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BiLGI TEKNOLOJILERININ iISLETME PERFORMANSINA
ETKILERIi: KONYA OTELLERI ORNEGI

Rukiye SAYDAM’, Muammer MESCi™ ve izzet KILINC™™
Ozet

Bu aragtirmanin amaci, bilgi teknolojilerinin igletme performansi tizerindeki etkisini
incelemektir. Bu amagla, otel isletmelerinde kullanilan bilgi teknolojilerinin isletme
performansina etkisi, performans prizmasi araciligiyla incelenmistir. Arastirmada, nitel
aragtirma yontemi kullanilmugtir. Arastirmanin evrenini, Konya ilinde faaliyet gdsteren
Turizm Isletme Belgeli ii¢, dort ve bes yildizli otel isletmeleri olusturmaktadir. Arastirmada
veri toplamak i¢in goriisme teknigi kullanilmigtir. Arastirmaya iliskin veriler otel
isletmelerinin iist diizey yoneticileriyle yapilan yiiz yiize goriismeler sonucunda elde
edilmistir. Elde edilen veriler betimsel analiz yontemi ile analiz edilmistir. Arastirma
sonucunda; otel isletmelerinde kullanilan bilgi teknolojilerinin rekabet iistiinliigii sagladigi
ve bilgi teknolojilerinin performans prizmasini olusturan, paydas tatmini, paydas katkisi,
stratejiler, siiregler ve yeterlilikler sagladigi yoniindedir. Sonug¢ olarak bu arastirma, bilgi
teknolojilerinin  isletme performansina olumlu yonde katki saglayabilecegini
gostermektedir.

Anahtar Kelimeler: Bilgi Teknolojileri, isletme Performansi, Performans Prizmast,
Oteller, Konya.

The Effects of Information Technologies on Business Performance: The Case of
Konya Hotels

Abstract

The purpose of this research is to investigate the effects of information technologies
on business performance. To this end, information technologies used in hotels have been
investigated by means of performance prism in hotels. Qualitative research method was
used in the research. The population of the research contains three, four and five-star
Tourism Business Licensed Hotels in the city of Konya. Interviews were used to collect
data. The data of the research were obtained by doing face to face interviews with senior
managers of hotels. The data obtained were analyzed by descriptive analysis. Results of this
study is that information technologies applied in hotels provides competitive advantage to
them and information technologies provides the components of performance prism as
stakeholder satisfaction, the contribution of stakeholders, strategies, processes and

Turizm ve  Otel Isletmeciligi Bilim  Uzmani, Diizce  Universitesi,
rukiyesaydam@duzce.edu.tr.
T oYrd. Dog. Dr., Diizce Universitesi Akgakoca Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik
Yiiksekokulu, muammermesci@duzce.edu.tr.
™ Dog. Dr., Diizce Universitesi isletme Fakiiltesi, izzetkilinc@gmail.com.



mailto:rukiyesaydam@duzce.edu.tr
mailto:muammermesci@duzce.edu.tr
mailto:izzetkilinc@gmail.com

152 SAYDAM, MESCI ve KILINC

proficiencies. In conclusion, this study shows that information technologies can provide a
positive contribution to business performance.

Keywords: Information Technologies Business Performance, Performance Prism,
Hotels, Konya.

GIRIS

Kiiresellesme siirecinde yiiksek performansa sahip olmak isteyen
isletmelerin; islevlerini, is silireglerini ve ¢aliganlarinin  potansiyellerini
gelistirmeleri zorunluluktur. Bu ayn1 zamanda rekabetin bir geregidir (Gavcar, ve
dig., 2006). Isletmenin amagclari, genellikle yiiksek verimlilik, etkinlik, kar
saglama, maliyeti diisiirme, miisteri memnuniyeti saglama, biiylime, sayginlik ve
calisma yasaminin kalitesini arttirmaktir. Isletmenin amaclar1 ile performans
gostergeleri arasinda dogrudan bir iligki vardir. Yiiksek performansh isletmeler,
dogru isleri dogru sekilde yapan isletmelerdir. Bu isletmeler, miisterilerin
isteklerini yerine getirmek igin, iiriin ve hizmeti daha yiiksek kalitede ve daha
diisiik maliyette iiretmeye c¢alismaktadir. Ayrica, c¢alisanlarina, ortaklarma ve
yoneticilerine 6nemli katkilar saglamaktadir (Barutgugil, 2002).

Isletmelerin en degerli varligi calisanlarinin sahip oldugu bilgidir. Bu
nedenle isletmeler, yapisal sermayelerinin yaninda insan sermayesine Onem
vermeli ve ¢aliganlarin bilgisinden yararlanmalidirlar. Giiniimiiziin yogun rekabet
ortaminda bilginin sistematik bir sekilde nasil yonetilebilecegi ve bu sayede
isletmelerin nasil bir rekabet avantaji elde edebileceginin belirlenmesi ¢ok 6nemli
bir konu olarak tartisilmaktadir (Uzun ve Durna, 2008). Bilgi teknolojileri,
isletmelere ihtiya¢ duyduklar1 bilgiye liretme ve insanlara faydali olacak bir
big¢imde kullanilmasina olanak saglayan siire¢ olarak tanimlanabilir. Bilgi
teknolojileri yakin zamana kadar genellikle alt kademe ve orta kademe ydnetimin
rutin iglerinde kolaylik saglama gorevi {istlenirken; giiniimiizde oOzellikle hizh
islemciler, veri taban1 yazilimcilar ve {ist yonetimin alacag stratejik kararlar igin
kullanildigi  goriilmektedir (Atlas, 2007). Isletmeler bilgi teknolojilerini, alt
birimlerin performansint 6lgmek, piyasayr izlemek, miisteri memnuniyetini
6lgmek, iiriinlerin zamaninda teslimini takip etmek ve yenilikler yapmak gibi
onemli konularda kullanmaktadir (Zenger ve Hesterly, 1997). Ayrica, isletmeler
bilgi teknolojilerini, rakipleri karsisinda Ustiinlik kazanmasini saglayacak firiin,
hizmet ve yeterliliklerin gelistirilmesini ve kullanilmasini saglamak amaciyla da
kullanmaktadirlar (O’Brein, 1997: 334).

