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Tesekkiir

“Konaklama Isletmelerinde On Biiro: Siire¢ Yonetimi, Kontrol ve Istatistikler”
adli bu eserin ortaya ¢ikma siirecinde, teorik bilginin sahadaki kiymetli
tecriibelerle harmanlanmasinda, kitabin igeriginde bulunan 6zgiin fotograf,
bilgilerin paylagiminda ve isletmeye ait gorsel/isitsel materyallerin kullanilmasina
katki sunan; Ramada by Wyndham Isparta Yoneticileri Barig Zafer ES, Giirbiiz
GURBUZER, Mehmet YUCEL ve Hiiseyin DOGAN, Grand Ozeren Burdur
Yonetim Kurulu Baskani Hiiseyin OZEREN, 74 Otel Antalya Otel Miidiirii Oguz
SENOL ‘ tiim degerli sektorel paydaglarimiza en igten tesekkiirlerimi sunarim.

Bu kiymetliisimlerin sektorel vizyonlari ve egitime olan inanglari, galigmamizin
uygulama alanina 151k tutmustur. Kendilerine giikranlarimi sunarim.
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ONSOZ

Konaklama endiistrisi; siirekli degisen misafir beklentileri, hizla evrilen dijital
teknolojiler ve kiiresel rekabet dinamikleriyle sekillenen, hataya yer birakmayan
son derece dinamik bir sektordiir. Bu ekosistem icerisinde 6n biiro departmana,
misafirlerin otelle ilk temasini kurdugu nokta olmanin 6tesinde, isletmenin
finansal bagarisinin, operasyonel akiginin ve kurumsal imajinin kalbini olusturur.

Elinizdeki bu eser, 6n biiro operasyonlarini yalnizca geleneksel bir “resepsiyon
ve karsilama” hizmeti olarak ele almak yerine; siire¢ yonetimi, etkin kontrol
mekanizmalar1 ve veri odakli istatistiki analizler ekseninde biitiinciil bir bakis
agistyla ele almaktadir. Modern otelcilikte rekabet @istiinliigii saglamanin yolunun,
dogru veriyi toplamalk, siireci anlik olarak optimize etmek ve operasyonel riskleri
etkin i¢ kontrol sistemleriyle yonetmekten gectigi gerceginden hareketle yola
cikilmustir.

Bu calismanin temel amact; Turizm ve Otel Igletmeciligi alaninda egitim
goren lisans ve on lisans 6grencilerine saglam bir akademik altyapr sunmak,
ayn1 zamanda sektorde gorev yapan profesyonellere operasyonel verimliliklerini
artiracak kilavuz niteliginde bir bagvuru kaynag: saglamaktir.

Eserinortaya¢ikigsiirecindebirikimleriniesirgemeyen degerli meslektaslarima,
sektorel deneyimleriyle icerigin zenginlesmesine katk: saglayan profesyonel otel
yoneticilerine ve bu kitabin basiminda emegi gegen tiim ekibe tesekkiirii bir borg
bilirim.

Kitabin, basta turizm egitimi alan 6grencilerimiz olmak {izere konaklama
sektoriiniin tim paydaslarina faydali olmasi ve sektorel literatiire deger katmasi
dilegiyle...



Kitap béliimlerine ait her tiirlii yasal/akademik ile bilim, etik ve dil sorumluluk
boliim yazarlarina aittir.
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Boliim 1

ON BURO DEPARTMANININ ORGANIZASYONEL
ANATOMISI VE FONKSIiYONLARI

Serkan OKAY!

Giris

Otel isletmelerinde 6n biiro departmani misafirlerin ilk karsilandig1 ve konaklama
deneyimlerinin olustugu 6nemli bir operasyonel merkezidir (Giiven, 2025).
Turizm sektor, kiiresel ekonominin en dinamik ve siirekli gelisen endiistrilerinin
basinda gelmektedir. Bu sektoriin kalbini olusturan konaklama isletmeleri,
misafirlere yalnizca bir barmmma alani sunmakla kalmayip ayni zamanda
unutulmaz bir deneyim yasatmayi amaglamaktadir. Konaklama isletmelerinin
en kritik departmanlarindan biri olan on biiro, isletmenin hem idari hem de
operasyonel anlamda merkezinde yer alir. On biiro; otel yonetimi ile misafirler
arasindaki ilk ve son kopriiyii olusturmasi, bilgi akisini koordine etmesi ve otelin
finansal bagarisina dogrudan katki saglamasi nedeniyle hayati bir 6neme sahiptir.
Bu boliimde, 6n biironun tanimu, otel organizasyon semast igerisindeki yeri, diger
departmanlarla olan iliskileri ve otel isletmeciligindeki stratejik 6nemi kapsaml
bir sekilde incelenecektir.

