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Teşekkür

“Konaklama İşletmelerinde Ön Büro: Süreç Yönetimi, Kontrol ve İstatistikler” 
adlı bu eserin ortaya çıkma sürecinde, teorik bilginin sahadaki kıymetli 
tecrübelerle harmanlanmasında, kitabın içeriğinde bulunan özgün fotoğraf, 
bilgilerin paylaşımında ve işletmeye ait görsel/işitsel materyallerin kullanılmasına 
katkı sunan; Ramada by Wyndham Isparta Yöneticileri Barış Zafer ES, Gürbüz 
GÜRBÜZER, Mehmet YÜCEL ve Hüseyin DOĞAN, Grand Özeren Burdur 
Yönetim Kurulu Başkanı Hüseyin ÖZEREN, 74 Otel Antalya Otel Müdürü Oğuz 
ŞENOL ‘a tüm değerli sektörel paydaşlarımıza en içten teşekkürlerimi sunarım.

Bu kıymetli isimlerin sektörel vizyonları ve eğitime olan inançları, çalışmamızın 
uygulama alanına ışık tutmuştur. Kendilerine şükranlarımı sunarım.
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ÖNSÖZ

Konaklama endüstrisi; sürekli değişen misafir beklentileri, hızla evrilen dijital 
teknolojiler ve küresel rekabet dinamikleriyle şekillenen, hataya yer bırakmayan 
son derece dinamik bir sektördür. Bu ekosistem içerisinde ön büro departmanı, 
misafirlerin otelle ilk temasını kurduğu nokta olmanın ötesinde, işletmenin 
finansal başarısının, operasyonel akışının ve kurumsal imajının kalbini oluşturur.

Elinizdeki bu eser, ön büro operasyonlarını yalnızca geleneksel bir “resepsiyon 
ve karşılama” hizmeti olarak ele almak yerine; süreç yönetimi, etkin kontrol 
mekanizmaları ve veri odaklı istatistiki analizler ekseninde bütüncül bir bakış 
açısıyla ele almaktadır. Modern otelcilikte rekabet üstünlüğü sağlamanın yolunun, 
doğru veriyi toplamak, süreci anlık olarak optimize etmek ve operasyonel riskleri 
etkin iç kontrol sistemleriyle yönetmekten geçtiği gerçeğinden hareketle yola 
çıkılmıştır.

Bu çalışmanın temel amacı; Turizm ve Otel İşletmeciliği alanında eğitim 
gören lisans ve ön lisans öğrencilerine sağlam bir akademik altyapı sunmak, 
aynı zamanda sektörde görev yapan profesyonellere operasyonel verimliliklerini 
artıracak kılavuz niteliğinde bir başvuru kaynağı sağlamaktır.

Eserin ortaya çıkış sürecinde birikimlerini esirgemeyen değerli meslektaşlarıma, 
sektörel deneyimleriyle içeriğin zenginleşmesine katkı sağlayan profesyonel otel 
yöneticilerine ve bu kitabın basımında emeği geçen tüm ekibe teşekkürü bir borç 
bilirim.

Kitabın, başta turizm eğitimi alan öğrencilerimiz olmak üzere konaklama 
sektörünün tüm paydaşlarına faydalı olması ve sektörel literatüre değer katması 
dileğiyle...



Kitap bölümlerine ait her türlü yasal/akademik ile bilim, etik ve dil sorumluluk 
bölüm yazarlarına aittir.
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Bölüm 1

ÖN BÜRO DEPARTMANININ ORGANIZASYONEL 
ANATOMISI VE FONKSIYONLARI

Serkan OKAY1

Giriş

Otel işletmelerinde ön büro departmanı misafirlerin ilk karşılandığı ve konaklama 
deneyimlerinin oluştuğu önemli bir operasyonel merkezidir (Güven, 2025). 
Turizm sektörü, küresel ekonominin en dinamik ve sürekli gelişen endüstrilerinin 
başında gelmektedir. Bu sektörün kalbini oluşturan konaklama işletmeleri, 
misafirlere yalnızca bir barınma alanı sunmakla kalmayıp aynı zamanda 
unutulmaz bir deneyim yaşatmayı amaçlamaktadır. Konaklama işletmelerinin 
en kritik departmanlarından biri olan ön büro, işletmenin hem idari hem de 
operasyonel anlamda merkezinde yer alır. Ön büro; otel yönetimi ile misafirler 
arasındaki ilk ve son köprüyü oluşturması, bilgi akışını koordine etmesi ve otelin 
finansal başarısına doğrudan katkı sağlaması nedeniyle hayati bir öneme sahiptir. 
Bu bölümde, ön büronun tanımı, otel organizasyon şeması içerisindeki yeri, diğer 
departmanlarla olan ilişkileri ve otel işletmeciliğindeki stratejik önemi kapsamlı 
bir şekilde incelenecektir.

