)

Please find below all your ACTIVE reservations:
(To view all your bookings, click heis)

11/12/2002 (mm/ddiyy)

1467316 Ecouard ViHotelinParis . Voucher Ready
4 nights — ‘ ]
S$ 116) ([ Print voucher 35351

Vi e | Greangn dates
e SR s ) ¥ WAl e

Exchange rate: US$1 = EUROS 1.05 as of 06/07/2002

Site Shortcuts Find & hotei by nama

[Back to Home Page :

rrench
» Hoto!
i R-glons' ) Patls

[Selectaregion | GO B Poris Hotel Guide ~~_~

E
=

Rezervasyon Ozet sayfasi.

Rezervasyonun akran tizerinden onayr sonrasinda rezervasyona iligkin onay ve &zet
bilgilerine iliskin bir elektronik posta iletisi 24 ila 48 saat icerisinde miisterinin

elektronik posta adresine gonderilmektedir.

From: resdesk@france.com
Sender: resdesk@france.com

Subject: Your voucher for your stay at the Edouard VI Hotel is ready
Date: Wed, 11 Sep 2002 02:08:02 +0000

To: myolal@anadolu.edu.tr

Dear Medet:

Thank you for confirming your booking at the Edouard VI
Hotel with the French Hotel Reservation Center (tm).

Your voucher for the hotel Edouard VI Hotel is now ready
(check-in on 11/12/2002 for 4 night(s)).
To print it, please go to:

http://digital.france.com/res.html?Resa=467316&Email=myolal@anadolu.ed
u.tr

>
!
W
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OR GO TO:
http://digital.france.com/hotels/status.html

and enter:

First Name: Medet

Last Name: Yolal

Email: myolal@anadolu.edu.tr

We all wish you a very pleasant trip.

Please see cancellation policies in the section below.

hhhdhdhhkdhdhhdhhkhkhhhkhhkbhbhbhkhkhkhkdbhhdhdhddddhkhhhdhdrbhbhbhbdrhbhbdhhkhbhkhbhhddhdhhrdhrhiht

OUR PARTNERS IN FRANCE TO SERVE YOU DURING YOUR STAY:

FRANCE MINIATURE

Visit 150 famous sites, at 1/30th scale, at France
Miniature park. ‘

An unequalled site seeing experience and a fantastic
opportunity

to see so much of what France has to offer in terms of
beauty and grandeur, ‘

surrounded by miniature trains, boats and aircraft, just
like in real life.

France.com customers : Special Savings 10 FREF OFF per
entrance (please print

this mail and present it at the park's entrance).
www. franceminiature.com

EURO EXAPHONE

Order one or several lines on the spot, with French
domestic and/or worldwide coverage

All phones feature the international standards GSM 900/1800
and PCS 1900, with a

complete selection of options including carry case,
handsfree adapter,

in vehicle charger.

Euro Exaphone

Tel : 01 44 09 77 78 ou 0820 90 2001

Fax : 01 44 09 76 77 ou 0820 90 2002

Address : 39 rue Saint Ferdinand 75017 PARIS 7J/7 24h/24
www.cometel.com

infolcometel.com ‘

Rent by the day, weekend, week or longer. Euro Exaphone
supplies you with one
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or a fleet of cellular phones adapted to your needs, and
you'll always get
the very latest equipment.

SERVICE VIP INTERNATIONAL
www.service-vip. fr
Organize your trip to France in advance:

A chauffeur-driven car upon arrival.
A villa in the south of France.
A beautiful yacht in Cannes' port.

Make your reservations on-line now!!!

We wish you a pleasant trip and a great stay in France

DE LA PAIX

Fine jewelry, diamonds, etc.

The latest designs and the best quality at the lowest
price. ‘
A new brand name in fashion.

All Paris is talking about DE LA PAIX.

Call us to make an appointment as soon as possible,
even at your hotel in Paris if you so desire. ‘
Please mention that you are a France.com customer.
00 33 1 42 81 08 08

www.delapaix.com

eurogem@wanadoo. fr

GOLDEN AIR

Limousine services

We commit ourselves to making your trips pleasant
experiences.

Airport tranfers, Exhibition Center service, City Tour,
Versailles - Giverny - Barbizon and more...

Make yourself comfortable in our leather seats,

Enjoy our air-conditioned space,

Relax with the choice of all-digital music and any special
services you need. '

All of our drivers speak English.

Contact us
(33) 1 47 370 656
www.goldenair.net
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YACHTS DE PARIS o

Yachts de Paris 1is happy to welcome you aboard our
exceptional vessels for an unforgettable cruise on the
Seine River.

For a private dinner or an elegant reception we invite you
to explore the charm of Paris as you have never seen it
before.

To the intimacy of a private cruise in an exceptional
atmosphere is added

the sophistication of the excellent cuisine prepared by
Gerard Besson,

one of France's most talented chefs.

Dinner cruises for individuals every evening aboard the Don
Juan.

Private cruises for groups from 10 to 450 people, aboard
four other boats.

www.yachtsdeparis.com

Please keep in mind the Cancellation Policy relative to
this booking:

No penalty if you cancel before 15 days prior to your
arrival date. The first night may be charged to your credit
card if cancelled less than 15 days prior to your arrival
date.

NO SHOW: if you do not cancel at all and do not show up at
the hotel 2 nights will be charged to your credit card.

Your printing of the voucher represents your understanding
and agreement of the above cancellation policy.

At anytime, if you need to cancel this reservation, either:
go to:

http://digital.france.com/hotels/status.html

and enter:
First Name: Medet
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Last Name: Yolal
Email: myolal@anadolu.edu.tr

The hotel will confirm your cancellation by e-mail within 3
days.

Best regards,
The French Hotel Reservation Center.

Rezervasyon Onayna lliskin Elektronik Posta

/23 French Hotel Reservation Center: Reservation Cancellation Form s Microsoft Intein
{| File Edt View Favoites Todls Help N '

-~

Francn ‘ France Cudine”,
- pMHotel” o

Cancellation page for reservation # 467316
at the Edouard VI Hotel

Dear Medet Yolal, could please be kind enough to let the
hotel know the reason for your cancellation below
and click on the button "Cancel this booking!”

The travel destinotion was changed <]
by the companyi

. d |
| Cancel this booking! ]

: Go to: . Enter the name uf.hotelz .1_ H‘;‘_ :;__': .
1 {Home Page -] i ] Lo -
Go nowl I . search nowl ] e

Rezervasyon iptal sayfasi
/\ -

)

m.

@©
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From: resdesk@france.com

-Sender: resdesk@france.com

‘Subject: Your cancellation at the Edouard VI Hotel is confirmed
Date: Sat, 21 Sep 2002 15:38:39 +0000

To: myolal@anadolu.edu.tr

R

Dear Medet:

Thank you for letting us know about the cancellation of
your booking # 467316 at Edouard VI Hotel made through
the French Hotel Reservation Center ™.

This booking is now cancelled. No penalties will be
charged on your credit card as the hotel has ackowledged

receipt of your cancellation.

We hope to be of service for your next trip to France.

Sincerely,
French Hotel Reservation Center.

http://www.france.com/hotels

Rezervasyon Iptaline iliskin Elektronik Posta
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EK 2. ANKET SORU FORMU

10 Mayis 2002
Sayn Ilgili,

Yiiksek okulumuz 6gretim gérevlilerinden Medet Yolal, Anadolu Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisii, Turizm ve Otel Isletmeciligi Ana Bilim Dalindaki Doktora Tez
(Calismas1 kapsaminda “Kigiik ve orta biiyliklikteki konaklama igletmelerinde bilgi
teknolojileri kullamim modeli” konulu bir ¢aligsma yiiriitmektedir.

Calismamin amaci, Tirkiye’deki kiigiik ve orta biiyiikliikteki konaklama isletmelerinde
bilgisayar ve bilgi teknolojileri kullaniminda mevcut durumu ortaya koyarak, bilgi
teknolojileri kullanim sorunlarina ¢dziim iiretmektir. Calismadan elde edilen sonuglar
kiigiik ve orta buyiiklikteki konaklama isletmelerinde bilgisayar kullaniminin
artirilmasi ve gelisen bilgi teknolojileri kullanimiyla Tiirk turizminin gelistirilmesine
katki saglayacaktir. Ekte yer alan anket soru formundan elde edilecek bilgilerin tez
calismasi disinda kullanilmasi séz konusu degildir. Isletme ve kisi isimleri
KESINLIKLE agiklanmayacaktir.

Anket soru formlarim1 doldurduktan sonra ekteki geri doniisiim zarfi i¢inde en ge¢ 31
Mayis 2002 tarihine kadar asagida belirtilen adrese gondermenizi rica ederim. Bu
¢alismanin sektér-tiniversite isbirligine doniik bir Ornek olusturmasi temennisiyle
ayiracaginiz zamana simdiden tesekkiir ederim.

Prof. Dr. Ilhan UNLU
Yiiksekokul Miidiirii

ADRES:

Medet YOLAL
Anadolu Universitesi
Turizm ve Otel Isl. Y.O.
Yunus Emre Kampiisii
26470-Eskisehir

Tel: 0222-3350580-5954
Faks: 0222-3356651
E-mail: myolal@anadolu.edu.tr

Lo ,..:-iT‘;es"
[ e
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Isletmenin Tiirii: ( ) 1 Yildizh Sayfiye Oteli
( ) 1 Yildizh Sehir Oteli
( ) 2 Yildizhh Sayfiye Oteli
( ) 2 Yildizhi Sehir Oteli
( ) 3 Yildizh Sayfiye Oteli
( ) 3 Yildizhi Sehir Oteli
Isletmenin agik oldugu dénem: ( ) Yillik
( ) Sezonluk

Isletmenin Sahiplik Tiirii: ( ) Uluslararasi zineir

( ) Ulusal zincir

( ) Bagmmsiz Sirket

( ) Aile Isletmesi

( ) Sahip Isletici

( ) Diger (Liitfen belirtiniz)..

Soru 1. Bir isletme olarak otelinizin oOncelikleri nelerdir. Liitfen size uygun
segeneklerden en 6nemli buldugunuz ilk besini oncelik sirasina gore 1’den baglayarak
siralayiniz.
Yurt iginde taninmak,
Yurt disinda taninmak,
[sletmenin pazar payin artirmak,
isletme karhlhigim arirmak,
Doluluk oranlarint artirmak,
Hizmet kalitesini gelistirmek,
Hizmet ¢esitliligini artirmak,
Calisanlar1 degisen kosullara uyum saglayacak sekilde egitmek,
Calisanlarin verimliligini gelistirmek,
Maliyetleri azaltmak,
Yoreye daha fazla yerli ve yabanci turist cekmek,
Isletmenin dis gevresiyle iletisimini saglayacak bilgi teknolojileri kullanimini
artirmak,
Diger (Liitfen belirtinIz).......coccevieeerierienenieeiteeeteecetreeeie et

Soru 2. Isletmenizle ilgili bir planlama ya da yatinm yapilirken (6rnein iletisim
teknolojilerine ydnelik bir yatirim yapilirken) asagidaki kurum ve kuruluslarin hangileri
ile iletisim kurarsimiz? _

( ) Tedarikgiler (Isletmenize mal ve hizmet satan diger isletmelcr),

( ) Aracilar (Seyahat acentasi, tur operatérleri ve isletmenize miisteri génderen
diger aracilar), ' '
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() Misteriler (Pazar arastirmalari, anket vb.),
( ) Resmi kurumlar (Turizm Bakanligy, I turizm miidiirliikleri, belediyeler, egitim
kurumlari vs.) .

() Rakipler (Sizinle ayni 6zelliklere sahip ve sizden daha iyi olan diger oteller),

Soru 3. Asagidaki kurum ve kuruluslarla iliskilerinizi nasil tanimlarsiniz?

Oldukea Hic yeterli

yeterli Yeterli  Fikrim yok  Yetersiz  degil
Tedarikgiler () () () () ()
Aracilar () () () () ()
Musteriler () () () () ()
Resmi kurumlar () () () () ()
Rakipler () () () () ()

Soru 4. Isletmenizde herhangi bir amagla bilgisayar kullaniyor musunuz?
( ) Evet ( )Hayiwr Yamitimz Hayrr ise nedenlerini belirtiniz.
( ) Pahali olmasi,
( ) Ihtiyag duyulmamasi,
() Bilgisayar kullanacak personelin
bulunmamasi, :
( ) Isletmeye faydal olacagina inanilmamast,
( ) Isletme sahiplerinin bilgisayar kullanimim
benimsememesi,
() Diger (litfen belirtiniz)........cccoeververerrerens

HAYIR SIKKINI i§ARETLEDiYSENiZ 19. SORUYU YANITLAYARAK
ANKETI BITIRINIZ.

Soru 5. Otelinizde asagidaki bilgisayar sistemlerinden hangilerini kullandiginizi
isaretleyiniz. ,