1.1. On Biironun Tanimi ve Otel Organizasyonundaki Yeri

Konaklama igletmelerinde misafir memnuniyetinin saglanmasi, hizmet kalitesinin
stirdiiriilebilir kilinmasi ve isletmenin kurumsal imajinin olusturulmasi agisindan
on biiro departmani kritik bir éneme sahiptir. On biiro, otel igletmesinin
misafirlerle ilk ve son temas noktasini olusturan, rezervasyondan ¢ikis islemlerine
kadar tiim siireglerin koordinasyonundan sorumlu olan temel departmandir.
Misafirlerin isletme hakkindaki ilk izlenimlerini sekillendiren bu birim, yalnizca
idari islemleri yerine getiren bir boliim olmanin 6tesinde, otelin pazarlama, sats,
iletisim ve miisteri iligkileri faaliyetlerinin merkezinde yer almaktadir (Bardi,
2017).

' Ogr. Gor., Isparta Uygulamah Bilimler Universitesi Isparta Meslek Yiiksekokulu Otel Lokanta ve ikram
Hizmetleri Bolimii , d_serkanokay@isparta.edu.tr, ORCID iD: 0000-0002-7064-3445

DOI: 10.37609/akya.4338.c19540



KONAKLAMA ISLETMELERINDE ON BURO SUREC YONETIMI KONTROL VE ISTATISTIKLER

sistemleri denetler veya manuel olarak odalari arayarak misafirlerin
uyanmasini saglar.

+ MesajveBilgi Notu iletimi: Otelde odasinda olmayan misafirlere gelen telefon
mesajlarini (message slip) eksiksiz olarak kaydeder ve aciliyet durumuna gore
odaya veya 6n biiroya iletilmesini saglar.

3. Acil Durum ve Kriz iletisimi

o Acil Durum Anonslar:: Yangin, deprem, su baskini veya giivenlik tehdidi
gibi kriz durumlarinda 6nceden belirlenmis acil durum protokollerine uygun
olarak bina i¢i sesli anonslari yapar.

o Kurum I¢i Hizli irtibat: Acil durumlarda otel yonetimi, teknik servis,
giivenlik ve saglik birimleri arasinda kesintisiz ve hizl bir iletisim ag1 kurar
(Orakcioglu, 2018).

4. Departmanlar Arasi Koordinasyon ve Raporlama

« On Biiro ve Danigma Uyumu: Resepsiyon ve konsiyerj departmanlariyla
stirekli iletisimde kalarak oteldeki 6nemli misafirleri, VIP profillerini ve genel
akus1 takip eder.

o Telefon Giderleri Takibi: Oda telefon harcamalarimin faturalandirma
stireglerinde 6nkasa memurlari ile mutabakat yapar, ariza veya hat sorunlarini
teknik servise bildirir (Walker, 2019)
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Dijital Dagitim Kanallari ve Rezervasyon Yonetimi

Boliim 2

DiJiTAL DAGITIM KANALLARI VE REZERVASYON
YONETIMI

Oguz SENOL!

Giris

Turizm sektordi, bilgi ve iletisim teknolojilerindeki gelismelerden en hizli
etkilenen hizmet sektdrlerinden biridir. Ozellikle internet teknolojilerinin
yayginlagmasi, ¢evrimici satis kanallarinin gelismesi ve tiiketici davranislarindaki
degisimler, konaklama isletmelerinin rezervasyon yonetimi anlayisini 6nemli
olgiide dontistiirmistiir (Buhalis & Law, 2008). Gliniimiizde rezervasyon siiregleri
yalnizca oda satisinin gergeklestirilmesiyle sinirli kalmamakta; gelir yonetimi,
kanal yonetimi, misteri iliskileri yonetimi ve operasyonel planlama faaliyetlerinin
merkezinde yer almaktadir (Kasavana & Brooks, 2017; Kimes, 2011). Bu nedenle
rezervasyon departmanlari modern otel isletmelerinde stratejik 6neme sahip
birimler haline gelmistir.

Bu ¢alisma, konaklama isletmelerinde dijital dagitim kanallar1 ve rezervasyon
yonetimi siireclerini teorik ve uygulamali boyutlariyla incelemeyi amaglamaktadir.
Caligmada rezervasyon kaynaklari, dogrudan ve dolayli satis kanallari, ¢evrimigi
seyahat acenteleri, kanal yonetim sistemleri, rezervasyon tiirleri, rezervasyon
operasyonlari ile grup rezervasyon siiregleri kapsamli sekilde ele alinmigtir. Ayrica
dijitallesmenin rezervasyon siireglerine etkileri, gelir yonetimi uygulamalar1 ve
yapay zeka destekli sistemlerin gelecekteki rolii degerlendirilmistir (Ivanov &
Webster, 2019; Yeoman & McMahon-Beattie, 2017).