1.1. Ön Büronun Tanımı ve Otel Organizasyonundaki Yeri
Konaklama işletmelerinde misafir memnuniyetinin sağlanması, hizmet kalitesinin 
sürdürülebilir kılınması ve işletmenin kurumsal imajının oluşturulması açısından 
ön büro departmanı kritik bir öneme sahiptir. Ön büro, otel işletmesinin 
misafirlerle ilk ve son temas noktasını oluşturan, rezervasyondan çıkış işlemlerine 
kadar tüm süreçlerin koordinasyonundan sorumlu olan temel departmandır. 
Misafirlerin işletme hakkındaki ilk izlenimlerini şekillendiren bu birim, yalnızca 
idari işlemleri yerine getiren bir bölüm olmanın ötesinde, otelin pazarlama, satış, 
iletişim ve müşteri ilişkileri faaliyetlerinin merkezinde yer almaktadır (Bardi, 
2017).
1	 Öğr. Gör., Isparta Uygulamalı Bilimler Üniversitesi Isparta Meslek Yüksekokulu Otel Lokanta ve İkram 

Hizmetleri Bölümü , d_serkanokay@isparta.edu.tr, ORCID iD: 0000-0002-7064-3445 

DOI: 10.37609/akya.4338.c19540
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sistemleri denetler veya manuel olarak odaları arayarak misafirlerin 
uyanmasını sağlar.

•	 Mesaj ve Bilgi Notu İletimi: Otelde odasında olmayan misafirlere gelen telefon 
mesajlarını (message slip) eksiksiz olarak kaydeder ve aciliyet durumuna göre 
odaya veya ön büroya iletilmesini sağlar.

3. Acil Durum ve Kriz İletişimi
•	 Acil Durum Anonsları: Yangın, deprem, su baskını veya güvenlik tehdidi 

gibi kriz durumlarında önceden belirlenmiş acil durum protokollerine uygun 
olarak bina içi sesli anonsları yapar.

•	 Kurum İçi Hızlı İrtibat: Acil durumlarda otel yönetimi, teknik servis, 
güvenlik ve sağlık birimleri arasında kesintisiz ve hızlı bir iletişim ağı kurar 
(Orakcıoğlu, 2018).

4. Departmanlar Arası Koordinasyon ve Raporlama
•	 Ön Büro ve Danışma Uyumu: Resepsiyon ve konsiyerj departmanlarıyla 

sürekli iletişimde kalarak oteldeki önemli misafirleri, VIP profillerini ve genel 
akışı takip eder.

•	 Telefon Giderleri Takibi: Oda telefon harcamalarının faturalandırma 
süreçlerinde önkasa memurları ile mutabakat yapar, arıza veya hat sorunlarını 
teknik servise bildirir (Walker, 2019)

Kaynakça
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Bölüm 2

DIJITAL DAĞITIM KANALLARI VE REZERVASYON 
YÖNETIMI

Oğuz ŞENOL1

Giriş

Turizm sektörü, bilgi ve iletişim teknolojilerindeki gelişmelerden en hızlı 
etkilenen hizmet sektörlerinden biridir. Özellikle internet teknolojilerinin 
yaygınlaşması, çevrimiçi satış kanallarının gelişmesi ve tüketici davranışlarındaki 
değişimler, konaklama işletmelerinin rezervasyon yönetimi anlayışını önemli 
ölçüde dönüştürmüştür (Buhalis & Law, 2008). Günümüzde rezervasyon süreçleri 
yalnızca oda satışının gerçekleştirilmesiyle sınırlı kalmamakta; gelir yönetimi, 
kanal yönetimi, müşteri ilişkileri yönetimi ve operasyonel planlama faaliyetlerinin 
merkezinde yer almaktadır (Kasavana & Brooks, 2017; Kimes, 2011). Bu nedenle 
rezervasyon departmanları modern otel işletmelerinde stratejik öneme sahip 
birimler haline gelmiştir.