) Bilgisayarli Otel Yonetim Sistemi (Onbiiro Yénetim Sistemi),

() Elektronik Satis Noktasi (EPOS),

( ) Internet/ Intranet,

( ) Merkezi Rezervasyon Sistemi,

( ) Elektronik kap kilitleme sistemi,

( ) Bilgisayarli Enerji Yonetimi,
(
(
(

~~~

) Bilgisayarli Muhasebe Sistemi,
) Bilgisayarli Check-In/Check-Out Standlari,
) Diger (Liitfen DElirtiniZ) ......cceeoveeeereireeeriencieeseeseeeteseesaessereseeeee st esnee e
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Soru 6. Otelinizde kullandiginiz bilgisayar sistemlerinden memnuniyet diizeyinizle
ilgili olarak size uygun segenegi isaretleyiniz.

Hi
Cok Fikrim  Memnun mem%un
memnunuz Memnunuz Yok degiliz degiliz
« Bilgisayarli Otel Yénetim Sistemi = () () () () ()
(PMS)
» Elektronik Satis Noktasi (EPOS) () () () () ()
o internet / Intranet () () () () ()
o Merkezi Rezervasyon Sistemi () () () () ()
« Elektronik kapi kilitteme sistemi () () () () ()
* Bilgisayarli Enerji Yonetimi () () () () ()
« Bilgisayarli Muhasebe Sistemi () () () () ()
« Bilgisayarli Check-In/Check-Out () () () () ()
Standlari
« Diger (Litfen () () () () ()
belirtiniz).........cc.cococevvviieennn. ' :

Soru 7. Gelecek iki y1l i¢inde asagidaki bilgisayar uygulamalarindan hangilerine
yatirim yapmak istediginizi, yanindaki kutucugu isaretleyerek belirtiniz.

) Bilgisayarli Otel Yonetim Sistemi (PMS),

) Elektronik Satigs Noktasi (EPOS),

) Internet / Intranet, ‘

) Merkezi Rezervasyon Sistemi,

) Elektronik kapr kilitleme sistemi,

) Bilgisayarli Enerji Yonetimi,

) Bilgisayarli Muhasebe Sistemi,

) Bilgisayarli Check-In/Check-Out Standlari,

) Diger (Liitfen belirtiniz) .....cccovvverieriienieiiennieennenec e
) Herhangi bir yatirim plammz yok.

ST TN N ST TN TN TN AN N

Soru 8. Sizce isletmeler bilgi teknolojilerine neden yatirim yaparlar? Liitfen size uygun
segeneklerden en 6nemli buldugunuz ilk besini 6ncelik sirasina gore 1°den baslayarak
siralayiniz.

Satis gelirini artirmak, :

Rakiplerden geri kalmamak,

Maliyetleri azaltmak,

Hizmet sunumunu kolaylastirmak,

Isgiicli ve zaman kaybini énlemek,

Hizmet kalitesini artirmak, .

Tedarikgilerle daha iyi iletisim kurmak,

Aracilarla daha iyi iletisim kurmak,

Gelecege yonelik stratejik kararlar almak,

Yeni pazarlara agilmak,

Diger (DEHITINIZ) vvevveeerereieeeerioeniteeetesec ettt srae s
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Soru 9. Otel dis1 dagitim kanali olarak kullanilan Bilgisayarli Rezervasyon Sistemleri
ile ilgili agagidaki ctimlelere katilma (benimseme) derecenizi, 1- Kesinlikle katiliyorum,
2- Katiliyorum, 3-Fikrim Yok 4- Katilmiyorum, 5- Kesinlikle katilmiyorum siklarini
isaretleyerek belirtiniz.
1. 2. 3. 4. 5.
Kesinlikle Katili- Fikrim Katilmi- Kesinlikle
Katiliyoru yorum Yok  yorum Katilmiyor
m um

» Bilgisayarli Rezervasyon Sistemi isletmeyi () () ) () ()
miisterilere daha iyi tanitarak isletmelerin pazar

aylarini artirmada yardimei olur.

» Bilgisayarli Rezervasyon Sistemlerinin - () () ()
donanim ve yazilim maliyetleri yiiksektir.

O] O

() ()

» Bilgisayarli Rezervasyon Sistemleri yeni () )| )
miisterilere ulasilmasini saglar.

() ()

o Bilgisayarli Rezervasyon Sistemi maliyetleri () )yt )
diistitkce daha fazla isletme tarafindan

kullamlacaktir.

()

e Araci kurulusa 6denen komisyonlarin yiiksek | () ()| ) ()

olmasi sisteme dahil olmay: zorlagtirmaktadir.

() | O)

e Bilgisayarli Rezervasyon Sistemli bir isletme () ()| ()
sistemdeki diger isletmelerin {iriinlerinin de
satilmasini saglar.

e Bilgisayarli Rezervasyon Sistemine dahil () ()| ) () ()
olmayan bir otel pazarlama ve satis konularinda

viicsiizdiir.

e Kiiresellesen diinyada Bilgisayarli () ()| ) () ()
Rezervasyon Sistemi kullamlmasi rekabeti

korumak icin kagimlmazdir.

() ()| )| ) ()

e internet’in yayginlasmasi Bilgisayarli
Rezervasyon Sistemleri kullammuni gereksiz
kilmaktadir..

Soru 10. . Bilgisayarli Rezervasyon Sistemleri ile ilgili olarak isletmenize uygun
secenegi isaretleyiniz.

() Kendimize ait bir Bilgisayarl1 Rezervasyon Sistemimiz Vardlr

( ) Bir Bilgisayarli Rezervasyon Sistemine iiyeyiz,

() Herhangi bir Bilgisayarli Rezervasyon Sistemine iiyeligimiz yok,

Soru 11. Eger bir Bilgisayarh Rezervasyon Sistemine liyeliginiz varsa:

Oldukga | Yeterli | Fikrim | Yetersiz | Oldukga

yeterli yok yetersiz
e Sistemden aldiginiz teknik ve () () () () ()
uygulama destegi
e Sistemin personelinize verdigi () () () () ()
egitim

- ---ites

e
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Soru 12. Bilgisayarli Rezervasyoh Sistemlerinden aldiginiz rezervasyonlarin toplam
rezervasyonlarimiz i¢indeki payim yiizde olarak belirtiniz:

Soru 13. Bilgisayarli Rezervasyon Sistemlerinden her hangi birine bagh degilseniz
bunun nedenleri asagidakilerden hangileridir. Sizce 6nemli olanlari igaretleyiniz.

Donanim ve yazilimin pahali olmast,

Yazilimlarin yeterli olmamasi,

I¢ bilgi sisteminin yetersiz olmasi,

Komisyon yiizdelerinin yiiksek olmasi,

Ihtiya¢ duyulmamasi,

Personel egitim sorunlari,

Kiigiik otellere uygun yazilim yok,

Bu sistemler kiigiik isletmelerin etkin kullanimi i¢in uygun degil,

Kullanim zorlugu, '

Calisilan pazara uygun olmadigi igin,

Bilgisayarli Rezervasyon Sistemine giiven duyulmamasi,

Isletme sahiplerinin ikna edilememesi,

Diger (LUtfen DElirtiniz) .....cooeevverirerirnerieeienteien ettt st esassscsanenees

Soru 14. Gelecekte Bilgisayarh Rezervasyon Sistemlerine dahil olmay: diisliniiyor
musunuz?

() Evet, ileri bir gelecekte ....,

( ) Halihazirda goriismelere bagladik,

( ) Hayir, dusiinmiiyoruz,
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Soru 15. Internet ile ilgili asagidaki ciimlelere katilma (benimseme) derecenizi, 1-
Kesinlikle katiltyorum, 2- Katiliyorum, 3-Fikrim Yok 4- Katilmiyorum, 5- Kesinlikle
katilmiyorum siklarin igaretleyerek belirtiniz.

L. 2. 3. 4. 5.
Kesinlikle Katiliyor Fikrim Katimi- Kesinlikl
Katihyoru  um Yok  yorum e
m ' Katilmuy
orum
o Internet, dogru sekilde yapilandirildiginda () () () () ()

miisterilerin {irtin ve hizmetlerden haberdar
olmalarin kolaylastirir.

e Miisterilerin araci kullanmaksizin =~~~ () () () () ()
isletmelere ucuz ve etkili bir sekilde ‘ '
ulagmalarini saglar.

e Isletmelerin miisterilerle ucuz, kolay ve - () () () () ()
daha etkili iletisim kurmasini saglayarak
iletisim ve tanitim giderlerini azaltir.

e Rakiplerden ve diger isletmelerden bllg,l () () () () ()
saglanmasina yardlmcx olur. _

e Internet, iiriin ve hizmetlerin dagitimim () () () () ()
kolaylastirir.

e Sisteme baglanma ve WEB sayfasi () () () () )
tasarim agisindan maliyetleri yiiksektir. -

e Internette mevcut teknoloji kapsaminda () () () () ()
giivenlik sorunlar1 bulunmaktadir.

» Internette mevcut teknoloji kapsaminda () () () () ()
hiz sorunlars bulunmaktadir o R
o Internet kullammunda yetigkin personcl () () () () ()
konusunda yetersizlikler bulunmaktadir.

o [nternete dahil olmanin yararlar () () () () ()

konusundaki belirsizlikler potansiyel
katllimeilar igin sorun olusturmaktadir.

Soru 16. Internet’le ilgili olarak isletmenize uygun segenegi isaretleyiniz.
( ) Otelimizin Internette bagimsiz bir WEB sayfas1 bulunmaktadir,
() Otelimiz, Bilgisayarl Rezervasyon Sistemine ait bir WEB sayfasinda yer
almaktadir,
( ) Otelimiz Internette satig-pazarlama yapan bir rezervasyon 51tesmm liyesidir,
( ) Otelimizin kendine ait bir sitesi yok ancak Internet baglantimiz var,
( ) Otelimizin Internet sayfas ve Internet baglantis1 yoktur,

Soru 17. WEB Sayfaniz varsa;
- Web sayfanizin kurulma amaci nedir?
( ) Tanitim,
() On-line rezervasyon kabulii,
( ) Rezervasyon taleplerini daha hizli yanitlamak,
() Elektronik ticaret yaparak diger isletmelerden mal ve hizmet almak,
( ) Banka islemlerini Internet iizerinden yapmak,
() Diger (Liitfen belirtiniz).......cccceeeeerirenieiiniiniiiiinenceeieeees et
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- Web sitenizle ilgili bilgi degisimleri ne kadar siirede sitenize aktariliyor?
()1 saat iginde () 6saatiginde () 12 saatiginde
() 24 saatiginde ( ) 24 saatten fazla ( ) Bilgim yok

- Web sitenizde asagidaki 6zelliklerden hangileri bulunmaktadir?

) Isletme logosu, |

) Isletmeyi tanitan kisa metin,

) Isletme ve isletme hizmet birimlerinin fotograflari,

) Birden fazla dilde agilim,

) Belirli araliklarla degisen igletme fotograflari,

) Oda ve diger hizmet birimleri hakkinda bilgiler,

) Isletmenin posta adresi,

) Isletmenin e-mail adresi,

) Isletmenin telefon numarasi, .

) Isletmenin faks numarasi,

) Canli video tanitimu,

) Sesli tanitim,

) Turizmle ilgili diger web sayfalarina linkler,

) Isletmeye ulasimi saglamak igin harita,

) Isletmenin bulundugu yére hakkinda bilgiler,

) Isletme fiyatlar1 hakkinda bilgiler,

) Siteyi ziyaret edenlerin sayisi,

) Diger (Liitfen DelirtiniZ)........ccovvereereriieiinreereniienieneesreseseeseesneeaesiessesnesessnens

- Internet’ten rezervasyon aliyorsamz Internet rezervasyonlarmin  toplam

rezervasyonlariniz iginde orani nedir?
()% e, '

PN TN TN TN SN SN NN SN SN TN NN SN TN AN N N

Soru 18. Eger WEB sayfaniz voksa;
- Internet sitenizin olmayisinin nedenleri asagidakilerden hangileridir?
( ) Ihtiya¢ duyulmamasi,
() Misterilerin isletmemize bu yolla ulasacagina inanilmamasi,
( ) Site olusturma maliyetlerinin yiiksek olmast,
() Site bakim ve giincelleme maliyetlerinin yliksek olmasi,
( ) Internet sayfasimin tasarimi ve kullaninu konusunda egitimli eleman
eksikligi,
() Diger (belirtiniz).............. rerereeenreeeneeas

- Yakin gelecekte Internet sitesi kurmay: diisiiniiyor musunuz?
() Evet
( ) Hayir——— Nedenleri D eeeesenes

---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

- Yanmitimiz EVET ise bunun zamanini belirtiniz.
()6 ay iginde ( )1 yiliginde ( ) 18ay igindc ()2 yiliginde
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Soru 19. Konaklama isletmelerinde bilgisayar ve bilgisayara baglh iletisim
teknolojilerinin  kullamiminin  yayginlastinilmasi  igin turizmle ilgili kurum ve
kuruluslarin ve isletmelerin sizce yapmast gerekenler nelerdir?

.............................................................................................................................................
.............................................................................................................................................
.............................................................................................................................................
.............................................................................................................................................
.............................................................................................................................................

.............................................................................................................................................

Anketi yanitlayanin:
Ad1 Soyadu:..

Isletmedeki KONUIMU:.....ouveeeerenscrvecsrnensenenes

Yashioenenenee

Turizmde ¢caligma siiresi:.....ceccervrennee

Egitim Durumu: () Ilkégretim
( ) Lise
( ) Turizm Liscsi
( ) On Lisans P} F11 1 oo
( ) Lisans LN F1) 1) O
( ) Yiiksek Lisans Alani.....cecevceeecssnncee

Bu aragtirma sonuglar basta Turizm Bakanligi olmak tizere turizmle ilgili kurum ve
kurulusglara gonderilecektir. Bu arastirma sonuglarinin rapor halinde size génderilmesini
istiyor musunuz?

( )Evet ( ) Hayir
Yamtimiz EVET ise size ulagabilecegimiz:

ADRES:

FAX NOSU:.ccccerremenrereenee reseeenen

E-MAIL ADRESI:...ccooveererurnne. :

ANKETI YANITLARKEN ANLASILMA.YAN KONULAR_DA DANISMAK iCiN
myolal@anadolu.edu.tr ADRESINE ELEKTRONIK POSTA
