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Ozet

Zamanin ¢ok daha fazla 6nemli hale geldigi glinimizde isletmeler, karmasik sureglerde hizla ve giivenli sekilde karar
alabilmek mevcut bilgilerini yayabilmek ve rakiplerinden geri kalmamak icin teknolojik yeniliklere ihtiyac duyarlar. Ozellikle
de yogun rekabet kosullarinda faaliyet gosteren otel isletmeleri 6n biiro hizmetlerini karsilayabilmek, envanterlerini kayit
altina alabilmek, is akis prosediri olusturabilmek, online rezervasyon talebini artirabilmek ve farkli ¢6ztimler/stratejiler
Uretebilmek icin web tabanli teknolojilerden faydalanmaktadirlar. Buradan hareketle igerik analizi yontemi kullanilarak
gerceklestirilen bu ¢alismanin amaci, otel isletmelerindeki web/bulut tabanli uygulamalarin isletmelere saglamis oldugu
faydalarin ortaya cikarilmasidir. Bu amacgla “otel isletmelerinde web/bulut tabanli teknoloji sistemleri” ifadesi Google arama
motorunda taranmis ve ¢alismanin amaciyla ortisen 68 haber gercevelenmis bulut teknolojisi kullanan otellerin ve bu
otellerle igbirligi yapan online seyahat sistem saglayicilarinin web siteleri incelenmistir. Arastirma sonucunda bulut
teknolojisi kullanan web tabanl otel yonetim sistemlerinin maliyeti distird(igli, yonetimi kolaylastirdigi, sosyal medyada ve
kiiresel pazarda tanitim olanaklarini ve bilinirligi artirdigi, rezervasyon sayisini artirdigl, 6n biro siireglerini kolayca
yonetebilme imkani sundugu, misteri iliskileri ve sadakat yonetiminde basariyi artirdigi gorilmustar.

Anahtar Kelimeler: Otel isletmeleri, Bulut Teknolojisi, Yénetim Sistemleri, isletme Basarisi, icerik Analizi.

The Relationship Between Management Systems and Business Success Based on Web/Cloud-Based Technologies in Hotel
Enterprises

Abstract

As the time becomes more and more important, businesses need technological innovations to quickly and safely make
decisions in complex processes, to spread their existing information, and to stay ahead of their competitors. In particular,
hotel enterprises operating under intense competition take advantage of web-based technologies in order to meet the
front office services, register their inventories, create workflow procedures, increase the demand for online services and
produce different solutions/strategies. The aim of this study, which was carried out by using content analysis method, is to
uncover the benefits of web/cloud-based applications in hotel enterprises. For this purpose, the phrase “web/cloud-based
technology systems in hotel enterprises” was scanned in Google search engine and the websites of hotels using cloud
technology and online travel system providers collaborating with these hotels were investigated. As a result of the research,
web-based hotel management systems using cloud technology have been found to reduce costs, facilitate management,
increase publicity opportunities and awareness in the social media and the global market, increase the number of
reservations, provide the opportunity to manage front office processes easily, increase success in customer relations and
loyalty management.

Keywords: Hotel Enterprises, Cloud Computing, Management Systems, Business Success, Content Analysis.

GiRiS

Herhangi bir kuruluma ihtiya¢ duymayan internetteki program, uygulama ve verilerin bir bulutta
(sanal makina) depolanarak internete bagli bir cihaz aracilhgiyla erisim saglanabilen hizmetin geneli
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web tabanh bulut teknolojisi (cloud) olarak adlandirilir. Bu teknoloji, ¢oklu sistem entegrasyonu
saglayabildiginden, surdirilebilir ve olduk¢ca esnek ve disik maliyetli oldugundan dolayr otel
isletmelerince tercih edilmektedir. Otel isletmeleri internet hizmetini tiim mdsterilerine toplu sekilde
sundugu icin ve toplu sunulan hizmetin 5651 sayili kanuna gore kayit altina alinma zorunlulugu
oldugu icin hem kullanim kolayhgi sunmasi hem de tam denetim saglayip is yikini hafifletmesinden
dolayr bulut teknolojiye dayah log Grin kullanmaktadirlar. Asagidaki sekilde loglama ornegi
verilmistir.