Aragtirma sonucunda dijital rezervasyon sistemlerinin, kanal yonetimi
uygulamalarinin ve gelir yonetimi stratejilerinin konaklama isletmelerinin
rekabet giicii ve gelir performansi tizerinde 6nemli etkiler yarattig1 goriilmektedir.
Calismanin, turizm 6grencilerine, akademisyenlere, sektor profesyonellerine ve

rezervasyon departmanlarinda gorev yapan ¢alisanlara teorik bilgi ve uygulama

' Otel Midiirii, oguzsenol150@gmail.com, ORCID iD: 0000-0002-0945-8590

DOI: 10.37609/akya.4338.c19541
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Gelenekselden Temassiza Onbiiroda Check-in ve Check Out Yénetimi Teknolojik Gelismeler ve Dijitallesme

Boliim 3

GELENEKSELDEN TEMASSIZA ONBURODA
CHECK-IN VE CHECK OUT YONETIMI TEKNOLOJIiK
GELISMELER VE DiJiITALLESME

Cemalettin GUVEN?

Giris

Konaklama igletmelerinde hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde misafirlerin ilk
karsilasma deneyimleri kritik bir 6neme sahiptir. Bir misafirin isletme hakkindaki
ilk dustinceleri, ¢ogu zaman otele giris yaptig1 ilk birka¢ dakika igerisinde
sekillenmektedir. Bu nedenle karsilama siireci ve ilk izlenim, yalnizca operasyonel
bir faaliyet olarak degil, ayn1 zamanda miisteri memnuniyetini, sadakatini ve
isletmenin kurumsal imajin1 dogrudan etkileyen stratejik bir yonetim siireci
olarak degerlendirilmektedir. Giintimiizde yogun rekabet ortaminda faaliyet
gosteren konaklama igletmeleri i¢in misafirlerin olumlu bir ilk izlenim edinmesi,
stirdiiriilebilir basar1 agisindan 6nemli bir rekabet avantaji saglamaktadir.

Turizm sektoriinde hizmetler soyut ozellik tagimaktadir. Misafirler satin
aldiklar1 hizmeti 6nceden deneyimleyemedikleri i¢in kaliteyi degerlendirmede
tiziksel gevre, calisan davranislari, iletisim bigimi ve karsilama siiregleri gibi
unsurlar1 dikkate almaktadirlar (Kotler et al.,, 2022). Bu nedenle misafirin
isletmeye ilk giris aninda karsilastig1 ortam, personelin tutumu ve sunulan hizmet
diizeyi, genel miisteri deneyiminin temelini olusturmaktadir.

Ozellikle 6n biiro departmani, misafir ile isletme arasindaki ilk temas noktast
olmasi nedeniyle ilk izlenimin olusmasinda merkezi bir role sahiptir. On biiro
calisanlarinin  profesyonel gortiniimi, iletisim becerileri, problem ¢6zme
yetenekleri ve misafir odakli yaklagimlari, isletmenin hizmet kalitesine iligskin
alginin sekillenmesinde belirleyici olmaktadir. Bu baglamda karsilama ve ilk
izlenim siireglerinin etkin yonetimi, modern konaklama isletmelerinin temel
oncelikleri arasinda yer almaktadir.

I Ogr. Gor., Isparta Uygulamal Bilimler Universitesi, Isparta Meslek Yiiksekokulu, Otel Lokanta ve ikram
Hizmetleri Bolimi, Ascilik Programi, cemalettinguven@isparta.edu.tr, ORCID iD: 0000-0001-9187-2768

DOI: 10.37609/akya.4338.c19542
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misafir memnuniyetini artirmakta hem de isletmenin hizmet kalitesine olumlu
katk: saglamaktadir.
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Boliim 4

AKILLI KONAKLAMA SURECLERININ YONETIMi VE
YENI NESIL MiSAFIR HiZMETLERI

Umut Can OZTURK!

4.1. GIRIS

Konaklamaisletmelerinde misafir deneyimi, yalnizcakonaklamasiiresince sunulan
tiziksel hizmetlerden olugsmamaktadir. Misafirin bilgi arama ve rezervasyon
asamasindan baglayarak isletmeye varmasi, otele giris yapmasi, hizmetlerden
yararlanmasi, talep veya sikayetlerini iletmesi, ¢ikis islemlerini tamamlamasi
ve konaklama sonrasinda igletmeyle iletisimini stirdiirmesi birbiriyle baglantili
temas noktalar1 meydana getirmektedir. Bu nedenle konaklama hizmetlerinin
yonetiminde temel mesele, belirli islemlerin bagimsiz bi¢imde yiiriitiilmesinden
¢ok, misafir yolculugunun biitiiniinde tutarli, giivenilir ve erisilebilir bir hizmet

deneyiminin olusturulmasidir.