ATABILIRSINiZ. |

Soru formunu faks ile gondermek i¢in faks numarasi: 0-222-3356651
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EK 3. SPSS VERI ANALIZLERI CIKTILARI

Frequency Table

TURO
Valid Cumulativ
Frequency | Percent Percent e Percent
Valid  biryil. say. oteli 5 37 3,7 3,7
bir yil. seh. oteli 12 8,9 8,9 12,6
iki yil. say. oteli 15 11,1 11,1 23,7
iki yil. seh. oteli 39 28,9 28,9 52,6
Uc yil. say. oteli 31| 23,0 23,0 75,6
ti¢ yil.seh. oteli 33 244 244 100,0
Total 135 100,0 100,0
ACDONEM
Valid Cumulativ
Frequency | Percent Percent e Percent
Valid yillik 102 75,6 77,9 77,9
sezonluk 29 21,5 221 100,0
Total 131 97,0 100,0
Missing  System 4 3,0
Total 135 100,0
SAHIPLIK
Valid Cumulativ
Frequency | Percent Percent e Percent
Valid bagymsyz sirket 45 33,3 36,6 36,6
aile isletmesi 45 33,3 36,6 73,2
sahip isletici 24 17,8 19,5 92,7
dider 9 6,7 7.3 100,0
Total 123 91,1 100,0
Missing  System 12 8,9
Total 135 100,0
ODASAY!
‘ Valid Cumulativ
Frequency | Percent Percent e Percent
Valid  10-50 arasi 68 50,4 50,4 50,4
51-100 arasi 60 44 4 44 .4 94,8
101-150 arasi 6 4.4 44 99,3
151 ve fazlasi 1 7 7 100,0
Total 135 100,0 100,0




YATAKSA

Valid Cumulativ
Frequency | Percent Percent e Percent
Valid 25-50 arasi 13 9,6 9,7 9,7
51-100 arasi 55 40,7 41,0 50,7
101-150 arasi 37 274 27,6 78,4
151-200 arasi 17 12,6 12,7 91,0
201-250 arasi 7 52 52 96,3
251 ve yukarisi 5 37 3,7 100,0
Total 134 99,3 100,0
Missing  System 1 7
Total 135 100,0 |
CALISAN
: Valid Cumulativ
Frequency | Percent Percent e Percent
Valid 1-10 arasi 33 24,4 24,6 24,6
11-20 arasi 45 33,3 33,6 58,2
21-30 arasi 28 20,7 20,9 79,1
31-40 arasi 13 9,6 9,7 88,8 -
41-50 arasi 9 6,7 6,7 95,5
51 ve yukarisi 6 44 4,5 100,0
Total 134 99,3 100,0
Missing  System 1 7
Total 135 100,0
BILKISI
Valid Cumulativ
 Frequency | Percent Percent e Percent
Valid kullanan yok 14 10,4 11,2 11,2
1-5 Kisi 75 55,6 60,0 71,2
6-10 kisi 31 23,0 24,8 96,0 |
11-15 kisi 3 2,2 24 98,4
16-20 Kisi 1 7 8 99,2
21 ve yukarisi 1 4 8 100,0
Total 125 92,6 100,0
Missing  System 10 7.4
Total 135 100,0




KURULUS

Valid Cumulativ
Frequency | Percent Percent e Percent
Valid 1970 ve oncesi 13 9,6 10,2 10,2
1971-1980 6 44 47 15,0
1981-1990 33 24,4 26,0 40,9
1991-2000 68 50,4 53,56 94,5
2001 ve sonrasi 7 5,2 5,5 100,0
Total 127 94 1 100,0
Missing  System 8 5,9
Total 135 100,0
IL
Valid Cumulativ
‘ Frequency | Percent Percent e Percent
Valid 1,00 32 23,7 23,7 23,7
2,00 11 8,1 8,1 31,9
3,00 42 31,1 31,1 63,0
4,00 16 11,9 11,9 74,8
5,00 17 12,6 12,6 874 |
6,00 10 7.4 7.4 94,8
7,00 7 52 52 100,0
Total 135 100,0 100,0
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DOLULUK

Valid Cumulativ
Frequency | Percent Percent e Percent
Valid 2,00 1 7 8 .8
15,00 3 2,2 2,3 3,1
20,00 2 1,5 1,6 47
25,00 1 7 ,8 54
28,00 1 7 8 6,2
30,00 9 6,7 7,0 13,2
33,00 1 v ,8 14,0
35,00 1 4 .8 14,7
40,00 13 9,6 10,1 24,8
42,00 1 v ,8 25,6
43,00 1 7 8 26,4
44,00 1 7 8 271
45,00 5 3,7 3,9 31,0
48,00 1 7 ,8 31,8
50,00 15 1,1 11,6 43,4
52,00 1 7 .8 44,2
55,00 6 44 47 48,8
60,00 15 11,1 11,6 60,5
62,00 3 22 23 62,8
65,00 7 5,2 5,4 68,2
67,00 2 1,5 1,6 69,8
70,00 12 8,9 9,3 79,1
75,00 5 3,7 3,9 82,9
80,00 11 8.1 8,5 91,5
85,00 5 3,7 3,9 95,3
90,00 3 2,2 2,3 97,7
95,00 2 1,5 1,6 99,2
100,00 1 4 8 100,0
Total 129 95,6 100,0
Missing  System 6 44
Total 135 100,0
SORU1.1
Valid Cumulativ
Frequency | Percent Percent e Percent |
Valid tercih yok 87 64,4 64,4 64,4
birinci tercih 31 23,0 23,0 87,4
ikinci tercih 4 3,0 3,0 90,4
{ictincii tercih 7 5,2 52 95,6
dorduncu tercih 3 22 2,2 97,8
besinci tercih 2 1,6 1,5 99,3
6,00 1 7 7 100,0
Total 135 100,0 100,0
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SORU1.2

Valid Cumulativ
| Frequency | Percent Percent e Percent
Valid  tercih yok 88 65,2 65,2 65,2
birinci tercih 11 8,1 8,1 73,3
ikinci tercih 22 16,3 16,3 89,6
dcinci tercih 7 52 52 94,8
dorduncu tercih 3 2,2 2,2 97,0
besinci tercih 4 3,0 3,0 100,0
Total 135 100,0 100,0
SORU1.3
Valid Cumulativ
Frequency | Percent Percent e Percent
Valid tercih yok 67 49,6 49,6 49,6
birinci tercih 15 11,1 111 60,7
ikinci tercih 23 17,0 17,0 77,8
tclnci tercih 14 10,4 10,4 88,1
dorduncu tercih 9 6,7 6,7 94,8
besinci tercih 7 52 52 100,0
Total 135 100,0 100,0
SORU1.4
Valid Cumulativ
Frequency | Percent Percent e Percent
Valid  tercih yok 39 28,9 28,9 28,9
birinci tercih 20 14,8 14,8 43,7
ikinci tercih 20 14,8 14,8 58,5
Gclnci tercih 23 17,0 17,0 75,6
dorduncu tercih 21 15,6 15,6 91,1
besinci tercih 12 8,9 8,9 100,0
Total 135 100,0 100,0
SORU1.5
: Valid Cumulativ
Frequency | Percent Percent e Percent
Valid tercih yok 53 39,3 39,3 39,3
birinci tercih 16 11,9 11,9 51,1
ikinci tercih 22 16,3 16,3 67,4
Gctncu tercih 23 17,0 17,0 84,4
dorduncu tercih 12 8,9 8,9 93,3
besinci tercih 9 6,7 6,7 100,0
Total 135 100,0 100,0




SORU1.6

Valid Cumulativ
Frequency. | Percent Percent | e Percent
Valid  tercih yok 23 17,0 17,0 17,0
birinci tercih 33 24,4 24,4 41,5
ikinci tercih 17 12,6 12,6 54,1
tcuncti tercih 25 18,5 18,5 72,6
dorduncu tercih 23 17,0 17,0 89,6
besinci tercih 11 8,1 8,1 97.8
6,00 3 ‘ 2,2 2,2 100,0
Total 135 | . 100,0 100,0
SORU1.7
, Valid Cumulativ
Frequency | Percent Percent e Percent
Valid tercih yok 101 74,8 74,8 74,8
ikinci tercih 8 59 59 80,7
Uciinc tercih 10 7,4 7.4 88,1
dorduncu tercih 11 8.1 8.1 96,3
besinci tercih 5 3,7 3,7 100,0
Total 135 100,0 100,0
SORU1.8
Valid Cumulativ
Frequency | Percent Percent e Percent
Valid  tercih yok 95 70,4 70,4 70,4
birinci tercih 2 1,6 1,56 71,9
ikinci tercih 5 ‘ 3,7 3,7 75,6
Gctincl tercih 7 52 5,2 80,7
dorduncu tercih | 12 | 8,9 8,9 89,6
besinci tercih 13 9,6 9,6 99,3
6,00 1 4 7 100,0
Total 135 100,0 100,0
SORU1.9
Valid Cumulativ
Frequency | Percent Percent e Percent
Valid tercih yok 97 | 71,9 71,9 71,9
ikinci tercih 4 3,0 3,0 74,8 |
iictinct tercih 7 _ 52 52 80,0
dorduncu tercih 14 | 10,4 10,4 90,4
besinci tercih 12 8,9 8,9 99,3
6,00 1 7 7 100,0
Total 135 100,0 100,0




SORU1.10

Valid Cumulativ
Frequency | Percent Percent e Percent
Valid tercih yok 88 65,2 65,2 65,2
birinci tercih 1 7 7 65,9
ikinci tercih 2 1,5 1,5 67,4
tictincti tercih 5 3,7 3,7 71,1
dorduncu tercih 11 8,1 8,1 79,3
besinci tercih 27 20,0 20,0 99,3
6,00 1 7 7 100,0
Total 135 100,0 100,0
SORU1.11
Valid Cumulativ
Frequency | Percent Percent e Percent
Valid tercih yok 96 71,1 711 71,1
birinci tercih 4 3,0 3,0 74,1
ikinci tercih 4 3,0 3,0 77,0
tictinct tercih 3 2,2 2,2 79,3
dorduncu tercih 11 8,1 8,1 87,4
besinci tercih 16 11,9 11,9 99,3
6,00 1 7 Ve 100,0
Total 135 100,0 100,0
SORU1.12
Valid Cumulativ
Frequency | Percent Percent | e Percent
Valid  tercih yok 109 80,7 80,7 80,7
birinci tercih 1 Vi 7 81,5
ikinci tercih 3 2,2 2,2 83,7
tctincl tercih 4 3,0 3,0 86,7
dorduncu tercih 4 30 3,0 89,6
besinci tercih 14 10,4 10,4 100,0
Total 135 100,0 100,0
SORU1.13
Valid Cumulativ
: Frequency | Percent Percent [ e Percent
Valid tercih yok 134 - 99,3 99,3 99,3
birinci tercih 1 7 7 100,0
Total 135 100,0 100,0




SORU2.1
Valid Cumulativ
Frequency Percent Percent e Percent
Valid  iletisimi yok 88 65,2 65,2 65,2
iletisimi var a7 . 34,8 34,8 100,0
Total 135 100,0 100,0
SORU2.2
Valid Cumulativ
Frequency | Percent Percent | e Percent
Valid iletisimi yok 84 62,2 62,2 62,2
iletisimi var 51 37,8 37,8 100,0
Total 135 100,0 100,0
SORU2.3
Valid Cumulativ
Frequency | Percent Percent e Percent
Valid iletisimi yok 93 68,9 68,9 68,9
iletisimi var 42 311 31,1 100,0
Total 135 100,0 100,0
SORU2.4
. Valid Cumulativ
Frequency | Percent Percent e Percent
Valid iletisimi yok 99 73,3 73,3 73,3
iletisimi var 36 26,7 26,7 100,0
Total 135 100,0 100,0
SORU2.5
Valid Cumulativ
Frequency | Percent Percent e Percent
Valid iletisimi yok 100 74,1 74,1 74,1
iletisimi var 35 259 259 100,0
Total 135 100,0 100,0
SORU3.1
Valid Cumulativ
Frequency | Percent Percent e Percent
Valid oldukca yeterli 39 28,9 31,7 31,7
yeterli 68 50,4 55,3 87,0
fikrim yok 10 7.4 8,1 95,1
yetersiz 6 44 49 100,0
Total 123 91,1 100,0
Missing  System 12 8,9
Total 135 100,0
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SORU3.2
Valid Cumulativ
Frequency | Percent Percent e Percent
Valid oldukca yeterli 25 18,5 20,2 20,2
yeterli 62 45,9 50,0 70,2
fikrim yok 11 8,1 8,9 79,0
yetersiz 24 17,8 19,4 98,4
hic yeterli degil 2 1,5 1,6 100,0
Total 124 91,9 100,0
Missing  System 11 8,1
Total 135 ~100,0
SORU3.3
Valid Cumulativ
Frequency | Percent Percent | e Percent
Valid oldukca yeterli 53 39,3 42,4 42,4
yeterli 59 43,7 47,2 89,6
fikrim yok 4 3,0 3,2 92,8
yetersiz 7 52 56 98,4
hic yeterli degil 2 1,5 1,6 100,0
Total 125 92,6 100,0
Missing  System 10 7.4
Total 135 100,0
SORU3.4
Valid Cumulativ
Frequency | Percent Percent e Percent
Valid oldukca yeterli 24 17,8 18,8 18,8
yeterli 58 43,0 453 64,1
fikrim yok 11 8,1 8,6 72,7
yetersiz 31 23,0 24,2 96,9
hic yeterli degil 4 3,0 3.1 100,0
Total 128 94,8 100,0
Missing  System 7 52
Total 135 100,0
SORU3.5
Valid Cumulativ
Frequency | Percent Percent e Percent
Valid oldukca yeterli 16 11,9 13,4 13,4
yeterli 66 48,9 55,6 68,9
fikrim yok 12 8,9 10,1 79,0
yetersiz 19 141 16,0 95,0
hic yeterli degil 6 44 5,0 100,0
Total 119 88,1 100,0
Missing  System 16 11,9
Total 135 100.0
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SORU4
Valid Cumulativ
Frequency | Percent Percent e Percent
Valid evet 111 82,2 82,2 82,2
hayir 24 17,8 17,8 100,0
Total 135 100,0 100,0
HAYIR
Valid Cumulativ
Frequency | Percent Percent e Percent
Valid pahaly 4 3,0 20,0 20,0 |
ihtiyac yok 6 44 30,0 50,0
personel yok 4 3,0 20,0 70,0
faydasiz 1 7 5,0 75,0
sahip benimsemiyor 3 22 15,0 90,0
diger 2 1,5 10,0 100,0
Total 20 14,8 100,0
Missing  System 115 85,2
Total 135 100,0
SORUS.1
Valid Cumulativ
Frequency | Percent Percent e Percent
Valid yok 23 17,0 217 21,7
var 83 61,5 78,3 100,0
Total 106 78,5 100,0
Missing  System 29 21,5
Total 135 100,0
SORUS.2
Valid Cumulativ
Frequency | Percent Percent e Percent |
Valid yok 91 67,4 85,8 85,8
var 15 -1 14,2 100,0
Total 106 78,5 100,0
Missing  System 29 21,5
Total 135 100,0
SORUS.3
Valid Cumulativ
Frequency | Percent Percent e Percent
Valid yok 37 27 4 34,9 349
var 69 51,1 65,1 100,0
Total 106 78,5 100,0
Missing  System 29 21,5
Total 135 100,0
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SORU5.4
Valid Cumulativ
Frequency [ Percent Percent e Percent
Valid yok 91 67,4 85,8 85,8
var 15 11,1 14,2 100,0
Total 106 78,5 100,0
Missing  System 29 . 21,5
Total 135 100,0
SORUA.5
: Valid Cumulativ
Frequency | Percent Percent e Percent
Valid yok 104 77,0 98,1 98,1
var 2 1,5 1,9 100,0
Total 106 78,5 100,0
Missing  System 29 21,5
Total 135 100,0
SORUS5.6
Valid Cumulativ
Frequency | Percent Percent e Percent
Valid yok 102 75,6 96,2 96,2
var 4 3,0 3,8 100,0
Total 106 78,56 100,0
Missing  System 29 21,5
Total 135 100,0
SORUS.7
Valid Cumulativ
Frequency | Percent Percent | e Percent
Valid yok 44 32,6 41,5 41,5
var 62 459 58,5 100,0
Total 106 78,6 100,0
Missing  System 29 21,5
Total 135 - 100,0
SORUS.8
Valid Cumulativ
Frequency | Percent Percent e Percent
Valid yok 55 40,7 51,9 51,9
var 51 37,8 48,1 100,0
Total 106 78,5 100,0
Missing  System 29 21,6
Total 135 100,0
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SORUS.9
Valid Cumulativ
Frequency | Percent Percent -| e Percent
Valid yok 101 74,8 95,3 95,3
var 5 3,7 4,7 100,0
Total 106 78,5 100,0
Missing  System 29 2156
Total 135 100,0
SORU6.1
Valid Cumulativ
Frequency | Percent Percent | e Percent
Valid cok memnunuz 20 14,8 24,7 247
memnunuz 52 38,5 64,2 88,9
fikrim yok 1 7 1,2 90,1
memnun degiliz 7 52 8,6 98,8
hic memnun degiliz 1 Ve 1,2 100,0
Total - 81 60,0 100,0
| Missing  System 54 40,0
Total 135 100,0
SORU6.2
: Valid Cumulativ
