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olanaklar1 sagladigi, iletisimdeki roliinden, miisterilerin teknoloji
gereksimlerinden bahs edilmistir.

Anahtar kelimeler: Bilgi Teknolojileri(BT), Turizm isletmeleri,
Konaklama isletmeleri, Otel.
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GIRIS
Kiiresellik ve rekabetin oldugu giiniimiizde; isletmeler, degisiklik ve
yeniliklere uyum saglayabilmek ve bu yenilikleri siirdiirebilmek i¢in
olusan ve olusabilecek gelismeleri takip etmek zorundadirlar. Bunu
yakalamanin en iyi yollarindan biri de Bilgi Teknolojileridir. Bilgi
Teknolojileri giinliik yasamimizin ayrilmaz bir pargasi olarak hayatimiza
girmistir. Insanlar BT sayesinde istedigi bilgiye kolayca ulasabilmekte,
depolayabilmekte ve diinya tizerindeki farkli yerlere gonderebilmektedir.
Son zamanlarda konaklama isletmelerinde de yaygin olarak kullanilan
Bilgi Teknolojileri, konaklama calisanlariyla beraber miisterilerin de
isini kolaylastirmistir. Bilgi Teknolojilerinde yer alan iletisim araclariyla
misteriler hizli ve kolay sekilde isletmeyle erisime gegebilmektedirler.
Konaklama igletmeleri, satislarini, tanitimlarini, basvuru ve istekleri ve
bunun gibi bir¢cok islemleri bilgi teknolojileri sayesinde hizli sekilde
hayata gec¢irmekte ve ayni zamanda rekabet avantaji saglamis

olmaktadirlar.

Tez ii¢ bolimden olusmaktadir. Birinci boliimde Bilgi Teknolojileri
hakkinda genel bilgiler; tarihsel gelisimi, 6nemi, kullanimi, ne gibi
avntajlara sahip olmasi vurgulanmistir. Tezin ikinci bdliimde turizm
endiistrisinin ~ glinlimiizdeki durumu, turizm isletmelerinde Bilgi
Teknolojilerinin 6nemi, kullanimi, hangi amaglara hizmet etmesi,
iletisimdeki rolii, sagladigi avantajlar hakkinda bilgi verilmistir. Tezin
son boliimii ise arastirmayi kapsamistir. Arastirmada, Bakii’de yer alan
“Ramada By Wyndham Baku” otelindo kullanilan Bilgi Teknolojileri
hakkinda bilgiler toplanmistir. Otelin bu alanda bilgiye sahip olan
personeliyle miilakat ¢alismasi yapilmistir ve BT hakkinda sorulan

sorulara yanitlar alinmistir.



BIRINCI BOLUM
BILGIi TEKNOLOJILERI KAVRAMI, TARIHSEL GELISiMI,

KULLANIM ALANLARI VE FONKSIiYONLARI HAKKINDA
GENEL BILGILER

Bu bolim de, bilgi teknolojilerinin tanimi ve kapsamindan bahs
edilmistir. Gilinlimiizde, neredeyse tiim alanlarda gerekli kilinan bilgi
teknolojilerinin tarihsel gelisiminden, oneminden konusulmus,ozellikle
bilgi teknolojilerinin turizm igletmeleri ve konaklama endiistrileri i¢in ne
kadar faydali olacagindan ve saglayabilecegi avantajlardan soz

edilmistir.
1.1. BILGI TEKNOLOJILERI NEDIR ?

Bilgi Teknolojisi (BT), donanim, yazilim, telekomiinikasyon ve genel
olarak bilgi aktariminda yer alan her seyi veya iletisimi kolaylastiran
sistemleri igeren bilgi islem ile ilgilenen bir sektordiir. BT bir ¢ok seyi
icerir. Ornegin, bir sirkette bir BT departmani alm. Birgok isi olan ve
cesitli sorumluluklar: olan bir¢ok insan var. Bu sorumluluklar, sistemleri
ve verileri glivende tutmaktan aglarin c¢alisir hale gelmesine kadar
uzanir. Veri girisi yapan insanlar, veritabanlarini yoneten insanlar ve
programlama yapan insanlar var. Ayrica, bir BT departmaninin nasil
calisacagina ve hangi bilesenlerin satin alinacagina karar veren Bas Bilgi
Memurlar1 (CIO’lar) gibi karar vericiler de var. BT, metin, ses, goriint,
ses veya baska bir bicimde olup olmadigima bakilmaksizin verilerin
yonetimini de icerir. Internet ile ilgili seyleri de icerebilir. internet kendi
alemi oldugundan, BT’ye yepyeni bir anlam kazandirtyor. BT yeni
aktarimini igerir, bu nedenle Internet’in BT’nin bir parcasi olmasi
mantiklidir. BT gilindelik hayatimizin bir pargasi oldu ve yeni alemlerde

cogalmaya devam ediyor.(www.tecnopedia.com).


http://www.tecnopedia.com/

1.1.1. Bilgi Teknolojilerinin Temel Kavramlari

Peter Block’un deyisiyle “Bugiin hayatin kendisini yasamak yerine
kavramlar1 tanimlamak ve degerlerin Ol¢lilmesiyle daha ¢ok
ugrasilmaktadir.” Ozellikle bilimsel gelismeyle ve hizlanan teknolojik
degisimler toplumsal yasamin hareketliligini son yillarda c¢ok
ylikseltmistir ve bununlada her giin yeni kavramlar ve terimlerle
karsilasilmaktadir. Son elli yilda BT boliimiinde yasanan siirpriz
gelismeler yeni kavramlari kendisiyle getirdigi gibi eski kavramlara yeni

anlamlar da yiiklemistir (Mustafa Coruh; 2008).

Insan yasantisini her yerde etkileyen BT lerin 3 temel kavramina verilen
manalarin neler oldugunun bilmenin 6nemi yadsinamaz. Bu ii¢ temel
kavramin Oncelikle anlagilmas1 gerekmektedir, ¢ilinkii daha Oncede
belirtildigi gibi Tiirk¢ede genellikle bu li¢ kavrami ifade etmek i¢in hep
“Bilgi” kelimesi kullanilmaktadir. Bu ise Tiirk¢enin kisirlasmasina ve
kelimeye yanlis manalar yiiklenmesine sebep olmaktadir.

BT lerin ii¢ temel kavrami veri, enformasyon ve bilgi kelimelerinin kisa
tanimlarin1 ve fonksiyonlarimi agiklayalim. Veri, islenmis ham bilgiye
denir. Olaylarin ve faaliyelerin kaydedilmesini saglar. Belli konu
hakkindaki veriler yazi, video, resim veya MP3 ses kayitlarindan
olugabilir. Dogrulugu ve birbiriyle iliskileriyle degerlendirilir.
Enformasyon, sekil ve igerigi belli bir kullanima uygun ve ayn1 zamanda
islenmis ve kodlanmig veriye denir. Olaylara karsilik verilmesini saglar.
Olaylarla iligskisine ve kolay ulasimina gore degerlendirilir. Bilgi,
enformasyonun insan beyninde i¢giidli, fikirler, kurallar, is siiregleri,
faaliyetlerin daha onceki 6grenimlerle birlestirilmesinden yararlanarak
belli bir aktivite i¢in karar alma veya is yapabilme melekesine denir.
Belli olaylarm ve egilimlerin (trend) tahmin edilmesini saglar. Insan
beyninin bir fonksiyonudur (Mustafa Coruh; 2008).

1.2. BILGI TEKNOLOJILERININ TARIHSEL GELISIMi
Elektronik bilgisayarlarin ortaya ¢ikmasiyla miimkiin kilan bilgi cagi,
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geleneksel dijital sanayiden bilgi sayisallastirmasina dayali bir
ekonomiye gecis ile karakterize edilir. Bilgi ¢caginin baslangici, Sanayi
Devrimi’nin baglangici olarak isaretlenen Sanayi Devrimi gibi Dijital
devrim ile iliskilidir. Modern bilgi teknolojisiyle es anlamli olan internet,
bilgisayarlar1 birbirine baglayabilen ve herhangi bir ariza noktasina
direngli olabilecek, hatasiz bir ag olarak dislniilmiistiir. Yerinden
yonetim nedeniyle internet bir olayda tamamen imha edilemez. Biiyiik
alanlar  devre  dis1  bmrakilirsa,  bilgiler  kolayca  yeniden
yonlendirilebilir.ilk yazilim uygulamalar1 e-posta ve bilgisayar dosya

transferi idi.

Sekil 1.1. Aglara Baglanan Denizalt1 Kablolarinin Haritas1

Internetin kendisi 1969°dan beri var olmasina ragmen, 1989°da Ingiliz
bilim adam1 Tim Berners-Lee tarafindan World Wide Web’in icadiyla ve

1991°de internetin kolay erisebilir bir ag haline gelmesiyle tanisti
(Pejman Kamkarian;2016).

1950 ve 1960’larda yalniz uzman kisilerin kullanabildigi ana
bilgisayarlardan, 1980’lerde herkes tarafindan kullanilabilinen masaiistii

bilgisayarlara, sonrasindaysa diziistii bilgisayarlarin kullamina gecildi.
4



Bu dizistii bilgisayarlar 1960’larin ana bilgisayarindan daha ¢ok gii¢lii
ve ¢ok diisiik fiyatadir (Acun;1998).