Giinimiizde {tlkeler ve toplumlar arasindaki artan karsilikli etkilesim,
ekonomik, siyasal ve toplumsal gelismelerin etkilerini ulusal sinirlarin 6tesine
tasiyabilmektedir (Oztiirk, 2025). Konaklama igletmeleri de bu hareketli
cevre igerisinde degisen misafir beklentilerine ve teknolojik gelismelere uyum
saglamak durumundadir. Dijital dontisiim, bu deneyimin tasarlanma ve
yonetilme bigimini 6nemli 6l¢iide degistirmektedir. Mobil uygulamalar, ¢evrim
i¢i rezervasyon sistemleri, temassiz islem teknolojileri, yapay zeka, hizmet
robotlari, nesnelerin interneti ve veri analitigi gibi uygulamalar; isletmelerin
misafirlerle iletisim kurmasina, operasyonlarini izlemesine ve karar siireglerini
verilerle desteklemesine olanak saglamaktadir. Bununla birlikte dijital dontigiim,
yalnizca yeni teknolojilerin satin alinmasi ve mevcut is siireglerine eklenmesi
olarak degerlendirilmemelidir. Teknolojinin isletme uygulamalarina déhil
edilmesi; is modellerinin, c¢alisan rollerinin, hizmet standartlarinin, yonetsel
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ve giivensizlik olusturmamalidir. Yoneticiler agisindan temel mesele, en yeni
teknolojiyi kullanmak degil, dogru teknolojiyi dogru hizmet asamasinda, agik
sorumluluklar ve etik sinirlar icinde kullanabilmektir. Bu anlayis benimsendiginde
akilli konaklama, yalnizca operasyonel verimlilik saglayan bir uygulama olmaktan
cikarak giivenilir, kapsayici ve siirdiiriilebilir misafir deneyiminin yonetsel
altyapisina doniisebilir.
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Boliim 5

OPERASYONEL BASARININ ANAHTARI: (")1§IBURO VE
DEPARTMANLAR ARASI i$ BIRLIiGi

Cengiz Han ALABACAK!

GIRIS

Onbiiro departman: bir otel icerisinde konuklarin rezervasyon, misafir kayit
islemleri, misafir hizmetleri ve odemeler arasinda oOnemli bir fonksiyonu
yonetmektedir ve bu sebepten 6tiirii son derece kilit bir rol iistlenmektedir (Hayes
vd., 2014). Genellikle otellerde tiire ve isleyise gore baz1 degisiklikler barindirsa
da iletisim, muhasebe ve hizmet merkezi faaliyetlerini gerceklestirmektedir. Bilgi
akisinin yogun olmasi ve bu bilgilerin dagitim merkezi konumunda bulunmasi
sebebiyle “sinir merkezi” ya da “komuta merkezi” olarak tanimlanmaktadir
(Bardi, 2011; Ismail, 2002). Ayrica onbiiro departmani misafirlerin otel ile ilk
temas noktasi ve yiizii olmasi sebebiyle otelin kalbi olarak degerlendirilmektedir
(Central Board of Secondary Education, t.y.).

Onbiironun bazi temel misyonlarindan bahsetmek miimkiindiir. Misafirin ilk
karsilastig1 yer olmasi ve konaklamanin geri kalan siiresi hakkinda misafirlerde
birakacag: izlenim sebebiyle olumlu izlenim birakmasi gerekmektedir (Bardi,
2011; Central Board of Secondary Education, t.y.). Bahsi gecen sebeplerle
misafirperverlik ve konfor saglamak temel misyonlarindan ilkidir. Bununla
birlikte iletisim ve bilgi merkezi olmasi sebebiyle kilit konumda olan bu misyonunu
stirdirmesi onemlidir. Ayrica 6nbiironun 6nemli bir diger misyonu ise pasif
kalarak yalnizca siparis almak ya da kayit yapmak islemlerinden 6te adeta bir satig
departmani gibi ¢alisarak tist seviye odalarin satilmasi, restoran ve spa gibi otelin
ekstra ticret elde edebilecegi bazi birimleri {izerine faaliyetler gerceklestirmektir
(Bardi, 2011).

Onbiiro departmani bir konaklama isletmesinin operasyonel bagariy1 en
¢ok saglamasi gereken departmandir. Operasyonel basar1 ya da operasyonel
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o Konaklama isletmeleri i¢in vazgecilmez konumda olan otomasyon
sistemlerinin ustalikla kullanilmas:1 gerektigi dikkatlerden ka¢mamalidir.
Sadece veri girerek mevcut islerin tamamlanmasindan ziyade veri okuyarak
diger departmanlarin is yiikiinii de azaltmanin organizasyonun saglikli
bir sekilde islemesi agisindan son derece 6nemli oldugunun bilinmesi
gerekmektedir.