Frequency | Percent Percent e Percent
Valid cok memnunuz 3 2,2 14,3 14,3
memnunuz 11 8,1 52,4 66,7
fikrim yok 4 3,0 19,0 85,7
memnun degiliz 2 1,5 9,5 95,2
hic memnun degiliz 1 7 4,8 100,0
Total 21 15,6 100,0
Missing  System 114 84,4
Total 135 100,0
SORU6.3
Valid Cumulativ
Frequency Percent Percent | e Percent
Valid cok memnunuz 24 17,8 38,7 38,7
memnunuz 36 26,7 58,1 96,8
memnun degiliz 2 1,5 3,2 100,0
Total 62 459 100,0
Missing  System 73 54,1
Total 135 100,0
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SORU6.4
Valid Cumulativ
Frequency | Percent Percent e Percent
Valid cok memnunuz 6 44 28,6 28,6
memnunuz 9 6,7 42,9 71,4
fikrim yok 4 3,0 19,0 90,5
memnun degiliz 2 1.5 9,5 100,0
Total 21 15,6 100,0
Missing  System 114 84,4
Total 135 100,0
SORUS6.5
Valid Cumulativ
Frequency | Percent Percent e Percent
Valid cok memnunuz 1 7 16,7 16,7
memnunuz 1 v 16,7 33,3
fikrim yok 3 2,2 50,0 83,3
memnun degiliz 1 7 16,7 100,0
Total 6 4,4 100,0 '
Missing  System 129 95,6
Total 135 100,0
SORUG.6
Valid Cumulativ
Frequency | Percent Percent e Percent
Valid cok memnunuz 1 7 14,3 14,3
memnunuz 2 1,5 28,6 42,9
fikrim yok 3 2,2 42,9 85,7
memnun degiliz 1 7 14,3 100,0
Total 7 52 100,0
Missing  System 128 94,8
Total 135 100,0
SORU6.7
Valid Cumulativ
Frequency | Percent Percent e Percent
Valid cok memnunuz 17 12,6 29,8 29,8
memnuhuz 29 21,5 50,9 80,7
fikrim yok 4 3,0 7,0 87,7
memnun degiliz 7 52 12,3 100,0
Total 57 42,2 100,0
Missing  System 78 57,8
Total 135 100,0
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SORU6.8
Valid Cumulativ
Frequency | Percent Percent e Percent |
Valid cok memnunuz 21 15,6 429 42,9
[ memnunuz - 23 17,0 46,9 89,8
memnun degiliz 4 3,0 8,2 98,0
hic memnun degiliz 1 v 2,0 100,0
Total 49 36,3 100,0
Missing  System 86 63,7
Total -135 100,0
SORU6.9
Valid Cumulativ
Frequency [ Percent Percent e Percent
Valid memnunuz 4 3,0 80,0 80,0
fikrim yok 11 7 20,0 100,0
Total 5 3,7 100,0
Missing System 130 96,3
Total 135 100,0
SORU71
Valid Cumulativ
Frequency | Percent Percent e Percent
Valid istemiyor 63 46,7 61,2 61,2
istiyor 40 29,6 38,8 100,0
Total 103 76,3 | 100,0
Missing  System 32 237
Total 135 100,0
SORU7.2
Valid Cumulativ
Frequency | Percent Percent e Percent
Valid istemiyor 82 60,7 79,6 79,6
istiyor 21 15,6 20,4 100,0
Total 103 76,3 100,0
Missing  System 32 23,7
Total 135 100,0
SORU7.3
Valid Cumulativ
Frequency | Percent Percent e Percent
Valid istemiyor 74 54,8 71,8 71,8
istiyor 29 21,5 28,2 100,0
Total 103 76,3 100,0
Missing  System 32 237
Total 135 100,0
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SORU7.4
Valid Cumulativ |
Frequency Percent Percent e Percent
Valid istemiyor 78 57,8 75,7 75,7
istiyor 25 18,5 24,3 | 100,0
Total 103 76,3 100,0
Missing  System 32 23,7
Total 135 100,0
SORU7.5
Valid Cumulativ
Frequency | Percent Percent e Percent
Valid istemiyor 92 68,1 89,3 89,3
istiyor 11 8,1 10,7 100,0
Total 103 76,3 100,0
Missing  System 32 23,7
Total 135 100,0
SORU7.6
: Valid Cumulativ
Frequency | Percent Percent e Percent
Valid istemiyor 90 66,7 87,4 87,4
istiyor 13 9,6 12,6 100,0
Total 103 76,3 100,0
Missing  System 32 237
Total 135 100,0
SORU7.7
. Valid Cumuiativ
Frequency | Percent Percent e Percent
Valid istemiyor 83 61,5 80,6 80,6
istiyor 20 14,8 19,4 100,0 |
Total 103 76,3 100,0
Missing  System 32 23,7
Total 135 100,0
SORU7.8
Valid Cumulativ
Frequency | Percent Percent e Percent
Valid istemiyor 83 61,5 80,6 80,6
istiyor 20 14,8 19,4 100,0
Total 103 76,3 100,0
Missing  System 32 23,7
Total 135 100,0
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SORU7.9
Valid Cumulativ
Frequency | Percent Percent e Percent
Valid istemiyor 99 73,3 96,1 96,1
istiyor 4 3,0 3,9 100,0
Total 103 76,3 100,0
Missing  System 32 23,7
Total 135 100,0
SORU7.10
Valid Cumulativ
Frequency | Percent Percent e Percent
Valid var 76 56,3 72,4 72,4
yok 29 21,6 27,6 100,0
Total 105 77,8 100,0
Missing  System 30 22,2
Total 135 100,0
SORUS.1
Valid Cumulativ
Frequency | Percent Percent e Percent
Valid tercih yok 57 422 52,3 52,3 |
birinci tercih 27 20,0 248 77,1
ikinci tercih 2 1,5 1,8 78,9
Uclnct tercih 7 52 6,4 85,3
dorduncu tercih -8 5,9 7,3 92,7
besinci tercih 8 59 7.3 100,0
Total 109 80,7 100,0
Missing  System 26 19,3
Total 135 100,0
SORUS.2
Valid Cumulativ
Frequency Percent Percent e Percent
Valid tercih yok 76 56,3 69,7 69,7
birinci tercih 6 4,4 55 75,2
ikinci tercih 13 9,6 11,9 87.2
Uclincl tercih 2 1,5 1,8 89,0
dorduncu tercih 1 v 9 89,9
besinci tercih 10 74 9,2 99,1
6,00 1 7 9 100,0
Total 109 80,7 100,0
Missing  System 26 19,3
Total 135 100,0
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SORU8.3

Valid Cumulativ
Frequency | Percent Percent e Percent
Valid tercih yok 58 43,0 53,2 53,2
birinci tercih 5 3,7 4.6 57,8
ikinci tercih 13 9,6 11,9 69,7
Uclncu tercih 14 10,4 12,8 82,6
dorduncu tercih 12 8,9 11,0 93,6
besinci tercih 7 52 6,4 100,0
Total 109 80,7 100,0
Missing  System 26 19,3
Total 135 100,0
SORUS.4
Valid Cumulativ
Frequency | Percent Percent | e Percent
Valid tercih yok 26 19,3 23,9 23,9
birinci tercih 27 20,0 24,8 48,6
ikinci tercih 22 16,3 20,2 68,8 |
Gcuinct tercih 17 12,6 15,6 84,4
dorduncu tercih 11 8,1 10,1 - 94,5
besinci tercih 6 44 55 100,0
Total 109 80,7 100,0
Missing System 26 19,3
Total . 135 100,0
SORUS8.5
Valid Cumulativ
Frequency | Percent Percent . | e Percent
Valid tercih yok 17 12,6 15,6 | 15,6
birinci tercih 26 19,3 23,9 39,4
ikinci tercih 25 18,5 229 62,4
{iciincd tercih 24 17,8 22,0 84,4
dorduncu tercih 11 8,1 10,1 94,5
besinci tercih 6 4.4 55 100,0
Total 109 80,7 100,0
Missing  System 26 19,3
Total 135 100,0




SORUS.6

Valid Cumulativ
Frequency | Percent Percent e Percent
Valid tercih yok 19 14,1 17,4 17,4
birinci tercih 15 11,1 13,8 31,2
ikinci tercih 18 13,3 16,5 47,7
Uclncu tercih 21 15,6 19,3 67,0
dorduncu tercih 22 16,3 20,2 87,2
besinci tercih 1 8.1 10,1 97,2
6,00 3 2,2 2,8 100,0
Total 109 80,7 100,0
Missing  System 26 19,3
Total 135 100,0
SORUS.7
Valid Cumulativ
Frequency | Percent Percent e Percent |
Valid tercih yok 92 68,1 84,4 84,4
birinci tercih ES 7 9 85,3
ikinci tercih 3 2,2 2,8 | 88,1
Gclnci tercih 1 7 9 89,0
dorduncu tercih 6 4.4 55 945
besinci tercih 6 44 55 100,0
Total 109 80,7 100,0
Missing  System 26 19,3
Total 135 100,0
SORUS.8
Valid Cumulativ
Frequency Percent Percent e Percent
Valid tercih yok 73 54,1 67,0 67,0
ikinci tercih 5 37 4,6 71,6
tictincii tercih 11 8,1 10,1 81,7
dorduncu tercih 9 6,7 8,3 89,9
besinci tercih 11 8,1 10,1 100,0 |
Total 109 80,7 100,0
Missing  System 26 19,3
Total 135 100,0




SORU3.9
Valid Cumulativ
Frequency | Percent Percent e Percent
Valid tercih yok 73 54,1 67,0 67,0
birinci tercih 1 e 9 67,9
ikinci tercih 1 7 9 68,8
{cunci tercih 7 52 6,4 75,2
dorduncu tercih 12 8,9 11,0 86,2
besinci tercih 14 10,4 12,8 99,1
6,00 1 4 9 100,0
Total 109 80,7 100,0
Missing  System 26 19,3
Total 135 100,0
SORUS8.10
‘ Valid Cumulativ
Frequency | Percent Percent e Percent
Valid tercih yok 68 50,4 62,4 62,4
birinci tercih 2 1,5 1,8 64,2
ikinci tercih 5 3,7 46 68,8
tclnc( tercih 1 7 9 69,7
dorduncu tercih 12 8,9 11,0 80,7
besinci tercih 20 14,8 18,3 99,1
6,00 1 7 9 100,0
Total 109 80,7 100,0
Missing  System 26 19,3
Total 135 100,0
SORUS8.11
Valid Cumulativ
Frequency | Percent Percent e Percent
Valid tercihyok 107 79,3 98,2 98,2
besinci tercih 2 1,5 1,8 100,0
Total 109 80,7 100,0
Missing  System 26 19,3
Total 135 100,0
SORU9.1
Valid Cumulativ
Frequency | Percent Percent e Percent
Valid kesinlikle katiliyorum 51 37,8 46,8 46,8
katiliyorum 43 31,9 394 86,2
fikrim yok 12 8,9 11,0 97,2
katilmiyorum 3 2,2 2,8 100,0
Total 109 80,7 100,0
Missing  System 26 19,3
Total 135 100,0

162



SORUS9.2
Valid Cumulativ
Frequency | Percent Percent | e Percent
1 Valid kesinlikle katiliyorum 16 11,9 15,0 15,0
katiliyorum 37 27,4 34,6 49,5
fikrim yok 26 | 19,3 24,3 73,8 |
katilmiyorum 22 16,3 20,6 94,4
kesinlikle katilmiyorum 6 4.4 56 100,0
Total 107 79,3 100,0
Missing  System .28 20,7
Total 135 100,0
SORU9.3
Valid Cumulativ
Frequency | Percent Percent e Percent |
Valid kesinlikle katiliyorum 39 28,9 35,8 35,8
katiliyorum 54 40,0 49,5 853 |
fikrim yok 10 7.4 9,2 94,5
katilmiyorum 6 4.4 55 100,0
Total 109 80,7 100,0
Missing  System 26 19,3
Total 135 100,0
SORU9.4
Valid Cumulativ
Frequency | Percent Percent e Percent
Valid kesinlikle katiliyorum 63 46,7 57,8 57,8
katiliyorum 32 23,7 29,4 87,2
fikrim yok 11 8,1 10,1 97,2
katilmiyorum 2 1,5 1,8 99,1
kesinlikle katilmiyorum 1 7 9 100,0
Total 109 80,7 100,0
Missing  System 26 19,3
Total 135 100,0
SORU9.5
Valid Cumulativ
Frequency | Percent Percent e Percent
Valid kesinlikle katiliyorum ' 25 18,5 23,8 23,8
katiliyorum 33 244 314 55,2
fikrim yok 28 20,7 26,7 81,9
katilmiyorum 15 11,1 14,3 96,2
kesinlikle katilmiyorum | 4 3,0 3,8 100,0
 Total 105 77,8 100,0
Missing  System 30 22,2
Total 135 100,0
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SORU9.6
Valid Cumulativ
Frequency | Percent Percent e Percent
Valid kesinlikle katiliyorum 17 12,6 16,0 16,0
katiliyorum 45 33,3 42,5 58,5
fikrim yok 34 25,2 32,1 90,6
katilmiyorum 10 7.4 9.4 100,0
Total 106 78,5 100,0 |
Missing  System 29 21,5
Total 135 100,0
SORUS.7
Valid Cumulativ
Frequency | Percent Percent e Percent
Valid kesinlikle katiliyorum 17 12,6 16,2 16,2
katiliyorum 40 29,6 38,1 54,3
fikrim yok 8 5,9 7.6 61,9
katilmiyorum 37 27,4 35,2 97.1
kesinlikle katilmiyorum .3 2,2 2,9 100,0
Total - 105 77,8 100,0
Missing System 30 22,2
Total 135 100,0
SORU9.8
Valid Cumulativ
Frequency | Percent Percent e Percent
Valid kesinlikle katiliyorum 33 24,4 31,1 31,1
katiliyorum 46 34,1 43,4 74,5
fikirm yok 14 10,4 13,2 87,7
katitmiyorum 9 6,7 8,5 96,2
kesinlikle katilmiyorum 4 3,0 3,8 100,0
Total 106 78,5 100,0
Missing  System 29 21,5
Total 135 100,0
SORU9.9
Valid Cumulativ
Frequency | Percent Percent e Percent
Valid kesinlikle katiliyorum 5 3,7 47 47
katiliyorum 20 14,8 18,9 23,6
fikrim yok 25 18,5 23,6 47,2
katilmiyorum 43 31,9 40,6 87,7
kesinlikle katilmiyorum 13 9,6 12,3 100,0
Total 106 78,5 100,0 '
Missing  System 29 21,5
Total 135 100,0
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BRS10
: Valid Cumulativ |
Frequency | Percent Percent e Percent
Valid kendimize ait brs var 13 9,6 11,9 11,9
brs'ye tyeyiz 14 10,4 12,8 24,8
brs yok 82 60,7 75,2 100,0
Total 109 80,7 100,0
Missing  System 26 19,3
Total 135 100,0
TEKNIK11
Valid Cumulativ
Frequency | Percent Percent e Percent
Valid oldukca yeterli 5 3,7 21,7 21,7
yeterli 12 8,9 52,2 73,9
yetersiz 5 3,7 21,7 95,7
oldukca yetersiz 1 i 4,3 100,0
Total 23 17,0 100,0
Missing  System 112 83,0
Total 135 100,0
EGITIM11
Valid Cumulativ
Frequency | Percent Percent e Percent
Valid oldukca yeterli 2 1,5 8,3 8,3
yeterli 12 8,9 50,0 58,3
yetersiz 9 6,7 37,6 95,8
oldukca yetersiz 1 7 4,2 100,0
Total 24 17,8 100,0
Missing  System 111 82,2
Total 135 100,0
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BRSYUZDE
Valid Cumulativ |
‘ Frequency | Percent Percent e Percent
Valid ,00 3 2,2 13,0 13,0
2,00 1 7 4,3 17,4
3,00 3 © 2.2 13,0 30,4
5,00 1 7 43 34,8
7,00 1 7 43 39,1
9,00 1 7 43 43,5
10,00 2 1,5 8,7 52,2
15,00 1 7 4,3 56,5
20,00 2 1,5 8,7 65,2
25,00 1 7 4,3 69,6
30,00 3 2,2 13,0 82,6 |
35,00 1 s 4,3 87,0
40,00 1 7 4,3 91,3
50,00 1 7 4,3 95,7
60,00 1 7 4,3 100,0
Total 23 17,0 100,0
Missing  System 112 83,0
Total 135 100,0
SORU13.1
Valid Cumulativ
Frequency | Percent Percent e Percent
Valid yok 44 32,6 57,1 57,1
var 33 244 42,9 100,0
Total 77 - 57,0 100,0
Missing  System 58 43,0
Total 135 - 100,0
SORU13.2
Valid Cumulativ
. Frequency | Percent Percent e Percent
Valid yok 70 51,9 90,9 90,9
var 7 52 9,1 100,0
Total 77 57,0 100,0
Missing  System 58 43,0