Bilgisayarlarin birbiriyle veri alisverisi ve ortak is yapacak bigimde
baglanmasi ile olusan bilgisayar aglari, bilgisayarlarin potensiyel giiciinii
inanilmaz boyuta c¢ikardi. Boyle aglarin toplamindan olusan internet,
bilgiye ve bilgisayar kaynaklarma global erisim saglamaktadir. 1990
yilindan itibaren diinya capinda yayginlasmaya baslayan internet, kisa

siirede hizli gelisme gosterdi.(Acun;1998).

1.3. BILGI TEKNOLOJILERININ ONEMIi VE KULLANIMI

Bilgi teknolojilerinin gelismesi, 6zellikle verimli igbirligi temin edilmesi
ve gercek bir kiiresellesme igin araglar sunmasi nedeniyle, turizm
endiistrisi yoneticiler i¢in yeni uygulama alanlari dogurmustur. Giinliik
faaliyetlerin yer aldigi isletmelerde bilginin olusturulmasi, elde edilmesi,
islenmesi ve iletilmesinin hayati Onem tagimasindan dolayi; bilgi
teknolojileri beklenmedik bir sekilde turizm isletmelerinin en onemli
elemanlarindan biri haline gelmistir.Yani; hem turizm arzinin hem de
turizm talebinin hizli gelisimi, bilgi teknolojilerini endiistrinin zorunlu
ortagt haline getirmistir ve bu nedenle bilgi teknolojileri, turizm
pazarlamasi, dagitimi, promosyonu ve koordinasyonunda artan bir

sekilde onemli bir rol oynamaktadir (Coskun ve Yiiksek,2010).

Bilgi teknolojileri genellikle, verimliligin artirilmasi, maliyetin
minimuma indirilmesi, miisteriye daha kaliteli mal ve hizmetin
sunulmasi, bilgi amagli yeni tirlinlerin gelistirilerek sunulmasi ve rekabet

glicliniin  artirilmast  gibi  konularda isletmeler icin avantajlar

saglamaktadir (Adigiizel vd., 2006:927-928).



Bilgi teknolojileri, bilgi sisteminin teknolojik tarafimi ifade etmektedir.
Sosyal aglara, egitim, istihdam olanaklarina, farkli bilgi ve tavsiyelere
internet sayesinde ulagmak miimkiin olabilmektedir (Yiiksek, 2013:56).
Insanlarin giinliik yasamlarinda vazgegilmez olan internet, kullanim
olarak simirsiz veri igermektedir. Bilgi teknolojileri sayesinde yenilikleri
takip etmek, islemlerin maliyetini indirmek miimkiin olabilmektedir.
Bilgisayar ve iletisim teknolojilerinin gelismesinin bir sonucu olarak
kiiresellesme 1ile iletisim hizi artmistir ve diinyanin herhangi bir
yerindeki bir sirket baska bir lilkede de rahatlikla calisabilmektedir.
Ozellikle bilgi teknolojileri uygulamalari, maliyeti diisiiriir, verimliligi
artirir ve hizmet kalitesini iyilestirir. Turizm ve seyahet sektoriinde bilgi
teknolojilerinden ne kadar faydalanilirsa rekabet ortaminda ileriye

geemek, tercih edilenler arasina girmek daha kolay olmaktadir (Ay,

2007:119).



IKiINCi BOLUM
TURIZM iISLETMELERINDE BILGIi TEKNOLOJILERININ
YERI VE ONEMIi

2.1. TURIZM ENDUSTRISININ GUNUMUZDEKIi DURUMU

Turizm sektoriinde rekabeti uzun siire stabil tutmak pek kolay is degildir.
Turizm sektoriiniin yeni teknolojileri hizli bir sekilde benimseme ve
yayma yetenegi sektorle iligkili teknolojilerde stirekli artan evrimsel
gelisim ve teknolojik smirlarin asilmast bu sektérdeki yenilikleri
destekleyen miithim gostergelerdir (Gilirkan, 2013: 203). Turizm
endiistrisinin  hizli ilerlemesinin  sebepleri genel olarak soyle
aciklanabilir: Insanlarmn, bos vakitleri ve yasam standartlar1 artmistir.
Bundan béyle insanlar daha saglikli yasamak istemektedirler. Turist
gonderen {ilkelerdeki ekonomik biiylimii sonrasinda ulusal gelir ve
harcanabilir gelir hacmi yiikselmektedir. Havayolu firmalar1 ve ulastirma
araclarinda kalite ve giivenirlilik artmistir. Konaklama isletmeleri
artmistir. “20 yiizyilda turizm sektoriiniin devamli olarak gelistigi
goriilmektedir. Bos vakitle yasam kalitesinin ve yasam standartlarinin
daha da artmas1 beklenilmektedir. Yoksul kisi sayisinin azalacagia dair
beklentiler bulunmaktadir. Bu beklentiler sonucunda turizmin, 21.
ylizyllda da hizli bir gelisme ve artis gosterecegi soylenilmektedir*
(Bahar ve Kozak, 2012: 108). Diinya Turizm Orgiitiiniin verilerine gore
son 60 yildir turizm sektorii ilerlemektedir. 1950 yilinda yaklasik olarak
25 milyon kisi seyahat etmisken, 1980’ lerde 278 milyon, 1995°te 528
milyon, 2013 yilinda 1 milyar 87 milyon kisi seyahat etmistir
(Sezerel,2015: 23). Ancak, 2007 de baslamis olan ekonomik kriz turizm
sektoriine de etki gostermistir. Turist sayist diismiistiir. Krizden daha az

etkilenen gruplarda daha yakin mesafelere seyahatlar etmislerdir. “2014



yilma bakildigindaysa Diinya’da 1 milyar 138 milyon kisi seyahat
etmistir. Evvelki yila oranla 52 milyon turist artis1 olmustur. En biiyiik
gelisme yilizde yedi oramiyla Amerika kitasinda olmustur. Amerika’y1
ylizde bes ile Asya ve Pasifik, ylizde dort ile Avrupa ve Ortadogu, ylizde
iki ile Afrika takip etmektedir. Avrupa (588 milyon), Asya/Pasifik (263
milyon), Amerika (181 milyon), Afrika (56 milyon), Orta Dogu (50
milyon) ile Diinya’da en fazla turist alan yerlerdir. Ulke genelinde ilk 10
siralamaya goz atarsak, ilk sirada Fransa gelmektedir. ABD, Ispanya,
Cin, ltalya, Tiirkiye, Almanya, Ingiltere, Rusya, Tayland da en fazla
turist alan iilkelerdir (Ozdipginer ve Soydas, 2015: 9-10).

2.2. TURIZM ISLETMELERINDE BiLGIi TEKNOLOJILERININ
ONEMI

Bilgi teknolojileri, turizm endistrisinde yer alan isletmer igin, bu
isletmelere ait olan turistik triinlerin tanitilmasi, dagitilmas: ve birlikte
diizenleme yapilarak miisteriye takdim edilmesinde siirdiirebilir rekabet

avantaj1 saglamada 6nemli stratejik bir silaha dontigsmiistiir (Buhalis ve
Main;1998)

Bilginin 6ncelikle elde olunmasi ve saklanmasi, son olarak iletilmesi
giiniimiizde bir ihtiyagtir. Bu ihtiyacin yiiksek fayda ile kargilanabilmesi
ise bilgi teknolojilerinin nasil kullamilmasina baghdir.Ozellikle
isletmeler, zamaninda haraket edebilmek, dogru ve giivenilir kaynaklara
ulasabilmek, optimum kararlar alabilmek ve boylelikle rekabette geri
kalmamak i¢in bilgi teknolojilerine basvurnak zorundadirlar. Bundan
dolay1 isletmeler, tiim fonksiyonlarini (muhasebe-finansman, iiretim-
pazarlama, ydnetim-organizasyon, arastirma-gelistirme vs.) Yyerine
getirirken ve bu faaliyetleri i¢cin kararlar verirken bilgi teknolojilerine

bagvurabilmektedirler. Bilindigi gibi karar verme, yonetsel faaliyetler



basta olmakla, isletmelerin biitiin departmanlarinda, tiim hiyerarsik
katmanlarinda var olmus bir olgudur. Bilgi teknoljileri kullaniminin
giderek artmasmin ise, kiiltiirel Ozelliklerden de kaynaklanan, bazi
sosyo-psikolojik etkileri s6z konusudur. Ozellikle smirli rasyonellikle
verilen, yani sezgilerin ve duygularin da dikkate alindig1 yonetsel
kararlarla bilgi teknolojilerinin sebep oldugu sosyal etkiler daha da
belirgin olacaktir.(Atatiirk Universitesi IVIB Dergisi, Cilt: 27, Say1: 3,
2013)

Teknolojinin gelismesi ile miigteri ve Uretici arasindaki iligkiler stirekli
artmaktadir ve daha siki bir bag durumuna ¢evrilmektedir (Sar1 ve
Kozak, 2005: 362). Ilk defa sekreterler tarafindan kullanilan ancak 1980
ve 1990’lar boyunca biitiin ¢alisanlar tarafindan ¢esitli islerde kullanilan
bilgisayarlar, teknoloji ilerledikge hayatimizda daha ¢ok yer almaya
baslamistir (Ulukan, 2012: 26). Ozellikle turizm sektoriinde geleneksel
pazarlama anlayislarindan ayrilarak, tiiketicilerin istek ve ihtiyaglarini
karsilamaya calisan bir pazarlama anlayisina dogru gitmislerdir
(Kalpaklioglu, 2015: 68). Ciinkii bilgi teknolojilerinin tesiriyle turizm
tanitim1  ¢ok etkili bir sekilde yapilabilmekte ve hizli bir iletisim
sayesinde tliketiciler her istediklerine hemen cevap bulabildikleri i¢in
iretim artmakta ve miisterilerinde tiikketim miktarinda artig

yasanmaktadir (Semiz vd., 2009: 3).