«  Onbiiro personeli olarak hem uluslararasi miisterilerle hem de otel ierisindeki
cok kiiltiirlii personel yapisiyla siirekli iletisim halinde olunacagindan dil
bariyerini asacak dil becerileri gelistirmenin yani sira farkli kiiltiirlerden
gelebilecek misterilerin ve ¢alisma arkadaslarimizin da beklentilerini
yonetecek kiiltiirel duyarliliga mutlaka sahip olunmalidir.
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Boliim 6

ONBURO OTOMASYONUNDA FiINANSAL SURECLER:
DiJiTAL FOLYO VE HESAP YONETIiMi

Oguz KUYUMCU!

Giris

Konaklama isletmelerinde 6n biiro departmani, fiziksel olarak otelin girisinde
yer alan, misafirlerle ilk ve son temas1 saglayan ve tiim operasyonel faaliyetleri
yonlendiren stratejik bir merkez konumundadir (Akinc1 vd., 2019, s. 180-181).
Otel isletmelerinin genel imajin1 yansitmasinin yani sira, yonetimsel ve finansal
faaliyetlerin biiytik bir boliimii bu departman tizerinden koordine edilmektedir.
Misafirlerin otele giris anindan ayrilis anina kadar gerceklestirdikleri konaklama,
yiyecek-icecek, SPA ve diger tiim ekstra harcamalarin kayit altina alinmasi,
6demelerin tahsil edilmesi ve faturalandirilmasi 6n biironun temel finansal
sorumluluklar1 arasindadir (Emeksiz ve Yolal, 2007; Diilgaroglu, 2024, s. 99).

Geleneksel olarak manuel yontemlerle ve yogun evrak isciligiyle yiiriitiilen bu
finansal siiregler, bilgi ve iletisim teknolojilerinde yasanan gelismelerle birlikte
yerini tamamen Otel Otomasyon Sistemlerine (Property Management Systems
- PMS) birakmustir (Giiven, 2025). Otomasyon sistemleri, fiziksel dosyalama
ve kirtasiye siireglerini asgari diizeye indirerek 6n biiro operasyonlarina hiz,
dogruluk ve izlenebilirlik kazandirmustir (Diilgaroglu, 2024, s. 98). Bilgi
teknolojilerinin konaklama isletmelerinde kullanilmasi; islem maliyetlerini
diistirmekte, finansal kayitlarin daha dogru tutulmasini saglamakta ve siireglerin
kontroliinii kolaylastirmaktadir (Cakmakg1, 2012, s. 47). Otel biinyesinde yer alan
Satig Noktas: (POS) sistemleri ile muhasebe ve yiyecek-igecek programlarinin
birbiriyle entegre ¢alismasini saglayan bu yazilimlar, finansal verilerin eszamanlt
olarak islenmesini ve tek bir ekrandan yonetilmesini miimkiin kilmaktadir
(Yilmaz vd., 2019, s. 390).
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Boliim 7

OTEL OTOMASYONLARINDA GUN SONU iSLEM
KONTROLU VE SISTEM YONETIMi

Mehmet Anil KUCUKYAMAN!

Giris

Teknoloji ile ilgili meydana gelen yenilikler giinimiiziin bilgi ¢ag1 olarak
yorumlanmasini saglamis, yasanan hizli teknolojik gelismeler otel sektoriinii de
etkilemistir. Bu dogrultuda otel isletmelerinde kullanilan otomasyon sistemleri
isletme ile ilgili verilerin dogrulanmasi ve kayit altina alinmasi agisindan kritik
éneme sahip bir sistemdir. Isletme faaliyetlerinin siirdiiriilebilirligi agisindan
onemli olan bu otomasyon sistemleri giin sonu islemlerinin sistemli bir sekilde
yapilmasi ve kontroliinde fayda saglamanin yaninda giivenilir bir veri altyapisi da
saglamaktadir (Tutar, Kocabay & Kiling, 2007:197). Otel isletmeleri biinyesinde
kullanilan otomasyon sistemleri, turizm isletmelerinde yer alan tiim verileri
depolayan ve ihtiyag halinde kullanima sunan bilisim teknolojisi uygulamalaridir.
Turizm isletmeleri, misafirlerin rezervasyon asamasindan isletmeden ¢ikis
islemine kadar cesitli hizmetleri erisme hazir hale getirmek i¢in altyapisim
otomatiklestirmektedir (Sapatnekar & Raman, 2023:1). Genel olarak bakildiginda
otel ve diger turizm isletmesi gibi gesitli isletmelerde yer alan bilisim sistemleri
kullaniminin faydalar1 6yle siralanabilir (Tekin, Giileg & Ogiit, 2004:87):

o Turizm isletmelerindeki hizmet ve iiretime yonelik verimliligi artirmak,

« Otomasyon sistemleri araciligryla turizm isletme siireglerinin etkinligini
artirmak,

« Bilisim teknolojileri ve otomasyon sistemleri kullanimi sayesinde maliyetleri
disiirmek,

« Bilisim teknolojilerini otomasyon sistemleri ile hizmetlerin kalitesini
yikseltmek,

o Turizm isletmelerinde sunulan hizmetlerde yenilikleri tesvik etmek,
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Boliim 8

COK ONEMLI KisI (VIP) KAPSAMINDA MISAFIR
CESITLERI VE KURUM ICI DIJITAL BILGILENDIRME
SURECLERI

Giinseli GUCLUTURK BARAN!