Total 135 100,0
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SORU13.3
Valid Cumulativ
Frequency { Percent Percent e Percent
Valid yok 67 49,6 87,0 87,0
var 10 7.4 13,0 100,0
Total 77 57,0 100,0
Missing  System 58 43,0
Total 135 100,0
SORU13.4
Valid Cumulativ
Frequency | Percent Percent e Percent
Valid yok 56 41,5 72,7 72,7
var 21 15,6 27,3 100,0
Total 77 57,0 100,0
Missing  System 58 43,0
Total 135 100,0
SORU13.5
Valid Cumulativ
Frequency | Percent Percent | e Percent
Valid yok 58 43,0 75,3 75,3
var 19 14,1 24,7 100,0
Total 77 57,0 100,0
Missing  System 58 43,0
Total 135 100,0
SORU13.6
Valid Cumulativ
Frequency | Percent Percent e Percent .
Valid yok 55 40,7 71,4 71,4
var 22 16,3 28,6 100,0
Total 77 57,0 100,0
Missing  System 58 43,0
Total 135 | 00,0
SORU13.7
Valid Cumulativ
Frequency | Percent Percent e Percent
Valid yok 61 45,2 79,2 79,2
var 16 11,9 20,8 100,0
Total 77 57,0 100,0
Missing  System 58 43,0
Total 135 100,0
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SORU13.8
Valid Cumulativ
Frequency | Percent Percent e Percent
Valid yok 48 35,6 62,3 62,3
var 29 21,5 37,7 100,0
Total 77 57,0 100,0
Missing  System 58 43,0
Total 135 100,0
SORU13.9
Valid Cumulativ
Frequency | Percent Percent e Percent
Valid yok 69 51,1 89,6 89,6
var 8 59 10,4 100,0
Total 77 57,0 100,0
Missing  System 58 43,0
Total 135 100,0
SOR13.10
Valid Cumulativ
Frequency | Percent Percent e Percent
Valid yok 56 41,5 73,7 73,7
var 20 14,8 26,3 100,0
Total 76 56,3 100,0
Missing  System 59 43,7
Total 135 100,0
SOR13.11
Valid Cumulativ
Frequency | Percent Percent e Percent
Valid yok 70 51,9 90,9 90,9
var 7 52 9,1 100,0
Total 77 57,0 100,0
Missing  System 58 - 43,0 ’
Total 135 100,0
SOR13.12
‘ Vaiid Cumulativ
Frequency | Percent Percent e Percent
Valid yok 64 47,4 83,1 83,1
var 13 9,6 16,9 100,0
Total 77 57,0 100,0
Missing  System 58 43,0
Total 135 100,0
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SOR13.13

Valid Cumulativ
Frequency | Percent Percent e Percent
Valid yok 76 56,3 97,4 97,4
var 2 1,5 26 100,0 |
Total 78 57,8 100,0
Missing  System 57 42,2
Total 135 100,0
SORU14
Valid Cumulativ
Frequency Percent Percent e Percent
Valid evet ileride 57 422 69,5 69,5
halihazyrda basladik 6 4.4 7.3 76,8 |
hayir 19 14,1 23,2 100,0
Total 82 60,7 100,0
Missing  System 53 39,3
Total 135 100,0
INTER1
Valid Cumulativ
Frequency | Percent Percent e Percent
Valid kesinlikle katiliyorum 77 57,0 69,4 69,4
katiliyorum 32 23,7 28,8 98,2
fikrim yok 2 1,5 1.8 100,0
Total 111 82,2 100,0
Missing  System 24 17,8
Total 135 100,0
INTER2
Valid Cumulativ
Frequency | Percent Percent e Percent
Valid kesinlikle katiliyorum 62 45,9 55,9 55,9
katiliyorum 44 32,6 39,6 95,5
fikrim yok 4 3,0 3,6 99,1
katilmiyorum 1 7 ,9 100,0
Total 111 82,2 100,0
Missing  System 24 17,8
Total 100,0
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INTER3
Valid Cumulativ
Frequency | Percent Percent e Percent
Valid kesinlikle katiliyorum 52 38,5 46,8 46,8
katiliyorum 49 36,3 441 91,0
fikrim yok 6 44 54 96,4
katilmiyorum 4 3,0 3,6 100,0
Total 111 82,2 100,0
Missing  System 24 17,8
Total 135 100,0
INTER4
: Valid Cumulativ
Frequency | Percent Percent e Percent
Valid kesinlikle katiliyorum 45 33,3 40,9 40,9
katiliyorum 53 39,3 48,2 89,1
fikrim yok 7 52 6.4 95,5
katilmiyorum 4 3,0 3,6 99,1
kesinlikle katilmiyorum 1 v ,9 100,0
Total 110 81,6 100,0
Missing  System 25 18,5
Total 135 100,0
INTERS
Valid Cumulativ
Frequency | Percent Percent e Percent }
Valid kesinlikle katiliyorum 49 36,3 454 45,4
katiliyorum 50 37,0 46,3 91,7
fikrim yok 6 4.4 5,6 97,2 |
katilmiyorum 3 2,2 2,8 100,0
Total 108 80,0 100,0
Missing  System 27 20,0
Total 135 100,0
INTER6
Valid Cumulativ
- Frequency Percent Percent e Percent
Valid kesinlikle katiliyorum 19 14,1 171 171
katiliyorum 28 20,7 252 42,3 |
fikrim yok 23 17,0 20,7 63,1
katilmiyorum - 37 27,4 33,3 96,4
kesinlikle katilmiyorum 4 3,0 3,6 100,0
Total 111 82,2 100,0
Missing  System 24 17,8
Total 135 100,0
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INTER7
Valid Cumulativ
Frequency | Percent Percent | e Percent
Valid kesinlikle katiliyorum 18 13,3 16,2 16,2
katiliyorum 40 29,6 36,0 52,3
fikirm yok 36 26,7 32,4 84,7
katilmiyorum 15 11,1 13,5 98,2
kesinlikle katiimiyorum 2 1,5 1.8 100,0
Total 111 82,2 100,0
Missing  System 24 17,8 ‘
Total 135 100,0
INTERS
Valid Cumulativ
Freguency | Percent Percent e Percent
1 Valid kesinlikle katiliyorum 16 11,9 14,7 14,7
katiliyorum 48 35,6 44,0 58,7
fikrim yok 28 20,7 | 257 84,4
katiimiyorum 16 11,9 14,7 99,1
kesinlikle katilmiyorum 1 7 9 100,0
Total 109 80,7 100,0
Missing  System 26 19,3
Total 135 100,0
INTER9
Valid Cumulativ
‘ Frequency | Percent. Percent . | e Percent
Valid kesinlikle katiliyorum . 25 18,5 22,7 22,7
katiliyorum 53 39,3 48,2 70,9
fikrim yok 9 6,7 8,2 791
katilmiyorum 19 14,1 17,3 96,4
kesinlikle katilmiyorum 4 3,0 3,6 100,0
Total 110 81,5 100,0
Missing  System 25 18,5
Total 135 100,0
INTER10
_ Valid Cumulativ
| Frequency | Percent Percent e Percent
Valid kesinlikle katiliyorum 15 1.1 13,6 13,6
katiliyorum 54 40,0 49,1 62,7
fikrim yok 29 21,5 26,4 89,1
katilmiyorum 1 8,1 10,0 991
kesinlikle katilmiyorum 1 v 9 100,0
Total 110 81,5 100,0
Missing  System 25 18,5
Total 135 100.0

.
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INTERNET
‘ Valid Cumulativ
Frequency | Percent Percent e Percent
Valid bagimsiz bir web var 55 40,7 50,9 50,¢
brs'ye bagli bir webdeyiz 2 1,5 1,9 52,8
bir sistem Uyesiyiz 1 7 ,9 53,7
sadece baglantimiz var 28 20,7 25,9 79,6
g‘;:;;ﬁttl ?ifas' ve 22 16,3 20,4 100,
Total 108 80,0 100,0
Missing  System 27 20,0
Total 135 100,0
WEB1
Valid Cumulativ
_Frequency | Percent Percent | e Percent
Valid tanitim 25 18,5 45,5 455
online rezervasyon kabulu 7 52 12,7 58,2
daha hizli rezervasyon 23 17,0 41,8 100,0
Total 55 40,7 100,0
Missing  System 80 59,3
Total 135 100,0
WEB2
Valid Cumulativ
Frequency | Percent Percent e Percent
Valid bir saat icinde 4 3,0 8,5 8,5
6 saat icinde 5 3,7 10,6 19,1
12 saat icinde 2 1,5 4.3 234
24 saat icinde 5 37 10,6 34,0
24 saatten fazla 7 52 14,9 48,9
bilgim yok 24 17,8 51,1 100,0
Total 47 34,8 100,0
Missing  System 88 65,2
Total 135 100,0
WEB3.1
Valid Cumulativ
.| Frequency | Percent Percent e Percent
Valid yok 1 7 1,9 1,9
var 52 385 98,1 100,0
Total 53 39,3 100,0
Missing  System 82 60,7
Total 135 .100,0
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WEB3.2
Valid Cumulativ
Frequency | Percent Percent e Percent
Valid yok 3 2,2 5,7 5,7
var 50 37,0 94,3 100,0
Total 53 39,3 100,0
Missing  System 82 60,7
Total 135 100,0
WEB3.3
Valid Cumulativ
Frequency | Percent Percent e Percent
Valid yok 4 3,0 7,5 7,5
var 49 36,3 92,5 100,0
Total 53 39,3 100,0
Missing  System 82 60,7
Total 135 100,0
WEB3.4
Valid Cumulativ
Frequency | Percent Percent e Percent
Valid yok 20 14,8 37,7 37,7
var 33 244 62,3 100,0
Total 53 39,3 100,0
Missing  System 82 60,7
Total 135 100,0
WEB3.5.
Valid Cumulativ
Frequency | Percent Percent e Percent
Valid yok 41 30,4 77,4 77,4
var 12 8,9 22,6 100,0
Total 53 39,3 100,0
Missing  System | 82 60,7
Total 135 ~100,0
WEB3.6
Valid Cumulativ
Frequency | Percent Percent e Percent
Valid yok 11 8,1 20,8 20,8
var 42 31,1 79,2 100,0
Total 53 39,3 100,0
Missing  System 82 60,7
Total 135 100,0
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WEB3.7
Valid Cumulativ
Frequency | Percent Percent e Percent
Valid yok 4 3,0 7,5 7,5
var 49 36,3 92,5 100,0
Total 53 39,3 100,0
Missing  System 82 60,7
Total 135 100,0
WEB3.8
Valid Cumulativ
Frequency | Percent Percent e Percent
Valid yok 3 2,2 57 5,7
var 50 37,0 94,3 100,0
Total 53 39,3 100,0 '
Missing  System 82 60,7
Total 135 100,0
WEB3.9
Valid Cumulativ
Frequency | Percent Percent e Percent
Valid yok 1 7 1,9 1,9
var 52 38,5 98,1 100,0
Total 53 39,3 100,0
Missing  System 82 - 60,7
Total 135 100,0
WEB3.10
Valid Cumulativ
Frequency | Percent Percent e Percent
Valid yok 4 3,0 7,5 7,5
var 49 36,3 92,5 100,0
Total 53 39,3 100,0
Missing  System 82 60,7
Total 135 100,0
WEB3.11
Valid Cumulativ
Frequency | Percent Percent e Percent
Valid yok 51 7.8 96,2 96,2
var 2 1,5 3,8 100,0
Total 53 39,3 100,0
Missing  System 82 60,7
Total 135 100,0
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WEB3.12
Valid Cumulativ
Frequency | Percent Percent e Percent
Valid yok 50 37,0 94,3 94,3
var 3 22 57 100,0 |
Total 53 39,3 100,0
Missing  System 82 60,7
Total 135 100,0
WEB3.13
Valid Cumulativ
Frequency | Percent Percent | e Percent
Valid yok 45 33,3 84,9 84,9
var 8 59 15,1 100,0
, Total 53 39,3 100,0
| Missing  System 82 60,7
Total 135 100,0
WEB3.14
: Valid Cumulativ
Frequency | Percent Percent e Percent
Valid yok 25 18,5 47,2 47,2
var 28 20,7 52,8 100,0
Total 53 . 39,3 100,0
Missing  System 82 60,7
Total 135 100,0
WEB3.15
Valid Cumulativ
Frequency | Percent Percent e Percent
Valid yok 25 18,5 47,2 47,2
var 28 20,7 52,8 100,0 |
Total 53 39,3 100,0
Missing  System 82 60,7
Total 135 100,0
WEB3.16
v Valid Cumulativ |
Frequency | Percent Percent e Percent
Valid yok 29 21,6 54,7 54,7
var 24 17,8 45,3 100,0
Total 53 39,3 100,0
Missing  System 82 60,7
Total 135 .100,0
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WEB3.17
Valid Cumulativ
Frequency | Percent Percent e Percent
Valid yok 33 24 4 62,3 62,3
var 20 14,8 37,7 100,0
Total 53 39,3 100,0
Missing  System 82 60,7
Total 135 100,0
WEB3.18
Valid Cumulativ
: Frequency | Percent Percent e Percent
Valid yok 52 38,5 98,1 98,1
var 1 7 1,9 100,0
Total 53 . 39,3 100,0
Missing  System 82 60,7
Total 135 100,0
WEB4
Valid Cumulativ
Frequency | Percent Percent e Percent
Valid 1,00 2 1,5 7,7 7,7 |
2,00 2 1,5 77 15,4
3,00 1 7 3.8 19,2
5,00 5 3,7 19,2 38,6
7,00 1 7 3,8 423
8,00 1 7 3,8 46,2
10,00 2 1,5 7,7 53,8
15,00 3 2,2 11,5 65,4
20,00 5 3,7 19,2 84,6
25,00 1 4 3,8 88,6
30,00 1 4 3,8 92,3
40,00 2 1,5 77 100,0
Total 26 19,3 100,0
Missing  System 109 80,7
Total 135 100,0
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SORU18.1
_ Valid Cumulativ
Frequency | Percent Percent e Percent
Valid ihtiyac duyulmamasi 12 8,9 27,3 27,3
musteri bu yolla bize
ulasamaz 5 37 11,4 38,6
maliyetler yuksek 10 7.4 227 61,4 |
bakim ve guncelleme
maliyeti yuksek 3 2.2 6.8 68,2
egitimli personel yok 10 7.4 227 90,9
diger 4 3,0 9,1 100,0
Total 44 32,6 100,0
Missing  System 91 67,4
Total 135 100,0
SORU18.2
Valid Cumulativ |
. Frequency Percent Percent e Percent
Valid evet 38 28,1 | 86,4 86,4 ‘
hayyr 6 4.4 13,6 100,0 {
Total 44 32,6 100,0
Missing  System 91 67,4
Total 135 100,0
SORU18.3
Valid Cumulativ
Frequency | Percent Percent e Percent
Valid 6 ay icinde 4 3,0 11,4 11,4
1 yil icinde 18 13,3 51,4 62,9
18 ay icinde 4 3,0 114 74,3
2 yil icinde 9 6,7 257 100,0
Total 35 25,9 100,0
Missing  System 100 | 741
Total 135 100,0
YILDIZ
. Valid Cumulativ
Frequency [ Percent Percent e Percent
Valid 1 yildiz 17 12,6 12,6 12,6
2 yildiz 54 40,0 40,0 52,6
3 yildiz 64 47,4 47,4 100,0 |
Total 135 100,0 100,0
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EGITIM
Valid Cumulativ
Frequency | Percent Percent e Percent
Valid 1,00 4 3,0 3,1 3,1
2,00 41 30,4 31,5 34,6
3,00 5 37 3.8 38,5 |
4,00 16 11,9 12,3 50,8
5,00 50 37,0 38,5 89,2
6,00 14 10,4 10,8 100,0
Total 130 96,3 100,0
Missing  System 5 37
Total 135 100,0
Crosstabs
SAHIPLIK * SORU4 Crosstabulation
SORU4
evet hayir Total
SAHIPLIK  bagymsyz sirket Count 40 5 45
% within SAHIPLIK 88,9% 11,1% 100,0%
% within SORU4 40,0% 21,7% 36,6%
% of Total 32,5% 4.1% 36,6%
aile isletmesi Count 37 8 45
% within SAHIPLIK 82,2% 17,8% 100,0%
% within SORU4 37,0% 34,8% .36,6%
% of Total 30,1% 6,5% 36,6%
sahip isletici Count 16 8 24
% within SAHIPLIK 66,7% 33,3% | 100,0%
% within SORU4 16,0% 34,8% 19,5%