Giiniimiiz performans 6l¢iimleri igerisinde, bilgi, teknoloji, miisteriye odakli
olma, kaliteli bir hizmet sunma ve rekabet istiinliigi saglama gibi faktorlerin 6ne
ciktigit  goriilmektedir. Bu faktorler isletmelerin  bulunduklari  konumu
koruyabilmeyi, ¢alisan ve isletme performansini arttirmayi, karliligi yiikseltmeyi ve
rekabet Uistiinliigl saglamay1 amaglamaktadir.
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Konya ilinde faaliyet goOsteren otel isletmeleri bilgi teknolojilerini
kullaniyorlar m1 ve bilgi teknolojilerini kullanan otel isletmeleri bu sayede rekabet
iistiinliigii kazanabiliyorlar m1? Ayrica bilgi teknolojilerini kullanan otel isletmeleri
ile performanslar1 arasindaki iliski ne yondedir? Tiim bu neden ve sorular goz
oniine alinarak arastirma konusu olusturulmustur. Ote yandan, bu calismay1
yiriitmedeki temel nedenlerden biri bu konuda yapilan ¢aligmalarin sinirh
olmasidir.

I. PERFORMANS PRiZMASI

Benligiray (1999) ve Akal (2003) performansi, isletmenin girdileriyle
ciktilar1 arasindaki iliskilerin ve sonuglarin degerlendirilmesi siireci olarak
tanimlamaktadir. Isletme performansi ise, isletmenin arzu ettigi yere ulasabilmesi
icin kullanilan bir aractir (Searcy, 2008). Performans 6l¢iim sistemi neyi ve neden
Olgmek istedigin sorularina cevap arayan bir sistemdir. Bu sistem, ge¢mis duruma
iliskin bilgiler saglayan, mevcut durumda neler olabilecegini belirleyen, amag ve
hedeflere nasil ulasilabilecegini ve hedeflere ne dlgiide ulasilabildigini gésteren bir
aractir (Lebas, 1995). Sara¢ (2007)’a gore performans Ol¢limii, stratejik degisim
stireci icerisinde bir geri bildirim dongiisiidiir. Performans 6l¢iim sisteminin eksik
veya yanlis bilgi vermesi, Orgiitsel 6grenme ve gelisim siirecini Sekteye
ugratabilmektedir. Sistemin eksik bilgi vermemesi i¢in isletmenin tiim ¢ikar
gruplarinin farkli deger sistemlerini dikkate almasi gerekmektedir. Bu nedenle
performans Ol¢iimlerinin segiminde, rekabet kosullari ve bireysel Ogrenme
gereksinimleri dikkate alinmalidir. Performans 6lglim sistemlerinin siirekli gdozden
gecirilmesi  ve gelecek Olgim sistemleri i¢in tahminlerde bulunulmasi
gerekmektedir. Bu baglamda performans oOlglim sistemlerinin amact oOrgiitlerin
faaliyetlerini izleyip kontrol etmektir. Bu sistemler yoneticilere orgiitiin planlari
dogrultusunda hareket etme olanagi saglamaktadir (Kiling ve dig., 2008).

Glinlimiizde isletmeler tarafindan kullanilan birgok performans 6l¢iim
teknikleri vardir. Bu tekniklerden bazilari, dengeli olg¢iim Kkart1, performans
piramidi, performans prizmasi, siirdiirebilir performans 6l¢iim modeli, sonuglar ve
belirlilik modelidir. Bu performans 6l¢iim tekniklerinden birisi de performans
prizmasidir. Performans prizmasi, ilk olarak paydaslarin ihtiyag ve isteklerini goz
Oniine alir, sonrasinda ise stratejiler olusturmaya yardimci olur (Tangen, 2004).
Performans prizmasinin diger performans oOlgim tekniklerine gore avantaji,
organizasyonda yer alan biitiin paydaglar i¢in uygulanabilir olmasidir. Bu
paydaslara; yatirnmcilar, miisteriler, tedarikgiler, isletme ¢alisanlari, yasa
diizenleyiciler ornek olarak verilebilir (Adams ve Neely, 2002). Literatiirde,
performans prizmasi konusunda yapilmis olan bir ¢ok ¢alisma bulunmaktadir. Bu
calismalardan biri de Basat (2009)’in Tirkiye’de faaliyet gosteren 5 yildizli otel
isletmeleri {lizerinde yaptigi calismadir. Yazar aragtirma sonucunda, performans
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prizmasini olusturan temel boyutlarin ve gostergelerin biitiiniiyle, bu isletmelerde
performans degerlendirme teknigi olarak kullanilabilecegini ortaya koymustur.

Performans prizmasi1 asagidaki sorulara cevap aramaya calisir (Neely ve
Powell, 2004);

e ”Organizasyonun stratejisi nedir? Bu baglamda ne 6l¢iilmelidir?”

e “Organizasyonun degerini artirmak isteyen paydaslar kimlerdir? Bu
paydaslar ne kadar 6nemlidir?

e Oncelik olan nedir ve organizasyonlarin paydaslarini memnun etmek igin
nelere ihtiyaci vardir?”

Performans prizmasi 5 boyuttan olusmaktadir. Bunlar (Isil, 2008);

. Orgiit Paydaglarin Tatmini: Orgiitiin paydaslari kimlerdir? Bunlarin
ihtiyaglari nelerdir, tatmin olmalari igin neler gerekmektedir?

o Strateji: Orgiit paydaslarinin ihtiyaglarmmn karsilanmasi i¢in hangi
stratejiler uygulanmalidir?

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

o Beceriler: Siireglerin hayata gegirilmesi i¢in Sahip olunmasi gereken
beceriler nelerdir?

o Paydas Katkilart: Kullanilacak becerilerin temin edilmesinde

paydaslardan nasil katkilar beklenmektedir?

II. OTEL iSLETMELERINDE BiLGi TEKNOLOJILERIi

Teknolojik ilerleme ve turizm yillardir birlikte ve es zamanlh olarak
ilerlemektedir. 1980°1li yillardan giiniimiize kadar, bilgi ve bilgi teknolojileri ile
turizm yakin bir iligki igerisindedir (Buhalis, ve dig., 2007). Otel isletmeleri isletme
faaliyetlerini etkili ve verimli bir sekilde yerine getirmek i¢in bilgi teknolojilerini
kullanmaktadir (Walker, 2004). Bilginin biiyliikk bir 6neme sahip oldugu otel
isletmelerinde, bilginin etkin bir bi¢imde kullanimi sarttir. Etkili bir kulanim ise,
yeterli egitim diizeyine sahip olunmasi ve yeterli finansman kaynaginin olmasina
baghdir. Ciinkii egitim ve finansmanin yeterli olmamasi yeni teknolojilerin
uygulanmasi ve kullanilmasini engelleyebilmektedir (Hoof, ve dig., 1996).