Giris

Kiiresellesme, teknolojik gelismeler ve degisen tiiketici beklentileri, konaklama
sektoriinde hizmet anlayisinin yeniden gekillenmesine neden olmustur. Ozellikle
son yillarda miisteri deneyiminin isletmeler agisindan stratejik bir rekabet unsuru
haline gelmesi, misafir beklentilerinin daha ayrintili bi¢cimde analiz edilmesini
ve kisisellestirilmis hizmet uygulamalarinin yayginlagmasin1 saglamigtir
(Sigala, 2018). Bu doniisiim stirecinde konaklama isletmeleri standart hizmet
sunan kuruluglar olarak anilmaktan ziyade misafirlerin bireysel ihtiyaglarini,
beklentilerini ve davranislarini analiz eden, bu dogrultuda hizmet iireten ve
stirdiiriilebilir iligkiler gelistirmeyi amaglayan organizasyonlara dontismiistiir. S6z
konusu doniisiim, 6zellikle VIP (Very Important Person) olarak tanimlanan 6zel
misafir gruplarina yonelik hizmet siire¢lerinde daha belirgin bir sekilde ortaya
¢ikmaktadir (Kandampully, Zhang, ve Bilgihan, 2015).

Konaklama sektoriinde farkli beklentileri olan misafirlere yonelik misteri
memnuniyeti ve sadakatinin giderek daha fazla 6nem kazanmasi, VIP misafirlerin
isletmeler agisindan stratejik bir kaynak olarak goriilmesine neden olmustur.
Aragtirmalar, mevcut misafirlerin korunmasinin yeni misafir kazanimina kiyasla
daha diisiik maliyetli oldugunu ve sadik miisterilerin isletme gelirlerine 6nemli
katkilar sagladigini ortaya koymaktadir (Kotler, Bowen, Baloglu ve Makens,
2022). Bu bakimdan otel isletmeleri sadakat programlar1 gelistirerek misafirleri
agirlamaktadir. Diger taraftan bu programlar araciligiyla otel isletmelerini tercih
eden iist kademe iiyelige sahip misafirler de soyut faydalar1 (deger faydasi/odiil
programi avantajlar1) onemsemekte ve rakiplerin indirimlerine daha az duyarlilik
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UZEM Oteli Tarih
Date
VIP Bildirimi
VIP Form
Oda No L teeneeene e Gelis Tarihi
Room No Arrival Date
Soyadi, Adi TR Saati
Surname, Name Hour
isletmesi Lttt eena s Ayrilis Tarihi
Company Departure Date
Saati
Hour

Meyve Sepeti O Acik Bar O O
Fruit Basket Open Bar Set Up
Cigek O Hos geldiniz mektubu O O
Flower Welcome Letter
Sarap O [0]To =Y SR O O
Wine OthEr  .eeeeeeeeeeaeneen
Acik Mini Bar [} [} O
Mini Bar Set Up
Dagitim
Distribution
Genel Miidir O Mutfak O Muhasebe O
General Manager Kitchen J_\ccuunt\'ng

Kat Hizmetleri O Onbiro O

Housekeeping Frontoffice

Bar Restoran

Bar D Restaurant O
Aciklamalar :
Remarks

Dizenleyen Onaylayan
Requested By Approved By

Sekil 1. VIP Bildirim Formu (Demirtas, 2010).

Ozetle, otel isletmesi icerisinde yazigmalarda VIP misafirin karsilanmasindaki
yetkili yonetici bilgisi, ek iicrete tabi diger hizmetlerin VIP seviyesine gore
ticretlendirilip ticretlendirilmeyecegi, alerjen bilgisi, yastik tercihi, giivenlik
ihtiyac1 ve diger misafir istekleri gibi ayrintilara dikkat edilirken bunlar yazil
olarak iletilmelidir.
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ONBURO OTOMASYONUNDA REZERVASYON
VERILERININ ANALIZi VE TAHMINLEME

Murat ALKIN?
Hamza KANDEMIR?