% of Total 13,0% 6,5% 19,5%
dider Count 7 2 ¢
% within SAHIPLIK 77,8% 22,2% | 100,0%
% within SORU4 7,0% 8,7% 7.3%
% of Total 5,7% 1,6% 7,3%
Total Count 100 23 123
% within SAHIPLIK 81,3% 18,7% 100,0%
% within SORU4 100,0% 100,0% 100,0%
% of Total 81,3% 18,7% |  100,0%
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Chi-Square Tests

Asymp.
Sig.

Value df (2-sided)

| Pearson Chi-Square 5,1842 ,189

Likelihood Ratio 4,928 77

ar-by-Lin

X:seoci:t)i/o; = 3,555 ,059

N of Valid Cases 123

a. 2 cells (25,0%) have expected count less than 5. The
minimum expected count is 1,68.

Crosstabs

Case Processing Summary
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Cases
Valid Missing Total
N Percent N Percent N ‘| Percent
TURU * SORU4 135 100,0% 0 ,0% 135 100,0%




TURO * SORU4 Crosstabulation

a. 4 cells (33,3%) have expected count less than 5. The

minimum expected

Crosstabs

count is ,89.

SORU4
evet hayir Total
TURU  biryil. say. oteli  Count 3 2 5
% within TORU ‘ 60,0% 40,0% 100,0%
% within SORU4 2,7% 83% |  37%
% of Total 2,2% 1,5% 3,7%
bir yil. seh. oteli  Count 6 6 12
% within TURU 50,0% 50,0% 100,0%
% within SORU4 5,4% 25,0% 8,9%
% of Total 4.4% 4,4% 8,9%
iki yil. say. oteli ~ Count 12 3 15
% within TURU 80,0% 20,0% 100,0%
% within SORU4 10,8% 12,5% 11,1%
% of Total 8,9% 2,2% 11,1%
iki yil. seh. oteli  Count 30 9 39
% within TURU 76,9% 23,1% 100,0%
% within SORU4 27,0% 37,5% 28,9%
% of Total 22.2% 6,7% 28,9%
Og yil. say. oteli  Count 29 2 31
' % within TURU 93,5% 6,5% | 100,0%
% within SORU4 26,1% 8,3% 23,0%
% of Total 21,5% 1,5% 23,0%
Ucyilseh. oteli  Count ‘ Y 2 33
% within TURU |  93,9% 6,1% 100,0%
% within SORU4 27,9% 8,3% 24.4%
% of Total 23,0% 1,.5% 24.4%
Total Count 111 24 135
% within TURU 82,2% 17,8% 100,0%
% within SORU4 100,0% 100,0% 100,0%
% of Total 822% |  17,8% 100,0%
Chi-Square Tests
Asymp.
Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 16,8332 ,005
Likelihood Ratio 15,927 ,007
Linear-by-Linear
Associat)i/on 13,533 ;000
N of Valid Cases 135
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Case Processing Summary

Cases
Valid Missing Total
N Percent N Percent N Percent
IL* SORU4 135 100,0% 0 0% 135 100,0%
IL * SORU4 Crosstabulation
SORU4
evet hayir Total
iL 1,00 Count 26 6 32
% within IL 81,3% 18,8% 100,0%
% within SORU4 23,4% 25,0% 23,7%
% of Total 19,3% 4,4% 23,7%
2,00 Count 10 1 11
% within IL 90,9% 9,1% 100,0%
% within SORU4 9,0% 4,2% 8,1%
% of Total 7.4% 7% 8,1%
3.00 Count - 34 8 42
% within IL 81,0% 19,0% 100,0%
% within SORU4 30,6% 33,3% 31,1%
% of Total 25.2% 5,9% 31,1%
4,00 Count 12 4 16
% within IL 75,0% 25,0% 100,0%
% within SORU4 10,8% 16,7% 11,9%
% of Total 8,9% 3,0% 11,9%
5,00 Count 15 2 17
% within IL 88,2% 11,8% 100,0%
% within SORU4 13,5% 8,3% 12,6%
% of Total 11,1% 1,5% 12,6%
6,00 Count 8 2 10
% within IL 80,0% 20,0% 100,0%
% within SORU4 7.2% 8,3% 7,4%
% of Total 5,9% 1,5% 7.4%
7,00 Count 6 1 7
% within 1L 85,7% 14,3% 100,0%
% within SORU4 5,4% 4.2% 5,2%
% of Total 4,4% A% 52%
Total Count 111 24 135 |
% within IL 82,2% 17,8% 100,0%
% within SORU4 100,0% 100,0% 100,0%
% of Total 82,2% 17,8% 100,0%
‘}\.\wr\
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Chi-Square Tests

Asymp.
_ Sig.

Value _df (2-sided)
Pearson Chi-Square 1,7192 ,944
Likelihood Ratio 1,815 ,936
Linear-by-Linear
Associat)i/on 012 912
N of Valid Cases 135

a. 5 cells {35,7%) have expected count less than 5. The
minimum expected count is 1,24.

Crosstabs

Case Processing Summary
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‘ Cases
Valid Missing Total
. N Percent N Percent N Percent
YILDIZ * SORU7.1 103 76,3% 32 23,7% 135 | 100,0%
YILDIZ * SORU7.1 Crosstabulation
SORU7.1
istemiyor istiyor Total
YILDIZ 1yildiz Count 5 4 9
% within YILDIZ 55,6% 44,4% 100,0%
% within SORU7.1 7,9% 10,0% 8,7%
% of Total 4,9% 3,9% 8,7%
2yildiz Count 21 19 40
% within YILDIZ 52,5% 47,5% 100,0%
% within SORU7.1 33,3% 47,5% 38,8%
% of Total 20,4% 18,4% 38,8%
3yildiz Count 37 17 54
% within YILDIZ 68,5% 31,5% 100,0%
% within SORU7.1 58,7% 42,5% 52,4%
% of Total 35,9% 16,5% 52,4%
Total Count 63 40 103
% within YILDIZ 61,2% 38,8% 100,0%
% within SORU7.1 100,0% 100,0% 100,0%
% of Total 61,2% 38,8% 100,0%



Chi-Square Tests -

Asymp.
Sig.

Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 26132 2 ,271
Likelihood Ratio 2,619 2 270
Linear-by-Linear
Assoéiatl)t)i/on e 1,927 L 165
N of Valid Cases 103

a. 1 cells (16,7%) have expected count less than 5. The
minimum expected count is 3,50.
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Crosstabs
Case Processing Summary
Cases
Valid Missing Total
. N Percent N Percent N Percent
YILDIZ * SORU7.2 103 76,3% 32 23,7% 135 100,0%
YILDIZ * SORU7.2 Crosstabulation
SORU7.2
istemiyor istiyor Total
YILDIZ 1yildiz Count 7 2 9
% within YiLDIZ 77,8% 22,2% 100,0%
% within SORU7.2 . 8,5% 9,5% 8,7%
% of Total 6,8% 1,9% 8,7%
2yildiz Count 35 5 40
% within YILDIZ - 87,5% 12,5% 100,0%
% within SORU7.2 42.7% 23,8% 38,8%
% of Total 34,0% 4,9% 38,8%
3yildiz Count 40 14 54
% within YILDIZ 74.1% 25,9% 100,0%
% within SORU7.2 48,8% 66,7% 52,4%
% of Total 38,8% 13,6% 52,4%
Total Count 82 21 103
% within YILDIZ 79,6% 20,4% 100,0%
% within SORU7.2 100,0% 100,0% 100,0%
% of Total 79,6% 20,4% 100,0%
________ agt
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Chi-Square Tests

Asymp.
: Sig.
Value df (2-sided)
- Pearson Chi-Square 2,6722 2 276
Likelihood Ratio 2,700 2 ,259
i IS IR
N of Valid Cases 103

a. 1 cells (16,7%) have expected count less than 5. The
minimum expected count is 1,83.
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Crosstabs
Case Processing Summary
Cases -
Valid Missing Total
N Percent N Percent N Percent
YILDIZ * SORU7.3 103 76,3% 32 23,7% 135 100,0%
YILDIZ * SORU7.3 Crosstabulation
SORU7.3
‘ | istemiyor istiyor Total
YILDIZ 1yildiz Count 4 5 9
% within YILDIZ 44,4% 55,6% 100,0%
% within SORU7.3 5,4% 17.2% 8,7%
% of Total 3,9% 4,9% 8,7%
2yildiz Count 28 12 40
% within YILDIZ 70,0% 30,0% 100,0%
% within SORU7.3 37,8% 41,4% 38,8%
% of Total 27.2% 11,7% 38,8%
3yildiz Count . 42 12 54
% within YILDIZ 77.8% 22,2% 100,0%
% within SORU7.3 56,8% 41,4% 52,4%
% of Total 40,8% 11,7% 52,4%
Total Count 74 29 103
% within YILDIZ 71,8% 28,2% 100,0%
% within SORU7.3 100,0% 100,0% 100,0%
% of Total 71,8% 28,2% 100,0%




Chi-Square Tests

Asymp.
Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 4,3472 2 114
Likelihood Ratio 4,007 2 135
| se| ] e
N of Vaiid Cases 103

a. 1 cells (16,7%) have expected count less than 5. The
minimum expected count is 2,53.
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Crosstabs
Case Processing Summary
Cases
Valid Missing Total
_ N Percent N Percent N Percent
YILDIZ * SORU7 .4 103 76,3% 32 23,7% 135 100,0%
YILDIZ * SORU7.4 Crosstabulation
SORU7.4
istemiyor istiyor Total
YILDIZ 1yildiz Count 8 1 9
% within YILDIZ 88,9% 11,1% 100,0%
% within SORU7.4 10,3% 4,0% 8,7%
% of Total 7.8% 1,0% 8,7%
2yildiz Count 28 12 40
% within YILDIZ 70,0% 30,0% 100,0%
% within SORU7.4 35,9% 48,0% 38,8%
% of Total 272% 11,7% 38,8%
3yildiz Count 42 12 54
"% within YILDIZ 77,8% 22,2% 100,0%
% within SORU7.4 53,8% 48,0% 52,4%
% of Total 40,8% 11,7% 52,4%
Total Count 78 25 103
% within YILDIZ 75,7% 24,3% 100,0%
% within SORU7.4 100,0% 100,0% 100,0%
% of Total 75,7% 24,3% 100,0%
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Chi-Square Tests

Asymp.
Sig.

Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 1,686 2 431
Likelihood Ratio 1,807 2 ,405
Linear-by-Linear
Associat)i/on 001 1 978
N of Valid Cases 103

a. 1 cells (16,7%) have expected count less than 5. The
minimum expected count is 2,18.
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Crosstabs
Case Processing Summary
Cases
Valid Missing Total
N Percent N Percent N Percent

YILDIZ * SORU7.5 103 76,3% 32 23,7% 135 100,0%

YILDIZ * SORU7.5 Crosstabulation
SORU7.5
. istemiyor istiyor Total

YILDIZ 1yildiz Count 8 1 9
% within YILDIZ 88,9% 11,1% 100,0%
% within SORU7.5 8,7% 9,1% 8,7% |
% of Total . 7.8% 1,0% 8,7%

2yildiz Count 36 4 40
% within YILDIZ 90,0% 10,0% 100,0%
% within SORU7.5 39,1% 36,4% 38,8%
% of Total 35,0% 3,9% 38,8%
3yildiz Count 48 6 54

% within YILDIZ 88,9% 11,1% 100,0%
% within SORU7.5 52,2% 54,5% 52,4%
% of Total 46,6% 5,8% 52,4%

Total Count 92 11 103
% within YILDIZ 89,3% 10,7% 100,0%
% within SORU7.5 100,0% 100,0% 100,0%
% of Total 89,3% 10,7% 100,0%




Chi-Square Tests

Asymp.
Sig.

Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square ,0322 2 ,984
Likelihood Ratio ,032 2 ,984
Linear-by-Linear
Association 009 L 924
N of Valid Cases 103

a. 2 cells (33,3%) have expected count less than 5. The
minimum expected count is ,96.

187

Crosstabs
Case Processing Summary
Cases
Valid Missing Total
_ N Percent N Percent N Percent
YILDIZ * SORU7.6 103 76,3% 32 23,7% 135 100,0%
YILDIZ * SORU7.6 Crosstabulation
SORU7.6
istemiyor istiyor Total
YILDIZ 1yildiz Count 9 9
% within YILDIZ 100,0% 100,0%
% within SORU7.6 10,0% 8,7%
% of Total 8,7% 8,7%
2yildiz Count 34 6 40
% within YILDIZ 85,0% 15,0% 100,0%
% within SORU7.6 37,8% 46,2% 38,8%
% of Total 33,0% 5,8% 38,8% |
3yildiz Count 47 7 54
% within YILDIZ 87,0% 13,0% 100,0%
% within SORU7.6 52,2% 53,8% 52,4%
% of Total 45,6% 6,8% 52,4%
Total Count 90 .13 103
% within YILDIZ 87,4% 12,6% 100,0%
% within SORU7.6 100,0% 100,0% 100,0%
% of Total 87,4% 12,6% 100,0%




Chi-Square Tests

Asymp.
Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 1,511 2 470
Likelihood Ratio 2,629 2 ,269
piiietul BN Y "
N of Valid Cases 103

a. 1 cells (16,7%) have expected count less than 5. The
minimum expected count is 1,14.
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Crosstabs
Case Processing Summary
Cases
Valid Missing Total
N Percent N Percent N Percent
YILDIZ * SORU7.7 103 76,3% 32 23,7% 135 100,0%
YILDIZ * SORU7.7 Crosstabulation
SORU7.7
istemiyor istiyor Total
YILDIZ 1yildiz Count 6 3 9
% within YILDIZ 66,7% 33,3% 100,0%
% within SORU7.7 7.2% 15,0% 8,7% 1}
% of Total 5,8% 2,9% 8,7%
2vyildiz  Count 31 9 40
% within YILDIZ 77.5% 22,5% 100,0%
% within SORU7.7 37.3% 45,0% 38,8%
% of Total 30,1% 8,7% 38,8%
3yildiz Count 46 8 54
% within YILDIZ 85,2% 14,8% 100,0%
% within SORU7.7 55,4% 40,0% 52,4%
% of Total 44.7% 7,8% 52,4%
Total Count 83 20 103
% within YILDIZ 80,6% 19,4% 100,0%
% within SORU7.7 100,0% 100,0% 100,0%
% of Total 80,6% 19,4% 100,0%




Chi-Square Tests

Asymp.
Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 2,0882 2 ,352
Likelihood Ratio 1,983 2 ,371
provnic et 2,040 ] s
N of Valid Cases 103

a. 1 cells (16,7%) have expected count less than 5. The
minimum expected count is 1,75.
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Crosstabs
Case Processing Summary
Cases
Valid Missing Total
N Percent N Percent N Percent

YILDIZ * SORU7.8 103 76,3% 32 23,7% 135 100,0%

YILDIZ * SORU7.8 Crosstabulation
SORU7.8
istemiyor istiyor Total

YILDIZ 1yildiz Count 7 2 9
% within YILDIZ 77,8% 22.2% 100,0%
% within SORU7.8 8,4% 10,0% 8,7%
% of Total 6,8% 1,9% 8,7%

2yildiz Count 29 11 40
% within YILDIZ 72,5% 27,5% 100,0%
% within SORU7.8 34,9% 55,0% 38,8%
% of Total 28,2% 10,7% 38,8%
3yildiz Count 47 7 54

% within YILDIZ 87,0% 13,0% 100,0%.
% within SORU7.8 56,6% 35,0% 52,4%
% of Total 45,6% 6,8% 52,4%

Total Count 83 20 103 |
% within YILDIZ 80,6% 19,4% 100,0%
% within SORU7.8 100,0% 100,0% 100,0%
% of Total 80,6% 19,4% 100,0%




Chi-Square Tests

Asymp.
. Sig.
Value - df (2-sided)
Pearson Chi-Square 3,1532 2 ,207
Likelihood Ratio 3,155 2 ,206
pii i BT I N
N of Valid Cases 103

a. 1 cells (16,7%) have expected count less than 5. The