Bilgi teknolojilerinin gelismesi, modern hayatimizin ayrilmaz parcasini
olusturur. Turizm sektoriinde hi¢ kimse bilgi teknolojilerini gérmezden
gelemez. Teknolojinin saglamis oldugu faydalar konusunda bilgi
teknolojileri uygulamalariin, maliyeti disiiriip, verimliligi artirip ve
bunun sonucunda hizmet kalitesini de artiracagi beklenilmektedir
(Alford ve Clarke, 2009: 580). Sar1 ve Kozak(2005: 249), “turizm ve

seyahet sektorlerinde degisik dagitim kanallarinin meydana gelmesine
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sebep olan bilgi teknolojilerinin degerlendirme araligi ve turizm
alanlarinin  bu araglardan faydalanarak pazara nasil ve ne kadar
yakinlagabildikleri gibi meselelerin, turizm yerlerinin bir sonraki yillarda
rekabet edebilmesi konusunda daha da etkin olacagin” dile

getirmektedirler.

Turizm sektoriiniin verimliligi iletisim ve bilgi teknolojisine baghdir.
Isletmelerin pazarlama taktiklerini hazirlaylp uygulanmasinda bilgi
teknolojilerinin tesiriyle isletmeler bilgiden yararlanarak yeni g¢alisma
firsatlar1 olusturmalar1 gerekmektedir (Benli ve Kizgm, 2002). Bilgi
teknolojilerinin turizm niyetli kullanimi artarken tiiketicilerin bu
teknolojiden yararlanma orant da artmaktadir (Milano vd., 2011).
Seyahet isletmeleri son 20 yildir Dbilgi teknolojilerinden
faydalanmaktadirlar (elektronik aligveris kanallari, dijital paralar,
telekonferans gibi) (Sar1 ve Kozak, 2005: 362). Teknolojik yenilikler,
turizm endistrisinde yer alan isletmelerin rekabet giicli etkili olan, yeni
ve esnek hizmetler yapmasina yardimci olmaktadir. Ornegin, elektronik
biletleme, satislar icin Web sitelerinin kullanimi vb. Uriin ve hizmetler
tizerinde isletmelerin rekabetgi yapisimi etki gosteren bilginin etkin
sekilde tasarrufudur. Bu sebeple konaklama igletmelerinin rekabetci
yapilariin gelistirilmesi bir zorunluluktur (Pirnar, 2005: 29). Tabii
unutmamak gerekir ki, bilgi teknolojileri gii¢lii bir etken olsa bile,
dokunulmazlik o6zelligi nedeniyle turizm isletmeleri, dagitim kanali
icerisinde daha fazla araciya ihtiya¢ duymaktadir. Bu sebepden miisteri

ve satic1 arasinda iletigim devam edecektir (Walle, 1996: 74).
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2.3. TURIZM ISLETMELERINDE BiLGI TEKNOLOJILERININ
KULLANIMI

Tansey, turizm isletmelerinde bilgisayarlarin kullanim alanlarini soyle
smiflandirmistir (2003:4) :

-

. Bilginin elde olunmasi

N

. Bilginin analiz edilmesi

(98]

¢ iletisim

4. [sletmelerle ve miisterilerle dis iletisim

o1

. Bilginin sunumu

N

. Bilgisayar destegiyle tasarim destegi

\l

. Bilgisayar destegiyle tiretim

Kiigiik turizm isletmelerinde, bilgisayarlarin ¢ok kullanilan 4 kullanim
yontemi vardir. Bunlar: idari amaglar, elektronik posta, muhasebe ve
dokiim yontemidir (Fairlie,2006:188).

Bilgi teknolojileri, bilgi deviri kurumlarina gelecekle bagli dogru
ongoriiler yapma, akilli kararlar verme, kurumun i¢ ve disla etkin sekilde

iletisim yapma olanaklarini temin etmektedir (Ogiit,2001:155).

Bu teknolojilerin kullanimi yayilmis ve bunun sonucunda {iriinlerde
iretim maliyetlerinde diislis, piyasanin izlenmesiyle stratejik planin
gelistirilerek ilerletilmesi, yeni pazarlara ulasimin saglanmasit ve
artirilmasi, farkli dagitim kanallarindan yararlanmasi, pazara ulasim

bakimindan esitligi ve iriinii iyilestirerek zenginlestirilmesi konusunda
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tiketicinin ~ roliinlin ~ artmasmma  sonuglarma  yol  a¢maktadir

(Ogiit,2001:56).

Bennett’e gore (1997:334) bilgi teknolojileri araciyla isletmeler icin
olusan yararlar basta; Pazar arastirmasi, imajin olusturulmasi ve
gelistirilmesi, maliyetleri azaltma ve satis hacminin gelistirilerek ireliye
gotiiriilmesidir. Rachold ve Gurai (1999:334) ise isletmelerde bilgi
teknoljilerinin kullanim alanlarini; bilgi ve iletisim saglama, bazi {iriin ve

hizmetler i¢in dagitim kanali olma seklinde tanimlamistir.

Bilgi teknolojileri, isletmeler igin aynm1 zamanda genis pazar kismina
erismek, kar1 artirabilecek satis olanaklarini bulma, islem siirecini ise
daha etkin bi¢imde yaparak karmagikligi ve kagitla ilgili islemleri
azaltma, satiglari miisteriler ig¢in Ozel sekilde sunarak (customize)

esnekligi arttirma olanaklarini da temin etmektedir

(Georganas,2004:181).

2.3.1. E-Ticaret Nedir? Isletmelerde Yeri Ve
Onemi.

Bilgi teknolojilerinin isletmelere etkileri kapsaminda dikkat edilmesi

gereken bir diger 6nemli kavram elektronik ticaretdir (e-ticaret).

Bilgi ve iletisim teknolojilerinde yasanan gelismeler,gerek isletmeler ve
bireyler diizeyinde, gerekse kurumlar diizeyinde iktisadi hayatta kalic1
degisimlere yol agmakta, yeni iirlinler ve yeni hizmetler ortaya ¢ikararak
iilke ve diinya ekonomilerini etkilemektedir. Bilisim teknolojilerinin
yarattig1 yeni ekonomik ortamda, lilke ekonomileri ve sermaye piyasalari
hizla entegre olmakta, yeni dretim ve istthdam bigimleri

yayginlagsmaktadir. Bunlarin yaninda elektronik ticaret olarak
12



adlandirilan ve her gecen giin diinya ekonomisindeki hacmi hizla
yiikselen yeni ticaret bi¢imlerinin ortaya ¢ikmis olmasi, devletleri bu

olguya kayitsiz birakmamustir (Faruk Onur Yildiz,2004:43).

Elektronik ticaret, mal ve hizmetlerin tiretiminin, tanitiminin, satiginin,
sigortasinin, dagitim ve Odeme islemlerinin bilgisayar sebekesi

lizerinden gerceklestirilmesidir.

Internetin hizli bir sekilde yayilmasi, islem ve prosediirlerin
gerceklesmesinde elektronik ticareti, farkli, yeni ve daha c¢ok aktif bir
vasitaya dOndstirmiistiir.  Elektron ticaret, her alanda ticaretin
bagimsizlastirilmast egiliminde bulunmakla beraber, son yirmi yilda
goriilen ve bilgi iletisimlerini basit hale getiren teknolojik ilerlemelerin
bir pargasi olarak olusmustur (Akin Akbulut,2007:43).

Bilgi teknolojileri, e-ticarette daha ¢ok kiiciik isletmelere, piyasaya dahil
olmak i¢in daha diisiik maliyet, diinya genelinde miisteri potansiyeli,
tiriinlerin kisisellestirilmesi avantajlarmi temin etmektedir. E-ticaret daha
cok son kullanicilara dogrudan satig ve igletmeler arasi ticaret seklinde

tiremektedir ve her iki durumda da kiicliik isletmelere yer vardir

(Akin,2001:99).

2.3.2. Turizm isletmelerinde Bilgi Teknolojilerinin Iletisimde Rolii

Bilgi teknolojileri, isletmecilerin isletmenin i¢ginde oldugu gibi isletme
disindaki iletisiminin de ¢ok ucuz ve ayn1 zamanda ¢ok kolay bir sekilde
hayata ge¢cmesini temin etmekte ve bununla da iletisime ve isbirligine
kolaylign ~ ve  hizlihigi  saglayacak  hususiyet  getirmektedir
(Giiniiy,2008:100).
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Bu teknolojileri bir iletisim platformu olarak degerlendirmek, isletmelere
siirlt becerileri nedeniyle niifus edemiyecekleri cografik yerlere ulasma
olanagi elde etdirmektedir. Bununla beraber, miisterilerle, ¢alisanlarla bu
yolla baglanti, pahaliya mal olacak yliz-yiize toplant1 zorunluluklarini

minimuma indirmistir (Mostafa v.d.,2004:164).

Diinya 0Ol¢eginde etkili BT kullanimi, devletlerin 6nlemleyici
politikalarindaki azalma ve bunun neticesinde cografik olarak himaye
olunan pazar niglerindeki diisme, simdi isletmenin ¢ogunun c¢alisma

ortamin1 “uluslararas1” gsekilde tayin etmesine sebep olmaktadir

(McDougall ve Oviat,2000:902).