Bilgi teknolojileri, turizm sektoriiniin ihtiyaci olan bilgiyi sunarak tiiketici
beklentilerine uygun, dogru ve giincel bilgileri saglamada O6nemli bir rol
oynamaktadir (Buhalis, 1998). Turizm, bilgi ve ulagim teknolojilerine son derece
bagli oldugundan, turizm isletmelerinin basaris1 bilgi teknolojilerini etkin bir
bigimde kullanabilmesine baglidir (Dwyer, ve dig., 2009).
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Otel isletmeleri emek yogun isletmeler olmasina ragmen, ¢alisan
verimliligini artirmak i¢in teknoloji yatirimi yapmalar1 gerekmektedir. Bunun
yaninda calisanlarin diisiincelerine 6nem verilmelidir. Ciinkii ¢alisanlarina énem
vermeyen isletmelerde calisanlar, islerini isteksiz yapacak; isletmede kullanilan
teknolojiden yeterli seviyede verim alamayacaktir. Bu durumda isletmeye olumsuz
etkide bulunacaktir (Hoof ve dig., 1995). Teknolojik alanlarda meydana gelen
degisiklikler biitiin sektorleri etkiledigi gibi turizm sektoriinii de etkilemektedir.
Otellerin; 6n biiro, muhasebe, yiyecek-igcecek, insan kaynaklari satig-pazarlama,
teknik servis, kat hizmetleri ve giivenlik departmanlarinda yogun bir sekilde bilgi
teknolojileri uygulanmaktadir (Akgiil, 2008). Bilgi paylasimi otellerde calisanlar
ile miisteriler arasinda bir¢ok ¢esitte olabilir ve her birinin kendine 6zgii 6zellikleri
vardir. Miisteri ile calisan arasindaki telefon ve e-posta gibi iletisim araglariyla
gergeklesen bilgi paylagimi bu duruma 6rnek olarak verilebilir (Hua ve dig., 2009).
Otel isletmelerinde yogunlukla kullanilan bilgi teknolojileri agagidaki gibidir.

On Biiro Departman: Bilgi Teknolojileri: Batman (2008), otellerin en fazla
gelir getiren kisminin 6n biiro departmani oldugunu ve On biiro bilisim
sistemlerinin otel yonetim sistemlerinin ana modiilii ve bilgi merkezi oldugunu
belirtir.

Rezervasyon Sistemleri: Otel isletmelerinin en 6nemli kisimlarindan biri
olan rezervasyon, her zaman giincellenen, akici, hizli, dogru bilgiye ulasilmasini
saglayan ve islemlerin kisa siirede bitirilmesi gereken boliimdiir (Kasavana ve
Brooks, 1998).

Resepsiyon Sistemleri: Miisterilerin otele giris yapmasindan otelden
ayrilmasina dek, her tiirlii harcamalari, istekleri, ara 6demeleri, oda degisimleri vb.
hizmetleri gosteren biitiin kayitlarin oldugu sistemdir. Resepsiyon departmani
rezervasyon ile esglidiim halinde ¢alismaktadir (Cakir, 2011).

On Kasa Uygulamalari: Miisteri hesaplarmin islendigi, parasal islemlerin
yapildig bir birimdir. Miisteriler 6n kasada 6deme yapip dovizlerini bozdurabilirler
(Iskin, 2010).

Santral Uygulamalari: On biiro modiilii ile entegre olarak calisan santral,
odalardaki telefon goriisme bedellerinin otomatik olarak oda veya miisteri
folyolarina islenmesi islerinin yapildigi departmandir (Bertan, 2006).

Kat Hizmetleri Departmani Bilgi Teknolojileri: Otel isletmelerinde oda
satiglarinin  devamlhiligini saglayabilmek ve oda durum raporlarini resepsiyona
ulastirmak kat hizmetlerinin gorevidir (Angelo, Vladimir, 1998).

Yiyecek- Icecek Departmant Bilgi Teknolojileri: Konaklama sektoriindeki
isletmeler, konaklama hizmetinin yaninda, miisterilerine yiyecek- icecek hizmeti de
sunarlar. Yiyecek-igeceklerin dayaniksizligi, hazirlanilan zamanda tiiketilmesi
gerekliligi ve sektorde standartlastirilmaya gidilememesi bu hizmetlerin yonetimini



156 SAYDAM, MESCI ve KILINC

ve kontroliinii zorlagtirmaktadir. Piyasadaki yiyecek-icecek yonetim sistemleri,
standart regeteye dayali, iiretim ve kontrole imkan veren bilgisayar uygulamalaridir
(Kasli, 2006).

Muhasebe Departmani Bilgi Teknolojileri: Muhasebe bilgi sistemleri,
yonetimin varliklar {izerindeki yonetim sorumlulugunu yerine getirmek, isletme
faaliyetlerinin kontroliinii saglamak, gelecege iliskin isletme faaliyetlerini
planlamak i¢in gerekli bilgiyi saglamaya yonelik bir sistemdir (Ding ve Abdioglu,
2009).

Teknik  Béliim  Departmami  Bilgi  Teknolojileri:  Teknik  bolim
uygulamalarinda, su, elektrik, dogal gaz harcamalarinin detayli girisi yapilmakta;
aylik ve yillik bazda yapilan harcamalar, miisterilere diisen oran, personelin bakim
ve ariza onarimindaki performansi izlenmektedir (Bertan, 2006).

Stok Kontrol Islemleri Bilgi Teknolojileri: Stok kontrolii; otellerdeki
stoklarin kaydi, stoktaki {irlinlerin gerekli yerlere gonderilmesi, sayim ve firelerin
belirlenmesi, stoklarin takibi ve stok maliyetlerinin hesap edilmesi islemlerini
kapsayan sistemler biitiiniidiir (Ogiit ve dig., 2003).