MERKEZ

Sekil 1: Uzak Ofisler icin Merkezi Kimlik Dogrulama ve Loglama Céziimii
Kaynak: http://ipeknet.com.tr/bulut-loglama/

1. BULUT TEKNOLOVJISi KAVRAMI

Bulut teknolojisi (cloud computig) veri, yazihm, uygulama, kaynak, servis gibi cesitli bilisim
elemanlarinin kullanicinin istegi dogrultusunda bilgisayar ve bilgisayar tiirevi diger cihazlar vasitasiyla
erisilebildigi ve paylasabildigi, internet tabanli bir yapiyr ifade etmektedir (Saritas ve Uner, 2013: 193).
Bulut teknolojisi, hizmet katmanina ve servis hedefine uygun olarak yazilim (SaaS), platform (PaaS) ve
altyapi (laaS) hizmeti seklinde ti¢ kategoride hizmet sunmaktadir.

Bulut sunucu/istemci
Web tarayici, mobil uygulamalar, ince istemci, terminal emulator...

|

Saa$ (uygulama-yazilim)
Google Docs, acrobat,com, salesforce.com, CRM

Paas (platform)

Google App. Engine, Azure Service Platform
laa$ (altyapi)

Amazon Web Services, Gogrid, 3Tera

Sekil 2: Bulut Teknoloji Hizmet Modelleri

e Yazilm Hizmeti/Software as a Service (SaaS): Kullanimi ekstra maliyet, islem ve
yapilandirma gerektirmeyen her yerden kolayca ulasilabilen bir web tarayicisi araciligiyla
internet hesabiyla bulut izerinden erisim saglanabilen hazir son kullanici platformudur. Ofis
yazilimlari, sanal masaiistl uygulamalar, e-posta sistemleri yazilim hizmetlerine érnek olarak
verilebilir.
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e Platform Hizmeti/Platform as a Service (Paa$): Bulut tizerinden yazilimlarin ihtiya¢ duydugu
uygulama gelistirme, test islemleri ve hosting islemleri icin platform hizmeti saglanir. Web
sunuculari, veri tabani hizmetleri platform hizmetlerine 6rnektir.

e Altyapi Hizmeti/Infrastructure as a Service (laaS): Ag, sunucu, depolama gibi alt yapi
hizmetlerinin bulut aracihigiyla saglandigi modeldir.

Saas

P oo U @& = &

Uygulamalar is analizi-veri tabani yonetimi isletim sistemi Sunucular-depolama Ag giivenligi  Veri merkezi tesisi

Sekil 3: Bulut Teknoloji Hizmet Kategorileri
Kaynak: https://azure.microsoft.com/tr-tr/overview/what-is-saas/

Bulut teknoloji hizmet modelleri bulut saglayicisinin donanim ve yazilm kaynaklarindan kullanicinin
ihtiyacina gore yetkilendirilmesi ve erisiminin saglanmasi icin gelistirilmis modellerdir. Hangi seviyede
bir modele ihtiya¢ duyuldugu tespit edildikten sonra bulut saglayicilari araciliglyla amaca en uygun
sekilde hizmet edecek olan servis modeli secilip kiralanabilmektedir. Bulut teknolojisi, klasik istemci
sistemlerinden sanal aglar ve depolama, sanal kiimelemeler, sanal bulut ara ylzler, yiksek diizeyde
glvenirlik gibi yonlerle farklilik gostermektedir (Dokuz ve Celik, 2017: 317-318).

2. OTEL ISLETMELERINDE BULUT TEKNOLOJILERININ KULLANIM ALANLARI VE BULUT
TEKNOLOJILERIN iSLETME BASARISINA ETKILERI

Bilgi teknolojilerindeki ilerleme ve glinimiz isletmelerince cesitli amaclar icin kullanilan teknolojik
imkanlar (iletisim, internet, bilisim teknolojileri, bilgi tabanli uygulamalar vb.) otel isletmeleri icin de
blylik 6nem arz etmektedir. Soyle ki mevcut misterilere ve potansiyel mdisterilere internet
Uzerinden ulasilmakta; otel isletmelerinin basarisi sunulan hizmet ile ilgili glincel verilerin/bilginin
hizli ve etkin sekilde iletilmesiyle iliskilendiriimektedir. Gelisen teknolojik imkanlar ile birlikte
isletmelerin is ylrtutme sekilleri ve yonetim anlayislari da degisiklige ugramistir. Otellerde kullanilan
bulut teknolojiye dayali sistemler, internet Uzerinden dinamik servis araci vasitasiyla online
rezervasyon imkanindan otellerin tanitimina; satis ve giivenli 6deme islemlerinden kurumsal kaynak
planlamaya kadar pek ¢ok hizmet sunmaktadir. Otel isletmeleri bulut teknoloji sayesinde web
sitelerindeki bilgileri dogru zamanda dogru yerde dogru miusteriye sunarak, her yerden ulasilabilir
hale gelmisler (mekandan bagimsiz olarak sisteme erisebilme 06zelligi) ve tercih edilebilirliklerini
artirmiglardir.