Bilgi teknolojileri, iireticiler ve tiiketiciler arasinda iletisim araci olarak
bilgi degisimini elde ederek isletmelere; bilgiye ulasim, diizenleme ve
gonderme, tlreticiler ve tiliketiciler arasinda miitekabil olarak giiclii
etkilesim, {liriin gelistirme, miisterilerle baglant1 yaratma meselelerinde
vacip olan bilgileri elde etme konularinda esneklik temin etmektedirler
(Georgenas,2004:181).

Bu iletisimin kullanimiyla, ticaretle ugrasan sahslar, aracilar1 ve
lizumsuz prosesleri yok ederek direkt baglant1 yaratmaktadirlar.
Isletmeler, Web siteleri ile miisterilerle 24 saat erisim saglamaktadirlar
(Laudon,2005:117). Bu konuda BT son derece kolay ve cazip bir tanitim
aleti olarak goriilmektedir (Akin,2001:90).

Bilginin zenginligi, onun igerigi ve ne kadar ayrintili olmasi ile tarif
edilmektedir. Bilgiye erismekse, ka¢ kisinin o bilgiye sahip olacagidir.
Eski usullarda bilginin zenginligiyle berabe, ulasiminin da elde edilmesi
cok pahaliya mal olmaktadir. Halbuki, bilgi teknolojilerinin bir ¢ok
ortak imkanlar1 bu konuda ¢ok daha ucuz olanaklar elde etmektedir
(Laudon,2005:119).
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2.4, KONAKLAMA ISLETMERINDE BILGI TEKNOLJILERI
KULLANIMI

1950 yillarinda Amerika Birlesik Devletleri’nde biiyiik sirketlerin, bilgi
teknolojileri konusunda ¢aligmalar1 sonucunda, bilgisayarlar ticari alanda
yayllmaya basladilar. Sirketlerin bu tutumu; yeni teknolojinin
gerekliliginden daha ¢ok moda olmasindan kaynaklaniyordu. Konaklama
endiistrsindeki ilk bilgisayarlar bu donemde daha ¢ok yiyecek-icecek is
kolunda ¢alisanlarin bordrolarinin hazirlanmasinda kullaniliyordu (Suzan

Coban,2002:149).

Bilgisayarlarin standart ticari faaliyetlerde kullanilmasi, 1951°de
Ingiltere’de Lyons Itd. adli catering sirketi gelistirdikleri LEO(Lyons
Electronic Office) adli yazilim ile baglamistir. Yine kendi
milkiyetlerinde yer alan Strand Palace ve Cumberland otellerinde
yaptiklar1 bilgisayar sistemleri ile sektérde ilk defa otelcilikle iliskili
kolay islem ve prosediirler yapabilmekteydiler. Bu nedenle, PDP8 adli
bir makine ¢alistirdilar (Adnan Tiirksoy;1998:8-10).

1063 yilinda New York Hilton, rezervasyon islemlerini bilgisayara
iletmekle, islemlerini bilgisayarla yapan ilk otel oldu. Bununla beraber,
resepsiyon islemlerini, kolaylastirmak i¢in kurulan sistemin ¢ok yavas
islemesi nedeniyle maliyetin asir1 bir bigimde artmasi otellerin
bilgisayara gegmemelerine sebep olmustur. Birgok isletme bilgisayara
gecme  diisiincelerini  ertelemek zorunda kalmislardir (Adnan

Tiirksoy,1998:8-10).

1970’lere gelindiginde Sun Valley otelinin bilgisayar sistemi i¢in
yaklasik 450008 6demesi ¢ok Onemli bir gelisme olmustur. Bu sistem

vasitastyla  rezervasyon islemleri yapilabilmekte, bu bilgiler
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korunabilmekte, ayrica tiim miisterilere verilmis delikli kartlarla miisteri
otel i¢indeki tiim harcamalarini bu kart yardimiyla gergeklestirmekteydi.
Her yeni islemde karta agilan yeni delikler sayesinde; otelik doluluk
orani, miisterilerin hesaplari, isletmenin karlilig1 v.b. rakamlar1 kolay bir
sekilde hesaplanabiliyordu. Bu donemde isletmelerde bilgisayara gec
gecis yapma nedenleri ise; bilgisayarlarin, programlarin yeterli
olmamasi, karmasik ve kullanim maliyetinin ¢ok yiliksek olmasi olarak
ifade edebiliriz. 1980’1i yillarin dnceleri biiyiik boyutlu veri tabanlarinin
tiretilmesi, yeni tip bilgisayarlarin gelistirilmesi, programlama dillerinin
basitlesmesi ve bu dillerle yazilan programlarin yayilarak ucuzlamasi

bilgisayar kullanimin1 artirmistir (Adnan Tiirksoy,1998:8-10).

2.4.1. Konaklama Isletmelerinde Bilgi Teknolojilerine Dayal Bilgi

Sistemleri

Konaklama endiistrisindeki verilerin ¢oklugu ve karmasik olmasi,
bununla birlikte bu verilere dayali degerlendirmelerin hemen hayata
gecirilme zorunlulugu; bu tesislerde verilerin elektronik alanda
islenmesini gerek kilmustir. Sektorde, bilgi akisindaki stirekliligi ve
diizenliligi temin edecek, bunu belirli bir sistematige ulastiracak yontem
ve araglarin basinda teknolojiye dayali bilgi sistemleri gelmektedir

(Tirksoy, a.g.e., s.10.)
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EXAMPLE - HOTEL INFORMATION SYSTEM (2) S
Hotel Information System
Make Booking

Customer
Booking Process Clerk

% Cancel Booking
Tour Group Customer Chitkiis Rotm ——%

Reception Staff
I
Check-out a Room

Individual Customer

hooe
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Sekil 2.1. Otel Bilgi Sistemi (kaynak: Dr.Amr E. Mahmoud)

Sekil 2.1’de o6rnek bir otel bilgi sistemi verilmistir. Cok genis ¢apl bir
bilgi sistemini anlatan tabloda bilgi sistemi 6n biiro ve resepsiyon tabanli
olarak calismaktadir. On biiro ve resepsiyon sistemin kalbi gibi
goriilmektedir. Zaten konaklama isletmelerinde 6n biiro tabanli bir bilgi

sisteminin yapilmasi kaginilmazdir

Konaklama sektdriine ait bir isletmenin, On biiro disindak1 faaliyetlerine
iliskin sistem uygulamalarina Konaklama Yonetim bilgi sistemi
denmektedir. Bu sistemler; gelen miisterilerin isletmede yer aldig1 siire
cercivesinde kendisine sunulmus hizmetleri kolaylastiran, verimliligi
yukselten ve maliyet tasarrufuna imkan veren sistem ve yazilimlardir.
Konaklama Yonetim Sistemleri, miisterilerin yapmis olduklar
harcamalar1 takip etmesine ve kontroliine de olanak saglar. Boylelikle

yapilmis olan her harcama isletmenin ana bilgisayarina kaydedilip,
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departmanlarin karlilig1 olgiilebilir. Yonetim Sistemlerinin bagka bir
avantajiysa; misterilere sunulan telefon hizmetlerinin detayli olarak
tutulabilmesi ve miisterilerin faturalarina yansitilabilmesidir. Elektronik
anahtar yazilimlar1 ile de, konaklama yOnetim sistemi isletme ici
giivenligi maksimum enerji kaynagimmin en gerekli ve en ucuz sekilde

kullanilmasi1 temin edilir (Tiirksoy, a.g.e., s. 73).

2.4.1.1. On Boro Yonetim Sistemleri

On biiro’da bilgisayarin kullanimi isin akis sirasmn ana hatlarin1 pek
degistirmese de On biiro personelinin yaptigi bircok isleri ve doldurdugu
belgeyi ortadan kaldirmisdir. Kullanilan form sayilar1 minimuma
inmistir. Hem zaman, hem de masraflara biiylik Olgiide tasarruf
saglanmistir. Personelin asil isi olan saticilik konusuna zihnen daha fazla
yogunlagmasina firsat tanimistir. Konaklama isletmeleri i¢in gesitli paket

programlari hazirlanmastir.

On biiro’da miisterinin rezervasyon etmesiyle beraber sistem ise
baslamaktadir. Rezervasyonlar tek ve grup seklinde alinabilinmekte ve
rezervasyon iglemi buna gore ger¢eklesmektedir. Rezervasyon
etdirenlerin  listeleri  farkli  istekleri  karsilayabilecek  sekilde

aliabilinmektedir. Rezervasyonlarin onaylanmasiyla birlikte miisait oda
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Sekil 2.2. Otel Programi, Rezervasyon Ekrani (www.sistemotel.com)

sisteme miusterinin ismine aktarilir. Miisteriler isterse isletmenin web
sitesi vasitasiyla da rezervasyonlarini gerceklestirebilirler. Yapilmis olan
bu rezervasyonlar da 6n biiro yonetim sistemi igerisinde sisteme bagli
veritabaninda depolanir. Bu sistemlerde rezervasyonda her hangi
degisikler veya iptaller cok hizli bir sekilde yapilabilir. Sistem yoneticisi
tarafindan sistemin gilivenligi de temin edilir (Kemal Kantarci;

Ankara,2004,s.74).