Giris

Konaklama isletmelerinde kapasite, belirli bir giin i¢in depolanamayan ve daha
sonraki bir tarihte yeniden satilamayan bir hizmet unsurudur. Giin sonunda bos
kalan bir oda, izleyen giinlerde ek stok olarak degerlendirilemez. Bu 6zellik, otel
isletmelerinde doluluk diizeyinin yalnizca ge¢mis performansi gosteren bir oran
olmaktan ¢ikmasina neden olur. Doluluk, talebin zaman i¢indeki dagilimini,
mevcut kapasitenin ne 6l¢tide kullanildigini ve isletmenin farkli giinlerde
kargilastig1 talep baskisini birlikte yansitan temel bir gostergedir. Bu nedenle
doluluk verisinin yillik ortalamalarla sinirlandirilmasi, isletmenin gergek talep
yapisinin 6nemli bir boliimiinii gériinmez hale getirebilir.

Otel talebi takvim zamani iginde diizenli olmayan bir bi¢cimde degisir. Yilin
bazi aylarinda yogunlasan hareketlilik, haftanin belirli giinlerinde tekrarlanan
yiikselisler ve resmi tatiller ¢evresinde olusan farklilasmalar ayni veri dizisi iginde
birlikte bulunabilir. Bunun yaninda 6zel etkinlikler, kurumsal faaliyetler, bolgesel
hareketlilik ve kisa siireli talep soklar1 diizenli takvim oriintiilerinden sapmalara
yol agabilir. Giinliik doluluk serisi bu nedenle yalnizca yiikselen veya azalan bir
egilim olarak ele alinamaz. Serinin mevsimsel, haftalik, dogrusal olmayan ve
ardisik giinlere bagli bilesenlerinin ayr1 ayr1 incelenmesi gerekir.

Doluluk orani, kullanilan oda kapasitesinin belirli bir donem igin satiga
sunulan oda kapasitesine oranini ifade eder. Incelenen isletmenin giinlitk
kullanilabilir kapasitesi 66 odadir. Buna gore bir aylik kapasite, 66 oda ile ilgili
ayin giin sayisinin ¢arpimindan olusan kullanilabilir oda-gece miktaridir. Giinlitk
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ortalama tahmin kadar onemlidir.

Isletmenin analitik kapasitesini gelistirmek icin mevcut giinlik oda satis
kayitlarinin daha zengin degiskenlerle biitiinlestirilmesi gerekir. Giinliik ortalama
oda fiyati, oda geliri, rezervasyon kanali, miisteri segmenti, oda tiiri, rezervasyon
ile konaklama arasindaki siire, iptal ve rezervasyona gelmeme bilgileri modele
eklendiginde dolulugun yalnizca ne zaman degistigi degil, neden degistigi de
daha iyi agiklanabilir. Yerel etkinlikler, hava kosullar1 ve okul tatilleri gibi digsal
gostergeler diizenli takvim etkilerinden ayrigan hareketlerin anlagilmasini
kolaylastirabilir. Bu genisleme, doluluk tahminini gelir yonetimi modeline
doniistiirerek yalnizca daha fazla oda satmay: degil, uygun fiyat ve misteri
bilesimiyle daha ytiksek gelir elde etmeyi hedefleyebilir.

Sonuglar tek bir otelin ti¢ yillik verilerine dayanmaktadir. Bu nedenle elde
edilen haftalik ve mevsimsel desenler baska otellere dogrudan aktarilmamalidir.
[sletmenin konumu, hizmet sinifi, miisteri profili ve satig kanallar1 talep yapisini
onemli olgiide degistirebilir. Bununla birlikte ¢aligmada izlenen analitik gerceve
farkli konaklama isletmelerine uyarlanabilir. Veri kalitesinin dogrulanmasi,
kapasite biriminin ag¢ik bigimde tanimlanmasi, betimsel oriintilerin etki
buyiikliikleriyle degerlendirilmesi, zaman bagimliliginin sinanmasi ve
tahminlerin gercek bir gelecek doneminde karsilastirilmas: giivenilir bir doluluk
¢oziimlemesinin temel bilesenleridir.

Genel olarak incelenen otelin temel yonetim sorunu yalnizca yillik doluluk
oranint yiikseltmek degildir. Asil sorun, yiiksek talebin sinirli giinlerde
yogunlasmasi ile diisiik talep donemlerinde olusan atil oda kapasitesi arasindaki
dengesizligi yonetmektir. Bu nedenle basar1 olgiitii tek bagina daha yiiksek
yilik ortalama olmamalidir. Diisitk doluluk giinlerinin azaltilmasi, tahmin
sapmasinin diigiirtilmesi, resmi tatil donemlerinin ayr1 bigimde yonetilmesi ve
hafta ortasindaki talebin gelir degerinin korunmasi birlikte izlenmelidir. Boyle
bir yaklasim, gerceklesmis oda satislarinin geriye doniik raporlanmasindan oteye
gecerek veriyi planlama, fiyatlama ve kaynak tahsisi i¢in stirekli kullanilan bir
karar aracina doniistiirebilir.
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ON BURO OPERASYONLARINDA ODA TiPLERI:
TEKNIK STANDARTLAR VE TANIMLAMALAR

Turgay TASDEMIR!