Otel isletmelerinde kullanilan bilisim teknoloji uygulamalari Tablo 1’de 6zetlenmistir. Gorildugia gibi
cogunlukla radyo frekans ile tanimlama (RFID), bulut teknoloji temelli olan bu akilli uygulamalar
cesitli sistemlerde farkh sekillerde kullanilmaktadir.
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Tablo 1. Turizm ve Otelcilik Sektoéri Yaygin- Bulut Bilisim Uygulamalari

SISTEM/AKILLI UYGULAMA

ORNEKLER

Temassiz Sistemler

e Anahtarsiz odalara girisi
e Parasiz 6deme olanaklari
¢ Radyo frekans ile tanimlama (RFID) 6zellikli Gyelik kartlari

Bilgi Sistemleri

e Otellerde diizenlenen oyunlar ve yarismalar i¢cin musteri
performansini izleme ve raporlama

Tur Sistemleri

e Ziyaretgilere yon vermek icin gelistirilmis kisisellestirilmis otomatik
mesaj goruntuleri
e Otomatik sosyal ag gonderileri

Varliklari Takip Sistemleri

e Stok kontrol ve alkol tiketimi takibi
o Yiyecek ve icecek yonetimi
e Havlu takibi ve stok kontroli

insan Takip ve Kontrol
Sistemleri

e Legoland’de ¢ocuk takip sistemi
e Eglence merkezleri ve parklari
e Kayak Merkezleri

Akill Telefon Otel Uygulamasi

oGelismis ara yiiz ile sunulan zengin arama segenekleri ile uygun otel
bulma

eYakin alan iletisimi (NFC-Near field communicator) 6zelligiyle akill
telefon kimliginin taninmasi ve telefonun oda anahtari olarak
kullanilabilmesi

oOtel odasinin is1, 151k, mini-bar vb. kaynaklarinin yénetilebilmesi
eKonsiyersi hizmeti olarak spa, havuz, fitness salonu gibi otelin farkli
tesislerinin yani sira turistik yerlerin aciklamalari da dahil olmak tzere
sunulan otel rehberi hizmetine erisebilme

oOtel ortamini ses ve grafikler seklinde sanal bilgisayar tarafindan
Uretilen arttinlmis gergeklik teknolojisi ile goriintiilemek ve ¢evredeki
yerler hakkinda telefonun ekranini tutarak arttinlmis gergeklik
teknolojisi ile bilgi alabilme

oOtelde cikis islemlerini yaparak, mini dolapta tlkettikleri ickiler ve
ekstra o6demelerin de eklendigi faturayr uygulama aracihgiyla
odeyebilme

Personel Performans Yonetim
Sistemi

eGergek zamanli servis ve bekleme siirelerini sensorler ve garsonun
kullandigi el cihazi aracihgi ile alinmasi.

ePerformansi yénetilen ve Ucretlendirilen personelin verimliligi
artmasi ve bu veriler sayesinde sistemde sorunlu yerler kisa siirede
tespit edilip, gerekli ¢dziimler hemen gelistirilmesi. Dolayisi ile hizmet
hizi artmasi

Akilli Otel Kaynaklari Yonetimi

eMini buzdolabinda yer alan RFID okuyucularindan alinan bilgi, ilgili
otel personelinin el cihazina bu icecegin yenisi koy seklinde gorev
bilgisine donuserek verilir.

eStoga dair gergcek zamanh veriler tutulmasi, béylece herhangi bir
misteri bir seyin bitmesi sebebi ile herhangi bir problemle
karsilasmamasi

Kaynak: Gokalp ve Eren’in (2016) calismasindan derlenerek hazirlanmistir.
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Otel isletmelerinin bulut teknoloji uygulama ornekleri asagidaki sekilde gosterildigi gibidir.
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Sekil 3: Otel isletmelerinin bulut teknoloji uygulama ornekleri
Kaynak: https://www.etravelweek.com/topics/cloud-and-saas-should-hotels-use-cloud-based-hotel-
management-system