On biiro yoénetim sistemlerinde; otele gelen ve ayrilan miisterilerin
listeleri, odalarin durum tablosu, degistirilen odalarin listeleri, 6n kasa
isleri, acentalarla bagl islemler, folyo ve fatura islemleri, dovizli
islemler, forecast raporlari, housekeeping mutabakat islemleri, telefon

goriismeleri listesi v.b. gibi bir ¢ok islemler yapilabilir. Gelistirilen bir
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cok On biliro yonetim programiyla konaklama islemleri rezervasyon,
resepsiyon ve On kasa islemlerini saglikli bir sekilde yiiriitmektedir

(Kemal Kantarci; Ankara,2004,s.74)
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Sekil 2.3. Otel Programi, Rezervasyon Formu (www.sistemotel.com)
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2.4.1.2. Yiyecek-icecek Yonetim Sistemi

Konaklama endistrisinde olan isletmeler, konuklara konaklama
hizmetiyle birlikte yiyecek-icecek hizmeti sunmaktadirlar. Yiyeceklerin
hazirlandiklart an sunularak tiiketilmesinin gerekmesi ve sektorde
standartlasmaya uyum saglayamama gibi nedenlerle yiyecek-igecek
hizmetlerine bagl faliyetlerin yonetimi ve kontrolii olduk¢a zordur.
Piyasada yer alan Yiyecek-icecek Yonetim Sistemleri standart regeteye
uygun Uretim ve kontrole imkan taniyan bilgisayar uygulamalaridir

(Tirksoy,a.g.s.,s.85-86).

2.4.1.2.1. ECR Sistemleri

Bilgisayarli yiyecek-icecek yonetim sistemlerinin esasini Elektronik
Kasa Kaydedicileri (Electronic Cash Register) ve Satis Noktasi
Sistemleri (POS) olusturur. Gelismis ECR sistemlerinin bilgisayarla da
baglantis1 oldugundan islemleri ustalikla yapan yazarkasa olarak da
goriilmektedir. Isletmenin satis noktasinda yer alan yazarkasalardan
bagvurulan veriler, dogruca 6n biiroya ve merkeze gonderilmekte,
buradaysa goriintiilenip kontrol edilmektedir. Gonderilen bu veriler ayni
zamanda miisteri folyolarina gonderilerek, cari hesablar cabucak
tutulmakta ve 6n kasada check-out zamani miisteri folyosunun tahil

edilmesi temin edilmektedir (Tiirksoy,a.g.e.,s.85-86).
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Sekil 2.6. Elektronik Kasa Kaydedicisi (www.globalsources.com)

e 76.50  10:07:04 e

sEon sz ] Erazsex BIRALAR fTHAL l il wmn st
Y == Xuver 0 SEFA v
Lo dCRCRA ] | SRARAS l\ : oslafl2N3040s5HeN7H8H9 Yivecek 1 JW.‘

Mmlmm'mwl Igecek 0
| L

PRI
- 60 PILIC 2GARA 61PRICPIRZOLA .GRWI&SI.JC SSSOYAP‘ES&J!” Seri o et 0
coo..lth EXTRAAR l WWI 0.00
L

Servis Yuzde-Tutar 990
TPPERSTEA | | 72 MEICANSORU | | 64 12GARA KOFTE s$ K2 SIS 0.00 0.00

% ot “mm 66 XURU PIRZCLA l ,”WMI_W&J‘ v — -

EETIN

Urgn L Tptal Goster
KONYARAR LK. FONYALAR LIKOR KAELER M
V509, STROMRTVS, | |
URON Adet  Tutar
P e | Jomawis i —uw
PLZZAR FROMOSTON RAGUR 42 KOFTE WRAP DUROM 1.00 15.00
A 41 81G BURGER 1.00 15,00
WJ Vo j Sl j COFFEE BREAK 1.00 .00
" U . .
SANOVICLER I sncmwl mm] GRUP YEMEG! 1.00 25.50
!
TATLLAR ] TERLALAR l von(mkmr]
Mvau] WISQLER l WISQLER LUK J
| | DELXCORBON | |
WISKLER EETRAER VE OiYETMEND
STAVDART ] 1 (2GARAAR I |
DOUWCASEYAZ | | DOLUCAKIRMIZL MARTRM
SARALR. PR |
MEXSIRA MUTFAGE TAZE SENE TURK MUTFAL
| SUARL |

.50

[0 o) [ om0 | | P v i) | i v ] | g | 8 vt 0 22|

Sekil 2.7. Otel Programi, POS (www.sistemotel.com)
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2.4.1.2.2. Stok Yonetim Sistemi

Stok sistemi genelde tiim isletmelerde muhasebenin alt unsuru olarak yer
alir. Ama sadece muhasabeyi ilgilendiren bir niteligi yoktur. Aym
zamanda mutfak, kat hizmetleri, 6n biiro, teknik servis gibi igletmenin
biitlin departmanlarim ilgilendiren tiim kapsamlar1 ele almaktadir. ECR
sistemine biitiinlesmis bir stok yonetimiyle, satin alma, depolama, iiretim
fislerinin  diizenlenmesi, maliyet kontrol gibi islemler de
ger¢eklesmektedir. Bazi sistemlerde POS noktasindan iriin satisiyla
beraber, iirlinlin standart regetesinden asili olarak stoklardan malzeme
miktar1 otomatik olarak azaltilmaktadir. Boyle bir sistemin kurulu
bulunmasi1 departmanlarin ve stoklarin denetiminin etkin bir bi¢imde

yiiriitiilmesinde imkan saglamaktadir(Polly W.Buchanem;1987).

2.4.1.2.3. Yiyecek Kontrol Sistemi

Yiyecek departmaninda bilgisayar sistemiyle; standart regetelere uygun
olarak tretim, isgiicii, nakit planlama ve stok kontrol raporlarinin
alinmas1 amaciyla da isletilmektedir. Bundan bagka bilgisayar sistemiyle
bir otel mutfaginda; beslenme analizi ve kompiiterize edilmis diyet
kontrolleriyle menii planlamalar1 hazirlanmakta, yiyecek stogu ve

tiretimi kontrol altina alinmaktadir (Tiirksoy,a.g.e.,s.79)
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2.4.1.3. Muhasebe Yonetim Sistemi

Muhasebe bir bilgi sistemidir. Bilgiler kayit edilmekte ve
siniflandirilarak sunulmaktadir. Istenilen bilgilerin hazirlanmasinda en
mithim ara¢ acilan alt hesaplar olmaktadir. Bilgisayar ve muhasebeye
dair programlarin ana ¢ikis noktasi da bilginin bir kez girilmesi ve
gonderilerin program tarafindan otomatik yapilmasinin saglanmasidir.
Muhasebede bilgisayar kullanimi, bilgisayarlarin  ilk  kullanim
alanlarindan biri olarak olugsmustur. Karisik ve sikintili bir dizi isi,
onemli derecede bilgisayarlara aktarmak, isletmeler i¢in ¢ok rahat ve
pratik olarak goriilmiistiir. Muhasebe yazilimlari, yapilacak islerin
yiikiinii azaltan ve buna bagli olarak ta muhasebeden elde edilen bilgileri
cogaltan bir nitelik tasimaktadir. Bu bilgiler bir araya toplanarak bir veri
havuzu olusturur ve tiim bilgiler olusan bu veri havuzundan kolayca

saglanmaktadir.

Bilgisayarlarla yapilan muhasebe islemleri su sekilde gruplandirilabilir:

e Miisteri ve satict cari hesab kartlarinin elektronik sekilde
hazirlanmasi

e On biiro ile entegre miisteriler i¢in folyolar agilmasi

e Departmanlara ait satis noktasi (POS) verilerinin hizli sekilde
otomatik olarak yapilmasi

e Miisteri harcama kartlarina taninan kredi limitlerinin kontroliiniin
temin edilmesi

e Yevmiye (gilinliikk) ve Defter-i Kebir (biiylik defter) kayitlarinin
uygulanmasi

e (ek, senet, demirbas defter kayit iglerinin goriilmesi

e Kasa defterinin tutulmasi

e Personel maas ve 0zliik kayitlarinin tutulmasi
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Teferruatli olarak miisteri hesap dokiimlerinin alinmasi

Miisteri ve satict hesaplarindan muhasebe entegrasyonunun
saglanmasi1 ve otomatik olarak muhasebe fislerinin kesilmesi

Banka islemlerinin takip edilmesi

Muhtasar, kdv beyannamelerinin hazirlanmasi

Amortisman islemlerinin uygulanmasi gibi manuel olarak takibi ve

entegrasyonu oldukga zor islemler muhasebe yazilimlariyla olduk¢a

kolay ve islevsel olarak yerine getirilir.

Sekil 2.8. Otel Programi, Kasa Ana Ekran1 (www.sistemotel.com)
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Sekil 2.9. Otel Programi, Fatura Arama Ekrani

(www.sistemotel.com)

2.4.1.4. Giivenlik ve Telefon Yonetim Sistemi

Giivenlik konaklama endiistrisinden yer alan tiim isletmeler i¢in biiyiik
bir 6nem tasimaktadir. Bilgisayarli gilivenlik sistemi genel olarak
isletmelerde olusabilecek yangini, yaygin olan hirsizlik olaylarimi ve
olusabilecek saldirilar1 6nleyebilmek i¢in diizenlenir. Yangin Onleme
sisteminde acil telefon ve alarm sistemleri merkezi kontrol {iinitesiyle
baglantilidir. Hirsizlik ve saldirillar1  Onlemek iginse st arama
dedektorleri kullanilir, oda kapilar1 elektronik kilit sistemiyle calisir. Kat
hizmetleri departmaninda temizlenecek belirli odalarin kapilarin1 agmak
icin master kartlar bulunurken, otelin giivenlik departmaninda, otelin
tim kapilarin1 agabilecek master kartlar bulunmaktadir. Bazi kilit
sistemlerine aid master kartlar miisteriye “Liitfen rahatsiz etmeyiniz”

opsiyonu da sunarlar. Bu kartla misteri tarafindan odanin kapisi
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acildiktan sonra elektronik sensorler vasitasiyla odada elektronik

otomatik c¢alisir, oda terk edildigindeyse deaktif olur. Boylece enerji

tasarrufu da saglanmis olur (Tiirksoy,a.g.e.,s.80).