Insan Kaynaklart Departmam Bilgi Teknolojileri: Insan kaynaklar1 bilgi
sistemi; personel faaliyetlerinin basariya olan etkisini, tehlikeli durumlarda
yapilacaklarin belirlenmesini veya insan kaynaklari alaninda daha iyi karar
vermeye katkida bulunmak icin gerekenleri degerlendirecek karsilagtirmali verileri
icerir (Saldamli, 2008).

Pazarlama Departmanm Bilgi Teknolojileri: Pazarlama bilgi sistemleri;
pazarlama planlamasinin yapilmasi, uygulanmasi ve denetlenmesi siireglerinde,
ihtiya¢ duyulan bilginin toplanmasi, analiz edilmesi ve iletilmesi i¢in ¢aliganlar
tarafindan kullanilan yazilim, donanim ve araglardan olusan bir teknoloji olarak
adlandirilir (Cakir, 2011).

Konuyla ilgili olarak literatiir incelendiginde, O’Connor ve Murphy (2004),
konaklama sektoriinde bilgi teknolojilerini kapsayan bir ¢ok arastirmayi gbézden
gecirmis ve buna bagli olarak {i¢ genis aragtirma alani ortaya g¢ikarmislardir.
Bunlar; dagitimda internetin etkileri, fiyatlandirma, tiiketici etkilesimleridir. Ham
ve arkadaglarinin (2005) yilinda yapmis olduklar1 ¢alismada ise, konaklama
sektoriiniin hizmet basarisinin, bilgi teknolojilerinin uygulanmasi ile ortaya ¢iktig
belirtilmektedir. Dolayisiyla promosyon, dagitim, tiriin ve hizmetlerin tanitimi,
misafirperverlik; etkin bir bilgi teknolojisi uygulamasi ile saglanmaktadir.
Konaklama sektériinde, saglam bir stratejik alt yapi olusturulabilmesi igin bilgi
teknolojilerine 6nem verilmesi gerekmektedir.
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1. ARASTIRMA
A. ARASTIRMANIN YONTEMIi

Bu arastirmanin temel amaci, bilgi teknolojilerinin isletme performansi
tizerindeki etkisini incelemektir. Bu amagla, otel isletmelerinde kullanilan bilgi
teknolojilerinin isletme performansina etkisi, performans prizmas: araciligiyla
incelenmigtir. Bu amaca gore gelistirilmis olan hipotezleri Tablo 1’de oldugu gibi
stralamak miimkiindiir:

Tablo 1: Arastirma Hipotezleri

H1: Bilgi teknolojilerinin kullanimi ile paydas tatmini arasinda iliski vardir.

H2: Bilgi teknolojilerinin kullanimi ile paydas katkisi arasinda iliski vardir.

H3: Bilgi teknolojilerinin kullanimu ile stratejiler arasinda iligki vardir.

H4: Bilgi teknolojilerinin kullanimu ile siiregler arasinda iliski vardir.

HS5: Bilgi teknolojilerinin kullanimu ile yeterlilikler arasinda iligki vardir.

Aragtirmanin  amacia ulasabilmek icin nitel arastirma yOntemi
kullanilmigtir.  Yildirnm ve Simsek (2005)’e¢ goére nitel arastirmalar, gozlem,
goriisme ve dokiiman analizi gibi nitel veri toplama tekniklerinin kullanildigi,
algilarin ve olaylarin dogal ortamda gercek¢i ve biitlinciil bir bicimde ortaya
konulmasini saglayan nitel bir siirecin izlendigi ¢aligmalardir. Aragtirmanin evreni,
Konya ilinde faaliyet gosteren 19 adet 3, 4 ve 5 yildizli otel isletmeleridir. Bu sayi
arastirmanin evreni olarak kabul edilmistir. Evrenin ulasilabilir biiyiikliikte olmasi
nedeniyle érneklem yéntemi olarak tam sayim yontemi kullanilmustir. Ug, dort ve
bes yildizli otel isletmelerinin 6rneklem olarak belirlenmesindeki neden, bu
isletmelerin fiziksel, mimari ve hizmet ¢esitliligi acisindan daha donanimli ve
kurumsallagmis olmasidir. Buna bagli olarak bu otel isletmelerinde bilgi
teknolojileri kullaniminin daha yogun oldugu 6ngoriisii de bir diger nedendir.

Aragtirmanin amact dogrultusunda, otel isletmelerinde bilgi teknolojileri ile
isletme performansi arasindaki iligkiyi incelemeye yonelik olusturulan aragtirma
modelinde bagimsiz degisken bilgi teknolojileri, bagimli degisken ise isletme
performansidir.

Belirlenen 6rneklem grubundan veri toplama araci olarak goriisme teknigi
kullanilmistir. Goriisme tiirlerinden yar1 yapilandirilmis goriisme tiirii tercih
edilmistir. Calismanin ist diizey yoneticilerle yapilacak olmasi ve yoneticilerin
yogunlugu dikkate alinarak fazla zaman kaybi olmamasi agisindan bu ¢aligmada
goriigme tekniginin uygulanmasi uygun goriilmiistiir. Goriisme sorulari, gerekli
literatiir taramasit yapildiktan sonra hazirlanmis olup; bu sorular otel isletmeleri
yoneticilerinin bilgi teknolojilerini ne 6lgiide kullandiklar1 ve bilgi teknolojilerinin
otel isletme performansini ne Olgiide etkiledigini tespit etmeye yoneliktir.
Hazirlanan sorular uzman akademisyenlerin onayma sunulmus ve gerekli
diizenlemelerinin yapilmasinin ardindan son halini almistir. Goriisme formunda
sorular arastirmanin amacina bagli olarak dokuz sorudan olusmaktadir. Bu
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sorulardan dordii bilgi teknolojileri kullanmanin isletmeye sagladigi katkilar
belirlemeye yoneliktir. Diger bes soru ise bilgi teknolojileri ile isletme performansi
arasindaki iliskiyi belirlemeye yoneliktir.

Goriisme yapilacak olan 19 adet otel belirlendikten sonra biitiin otel
isletmeleri telefonla aranarak randevu talep edilmistir. Telefonla ulasilamayan
isletme yoneticilerine e-posta yoluyla ulasilarak randevular alinmistir. Goriismeyi
toplamda 16 otel isletmesi kabul etmis ve bu otel isletmeleri ile irtibata gecilmistir.
Goriismeler yapilirken, veri kaybini engellemek adina yoneticilerden izin alinip Ses
kayit cihazi ile veriler kaydedilmistir. Soru formu yoneticilere verilmis, bununla
birlikte daha anlasilir olmas1 i¢in sorular tek tek okunup agiklanarak en dogru
bilginin alinmasi saglanmistir. Goriismeler ortalama 40 dakika siirmiis, 2012
Kasim ve Aralik aylari igerisinde gerceklestirilmistir.