4. YONTEM

“Otel isletmelerinde web/bulut tabanl teknoloji sistemleri” ifadesi Google arama motorunda
taranmis ve ¢alismanin amaciyla ortlisen 68 haber gercevelenmis bulut teknolojisi kullanan otel
isletmeleri ve bu otellerle isbirligi yapan online seyahat sistem saglayicilarinin web siteleri
incelenmistir. Haber iceriklerinde en cok tekrar eden ve bulut tabanli teknoloji sistemlerini kullanan
10 otelin (Hotel Aqua, Hilton Bomonti, Ramada, 4Reasons Hotel, Elite Dragos Hotel, Gloria Hotels &
Resorts, Crystal Hotel, Hilton Garden Inn Isparta, Sheraton Hotels, Double Tree By Hilton) web
siteleri incelenerek icerik analizi yapilmistir. Dolayisiyla bu 10 otel isletmesi, arastirmanin érneklemini
olusturmaktadir. Tabloda, internet taramasi sonucunda otel isletmelerinde web tabanli bulut
teknoloji kullaniminda sunulan hizmetler ve isletme basarisi/performansi kriterlerinden var olanlar
“+" seklinde belirtilmis; gerek o otel isletmesinin web sayfasinda gerekse de o otel isletmesiyle
isbirligi yapan online seyahat sistem saglayicilariyla ilgili haberlerde belirtilen bu 6zelliklere
rastlanmamissa o alan bos birakilmistir.

5.BULGULAR

Daha onceden yapilmis olan arastirmalar isiginda (West, 2010; Gruber, 2011; Schneider, 2012;
Gokalp ve Eren, 2016) ve bu galismanin sonucunda (otellerin ve seyahat sistem saglayicilarinin web
sitelerindeki veriler/haberler dikkate alinmistir) Bulut teknolojinin sunmus oldugu hizmetler ve bu
hizmetlerin isletme basarisina/performansa etkileri asagidaki tabloda gosterildigi gibi 6zetlenebilir.
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Tablo 2: Web Tabanli Bulut Teknoloji Kullanan Otel Yonetim Sistemlerinin Sagladigi Avantajlar

Sunulan Hizmetler 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Otel Yonetimi ve Konaklama Hizmeti + + + + + + + + + +
Yazici ve Tarayici Destek Hizmetleri +
Viriis Giivenligi Hizmetleri + + + + + + + + + +
isletim Sistemi ve Yaziim Destek +
) . + + + + + + + + +
Hizmeti
internet Baglantisi Destek Hizmeti + + + + + + + + + +
Donanim Teknik Servis Hizmeti + +
Kablolu/Kablosuz Ag Altyapi Destek +
. . + + + + + + + + +
Hizmeti
Dokunmatik POS Terminali +
IP PBX Santral Destek Hizmetleri +
Hotspot Web Analizi ve Loglama +
Giivenlik Duvari ve Yénlendirici + + +
Veri Depolama ve Arsivieme Hizmeti + +
Arama Motoru Optimizasyonu (SEO) +
) ) + + + + + + + + +
Hizmeti
Dizayn ve Tema Hizmetleri +
Alan Adi ve Barindirma Konfigilirasyon
) ) + + + + + + + + +
ve Destek Hizmeti +
Varhk Takip ve Raporlama Hizmeti +
Kurumsal Kaynak Planlama Hizmeti +
is Zekasi ve Raporlama Hizmeti +
Dijital Anahtar Hizmeti +
HotelRunner Platform Hizmeti + + + +
Kimlik Dogrulama + + +
Isletme basarisi/performans
Maliyeti Disiirme + + + + + + + + + +
Katma Degeri Yiiksek +
. . + + + + + + + + +
Teknoloji Odakh Bir Yapi
Performans Artisi +
Esneklik ve +
+ + + + + + + + +

Pazara Hizhi Yanit Verebilme
Zaman Tasarrufu Saglama + + + + + + + + + +
Rezervasyon Artisi  Saglama/Etkin

Rezervasyon Yonetimi +
Etkin Misafir iliskileri Yonetimi + + + + + + + + + +
Markalagma imkani Saglama

Giivenlik + + + + + + + + + +
Hizmet Kalitesi + + + + + + + + + +

'HOTEL AQUA, *HILTON BOMONTI, >RAMADA, *4REASONS HOTEL, *ELITE DRAGOS HOTEL, *GLORIA HOTELS&RESORTS, "CRYSTAL HOTELS,
HILTON GARDEN INN ISPARTA, “SHERATON HOTELS, *° DOUBLE TREE BY HILTON