minimum expected count is 1,75.
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Crosstabs
Case Processing Summary
Cases
Valid Missing Total
N Percent N Percent N Percent
YILDIZ * SORU7.9 103 76,3% 32 23,7% 135 100,0%
YILDIZ * SORU7.9 Crosstabulation
SORU7.9
istemiyor istiyor Total
YILDIZ 1yildiz Count 9 9
% within YILDIZ - 100,0% 100,0%
% within SORU7.9 9,1% 8,7%
% of Total 8,7% 8,7%
2yildiz Count 39 1 40
% within YILDIZ 97,5% 2,5% 100,0%
% within SORU7.9 39,4% 25,0% 38,8%
% of Total 37,9% 1,0% 38,8%
3yildiz Count 51 3 54
% within YiLDIZ 94,4% 5,6% 100,0%
% within SORU7.9 51,5% 75,0% 52,4%
% of Total 49,5% 2,9% 52,4%
Total Count 99 4 103
% within YILDIZ 96,1% 3,9% 100,0%
% within SORU7.9 |  100,0% 100,0% 100,0%
% of Total ~96,1% 3,9% | 100,0%




Chi-Square Tests

Asymp.
Sig.

Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square ,9732 ,615
Likelihood Ratio 1,305 ,521
Linear-by-Linear
As:ociat)i/on 960 327
N of Valid Cases 103

a. 3 cells (50,0%) have expected count less than 5. The
minimum expected count is ,35.
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Crosstabs
Case Processing Summary
Cases
Valid Missing Total
N Percent N Percent N Percent
YILDIZ * BRS10 109 80,7% 26 19,3% 135 100,0%
YILDIZ * BRS10 Crosstabulation
Count
BRS10
kendimize brs'ye
ait brs var Uiyeyiz brs yok Total
YILDIZ 1 yildiz 2 8 10
2 yildiz 4 5 34 43
3 yildiz 7 9 40 56
Total 13 14 82 109
Chi-Square Tests
Asymp.
Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 2,8202 4 ,588
Likelihood Ratio 3,999 4 ,406
Linear-by-Linear
Association 203 1 652
N of Valid Cases 109
a. 2 cells (22,2%) have expected count less than 5. The
minimum expected count is 1,19.



Factor Analysis

Communalities

Initial Extraction
SORU1.1 1,000 ,501
SORU1.2 1,000 ,694
SORU1.3 1,000 ,663
SORU1.4 1,000 ,679
SORU1.5 1,000 ,567
SORU1.6 1,000 ,719
SORU1.7 1,000 ,636
SORU1.8 1,000 734
SORU1.9 1,000 ,863
SORU1.10 1,000 ,922
SORU1.11 1,000 ,761
SORU1.12 1,000 ,657
SORU1.13 1,000 ,524

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Total Variance Explained

: Extraction Sums of Squared
Initial Eigenvalues Loadings

% of Cumulativ % of Cumulativ
Component Total Variance e % Total | Variance e %
1 1,678 12,910 12,910 1,678 12,910 12,910
2 1,447 11,133 24,043 1,447 11,133 24,04%
3 1,359 10,453 34,496 1,359 10,453 34,496
4 1,242 9,554 44,050 1,242 9,554 44,050
5 1,099 8,452 52,502 1,099 8,452 52,502
6 1,085 8,344 60,846 1,085 8,344 60,846
7 1,010 7,771 68,617 1,010 7,771 68,617
8 917 7,056 | . 75673
9 ,909 6,993 82,666
10 ,836 6,434 89,100
11 752 5,787 94,886
12 ,586 4,505 99,391
13 7,917E-02 ,609 100,000

Extraction Method: Principal Component Analysis.
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Component Matri
Component
1 2 3 4 5 6 7
SORU1.1 ,293 -,485 | 4,557E-02 ,219 | 4,826E-02 -,155 322
SORU1.2 417 -232 | 195 ,291 -,204 ,455 ,309
SORU1.3 ,293 424 ;303 ,184 | -9,51E-02 -,162 -,486
SORU1.4 ,413 | 6,267E-02 ,282 -,302 -511 -,197 | -,183
SORU1.5 ,560 | 8,563E-02 {5,194E-02 |9,335E-02 ,380 -,188 ,236
SORU1.6 415 ,248 -,432 -,284 142 441 | -5,75E-02
SORU1.7 -,396 -,421 | -6,30E-02 |5,261E-02 -,509 -,183 | 4,989E-02
SORU1.8 -,436 |2,195E-03 ‘ ,526 ,325 282 ,287 | -2,83E-02
SORU1.9 -,329 ,262 |7,050E-02 -679 | -7,37E-03 | -3,04E-04 ,469
SORU1.10 -,122 -,8637 -113 -,307 412 |7,760E-03 - 474
SORU1.11 -,156 297 -,423 ,349 171 -,546 143
SORU1.12 -,366 ,325 -,354 314 -,212 377 | -8,36E-02
SORU1.13 =221 ,245 ,597 -,101 ,195 | -5,95E-02 | 8,268E-022

Extraction Method: Principal Component Analysis.
a. 7 components extracted.

Factor Analysis

Communalities

Initial Extraction
SORUS.1 1,000 ,658
SORUS.2 1,000 ,685
SORU9.3 1,000 ,640
SORU9.4 1,000 ,622
SORUS.5 1,000 ,634
SORU9.6 1,000 464
SORUS.7 1,000 ,653 |
SORU9.8 1,000 713
SORU9.9 1,000 ,838

Extraction Method: Principal Component Analysis.
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Total Variance Explained

Extraction Sums of Squared
Initial Eigenvalues Loadings

% of Cumulativ % of Cumulativ
Component Total Variance e % Total Variance e %
1 2,195 24,388 24,388 2,195 24,388 24,388
2 1,459 16,215 40,603 1,459 16,215 40,603
3 1,237 | 13,742 54,345 1,237 13,742 54,345
4 1,017 11,300 65,645 1,017 11,300 65,645
5 ,901 10,013 75,658
6 747 8,302 83,960
7 ,545 6,060 90,020
8 494 5,491 95,511
9 ,404 4,489 100,000

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Component Matri»@®
Component
1 2 3 4
SORUY.1 698 142 -253 294
SORU9.2 | -3,89E-02 ,823 | -3,57E-03 | 7,425E-02
SORU9.3 ,614 ,161 -,185 ,450
SORU9.4 ,390 ,631 - 115 -,241
SORU9.5 | -4, 24E-03 ,323 , 726 | -5,74E-02
SORU9.6 ,303 ,130 411 -,432
SORU9.7 ,631 -,395 ' >,314 1,824E-02
SORU9.8 775 -237 ,221 | -8,40E-02
SORU9.9 -,294 | 5659E-02 ,531 ,683

Extraction Method: Principal Component Analysis.
a. 4 components extracted.

Factor Analysis
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Communalities

Initial Extraction
INTER1 1,000 ,592
INTER2 1,000 ,691
INTER3 1,000 593 |
INTER4 1,000 475
INTERS 1,000 ,603
INTER6 1,000 ,646
INTER? 1,000 ,566
INTERS 1,000 ,621
INTER9 1,000 ,698
INTER10 1,000 ,623

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Total Variance Explained

Extraction Sums of Squared

Initial Eigenvalues Loadings

% of Cumulativ % of Cumulativ
Component Total Variance e % Total Variance e%
1 3,115 31,149 31,149 3,115 31,149 31,14¢
2 1,885 18,852 50,000 1,885 18,852 50,000
3 1,107 11,075 - 61,075 1,107 11,075 61,075
4 ,786 7,856 68,931
5 ,706 7,058 75,989
6 ,625 6,250 82,239
7 523 5,234 87,474
8 465 4,653 92,127
9 439 4,390 96,517
10 ,348 3,483 | 100,000

Extraction Method; Principal Component Analysis.

Component Matri®@
Component
1 2 .3
INTER1 715 - 274 1 7,764E-02
INTER2 712 -427 | -3,42E-02
INTER3 ,642 -,426 | -2,21E-02
INTER4 ,579 -,186 -,323
INTERS5S ,740 | -6,38E-02 -,227
INTER6 407 ,679 - 134
INTERY 215 ,658 -,297
INTERS 460 ,609 -,196
INTERS 429 ,221 ,682
INTER10 ,440 ,307 ,578

Extraction Method: Principal Component Analysis.

a. 3 components extracted.
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Factor Analysis

Communalities

Initial Extraction
SORU13.1 1,000 ,653
SORU13.2 1,000 ,454
SORU13.3 1,000 ,6562
SORU13.4 1,000 410
SORU13.5 1,000 , 754
SORU13.6 1,000 714
SORU13.7 1,000 ,656
SORU13.8 1,000 ,494
SORU13.9 1,000 ,663
SOR13.10 1,000 ,672
SOR13.11 1,000 719
SOR13.12 1,000 ,590
SOR13.13 1,000 ,618

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Total Variance Explained

Extraction Sums of Squared
Initial Eigenvalues Loadings

% of Cumulativ % of Cumulativ
Component Total Variance e % Total Variance e%
1 1,643 12,638 12,638 1,643 12,638 12,638
2 1,608 12,369 25,007 1,608 12,369 25,007
3 1,348 10,366 35,373 1,348 10,366 35,373
4 1,306 10,044 45,417 1,306 10,044 45,417
5 1,008 8,448 53,865 1,098 8,448 53,865
6 1,048 8,059 61,924 1,048 8,059 61,924
7 ,984 7,570 | = 69,494
8 ,927 7,129 76,623
9 ,871 6,697 83,320
10 718 5,622 88,842
11 ,559 4,302 93,144
12 ,498 3,832 96,975
13 ,393 3,025 100,000

Extraction Method: Principal Component Analysis.
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Component Matri»®
Component
1 2 3 4 5 6
SORU13.1 ,466 -,434 -,242 ,281 | -2,40E-02 -,330
SORU13.2 ,223 219 - 119 225 -,522 - 139
SORU13.3 ,491 ,347 -,276 -, 442 ,134 | -2,97E-02
SORU13.4 ,387 -,382 ,181 -, 142 247 | 1,635E-02
SORU13.5 -514 ,500 { -1,75E-02 -,376 ,283 - 133
SORU13.6 ,383 ,553 233 111 | -1,39E-02 442
SORU13.7 ,593 141 -,389 | -5,03E-02 ,300 ,208
SORU13.8 ,163 ,101 ,533 -336 (5,193E-02 |  -241
SORU13.9 |5,225E-02 ,505 |2,268E-02 ,592 ,224 | 5,986E-02
SOR13.10 ,261 ,357 379 | -3,01E-02 -518 -,252
SOR13.11 211 -,349 ,608 -, 116 | 1,932E-02 AN
SOR13.12 -,109 [1,693E-02 ,335 571 ,366 | -7,76E-02
SOR13.13 -,263 -,122 -224 | -1,21E-02 -,347 ,603
Extraction Method: Principal Component Analysis.
a. 6 components extracted.
Crosstabs
Case Processing Summary
Cases
Valid Missing Total
N Percent N | Percent N Percent

SORU1.1 *YILDIZ 135 100,0% 0 ,0% 135 100,0%
SORU1.2 * YILDIZ 135 100,0% 0 ,0% 135 100,0%
SORU1.3 * YILDIZ 135 100,0% 0 ,0% 135 100,0%
SORU1.4 * YILDIZ 135 100,0% 0 ,0% 135 100,0%
SORU1.5 * YILDIZ 135 100,0% 0 ,0% 135 100,0%
SORU1.6 * YILDIZ 135 100,0% 0 0% 135 100,0%
SORU1.7 * YILDIZ 135 100,0% 0 ,0% 135 100,0%
SORU1.8 * YILDIZ 135 100,0% 0 ,0% 135 100,0%
SORU1.9 * YILDIZ 135 100,0% 0 ,0% 135 100,0%
SORU1.10 * YILDIZ 135 100,0% 0 ,0% 135 100,0%
SORU1.11 * YILDIZ 135 100,0% 0 ,0% 135 100,0%
SORU1.12 *YILDIZ 135 100,0% 0 0% 135 100,0%
SORU1.13 * YILDIZ 135 100,0% 0 ,0% 135 100,0%




SORU1.1 * YILDIZ Crosstabulation
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YILDIZ
1 yildiz 2 yildiz 3 yildiz Total

SORU1.1  tercih yok Count 13 32 42 87
% within SORU1.1 14,9% 36,8% 48,3% 100,0%

% within YILDIZ 76,5% 59,3% 65,6% 64,4%

% of Total 9,6% 23,7% 31,1% 64,4%

birinci tercih Count 2 15 14 31
% within SORU1.1 6,5% 48,4% 45,2% 100,0%

% within YILDIZ 11,8% 27,8% 21,9% 23,0%

% of Total 1,5% 11,1% 10,4% 23,0%

ikinci tercih Count 3 1 4
% within SORU1.1 75,0% 25,0% 100,0%

% within YILDIZ 5,6% 1,6% 3,0%

% of Total 2,2% T% 3,0%

tctnci tercih Count 1 3 3 7
% within SORU1.1 14,3% 42.9% 42,9% 100,0%

% within YIL.DIZ 5,9% 5,6% 4,7% 5,2%

% of Total % 2,2% 2,2% 5,2%

dorduncu tercih  Count 1 1 1. 3
% within SORU1.1 33,3% 33,3% 33,3% 100,0%

% within YILDIZ 5,9% 1,9% 1,6% 2,2%

% of Total 7% T% d% 2,2%

besinci tercih Count 2 2
% within SORU1.1 100,0% 100,0%

% within YILDIZ 3,1% 1,5%

% of Total 1,5% 1,5%

6,00 Count 1 1
% within SORU1.1 100,0% 100,0%

% within YILDIZ 1,6% d%

% of Total T% 7%

Total Count 17 54 64 135
% within SORU1.1 12,6% 40,0% 47,4% 100,0%

% within YILDIZ 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

% of Total 12,6% 40,0% 47 4% 100,0%

fnn
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SORUA1.2 * YILDIZ Crosstabulation

YILDIZ
1 yildiz 2 yildiz 3 yildiz Total

SORU1.2 tercih yok Count - 13 32 43 83
% within SORU1.2 14,8% 36,4% 48,9% 100,0%

% within YILDIZ 76,5% 59,3% 67,2% 65,2%

% of Total 9,6% 23,7% 31,9% 65,2%

birinci tercih Count 2 ‘ 4 5 1
% within SORU1.2 18,2% 36,4% 45,5% 100,0%

% within YILDIZ 11,8% 7,4% 7.8% 8,1%

% of Total 1,5% 3,0% 3,7% 8,1%

ikinci tercih Count 1 11 10 | . 22
% within SORU1.2 4,5% 50,0% 45,5% 100,0%

% within YILDIZ 5,9% 20,4% 15,6% 16,3%

% of Total 7% 8,1% 7.4% 16,3%

Ucincu tercih Count ‘ 1 4 2 7
% within SORU1.2 14,3% 57,1% 28,6% 100,0%

% within YILDIZ 5,9% 7,4% 3,1% 5,2%

% of Total _ T% 3,0% 1,5% 5,2%

dorduncu tercih  Count 1 2 3
% within SORU1.2 33,3% 66,7% 100,0%

% within YILDIZ 1,9% 3.1% 2,2%

% of Total 1% 1,5% 2,2%

besinci tercih Count 2 2 4
% within SORU1.2 50,0% 50,0% 100,0%

% within YiLDIZ 3,7% 3,1% 3,0%

% of Total 1,5% 1,5% | 3,0%

Total Count _ 17 54 64 135
% within SORU1.2 12,6% 40,0% 47,4% 100,0%

% within YILDIZ 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

% of Total 12,6% 40,0% 47,4% 100,0%
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SORU1.3 * YILDIZ Crosstabulation

YIiLDIZ
< 1 yildiz 2 yildiz 3 yildiz - Total

SORU1.3 tercih yok Count ‘ 11 29 27 67
Y% within SORU1.3 16,4% 43,3% 40,3% 100,0%

% within YILDIZ 64,7% 53,7% 42,2% 49,6%

% of Total 8,1% 21,5% 20,0% 49,6%

birinci tercih Count 1 5 9 15
% within SORU1.3 6,7% 33,3% 60,0% 100,0%

% within YILDIZ 5,9% 9,3% 14,1% 11,1%

% of Total T% 3,7% 6,7% 11,1%

ikinci tercih Count 4 8 11 23
% within SORU1.3 17,4% 34,8% 47.8% 100,0%

% within YILDIZ 23,5% 14,8% 17,2% 17,0%

% of Total 3,0% 5,9% 8,1% 17,0%

{iciincli tercih Count : 6 8 14
% within SORU1.3 42,9% 57,1% 100,0%

% within YILDIZ 11,1% 12,5% 10,4%