Goriismeler sonucu elde edilen veriler, betimsel analiz teknigi ile analiz
edilmistir. Bu dogrultuda verilerin analizi arastirmanin temel amacini olusturan,
isletmelerde bilgi teknolojilerinin kullamimi ve bu kullanimin performansa etkisi
dogrultusunda gergeklestirilmistir. Veriler tiimevarim yaklagimiyla
degerlendirilmistir. Sorulan her sorunun agiklamalar1t mevcut olup, her biri birer
boyut altinda analize tabi tutulmustur. Sorulara verilen cevaplarla, Oncesinde
hazirlanan acgiklamalarin karsilastirilmasi sonucunda arastirma bulgular elde
edilmistir. Son olarak ortaya c¢ikan sonuglar neticesinde veriler aciklanarak
yorumlanmuistir.

B. ARASTIRMANIN BULGULARI

Aragtirma yonteminde belirtildigi gibi Konya’da 3, 4 ve 5 yildizli olan
toplam 19 adet otel isletmesi bulunmaktadir. Fakat goriisme talebine 16 adet otel
isletmesi cevap vermis, arastirma verilerine de bu ydneticilerden gelen cevaplar
dogrultusunda ulasilmustir. Arastirmaya katilan otel isletmeleri; Dedeman Otel,
Rixsos Konya Otel, Anemon Otel, Bera Otel, Ozkaymak Otel, Balikgilar Otel,
Selcuk Otel, Hilton Inn Garden, Baykara Otel, Rumi Otel, Grand Hotel, N. Hoca
Onder Otel, Sey-Han Otel, Ali Bilir Otel, Pasa Park Otel, Mevlana Sema dur.
Asagida Tablo 2’de arastirmaya katilan otel yoneticilerinin demografik
ozelliklerine iligkin veriler goriilmektedir.
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Tablo 2: Katilimcinin Demografik Ozellikleri

Isletme | Cinsiyet Yas Isletmedeki Pozisyonu Ust Diizey Yonetici
olarak Calisma Siiresi

Otel 1 E 38 Otel Miidiirii 13 yil

Otel 2 E 35 On Biiro Miidiirii 5yil

Otel 3 K 23 On Biiro Miidiirii 3ay

Otel 4 E 33 Bilgi Islem Miidiirii 6 yil

Otel 5 E 52 Otel Mudiiri 25 yil

Otel 6 E 32 Otel Miidiirii 3yl

Otel 7 E 45 Otel Miidiirii 21 Yil

Otel 8 K 30 On Biiro Miidiirii 2 yil

Otel 9 E 32 Otel Miiduri 8 yil

Otel 10 E 35 On Biiro Miidiirii 1,5 yil

Otel 11 E 42 Genel Miidiir 13 y1l

Otel 12 E 32 On Biiro Miidiirii 5yl

Otel 13 E 33 Genel Midiir 9 ay

Otel 14 E 36 Genel Miidiir 8 yil

Otel 15 K 28 On Biiro Miidiirii 1 yil

Otel 16 E 30 On Biiro Miidiirii 1,5 yil

Tablo 2 incelendiginde, katilimcilardan 13 kisinin erkek, 3 kisinin kadin
oldugu anlagilmaktadir. Katilimeilarin yaglariin 23-52 yas araliginda degistigi
goriilmektedir. Ayrica goriisiilen yoneticilerden 5 kisinin otel miidiirliigii, 3 kisinin
genel miidiirliik (isletme sahibi), 7 kisinin 6n biiro miidiirligi, 1 kisinin ise bilgi
islem miidiirliigii pozisyonunda caligtig1 tespit edilmistir. Katilimcilardan birinin
otel igletmesinin yeni acilmasindan kaynakli 3 ay gibi bir siireyle iist diizey
yoOneticisi olarak ¢alistig1 belirlenmistir. Diger katilimcilarin ¢aligma siirelerinin ise
1 y1l-25 y1l arasinda degistigi goriilmektedir.

Arastirmada, otel isletmelerinin bilgilerinin gizli kalmasi ve etik kurallar
nedeniyle goriisillen otel isletmeleri yoneticilerinin isimleri kodlanmistir.
Toplamda 16 yonetici ile gorisildigi i¢in her bir yonetici “1. Katilimci, 2.
Katilime1” seklinde kodlanmugtir.

Tablo 3: Isgiiciiniin Etkin Kullanim1 ve Bilgi Teknolojileri Arasindaki iligki

Katilimeilar Katilmc1 Goriisleri
1,2,56,7,9,10,11,13 ve 15 Maksimum verimlilik
3,8ve 16 Daha az is giicii ile daha fazla i

4 Is giicii, beyin giicii; Bilgi teknolojileri
mekanikliktir birlesimi miikemmelliktir.

12 ve 14 Verimli degiliz

Tablo 3 incelendiginde, 16 adet otel isletmesi yoneticisi, isgiiciiniin etkin
kullanim1 ve bilgi teknolojileri arasindaki iliskiye dair goriis bildirmislerdir. Bu
yoneticilerin diistinceleri 4 farkli ifade etrafinda sekillenmistir. Goriisler, isgiiciiniin
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etkin kullanilmas: agisindan bilgi teknolojilerinden maksimum  verimlilik
sagladiklar1 yoniindedir. Bunun yaninda 3 otel yoneticisi, daha az is giicii ile daha
fazla ise ulasilmasi gerektigini vurgulamaktadir. 2 otel yoneticisi ise verimli
olmadiklarimi diistinmektedirler.