1. GIRIS

Biinyesinde birden fazla fiziki departman barindiran tiim isletmeler, yonetsel ve
operasyonel siireglerini etkili bir sekilde sevk ve idare edebilmek adina bir 6n
biiro departmanina ihtiya¢ duymaktadir. Konaklama isletmelerinin déhil oldugu
kategori ve tesis tiirtinden bagimsiz olarak 6n biiro, tesisin misafirle dogrudan
temas kuran ve en ¢ok goze ¢arpan birimidir. Bu baglamda s6z konusu departman,
misafirlerin kaliteli bir konaklama tecriibesi edinmelerinde ve isletmenin
misafirperverlik anlayisini dogrudan hissetmelerinde stratejik ve kritik bir rol
iistlenmektedir(Tasdelen ve ark., 2020).

Konuklar, konaklama isletmelerini dinlenme, is, seyahat veya diger kisisel
gereksinimler dogrultusunda tercih edebilmektedir. Konaklama amacindan
bagimsiz olarak tiim konuklar, belirli bir hizmet ve konfor diizeyinin saglanmasini
beklemektedir. Bunedenlemisafirodalari, konaklamadeneyiminintemelunsurunu
olusturmakta olup, otel ¢aliganlarinin odalarin misafir memnuniyetindeki
onemini kavramalar1 ve hizmet sunumunu bu dogrultuda gerceklestirmeleri
biiyitk 6nem tagimaktadir. Konuklarin geceyi rahat gegirmesi ve giine zinde
baslamasi i¢in odalarin standartlara uygun bir donanim ve tasarima sahip olmasi
biiyiik 6nem tagimaktadir (Raghubalan ve Raghubalan, 2014; T.C. Milli Egitim
Bakanligi, 2011). Konaklama isletmelerinde misafir odalary; biiyiikliik, fiziksel
diizen ve donanim ozellikleri bakimindan farklilik gosterebilmektedir. Oda
tasarimi ve Ozellikleri, isletmenin hizmet diizeyi, hedef pazari, otel sinifi ve oda
kategorisi dogrultusunda sekillenmektedir. Ayrica tesisin bulundugu konum ve
mimari yapist da misafir odalarinin planlanmasi ve diizenlenmesinde belirleyici
unsurlar arasinda yer almaktadir.

' Giil K1z Mesleki ve Teknik Anadolu Lisesi , turgaytasdemir@gmail.com, ORCID iD: 0000-0002-4705-4116
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(TS 9111) uygun olarak hazirlanan engelsiz odalar ve banyolar, otelin toplumsal
sorumluluk ve erisilebilirlik kalitesini yansitan en 6nemli gostergelerdir. Modern
otel yoneticilerinin ve mimarlarin, estetik degerleri teknik ve ergonomik
standartlarla btiinlestiren, ayn1 zamanda yesil otel konsepti dogrultusunda
stirdiriilebilirligi destekleyen tasarimlara yonelmesi, konaklama endiistrisinin
gelecekteki gelisim ¢izgisini belirleyecek en temel unsurdur. Gelecekte konaklama
sektoriinde akilli oda otomasyon sistemleri (IoT), mobil 6n biiro uygulamalar: ve
stirdiiriilebilir yesil oda standartlarinin yayginlasarak temel isletme uygulamala
standartlar1 arasinda yer almasi beklenmektedir. Bu dogrultuda, tesislerin
proje ve tasarim agamasindan itibaren lojistik ergonomi ilkeleri dogrultusunda
planlanmasi ve tesisat ile yapi elemanlarinin kat hizmetleri operasyonlarini
daha etkin ve verimli destekleyecek bicimde tasarlanmasi 6nem kazanmaktadir.
Bu yaklagim, igletmelerin is giici ve enerji maliyetlerini azaltmalarina katki
saglarken, operasyonel verimliliin ve hizmet kalitesinin artirilmasina da
olanak taniyacaktir. (Akoglan, 1990). Balanced Scorecard gibi stratejik yonetim
modellerinin kat hizmetleri operasyonlarina uyarlanmasi ve personelin siirekli
egitimi, hizmet sektoriinde stirdiiriilebilir rekabet @stiinliigiiniin insana yapilan
yatirimla elde edilecegini kanitlamaktadir(Berk ve ark., 2023). Sonug olarak,
teknik standartlarin, islevsel ergonomi kurallarinin ve yenilik¢i teknolojilerin
odalar boliimii operasyonlarina entegre edilmesi, kiiresel konaklama pazarinda
yiiksek misafir sadakati ve finansal karlilikla taglanan stirdiiriilebilir bir 6rgiitsel
basarinin temel sartidir.
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