Her gecen giin hizla gelismeye dogru giden iletisim teknolijilerinin

ortaya c¢ikardigi cep telefonlar1 sayesinde konaklama isletmeleri i¢in

telefon hizmetleri ¢ok 6nemli bir gelir kalemi olmaktan ¢ikmustir. Ama

yine de konaklama igletmeleri bu hizmeti devam etdirmektedirler.

Bilgisayarli bir santralin isletmeye kurulmasi sonucunda sunulabilecek

hizmetleri su sekilde siralayabiliriz: (Tiirksoy,a.g.e.,s.80)

a)

b)

c)

d)

9)

Chech-in: Misafirin isletmeye girmesinin ardindan odasindaki
telefonun islek duruma getirilmesi

Illegal telefon: Isletmenin disaisinda olan konugun odasindan
izinsiz telefon edilmesi imkan tanimamak.

Konusma Faturasi: Miisterinin tiim konusmalarinin tarihine ve

saatine gore belgelendirilmesi

Otomatik olarak uykudan uyandirma: Misafirin istedigi zamanda
uyandirilmasi
Bebek sesinin dinlenilmesi: Odaya birakilan ¢ocugun baska bir

yerden sesinin dinlenilmesi
Rahatsiz edilmeme: Istenilen saatler aras1 gelen telefon
aramalarinin bloke edilmesi
Mesaj birakma: Odasinda olmayan miisteriye gelen mesajlarin

kayitlarinin tutulmasi

2.4.1.5. Merkezi Rezervasyon Sistemleri

Merkezi rezervasyon sistemi (Central Rezervation Systems-CRS),

turizm endistrisindeki isletmelere ait olan bilgileri uzak satis ofislerine

elektonik sekilde ulastiran dagitim kanalidir (Buhalis ve Licata 1998:
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412). Bu dagitim kanali “ faydali bilgilerin, dogru sahslara, dogru
vakitde, dogru bir yerde erismesini temin eden ve miisteriye rezervasyon
etme ve gereken iiriinii satin alabilme iglemini saglayan ortami yaratan

bir mekanizma olarak tarif edilebilir “ (O’Conner ve Frew, 2002: 33).

Merkezi rezervasyon sistemleri, misafirin otele talebini yiikseltmek ve
otelin hareket faaliyetini temin etmek icin kullanilir (Sarisik ve Akova,
2002: 81). Merkezi rezervasyon sistemleri, daha c¢ok zincir oteller
arasinda etkili sekilde kullanilmaktadir. Teknolojik gelismelerin
sayesinde bu sistem vasitasiyla hizli ve mutlak bilgi elde edinilmesi,
“konfirmasyonlu” rezervasyonun hemen yapilabilmesi
gerceklesebilmektedir (Birkan, 1998: 29).

il Lh i
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Sekil 2.10. Allstar Merkezi Rezervasyon Sistemi Rezervasyon Ana

Sayfas1 (www.allstarhotels.com)
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2.5. OTEL ISLETMERINDE BiLGI TEKNOLJILERININ ONEMI
VE KULLANIM ALANLARI

Bilgisayar sistemindeki hizli gelismelerin otelcilik sektoriinde de kendini
gostermesi aniden gergeklesmemistir. Gelisim, bilgi teknolojisindeki
hizli gelismeler disiiniildiigliinde ¢ok yavas ve kisitli sayda olmustur.
BT’ ne yatirim oOncelikte, maliyetlerinin bu giinlimiizden farkli olarak
yiliksek olmasi ve ayni zamanda sektoriin hizmet iiretiminde insanlarin
giiclerine olan bagimliliklar1 sebebiyle BT, 1990’11 yillarin ortalarina
kadar yine de bir ¢ok otellerde son derece siirli sayda kullaniimaktaydi.
Gilinlimiizdeyse, neredeyse otellerin ¢ogu kismu teknolojik olarak
tesisatlarini zenginlestirmis ve gelistirmistir. Otellerde BT uygulamalari,
biitiin departmanlarda ve miisteri odalarinda vardir. Otel i¢ine bulunan
miisterilere, bununla beraber otel dis1 potansiyel miisterilere yonelik BT
uygulamalar1 sasirtan bir hizla gelismeler gostermektedir (Akademik

Arastirmalar Indeksi).

Wang ve Fesenmaier (2010: 40), yapilan arastirmalar sonucunda bilgi
teknolojileri kullaniminin 6zellikle kisilikle ilgili oldugu kanisindadirlar.
Aktif kisilige sahip olan tiiketicilerin online seyahat gruplarina katilma
oraninin daha pasif bir kisilige sahip kisilere oranla daha yiiksek oldugu
tespit edilmistir. Tiiketiciler bir {irlinii almaya karar verirken diger
tiketicilerin ~ disilincelerine  basvurmaktadir. Internet  bunun
gergeklesmesini kolaylastirmaktadir. Tiiketiciler karar verme asamasinda
otelin hakkinda bir ¢ok bilgiler elde edebilmektedirler. Boylece konuklar
gidecegi otel hakkinda, otelin yerlesdigi bolge hakkinda istedikleri
bilgileri 6grenip, bolgeye vardiklarinda olumsuz bir seyle karsilasmak
durumunda kalmamaktadirlar (Sarnsik ve Ozbay, 2013: 9). Internet
vasitasiyla erisim sagladigimiz sosyal medyalar, seyahat, turizm ve

pazarlama dogasini etkilemistir (Gretzel vd., 2006: 12). Sosyal Medya
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seyahatcilere gitmek istedikleri yerler hakkinda, gittikleri yerde neler
yapabilecekleri, neleri tiiketebilecekleri ve neleri satin alabilmeleri

meselelerinde yardim etmektedir (Williams ve Hobson 1995: 425).
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UCUNCU BOLUM

TURIZM ISLETMELERINDE BIiLGIi TEKNOLOJILERININ
KULLANIMI, OTEL ORNEGI

3.1. OTELDE KULLANILAN BiLGi TEKNOLOJIiLERIi

Genel Bilgiler. Bu c¢alismada, turizm alanina mevzu olan otel
isletmeleri, uygulama yeri olarak secilmistir. Calismanin amaci, turizm
isletmelerinin bilgi teknolojilerini degerlendirme becerilerini ve bilgiyi
yonetmek acisindan bilgi teknolojilerinden faydalandiklar: alanlar tespit
edib, sahip oldugu avantajlar1 gostermektir. Bu nedenle, Bakii’de
yerlesen bes yildizli “Ramada by Wyndham Baku” otelinde kullanilan
bilgi teknolojileri hakkinda bilgi edinmek i¢in teknik bilgilere sahip olan
otel ¢alisaniyla miilakat yapmis oldum. Otelin genel miidiirii (general
manager) Murat Kavraz, arastirmamda bana yardim etmesi i¢in, verilen
sorulara detayli sekilde cevap bulmam ic¢in 6n biiro miidirii Hikmet
Dadasov’un bana eslik etmesini istedi. “Azerbaycan Turizm
Universitesi” mezunu, 9 yildir otel sektdriinde olan deneyimli otel
personeli, 6n biiro miidiirii (Front Office Manager) Hikmet Dadasov,
aragtirmaya katki saglayacak sorulara yanit vermistir. Hikmet bey,
Ramada otelinde neredeyse her seyin bilgi teknolojilerinin sayesinde
calismakta oldugunu sdyledi. Otelin tiim departmanlari, tim odalar1 ve
otelin giris/cikis yeri bilgi teknolojileriyle donatilmistir. Hatta, genel
miidiir Murat bey, is masasinda olan bilgisayarinda bulunan sistemi
gostererek bununla otelin genel durumu hakkinda bilgi edindiyini, otel
isletmesini,  teknoloji olmadan diistinmegin miimkiin olmadigini
vurguladi. Genel olarak eger bir otel, satiglarin1 artirmak, basarili
marketing ¢calismasi yapmak, miisterilerine hizli erismek, onlara yiiksek

hizmet sunmak ve otelden memnun ayrilmasini saglamak istiyorsa,
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otelde olusabilecek olumsuz olaylar1 Onlemek i¢cin mutlaka bilgi
teknolojileriyle donatilmali ve mevcut sistemlerini yeni ¢aga uygun
olacak sekilde diizenlemelidir. Teknoloji agidan geride olan oteller de
rekabetde geri kalmamak i¢in teknolojiye basvuruyorlar, bunu
yapmasalar rekabete dayanmayarak sektorden kisa siirede g¢ikacaklar.
Giinlimiizde bu sadece otel sektoriinde degil, diger birgok sektorlerde de
sistem boyle caligmaktadir, aksi taktirde siirdiirebilirligini devam

etdiremez.

MULAKAT SORULARI VE YANITLAR

Soru 1. Hikmet Dadasov oncelikle sizi tamiyalim, oteldeki isiniz

neden ibaret?