Tablo 4: Bilgi Teknolojilerinin Kullanimimin Isletme ve Yonetim Agisindan

Onemi
Katilimcilar Katilimer Goriisleri
lve? Kullanilmadan basaridan s6z etmek miimkiin
degildir
3,5ve8 Rekabet giiciinii artirmada etkin rol oynar
4,7,11,12,13 ve 15 Zamandan tasarruf, hizlilik, kolaylik
14 Katkis1 yok
6 Gelisim
9 Sermayeden bile daha 6nemli
10 Tanitim ve reklam
16 Satis artis1 ve kazang

Yukaridaki Tablo 4’den anlagilacag: {izere, bilgi teknolojileri kullaniminin
isletme ve yonetim agisindan Onemi ile ilgili disiincelerini agiklayan 16 otel
yoneticisi vardir. Bu yoneticilerin diigtinceleri 8 farkli ifade etrafinda
sekillenmistir. Goriigler, bilgi teknolojilerinin isletme ve yoOnetim agisindan
sagladigi en Onemli faydanin zamandan tasarruf, hizlilik ve kolaylik oldugu
yoniindedir. Bununla birlikte, 3 otel yoneticisi, bilgi teknolojileri kullaniminin
rekabet giicliniin artirilmas1 noktasinda etkili bir faktor olduguna iliskin
diistincelerini ifade etmislerdir. Diger yoneticiler ise, bilgi teknolojilerinin gelisim,
tanitim, satis artist gibi konularda onemli oldugunu; 1 ydnetici ise bilgi
teknolojilerinin katkis1 olmadigini diisiinmektedir.

Tablo 5: Karar Alma Asamasinda Bilgi Teknolojilerinin Sagladigi Avantaj
ve Dezavantajlar

Katihmcilar Katilhimei goriisleri
1,5,6,7,8,12, 15 ve 16 Hizlilik, verimlilik, yeni kararlar; dezavantaji yok
2ve9 Sistemsellik, saglam bir alt yap1; dezavantaji yok
3 Sebep sonug iliskisi kurabilme; duygusal zeka
4 Gelir artig1; fiyat belirleme riski
10 Miisteri potansiyeli; dezavantaj1 yok
11ve 13 Zaman tasarrufu; bilgilerin kurtarilamamasi,
hizmeti gérememe

Yoneticilerin bakig acilartyla degerlendirilen karar alma asamasinda bilgi
teknolojilerinin sagladigi avantaj ve dezavantajlara yonelik bulgular 6 farkli ifade
ile yukaridaki tablo 5’de goriilmektedir. Tablo’ ya gore arastirmaya katilan
yoneticilerden ¢ogu, karar alma asamasinda bilgi teknolojilerinin sagladig
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avantajlari; hizlilik, verimlilik ve yeni kararlar alinmasi yoniinde goriis bildirirken,
bilgi teknolojilerinin bu asamada hi¢ bir dezavantaji olmadigini belirtmislerdir.
Bununla birlikte yoneticiler, bilgi teknolojisinin karar alma asamasinda ¢ok fazla
olumsuz etkisinin bulunmadig1 goriisiine sahiptirler.

Tablo 6: Isletme Igerisinde Yeni Fikirlerin Ortaya Konulmasinda Bilgi
Teknolojilerinin Etkisi

Katilimcilar Katilimer Goriisleri
1,4,7vel3 Teknolojiye baglilik
2,3vel4 Internet
5ve 12 Etkinlik
6 ve 10 Etkisi yok
8,9 ve 16 Kolay ulasilabilirlik
11ve 15 Ozgiirliik

Tablo 6’dan anlasilacag1 iizere, isletme igerisinde yeni fikirlerin ortaya
konulmasinda bilgi teknolojilerinin etkilerine iliskin diisiincelerini agiklayan 16
adet otel isletmesi yoneticisi vardir. Bu yoneticilerin diisiinceleri, 6 farkli ifade
etrafinda sekillenmistir. Goriigler, yeni fikirler iiretilmesinde teknolojiye bagl
olma, internetin etkisi, bilgi teknolojileri sayesinde bilgiye kolay ulasilabilirligin
saglandigr yoniindedir. Bunun yaninda yoneticiler, etkisinin olmadigi ve 6zgiirliik
sagladigina iliskin diisiincelerini ifade etmislerdir.

Tablo 7: Miisteri Istek ve Sikayetlerine Cevap Verme Hususunda Bilgi
Teknolojilerinin Roli

Katilimcilar Katilimer Goriisleri
1,2,3,7,9, 11 ve 15 Bilgi teknolojileri kullanimi1 6n planda, olumlu
ve etkisi bilyiik
4 Avantajli ve dezavantajli
5,6,8,10,12 ve 14 Kullanilmiyor
13 Istek ve sikayetlerin hizl1 ulasimi ve ayni
sekilde hizli cevaplanmasi
16 Eksikleri gidermeye yardimci

Miisteri istek ve sikayetlerine cevap verme konusunda bilgi teknolojilerinin
kullanimini belirlemek i¢in yapilan degerlendirmede aragtirmaya katilan tiim
yoneticiler goriis bildirmistir. Tablo 7°de goriildiigii {izere goriisler, 5 farkl ifade
etrafinda sekillenmesine ragmen 2 boyut iizerinde odaklanmistir. Buna gore,
yoOneticilerin yariya yakini otel isletmelerinde bilgi teknolojilerinin kullanilmakta
oldugunu belirtirken, diger yaris1 ise bilgi teknolojilerinin kullanilmadigi
goriisindedir. Ote yandan, 1 ydnetici, bilgi teknolojilerinin miisteri istek ve
sikayetlerine hizli bir bigimde olanak sagladigini belirtirken, diger bir yonetici ise
bilgi teknolojilerinin isletmedeki eksikleri gidermeye yardimeci oldugunu ifade
etmektedir.
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Tablo 8: Rekabet Ustiinliigii Elde Etmede Bilgi Teknolojilerinin Rolii

Katilimcilar Katilimer Goriisleri
1,4,5,9ve 12 Popiilerlik; giindemde olmak
2ve 10 Miisteri memnuniyetinin artmasi ile rekabet
iistlinliigii artar
3 Yatirim

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

8 Bilgi teknolojilerini kullanmak basli bagina
bir rekabet tstiinliigiidiir
14 Rekabet ortami yok

Rekabet {istiinliigii elde etmede bilgi teknolojilerinin roliine iliskin tiim
yoneticiler goriis bildirmislerdir. Bu yoneticilerin diisiinceleri 6 farkli ifade
etrafinda sekillenmistir. Yoneticilerin rekabet istinliigii elde etmede bilgi
teknolojilerinin roli ile ilgili gortsleri, popilerlik ve gindemde olmak ile
kiyaslama yaparak rekabet tistiinliigii saglamak tizerinde yogunlasmaktadir. Bunun
yaninda 2 yoneticiye gore miisteri memnuniyetinin artmasiyla rekabettin artacagi, 1
yoneticiye gore ise rekabet ortaminin olmadigi yoniindedir.