Literatir incelendiginde bu ¢alismanin bulgularina benzer sonuglara/ifadelere rastlamak mimkuinddr.
Ornegin Tucker (2009), otellerde bulut teknoloji kullanmanin isgiici maliyetlerini %10-15 oraninda
duslrebilecegini; West (2010) otellerin bulut teknoloji sayesinde %25 ile % 50 arasinda maliyet
tasarrufu saglayabilecegini saptamislardir. Benzer sekilde Li (2013), web teknolojileri kullanarak
turizmde mdsteri ihtiyaglarinin daha iyi karsilanabilecegini, Gokalp ve Eren (2016), bulut teknoloji
kullaniminin otel isletmelerinde rekabet avantaji sagladigini, ¢alisan verimliligini artirdigini, musteri
sadakati ve memnuniyeti, enerji verimliligi sagladigini ve marka farklilasmasina yol actigini
belirtmislerdir.
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6. SONUC VE ONERILER

Turizm sektoriinde faaliyet gosteren otel isletmeleri, stirekli degisen yapisi, farkli tercihleri ve istekleri
olan misteri potansiyeliyle yeni teknolojilere 6zellikle de bulut bilisime dayali yénetim sistemlerine
ihtiyag duymaktadir. Literatirde bulut bilisim teknolojilerinin isletmelerde kullanimi, isletmelere
faydalari (Etro, 2009; Kim, 2009; Seyrek, 2011; Marston vd., 2011) ve akilli/bulut teknolojilerin
otellerde uygulanmasi (Schneider, 2012; Na vd., 2016; Gokalp ve Eren, 2016) ile ilgili pek ¢ok ¢alisma
bulunmakla birlikte 6zellikle bulut teknoloji kullaniminin otel isletmelerinin basarisina etkilerini
derinlemesine arastiran (6zellikle de icerik analizli) bir calismaya rastlanmamistir. Bu ihtiyactan yola
cikarak, otel isletmelerindeki web/bulut tabanh uygulamalarin isletmelere saglamis oldugu faydalarin
neler oldugunu saptamak i¢in bu ¢alisma yapilmistir. Bulut teknoloji sistemlerinin otel isletmelerinde
kullanilmasinin nedenleri arasinda misterilere hizli cevap verebilmek, yenilikler yapmak, performans
artirmak, otel hizmetlerine erisilebilirligi artirmak, daha kaliteli hizmet sunmak, sunucu-veri merkezi
gibi altyapr maliyetlerini distirmek, markalasabilmek sayilabilir. Bulut teknoloji sayesinde otel
misterileri dijital check-in yapabilmekte, resepsiyonda zaman kaybetmeden anahtarsiz olarak
odasina c¢ikabilmektedir. Taninmis otellerin neredeyse tamaminin bulut sisteme entegre oldugu
glinimdizde, otel isletmelerinin bulut-web tabanli sistemlere hizla gegis yapmasi, otel yonetimlerini
ve pazarlama sistemlerini dijital ortama tasimalari rakiplerin gerisinde kalmamalari igin, hizmet ve
niteliklerin gelistirilmesi icin gerekmektedir. Ozetle otel isletmeleri yalnizca bir otelde internet
hizmeti sunmanin yanisira bes-alti cihazi da internete baglamali; planlama, organizasyon, pazarlama,
satis yonetimi uzaktan erisimle merkezden saglanmalidir. Aylik, haftalik ve glnlik yapilan
raporlamalar; mdusteri istek ve sikayetleri, anketler bulut teknoloji destekli programlarla
izlenmeli/ydnetilmelidir. Bu arastirma icin yalnizca 68 haberin cergevelenerek bulut teknolojisi
kullanan otel isletmeleri ve bu otellerle isbirligi yapan online seyahat sistem saglayicilarinin igerik
analizi yontemi kullanilarak web sitelerinin incelenmesi ¢alismanin birinci kisitidir. Anket, milakat gibi
diger arastirma yontemlerinin kullanilmasinin daha kapsamli ve net sonucglar elde edilmesine
yardimci olacagl dastnilmektedir. Arastirmanin diger kisiti ise arastirmanin yalnizca 10 otel
isletmesinde yurutilmis olmasidir. Bundan dolayidir ki 6rneklem siniri genisletilebilir. Ayrica farkli
isletmelerde ve sektorlerde bulut teknoloji kullaniminin ne diizeyde hangi Grinlerde oldugu
belirlenebilir ve performans, kalite, misteri memnuniyeti, marka algisina etkileri saptanabilir.
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