Ben Hikmet Dadasov, artik 2 aydir “Ramada by Wyndham
Baku”otelinde “Front Office Manager” olarak ¢alistyorum. 2011 yilinda
“Azerbaycan Turizm Universitesi’nden mezun oldum. 2011 yilindan bu
giine kadar da otel sektdriinde galistyorum. Ilk olarak, “The Landmark
Hotel Baku”da “bellboy” olarak ise basladim. 3 ay bellboy olarak
calistim, bu biraz da sans faktorii. Ciinkii bu uzun bir siire degildi.
Sonrasinda resepsiyona gectim, sonrasinda da kademe kademe
yiikseldim. “Jumeirah Hotel’de devam etdim, otelin simdiki ismi
“Bilgah Beach Hotel” olarak ge¢mektedir. “Shahdag Hotel” de,
“Abseron Hotel”inde ¢alistim, son iki aydir da Ramada otelinde 6n biiro
miidiirii olarak ¢alistyorum. On biiro miidiirii, Resepsiyonun misafirlere
profesyonel ve giiler yiizlii hizmet sunmasini saglar. On biiro, konuklarin
otelin ilk ve son izlenimlerini olusturdugu otel alanidir — bu, On Biiro
Miidiirtiniin, misafirlerin geri doniislerini sagiamalar1 i¢in hos bir
deneyim yaratmak i¢in ¢ok c¢aligmasimi ¢ok Onemli kilmaktadir.
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Zamaninda ve dogru miisteri hizmeti saglamak, sikayetlerle ve belirli

miisteri istekleriyle de ilgilenmekteyim.

Soru 2. Otelin giris kapis1 doner kapidir, bu enerji tasarrufu yiiksek

oldugu icin mi boyle?

Genelde otellerin %90°nin kapilar1 doner kapilardir. Evet bazilar1 bu
kapilar, kapr siirekli ac¢ilip kapandiginda soguk havanin igeriye
girmemesi i¢in boyle oldugunu soyliiyorlar, enerji tasarrufu yiiksek
oldugu i¢in doner kapilar kullanilmaktadir diyorlar. Ama asil nedent,
doner kapmin daha ¢ok insanin bavulla rahat sekilde igeri girip, disari

cikmasini kolaylastirdigi i¢in kullanildigini sdyleyebilirim.
Soru 3. Otelin giivenlik sistemi nasil ¢calisir?

Otelde “Giivenlik Departmani” mevcutdur. Otelimizin dort tarafida
“security” tarafindan korunuyor. Belirsiz kisilerin otele girisine engel
olmktadirlar. Otel igerisinde de misafir odalar1 ve wc’ler hari¢ her yerde
kameralar mevcutdur. Olusabilecek hirsizlik olaylarini, insanlik disi
yapilan hareketleri kamera vasitasiyla izlemekteyiz. Kameralar mutfakta
ve departmanlar da mevcutdur. Calisanlarin ise yanasma tarzini da kayd
etmektedir. Hirsizlik durumu ¢ok ender goriinen durumdur. Misafir
genelde oda da her hangi esyasim1 unuta bilir. Ornegin parfiimiinii
unutmussa kat hizmetleri zaten oday1 temizlerken konuga ait herhangi
esya bulursa resepsiyona da haber verilir. Ciinkii esyasini unutan konuk
ilk olarak resepsiyona yaklasir, resepsiyon gorevlisi de oda numarasini
isteyerek, telefonla iletisime gecerek bu odada misafir parflimiinii
unutmus soyler. Gergekten odada unutmussa esya sahibine verilir.
Odalarda misafirlerin parasini koyabilecegi sifreyle ¢alisan kasa da
mevcuttur. Otelde yangin alarm sistemleri de giivenligin kontrolundedir.
Tavanda gOrdigiinliz gibi yangin Onleme sistemleriyle donatilmuis,
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yangin olmasi gibi durumlarda acil ¢ikis kapilarindan ¢ikilmahdir diye
uyar1 yazilar1 da duvarlarda goziikmektedir. Liftleri kullanmaymiz diye
de liftlerin &niinde uyar1 yazilar1 bulunuyor. Otelde, ONVIF standartiyla
isleyen IP kamera sistemleriyle baglanti kurularak yangin olmasi
durumunda, yangin alarm sisteminin oldugu yerdeki IP kamerasinin
otomatik sekilde acgilmasi ve ya kameralarin elle ¢alistirilmas,
kameralarin ilk acildig1 anin goriintiilerinin Jpeg formatinda hadise kaydi
bellegine yiiklenmesi miimkiin olacaktir. Artik IP kamera sisteminin
yangin alarm sistemiyle beraber tasarlanmis oldugu otel binalarinda
yanginin oldugu sokak goriintlisiiniin merkezi izleme ve yonetim

ekranina otomatik olarak yansimasi, yanginin baglama anini belirleme ve

hizli 6nleme imkanlarini sunmaktadir.

izleme Merkezi T

Sekil 3.1. Yangin alarmi  anmnda  Izleme Merkezi

(www.elektriktesisatportali.com)
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Yanginin olusmasi esnasinda yangin alarm sistemi, programin kurulmus
oldugu bilgisayara baglanmis domaindeki biitiin bilgisayarlara veya IP
adresi girilen bilgisayarlara uyar1 mesaji gonderilebilir. Bundan baska
Android cihazlar sayesinde yanginin vaziyeti grafiksel bicimde takip
edilebilir ve kontolii saglanabilir. Grafiksel izleme ve yonetim yazilimlar
vasitasiyla, sistemde olusan her bir olaym kaydini tarihi ve zamaniyla
birlikte gorintiilleme, fitreleme, yedekleme ve yazdirabilme miimkiin
olabilmektedir. Bundan ilave yangin ve hata durumlar1 oldugunda, buna
bagli veriler anlik itibariyle veya belirlenmis periyodlarda alakali e-mail
adreslerine veya kayitli GSM numarasina otomatik sekilde gonderebilir.

Bunun sayesinde olay1 onleme ekiplerinin daha hizli sekilde mudahale

etmeleri saglanmaktadir.

INTERNET

<]
e-mail

Sekil 3.2. Yangmm ve Hata Durumunda Verilerin Gonderilmesi

(wwwe.elektriktesisatportali.com)
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Yangin esnasinda otel odalarinda bulunan misafirler, odalarda bulunan
sesli alarm sayesinde acil durumdan haberdar oluyor ve hemen koridorda

acil ¢cikis gosterisini takip ederek oteli terk edebiliyorlar.

Soru 4. Peki isitme veya gorme engelli misafirler alarm sisteminden

nasil haberdar oluyor?

Otelimizde engelli odalar1 bulunmaktadir ve hata durumlarinda otel
personeli tarafindan onlara bilgi verilerek, yardim ediliyor. Otelimizdeki
tim misterilerimizin saghgi bizim i¢in her seyden once gelmektedir.
Tiim misterilerimizinde maksimum rahatligin1 ve otelimizden memnun

ayrilmasini temin etmeye ¢aligiyoruz.
Soru 5. Miisteriler otelinize nasil ve nerden rezervasyon yaparlar?

Otelimizin kendi sitesi bulunmaktadir, orada rezervasyon formunda
misteri bilgilerini, ne zaman otele gelip ve oteden ayrilacag: tarihi de
bildirir. Ayn1 zamanda otelimizin telefon numarasina da arayip gelecegi
tarihi bildire bilir. Biz bu tim goriismeleri sisteme kayd ediyoruz.
Otelimiz booking.com , hotels.com , agoda.com , trivago.com ve bunun
gibi bir ¢ok otel rezervasyon siteleriyle isbirligi yapmaktadirlar. Bu
sitelere para vererek otelimize siteden rezervasyon yapmaga tahrik
ediyoruz. Bu siteler icerisinde Booking.com en yaygin olanmidir ve
genelliklede miisterilerimiz rezervasyonu burdan yapiyorlar. Hangi
siteden rezervasyon yapiliyorsa bizim sistemde goziikiiyor ve biz artik
hangi miisterinin hangi siteden geldigini biliyoruz. Miisteri 6demeyi
rezervasyon islemi yaptiginda ve ayni zamanda otele giris yaptiginda da
Odeye bilir. Eger miisteri rezervasyon yapip édeme yaparsa ve gelecegi
giin iptal ederse 6demesi geri 6denmiyor. Ciinkii artik islemler yapilmis
ve konuk i¢in oda ayarlanmis olmaktadir. Gelecegi giinden 24 saat dnce

iptal ede bilir ama.
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Soru 6. Bilgisayarda hangi rezervasyon sistemini kullanmiyorsunuz ve

islemlerin fotografini ¢ceke bilirmiyim ?

Buna izin veremeyiz, ¢iinkii otelimizin bilgileri; oteldeki misafir sayin,
misafirlerin bilgilerini, odalarin doluluk oranini paylasmak iznimiz
yoktur. Sistemde hepsi gosterilmektedir ve hicbir otel bu bilgileri
paylasmaz. “Elektra” programini kullaniyoruz, programin dili tiirk¢edir.
Diger programlara gore kullanis1 zor degildir. Sistemde rezervasyon
boliimii, odalar boliimii, restoran boliimii, SPA bolimi ve diger
boliimler yer almaktadir. Her boliimde boliimle ilgili veriler yer

almaktadir.
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Sekil 3.3. Konaklama Formu Yazdirma (www.elektraotel.com)
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Sekil 3.4. Rezervasyon Listesi (www.elektraotel.com)

Soru 7. Restoranda yiyecek-igcecek sistemi nasil ¢alismaktadir ?