Tablo 9: Internet Uzerinden Yapilan Islemlerin Giivenilirligine Yonelik
Bulgular

Katilimeilar Katilimer goriisleri
5,6,10,11,12, 13,14 ve 16 Giivenilir
8 ve 15 Giivenilir degil
1,2,7ve9 Kullanilan sisteme gore degisiklik gosterir
3 Sistemler gelistik¢e risk azalir
4 Giivenligi saglamak bir yiiktiir

Internet iizerinden yapilan islemlerin giivenilirligine iliskin tiim yoneticiler
goriis bildirmislerdir. Tablo 9 incelendiginde, yoneticilerin ¢ogu internet lizerinden
yapilan islemlerin giivenilir oldugu gortisiinii belirtmistir. Bazi otel isletmeleri
yoneticileri ise gilivenilirligin kullanilan = sistemle dogru orantili oldugunu
disiinmektedir. 2 yonetici giivenilir olmadigini, 1 yonetici ise giivenligi
saglamanin bir yiik ve risk oldugunu diistinmektedir.

Tablo 10: Bilgi Teknolojilerine Y&nelik Personel Egitimine Verilen Onem

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

Bilgi teknolojilerine yonelik personel egitimine verilen 6nemle ilgili 16 adet
otel isletmesi yoneticisi goriis bildirmislerdir. Tablo 10’da goriildiigi {zere,
yoneticilerin diigiinceleri 3 farkli ifade etrafinda sekillenmistir. 6 otel isletmesi
yoOneticisi egitim verilmedigini ifade ederken, 6 otel isletmesi de egitim verildigini
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bildirmistir. Bunlarin yani sira 4 otel isletmesi yoneticisi sadece ise alimlarda
personel egitimi verdikleri ifade etmektedir.

Tablo 11: Bilgi Teknolojileri Kullaniminin Calisanlarin  Performansi
Uzerine Etkileri

Katilimcilar Katilimer Goriisleri
1,2,3,4,56,7,8,9, 10, 11, 12,15 ve 16 Artirtyor
14 Etkisi yok
13 Azaltryor

Aragtirmanin son asamasinda bilgi teknolojilerinin kullaniminin ¢alisanlarin
performanst tizerindeki etkisi ile ilgili bulgular yer almaktadir. Arastirmaya katilan
yoneticilere gore, bilgi teknolojileri ¢alisanlarin performansini artirmaktadir. Bu
gortigiin aksine 1 otel yoneticisi bilgi teknolojilerinin ¢alisanlarin performansini
azalttigini, diger bir yonetici ise bilgi teknolojilerinin ¢alisanlarin performansini
etkilemedigini diistinmektedir.

SONUC VE TARTISMA

Bu arastirmada, bilgi teknolojilerinin isletme performans: {izerinde etkili
olup olmadig: incelenmistir. Konya’da bulunan turizm isletme belgeli 3, 4 ve 5
yildizli otel igletmelerinin st diizey yoneticilerinden elde edilen verilere gore,
isgiiciiniin etkin kullaniminda bilgi teknolojilerinin 6nemli olgtiide verimliligi
arttirdigr tespit edilmistir.

Gavcar ve arkadaslart (2006), arzulanan organizasyonu olusturmak igin
nitelikli isgiiclinii isletmeye cekmek, onlar1 gelistirmek ve isletmede tutmak
zorunda olundugunu belirtmektedir. Bu baglamda arastirma kapsamindaki otel
isletmelerinin verimli bir isgilicii i¢in gerekli c¢abayi geceklestirdikleri sonucuna
ulasilabilir. Ayrica otel isletmelerinin bilgi teknolojileri araciligiyla daha az isgiicii
kullanarak daha fazla verimlilik elde ettikleri tespit edilmistir. Bu kapsamda otel
isletmelerinde isgiiciine karsi uygulanan politikalarin, performans prizmasinin
boyutlarindan biri olan personel tatminine 6nem verdikleri anlagilmaktadir.

Paydaglarin  beklenti ve ihtiyaglarim1 tespit ederek, bu dogrultuda
faaliyetlerini siirdiiren isletmeler 6nemli avantajlar kazanabilmektedir (Cuganesan,
2006). Performans prizmasinin paydas katkist boyutuna iliskin arastirmamizin
bulgular, otel isletmesi yoneticilerinin paydas katkisi ile ilgili belli 6lgiide bir
yargiya sahip olduklarini gostermektedir. Bu kapsamda, miisteri istek ve fikirleri
dogrultusunda yenilik¢i faaliyetler gosterdikleri tespit edilmistir. Ayrica, bu siiregte
bilgi teknolojilerini énemli bir arag¢ olarak kullandiklari belirlenmistir. ilgili bu
calisma ve literatiirde yapilmig benzer ¢alismalarin sonuglar1 degerlendirildiginde,
otel isletmelerinde uygulanan bilgi teknolojileri ile paydas katkisi1 arasinda olumlu
bir iligkiden bahsetmek miimkiindiir.
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Performans prizmasinin diger bir boyutu olan yeterlilikler boyutuna iliskin
bulgular, otel isletmeleri yoneticilerinin yeterlilikler ile ilgili olarak 6nemli dlciide
yargiya sahip olduklarini gostermektedir. Ulagilan bulgulara gore, otel isletmeleri
diger rakip isletmelere gbore daha 6n planda olmak icin bilgi teknolojilerini
kullanmaktadir. O’Brein, (1997:334), isletmelerin rakipleri kargisinda istiinliik
kazanmasin1 saglayacak {irlin, hizmet ve yeterliliklerin gelistirilmesinde bilgi
teknolojilerinin  stratejik roliiniin  bulundugunu belirtmektedir.  Arastirma
kapsaminda ulagilan bulgular ve literatiirde yer alan c¢aligmalar birlikte
degerlendirildiginde, otel isletmelerinde uygulanan bilgi teknolojilerinin isletme
yeterliliklerine katki sagladigi icin, bilgi teknolojileri ile yeterlilikler boyutu
arasinda olumlu yonde bir iligkinin oldugu anlasilmaktadir.