% of Total 4,4% 5,9% 10,4%

dorduncu tercih  Count : 1 3 51" 9
% within SORU1.3 11,1% 33,3% 55,6% 100,0%

% within YILDIZ 5,9% 5,6% 7,8% 6,7%

% of Total 1% 2,2% 3,7% 6,7%

besinci tercih Count v 3 4 7
% within SORU1.3 42.9% 57,1% | 100,0%

% within YILDIZ 5,6% 6,3% 5,2%

% of Total 2.2% 3,0% 5,2%

Total Count _ 17 54 64 135
% within SORU1.3 12,6% 40,0% 47,4% 100,0%

% within YILDIZ 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

% of Total 12,6% 40,0% 47,4% | 100,0%
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SORU1.4 * YILDIZ Crosstabulation

YILDIZ
1 yildiz 2 yildiz 3 yildiz Total
SORU1.4 tercih yok Count 10 13 16 39
% within SORU1.4 25,6% 33,3% 41,0% 100,0%
% within YILDIZ 58,8% 24,1% 25,0% 28,9%
% of Total 7,4% 9,6% 11,9% 28,9%
birinci tercih Count 1 6 13 20
% within SORU1.4 5,0% 30,0% 65,0% 100,0%
% within YILDIZ 5,9% 11,1% 20,3% 14,8%
% of Total 7% 4,4% 9,6% 14,8%
ikinci tercih Count ‘ 2 8 10 20
% within SORU1.4 10,0% 40,0% 50,0% 100,0%
% within YILDIZ 11,8% 14,8% 15,6% 14,8%
% of Totai 1,5% 5,9% 7,4% 14,8%
tcinci tercih Count 2 10 11 23
% within SORU1.4 8,7% 43,5% 47,8% 100,0%
% within YiLDIZ 11,8% 18,5% 17,2% 17,0%
% of Total 1,5% 7.4% 8,1% 17,0%
dorduncu tercih  Count 2 12 7 21
% within SORU1.4 9,5% 57,1% 33,3% 100,0%
% within YILDIZ 11,8% 22.2% 10,9% 15,6%
% of Total 1,5% 8,9% 5,2% 15,6%
besinci tercih Count 5 7 12
% within SORU1.4 41,7% 58,3% 100,0%
% within YILDIZ 9,3% 10,9% 8,9%
% of Total 3,7% | 5,2% 8,9%
Total Count . 17 54 64 135
% within SORU1.4 12,6% 40,0% 47,4% 100,0%
% within YILDIZ 100,0% 100,0% -100,0% 100,0% |
% of Total 12,6% 40,0% 47,4% 100,0%




SORU1.5 * YILDIZ Crosstabulation
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YILDIZ
1 yildiz 2 yildiz 3 yildiz Total

SORU1.5 tercih yok Count 6 21 26 53
% within SORU1.5 11,3% 39,6% 49,1% 100,0%

% within YILDIZ 35,3% 38,9% 40,6% 39,3%

% of Total 4,4% 15,6% 19,3% 39,3%

birinci tercih Count 3 9 4 16
% within SORU1.5 18,8% 56,3% 25,0% 100,0%

% within YILDIZ 17,6% 16,7% 6,3% 11,9%

% of Total 2,2% 6,7% 3,0% 11,9%

ikinci tercih Count 4 6 12 22
% within SORU1.5 18,2% 27,3% 54,5% 100,0%

% within YiLDIZ 23,5% 11,1% 18,8% 16,3%

% of Total 3,0% 4,4% 8,9% 16,3%

tciinct tercih Count 4 7 12 23
% within SORU1.5 17,4% 30,4% 52,2% 100,0%

% within YILDIZ 23,5% 13,0% 18,8% 17,0%

% of Total 3.0% 5,2% 8,9% 17,0%

dorduncu tercih  Count 5 7 12
% within SORU1.5 41,7% 58,3% 100,0%

% within YILDIZ 9,3% 10,9% 8,9%

% of Total 3,7% 5,2% 8,9%

besinci tercih Count 6 3 9
% within SORU1.5 66,7% 33,3% 100,0%

% within YILDIZ 11,1% 4,7% 6,7%

% of Total 4,4% 2,2% 6,7%

Total Count 17 54 64 135
% within SORU1.5 12,6% 40,0% | 47,4% 100,0%

% within YILDIZ 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

% of Total 12,6% 40,0% | 47 4% 100,0%




SORU1.6 * YILDIZ Crosstabulation
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YILDIZ
1 yildiz 2 yildiz 3 yildiz Total

SORU1.6 tercih yok Count 3 9 11 23
% within SORU1.6 13,0% 39,1% 47,8% 100,0%
% within YILDIZ 17,6% 16,7% 17.2% 17,0%
% of Total 2,2% 6,7% 8,1% 17,0%
birinci tercih Count 6 12 15 33
% within SORU1.6 18,2% 36,4% 45,5% 100,0%
% within YILDIZ 35,3% 22,2% 23,4% 24,4%
% of Total 4,4% 8,9% 11,1% 24,4%
ikinci tercih Count 2 7 8 17
% within SORU1.6 11,8% 41,2% 47,1% 100,0%
% within YILDIZ 11,8% 13,0% 12,5% 12,6%
% of Total 1,5% 5,2% 5,9% 12,6%
tciinci tercih Count 2 10 13 25
% within SORU1.6 8,0% 40,0% 52,0% 100,0%
% within YILDIZ 11,8% 18,5% 20,3% 18,5%

% of Total 1,5% 7,4% 9,6% 18,5%
dorduncu tercih  Count 4 9 10 23
% within SORU1.6 17,4% 39,1% 43,5% 100,0%
% within YILDIZ 23,5% 16,7% 15,6% 17,0%
% of Total 3,0% 6,7% 7,4% 17,0%

besinci tercih Count 4 7 1
% within SORU1.6 36,4% 63,6% 100,0%
% within YILDIZ 7.4% 10,9% 8,1%
% of Total 3,0% 5,2% 8,1%
6,00 Count _ 3 3
% within SORU1.6 100,0% 100,0%
% within YILDIZ 5,6% 2,2%
% of Total 2.2% 2,2%
Total Count 17 54 64 135
% within SORU1.6 12,6% 40,0% 47.4% 100,0%
% within YILDIZ 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
% of Total 12,6% 40,0% A7 4% 100,0%

s



SORU1.7 * YILDIZ Crosstabulation
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YILDIZ
1 yildiz 2 yildiz 3 yildiz Total
SORU1.7 tercih yok Count 10 43 48 101
% within SORU1.7 9,9% 42,6% 47,5% 100,0%
% within YILDIZ 58,8% 79,6% 75,0% 74,8% 1§
% of Total 7,4% 31,9% 35,6% 74,8%
ikinci tercih Count 1 2 5 3
% within SORU1.7 12,5% 25,0% 62,5% 100,0%
% within YILDIZ 5,9% 3,7% 7,8% 5,9%
% of Total 7% 1.5% 3,7% 5,9%
Ucincii tercih Count 3 5 2 10
% within SORU1.7 30,0% 50,0% 20,0% 100,0%
% within YILDIZ 17,6% 9,3% 3,1% 7.4%
% of Total 2,2% 3,7% 1,5% 7.4%
dorduncu tercih  Count 2 3 6 11
% within SORU1.7 18,2% 27,3% 54,5% 100,0%
% within YILDIZ 11,8% 5,6% 9,4% 8,1%
% of Total 1,5% 2,2% 4,4% 8,1%
besinci tercih Count 1 1 3 5
% within SORU1.7 20,0% 20,0% 60,0% | 100,0%
% within YILDIZ 5,9% 1,9% 4,7% 3,7%
% of Total 7% 7% 2,2% 3,7%
Total Count 17 54 64 135
% within SORU1.7 12,6% 40,0% 47,4% 100,0%
% within YILDIZ 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
% of Total 12,6% 40,0% 47 4% 100,0%




SORU1.8 * YILDIZ Crosstahulation
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YILDIZ
1 yildiz 2 yildiz 3 yildiz Total
SORU1.8 tercih yok Count’ 6 37 52 95
% within SORU1.8 6,3% 38,9% 54,7% 100,0%
% within YILDIZ 35,3% 68,5% 81,3% 70,4%
% of Total 4,4% 27,4% 38,5% 70,4%
birinci tercih Count 1 1 2
% within SORU1.8 50,0% 50,0% 100,0%
% within YiLDIZ 5,9% 1,6% 1,5%
% of Total 7% JI% 1,5%
ikinci tercih Count o 2 0 3 5
% within SORU1.8 40,0% 60,0% 100,0%
% within YILDIZ 3,7% 4,7% 3,7%
% of Total 1,5% 2,2% 3,7%
tcunci tercih Count 1 4 2 7
% within SORU1.8 14,3% 57,1% 28,6% 100,0%
% within YILDIZ 5,9% 7,4% 3,1% 5,2%
% of Total 1% 3,0% 1,5% 5,2%
dorduncu tercih  Count 4 4 4 12
% within SORU1.8 33,3% 33,3% 33,3% 100,0%
% within YILDIZ 23,5% 7.4% 6,3% 8,9%
% of Total 3,0% 3,0% 3,0% 8,9%
besinci tercih Count _ 5 6 2 13
% within SORU1.8 | 38,5% 46,2% 15,4% 100,0%
% within YILDIZ 29,4% 11,1% 3,1% 9,6%
% of Total 3,7% 4,4% 1,5% 9,6%
6,00 Count 1 1
% within SORU1.8 100,0% ~ 100,0%
% within YILDIZ 1,9% JT%
% of Total 1% % |
Total Count 17 54 64 135
% within SORU1.8 12,6% 40,0% 47 ,4% 100,0%
% within YILDIZ 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0%
% of Total 12,6% 40,0% 47,4% 100,0%

(oI



SORU1.9 * YILDIZ Crosstabulation
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YILDIZ
1 yildiz 2 yildiz 3 yildiz Total

SORU1.9 tercih yok Count 13 40 44 97

% within SORU1.9 13,4% 41,2% 45,4% 100,0%

% within YILDIZ 76,5% 74,1% 68,8% 71,9%

% of Total 9,6% 29,6% 32,6% 71,9%

ikinci tercih Count 1 1 2 4

% within SORU1.9 25,0% 25,0% 50,0% 100,0%

% within YILDIZ 5,9% 1,.9% 3,1% 3,0%

% of Total 7% T% 1,5% 3,0%
ticinci tercih Count 3 4 74

% within SORU1.9 42,9% 57,1% 100,0%

% within YILDIZ 5,6% 6,3% 5,2%

% of Total 2.2% 3,0% 5,2%

dorduncu tercih  Count 2 2 10 14

% within SORU1.9 14,3% 14,3% 71,4% 100,0%

% within YILDIZ 11,8% 3,7% 15,6% 10,4%

% of Total 1,5% 1,5% 7.4% 10,4%

besinci tercih Count 1 7 4 12

% within SORU1.9 8,3% 58,3% 33,3% 100,0%

% within YILDIZ 5,9% 13,0% 6,3% 8,9%

% of Total 1% 5,2% 3,0% 8,9%

6,00 Count 1 1

% within SORU1.9 100,0% 100,0%

% within YILDIZ 1,9% 7%

% of Total 7% 7%

Total Count 17 54 64 135
% within SORU1.9 12,6% 40,0% 47,4% 100,0% |

% within YILDIZ 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

% of Total 12,6% 40,0% 47 4% 100,0%
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SORU1.10 * YILDIZ Crosstabulation

YILDIZ
1 yildiz 2 yildiz 3 yildiz Total

SORU1.10 tercih yok Count 12 34 42 83
% within SORU1.10 13,6% 38,6% 47,7% 100,0%

% within YILDIZ 70,6% 63,0% 65,6% 65,2%

% of Total -~ 8,9% 252% 31,1% 65,2%

birinci tercih Count 1 1
% within SORU1.10 100,0% 100,0%

% within YILDIZ 1,9% 7%

% of Total T% 7%

ikinci tercih Count , 1 o1 2
% within SORU1.10 50,0% 50,0% 100,0%

% within YILDIZ 1,9% 1,6% } 1,5%

% of Total 7% % 1,5%

Gcinci tercih Count 1 1 3 5
% within SORU1.10 20,0% 20,0% 60,0% 100,0%

% within YILDIZ 5,9% 1,9% 4,7% 3,7%

% of Total ’ 7% T% 2,2% 3.7%

dorduncu tercih  Count 8 3 11
% within SORU1.10 72,7% 27,3% 100,0%

% within YILDIZ 14,8% 4.7% 8,1%

% of Total 5,9% 2,2% 8,1%

besinci tercih Count 4 9 14 | 27
% within SORU1.10 14,8% 33,3% 51,9% 100,0%

% within YILDIZ 23,5% 16,7% 21,9% 20,0%

% of Total 3,0% 6,7% 10,4% 20,0%

6,00 Count 1 1
% within SORU1.10 100,0% 100,0%

% within YILDIZ 1,6% 7%

% of Total T% 7%

Total Count : 17 54 64 135 |

% within SORU1.10 12,6% 40,0% 47,4% 100,0%

% within YILDIZ 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

% of Total 12,6% 40,0% 47 4% 100,0%



SORUA1.11 * YILDIZ Crosstabulation
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YILDIZ
1 yildiz 2 yildiz 3 yildiz Total

SORU1.11  tercih yok Count 12 38 46 95
% within SORU1.11 12,5% 39,6% 47 9% 100,0%

% within YILDIZ 70,6% 70,4% 71,9% 71,1%

% of Total 8,9% 28,1% 34,1% 71,1%

birinci tercih Count 1 1 2 4
% within SORU1.11 25,0% 25,0% 50,0% 100,0%

% within YILDIZ 5,9% 1,9% 3,1% 3,0%

% of Total T% T% 1,5% 3,0%

ikinci tercih Count 1 3 4
% within SORU1.11 25,0% 75,0% 100,0%

% within YILDIZ 5,9% 5,6% 3,0%

% of Total T% 2.2% 3,09%

Ocinci tercih Count 1 1 1 3
% within SORU1.11 33,3% 33,3% 33,3% 100,0%

% within YILDIZ 5,9% 1,9% 1,6% 2,2%

% of Total 7% 7% 7% 2,2%

dorduncu tercih  Count 4 7 11
% within SORU1.11 | 36,4% | 63,6% 100,0%

% within YILDIZ 7.4% 10,9% 8,1%

% of Total 3,0% 5,2% 8,1%

besinci tercih Count 2 7 7 15
% within SORU1.11 12,5% 43,8% 43,8% 100,0%

% within YILDIZ 11,8% 13,0% 10,9% 11,9%

% of Total 1,5% 52% 5,2% 11,9%

6,00 Count 1 1
% within SORU1.11 100,0% 100,0%

% within YILDIZ 1,6% 7%

% of Total 7% 7%

Total Count 17 54 64 135
% within SORU1.11 12,6% 40,0% 47 4% 100,0%

% within YILDIZ 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

% of Total 12,6% 40,0% 47.4% 100,0%

23}
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SORU1.12 * YILDIZ Crosstabulation
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YILDIZ
1 yildiz 2 vildiz 3 yildiz Total

SORU1.12  tercih yok Count 13 47 49 109

% within SORU1.12 11,9% 43,1% 45,0% 100,0%

% within YILDIZ 76,5% 87,0% 76,6% 80,7%

% of Total 9,6% 34,8% 36,3% 80,7%

birinci tercih Count 1 1
% within SORU1.12 100,0% 100,0% |

% within YILDIZ 1,9% 7%

% of Total 7% 7%

ikinci tercih Count 1 1 1 3

% within SORU1.12 33,3% 33,3% 33,3% 100,0%

% within YILDIZ 5,9% 1,9% 1,6% 2,2%

% of Total T% T% T% 2,2%

ucuncu tercih Count 1 3 4

% within SORU1.12 25,0% 75,0% 100,0%

% within YILDIZ 5,9% 4.7% 3,0%

% of Total 7% 2,2% 3,0%

dorduncu tercih  Count 2 2 4

% within SORU1.12 50,0% 50,0% 100,0%

% within YILDIZ 3.7% 3,1% 3,0%

% of Total 1,5% 1,5% 3,0%

besinci tercih Count 2 3 9 14

% within SORU1.12 14,3% 21,4% 64,3% 100,0%

% within YILDIZ 11,8% 5,6% 14,1% 10,4%

% of Total 1.5% 2.2% 6,7% 10,4%

Total Count 17 54 64 135

% within SORU1.12 12,6% 40,0% 47 4% 100,0%

% within YILDIZ 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

% of Total 12,6% 40,0% 47 4% 100,0%

SORU1.13 * YILDIZ Crosstabulation
YILDIZ
1 yildiz 2 yildiz 3 yildiz Total

SORU1.13  tercih yok Count 17 54 63 134

% within SORU1.13 12,7% 40,3% 47,0% 100,0%

% within YILDIZ 100,0% [ 100,0% 98,4% 99,3%

% of Total 12,6% 40,0% 46,7% 99,3%

birinci tercih  Count 1 1
% within SORU1.13 100,0% 100,0% |

% within YILDIZ 1,6% I%

% of Total 1% 7%

Total Count 17 54 64 135

% within SORU1.13 12,6% 40,0% 47,4% 100,0%

% within YILDIZ 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

% of Total 12,6% 40,0% 47.4% 100,0%

W G
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