Miisteri otele girdiginde rezervasyon islemlerini yaptiginda eger otelin
restoraninda yiyecek-igecek tiikketecekse ondan depozit aliir. Miisteri
1000TL depozitde bulunmussa oteli terk etdiginde ona restoranda
tilketmis oldugu yiyecek-igecek listesini fiyatiyla ¢ek seklinde takdim
edilir, eger tutar 800TL gelirse, yapmis oldugu 1000TL depozitin
200TL’si kisiye iade olunur. Miisteriye her yemek sonrasi hesap verilir,
miisteri kimlik bilgisini ve oda numarasini sdyler, kisi hesab1 imzalar ve
fiyat kisinin ismine kayd edilir ve ¢ikistada az once dedigim gibi kalan
parast geri iade olunur. Miisteri eger depozite ulasirsa ona bildirilir ve
yeyecek-icecek isteginde bulunursa parasi pesin alinir. Bizim otelde
depozit s6z konusudur, ¢iinkii kendimizi garantiye aliriz. Olurki, miisteri

pahali igecekler ve yemekler tiiketir, sonrasinda bunun parasin1 vermeye
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parast yetmezse otel sikinti c¢eker. Miisterinin odasinda minibarda
bulunmaktadir, mini barda yer alan icecek ve ¢erezlerin fiyati odada yer

alan masanin lizerine birakilir. Miisteri minibar1 kullanirsa c¢ikisda

hesabina eklenir.
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Sekil 3.5. POS Ekrani1 (www.elektraotel.com)

Soru 8. Odalarda kapi Kilit sistemi nasil cahsmaktadir?

Oda kapilarimiz kartla ¢alismaktadir. Resepsiyon gorevlilerine “card
encoder” yani kard kodlayici verilmektedir. Onlar gelen misafirlerin
hangi tarih igerisinde oday1 kullanabilecegini kartin icerisine kodlarlar.
Bununla da misafirin kartina yazilan siire bitdikten sonra kart oday1
acmayacaktir. Kullanilan kartin kaybolmasi veya calinmasi gibi
durumlarda resepsiyon caligani kart1 sistemden iptal eder ve yeni karti
tanimlayabilir. Kartlarin iizerine otelin logosu ve ismide eklenebilir.

Bizim otelde bu yapilmistir. Odalarda “energy saver” Yyani enerji
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koruyucusu mevcuttur. Miisteri odaya girdikden sonra kodlanmis kart1
kapinin yaninda yer alan bu cihaza yerlestirir. Kart1 takmasiyla birlikte
elektrik, alarm, havalandirma aktif hale gelir. Miister1 odasini terk
etdiginde de hepsi deaktif hale gelecektir. Miisteriler bazen oday1 terk
etdiginde elektrigi kapatmay1 unutuyorlar, bu sistem sayesinde miisteri
oday1 terk etdiginde tiim enerji harcayan cihazlar kapanacaktir ve enerji
tasarrufu saglayan “energy saver” otelimizi gereksiz masraflardan
kurtarir. Tiim odalar1 acabilecek kartlar da mevcuttur. Bunlar “master
card” adlanir. Otelde yiiksek gorevli personellerde ayni zamanda
bellboy’da bulunur. Ben 6n biliro miidiirii oldugum i¢in “master card”
sahibiyim. Kat hizmetlerinde calisan gorevlilerde ise calistigr katda yer
alan tim odalarin kapisini agabilecek kart verilir. Odalarin kapisinin
koluna iki tarafli aski gegirilir. Askinin bir tarafina “Liitfen rahatsiz
etmeyin” , diger tarafinaysa “Liitfen odami temizleyin” diye yazilar yer
alir. Miisteri odasindayken veya oday1 terk etdiginde rahatsiz olunmasini
istemiyorsa kapinin koluna askinin “Liitfen rahatsiz etmeyin” tarafini
birakir. Bu durumda kat hizmetleri personeli temizlik i¢in belirli
zamanda iceri girmez. Ama aski olmadig1r durumda kendisinde bulunan
kartla odaya belirli saatda temizlik i¢in girir, bu durumda misafir icerde

olursa, uyursa veya miisait olmazsa derhal oday1 terk eder.
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Sekil 3.6. Ramada Otel Odasina Giris Karti

Sekil 3.7. Kartla Oda Kap1 Kilitinin A¢ilmasi
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MIFARE CARD
INSERT TO GAIN POWER

e

Sekil 3.8. Energy Saver

LUTFEN LUTFEN
RAHATSIZ ETMEYIN! ODAMI TEMIZLEYIN !
PLEASE PLEASE

DO NOT DISTURB!

BITTE NICHT
STOREN

CLEAN MY ROOM !

BITTE DAS
ZIMMER REINIGEN

Sekil 3.9. Otel Oda Kapisinin Askisi
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Soru 9. Miisteri odalarinda hangi Bilgi Teknolojileri mevcuttur ve

hangi islemler icin kullaniliyor ?

Miisteri odalarinda telefon, televizyon, WI-FI, havalandirma sistemi, acil
alarm sistemi mevcuttur. Her odada ‘“Panasonic” markali telefon
bulunmaktadir. Telefon vasitasiyla resepsiyonu arayip bir istekte buluna
bilir, ayn1 zamanda sehiri¢ci aramalarda bir 6demede bulunmuyor. Ama
sehirdis1 aramalar parali ve miisteriye c¢ikista telefon borcu diye c¢ek
takdim olunur. Odalarda “Samsung” markali televizyon vardir. Internete
erisimi yoktur. WI-FI her katin koridorunda tavana kurulmustur.
Miisterileri yiiksek hiza sahip internetle temin ediyoruz. Havalandirma

sistemini personelimiz ayarliyor, musteri oda kartini “energy saver” e
9

takmis oldugunda sistem caligmaya baslar.

Sekil 3.10. Ramada Otel Odasimin Telefonu
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Sekil 3.11 Ramada Otel Odasinin Havalandirma Sistemi

Sekil 3.12. Ramada Otel Koridorunda Yer Alan WI-FI Sistemi
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Soru 10. Odalarda telefon veya bilgisayar icin ayarlanmms USB yeri

var m ?

Heniiz yok ama ¢ok yakin zamanda olacaktir. Yenilemeler yapiyoruz biz

de. Odalarimizda en az 2 priz bulunmaktadir.

Sekil 3.13. Telefon ve Bilgisayar i¢in Priz (www.bilgahbeachhotel.com)

Soru 11. Otelin Toplant1 Salonlari’nda (Meeting room) hangi Bilgi

Teknolojileri kullamlmaktadir ?

Otelimizde 2 Toplanti salonumuz vardir. Salonda merkezde
projeksiyonla 1giklandirilan projeksiyon perde var. Kablosuz internet,
seyyar ve sabit ses sistemi, kablosuz mikrofon, DVD player, konferans

sistemi bulunmaktadir.
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http://www.bilgahbeachhotel.com/

4

»

Sekil 3.15. Kablosuz Mikrofon

47



Sekil 3.16. Konferans Sistemi ve Sabit Ses Sistemi
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SONUC VE ONERILER

Bilgi Teknolojilerinin etkin sekilde kullanimu, isletmeler i¢in her gegen
giin daha da Onemli hale gelmektedir. Son donemlerde isletmeler,
yasanan gelismelere ayak uydurmak i¢in Bilgi Teknolojilerinden etkin
sekilde yarar saglamaga calismaktadir. Isletmeler acisindan, Bilgi
Teknolojilerinin onlara vermis oldugu hiz, yeni is iliskileri ve kolayliklar
g6z ardi edilmeyecek kadar &neme sahibdir. Isletmeler Bilgi
Teknolojileri  sayesinde onlara gereken bilgileri  toplamakta,
depolamakta, gerekli yerlere iletilmektedir ve bu durumda isletmelere
yeni olanaklar ve avantajlar getirmektedir. Isletme ¢alisanlar1 bulundugu
yerin bir 6nemi olmadan istedikleri yerle Bilgi Teknolojileri sayesinde
iletisime gegerek erisim saglamaktadirlar. Isletmeler tarafindan Bilgi
Teknolojilerine yatirilan yatirim maliyeti, zaman i¢inde isletmenin
performasina etki gostererek geri donmektedir. Bilgi Teknolojileri
isletmeyle miisteri arasinda en biiylik bagdir. BT yeni pazarlara girmede,
kendi {riin ve hizmetlerini sunmada, miisteri kazanmada ve hizli ve

kolay iletisim saglamakta igletmelere biiyiik firsatlar sunmaktadir.
Bilgi Teknolojileri ile ilgili isletmeye oneriler

e Giinimiizde isletmelerin  ¢ogu  yogun bicimde  Bilgi
Teknolojilerine yatirim yapmaktadirlar. Ama Bilgi
Teknolojilerinin bagarili sekilde uygulanmasinda 6nemli olan;
isletmelerin Bilgi Teknolojilerini isletme kaynaklariyla birlikte
calistirip, performans artisi saglayabilmeleridir.

e Kiiresellesen diinyada isletmeler uzun Omiirlii olmak ve daha
basarili olmak icin; Bilgi Teknolojilerini isletmenin tiim
faaliyetlerinde etkin bir sekilde kullanarak, isletmede yeni bir

acilim yaratmalidirlar.
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Modern isletmeler, farkli amaclar i¢in farkli  Bilgi
Teknolojilerinden gerekli sekilde yararlanmaktadirlar.

Rekabet ortaminda; varliklarina son veren isletmelerin en 6nemli
basar1 saglayamama sebeplerinden birinin de yeni teknolojileri
etkin olarak kullanmamalarimin oldugu unutulmamak gerekir.
Isletmeler, etkinliklerinin daha da iyilestirilmesi ve degistirilmesi

stirecinde, Bilgi Teknolojilerini kullanmak zorundadirlar.
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