Ote yandan, performans prizmasiin siirec boyutu ile ilgili bulgular
incelendiginde, bilgi teknolojilerinin isletme ve yoOnetim acisindan sagladigi en
onemli faydanin zamandan tasarruf, hizlilik ve kolaylik oldugu yoniindedir. Ayrica,
bilgi teknolojileri kullaniminin rekabet giiclinlin artiritlmasi noktasinda etkili bir
faktor olduguna iliskin diisiinceler ortaya cikmistir. Mercader ve arkadaslar
(2006), bilgi teknolojilerinde kilit rol oynayan faktorlerin, siiregler, kurallar ve
aligkanliklar oldugunu ifade etmektedir. Bu baglamda otel isletmeleri bilgi
teknolojilerini kullanirken siire¢ boyutuna Onem vermeleri gerekliligi ortaya
¢ikmaktadir. Ulasilan bu bulgular kapsaminda bilgi teknolojileri ile siire¢ boyutu
arasinda olumlu yonde bir iliskinin oldugu goriilmektedir.

Son olarak otel isletmelerinde uygulanan stratejik faaliyetlere iliskin
bulgular incelendiginde, otel isletmelerinin; popiilerlik ve giindemde olmak, diger
isletmelerle kendilerini kiyaslamak ve miisteri memnuniyetini artirmak amaciyla
stratejiler gelistirdikleri belirlenmistir. Ayrica bazi otel isletmeleri, rekabeti 6n
planda tutarak, rakip firmalara karg1 istiinlik saglamak adma bilgi
teknolojilerinden yaralandiklarin1  belirtmistir. Isletmelerin rekabet iistiinliigii
saglayabilmek i¢in yapmis oldugu faaliyetlerin; taklit edilmesi zor ve piyasada
kolayca bulunmayacak tiirden olmasi gerekmektedir (Baykara, 2010). Bu baglamda
otel isletmeleri bilgi teknolojilerini kullanirken kendisine 6zgii islevler yaparak ve
yaptig1 bu iglevlerin taklit edilmesini engelleyerek rekabet iistiinliigii saglayabilir.
Aragtirma dahilinde ulasilan bulgular ve literatiirde yer alan galigmalar 1s18inda,
otel isletmelerinde uygulanan bilgi teknolojilerinin isletme stratejisine katki
sagladigi goriilmektedir.

Yukarida goriildiigii tizere bilgi teknolojilerinin igletme performansina etkisi,
performans prizmasi1 araciligiyla incelenmistir. Bu kapsamda performans
prizmasini olusturan; paydas katkisi, paydas tatmini, strateji, stire¢ ve yeterlilikler
boyutlarina otel yoneticilerinin verdikleri cevaplar incelenmis, yoneticilerin bu
boyutlara olumlu yénde katildiklart ve dnem verdikleri tespit edilmistir. Ayrica bu
boyutlarin bilgi teknolojileri iizerinde onemli katkisinin bulundugu yapilan bu
calisma ile ortaya ¢ikmistir. Bu baglamda otel isletmelerinde uygulanan bilgi
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teknolojilerinin igletme performansini onemli Ol¢lide etkiledigi ve isletme
performansina katkida bulundugu belirlenmistir.

Aragtirmada ayrica bilgi teknolojilerinin igletmeye sagladigi katkilara
yonelik sorular sorulmustur. Bu kapsamda, bilgi teknolojilerinin calisanlarin
performansina etkisine iligkin olarak, arastirmaya katilan yoneticilerin neredeyse
tamamu bilgi teknolojilerinin ¢aliganlarin performanslarini arttirdigi yoniinde goriis
bildirmiglerdir. Bu durum otel isletmelerinde kullanilan bilgi teknolojilerinin,
calisanlarin performansini 6nemli dlgiide arttirdigini gostermektedir.

Arastirmada yoneticilere sorulan diger bir soruda, bilgi teknolojilerine
yonelik personele egitim verilmesiyle ilgilidir. Bu soruya yoneticilerin 6 tanesi
egitim vermediklerini ifade ederken, diger 6 tanesi egitim verdiklerini bildirmistir.
Yoneticilere sorulan diger bir soruda, internet iizerinden yapilan islemlerin
giivenilirligine iligskindir. Bu baglamda, otel isletmeleri yoneticilerinin ¢ogu
internet tizerinden yapilan iglemlerin giivenilir oldugunu diisinmekte, ancak bazi
otel isletmeleri yoneticileri giivenilirligin kullanilan sistemle dogru orantili
oldugunu diisiinmektedirler.

Yoneticilere sorulan son bir soruda, karar alma asamasinda bilgi
teknolojilerinin sagladigi avantaj ve dezavantajlara yoneliktir. Yoneticilerin ¢ogu;
hizlilik, verimlilik ve yeni kararlar alinmasinda bilgi teknolojilerinin sagladigi
avantajlardan bahsederken, bilgi teknolojilerinin karar alma asamasinda hi¢ bir
dezavantaji olmadigini belirtmislerdir. Yoneticilerin cevaplari, karar alma
asamasinda da bilgi teknolojilerinin isletmelere O6nemli katkilar sagladigini
gostermektedir.

Caligmanin sinirliliklart olarak; goriismelerin tek bir seferde yapilmis olmasi
ve analiz ¢ergevesinin smirli tutulmus olmasi sayilabilir. Otel isletmelerinde
performans degerlendirme konusunda, performans prizmasi disindaki farkli 6l¢tim
teknikleri kullanilarak daha genis kapsamli arastirmalar yapilabilir. Ayrica, bilgi
teknolojileri ile isletme performansi arasindaki iliskide, aracilik etkisine sahip olan
faktorleri belirlemeye yonelik arastirmalar yapilabilir. Bunun yami sira, otel
isletmelerinde bilgi teknolojilerinin isletme performansina etkisini ortaya koymaya
iliskin nicel arastirma yontemine dayali bir ¢alisma yapilabilir. Boyle bir ¢aligma
literatlirde 6nemli bir boslugu dolduracaktir. Ayrica, Tiirkiye’de faaliyet gosteren
tim otel isletmelerini kapsayan bir arastirma yapilarak, bir model Onerisi
gelistirmeye yonelik ¢aligmalar da yapilabilir.
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