Bu çalışma, konaklama işletmelerinde dijital dağıtım kanalları ve rezervasyon 
yönetimi süreçlerini teorik ve uygulamalı boyutlarıyla incelemeyi amaçlamaktadır. 
Çalışmada rezervasyon kaynakları, doğrudan ve dolaylı satış kanalları, çevrimiçi 
seyahat acenteleri, kanal yönetim sistemleri, rezervasyon türleri, rezervasyon 
operasyonları ile grup rezervasyon süreçleri kapsamlı şekilde ele alınmıştır. Ayrıca 
dijitalleşmenin rezervasyon süreçlerine etkileri, gelir yönetimi uygulamaları ve 
yapay zekâ destekli sistemlerin gelecekteki rolü değerlendirilmiştir (Ivanov & 
Webster, 2019; Yeoman & McMahon-Beattie, 2017).

Araştırma sonucunda dijital rezervasyon sistemlerinin, kanal yönetimi 
uygulamalarının ve gelir yönetimi stratejilerinin konaklama işletmelerinin 
rekabet gücü ve gelir performansı üzerinde önemli etkiler yarattığı görülmektedir. 
Çalışmanın, turizm öğrencilerine, akademisyenlere, sektör profesyonellerine ve 
rezervasyon departmanlarında görev yapan çalışanlara teorik bilgi ve uygulama 

1	 Otel Müdürü, oguzsenol150@gmail.com, ORCID iD: 0000-0002-0945-8590 

DOI: 10.37609/akya.4338.c19541
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Bölüm 3

GELENEKSELDEN TEMASSIZA ÖNBÜRODA 
CHECK-IN VE CHECK OUT YÖNETIMI TEKNOLOJIK 

GELIŞMELER VE DIJITALLEŞME

Cemalettin GÜVEN1

Giriş

Konaklama işletmelerinde hizmet kalitesinin değerlendirilmesinde misafirlerin ilk 
karşılaşma deneyimleri kritik bir öneme sahiptir. Bir misafirin işletme hakkındaki 
ilk düşünceleri, çoğu zaman otele giriş yaptığı ilk birkaç dakika içerisinde 
şekillenmektedir. Bu nedenle karşılama süreci ve ilk izlenim, yalnızca operasyonel 
bir faaliyet olarak değil, aynı zamanda müşteri memnuniyetini, sadakatini ve 
işletmenin kurumsal imajını doğrudan etkileyen stratejik bir yönetim süreci 
olarak değerlendirilmektedir. Günümüzde yoğun rekabet ortamında faaliyet 
gösteren konaklama işletmeleri için misafirlerin olumlu bir ilk izlenim edinmesi, 
sürdürülebilir başarı açısından önemli bir rekabet avantajı sağlamaktadır.

Turizm sektöründe hizmetler soyut özellik taşımaktadır. Misafirler satın 
aldıkları hizmeti önceden deneyimleyemedikleri için kaliteyi değerlendirmede 
fiziksel çevre, çalışan davranışları, iletişim biçimi ve karşılama süreçleri gibi 
unsurları dikkate almaktadırlar (Kotler et al., 2022). Bu nedenle misafirin 
işletmeye ilk giriş anında karşılaştığı ortam, personelin tutumu ve sunulan hizmet 
düzeyi, genel müşteri deneyiminin temelini oluşturmaktadır.

Özellikle ön büro departmanı, misafir ile işletme arasındaki ilk temas noktası 
olması nedeniyle ilk izlenimin oluşmasında merkezi bir role sahiptir. Ön büro 
çalışanlarının profesyonel görünümü, iletişim becerileri, problem çözme 
yetenekleri ve misafir odaklı yaklaşımları, işletmenin hizmet kalitesine ilişkin 
algının şekillenmesinde belirleyici olmaktadır. Bu bağlamda karşılama ve ilk 
izlenim süreçlerinin etkin yönetimi, modern konaklama işletmelerinin temel 
öncelikleri arasında yer almaktadır.
1	 Öğr. Gör., Isparta Uygulamalı Bilimler Üniversitesi, Isparta Meslek Yüksekokulu, Otel Lokanta ve İkram 
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misafir memnuniyetini artırmakta hem de işletmenin hizmet kalitesine olumlu 
katkı sağlamaktadır.
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Bölüm 4

AKILLI KONAKLAMA SÜREÇLERININ YÖNETIMI VE 
YENI NESIL MISAFIR HIZMETLERI

Umut Can ÖZTÜRK1

4.1. GİRİŞ

Konaklama işletmelerinde misafir deneyimi, yalnızca konaklama süresince sunulan 
fiziksel hizmetlerden oluşmamaktadır. Misafirin bilgi arama ve rezervasyon 
aşamasından başlayarak işletmeye varması, otele giriş yapması, hizmetlerden 
yararlanması, talep veya şikâyetlerini iletmesi, çıkış işlemlerini tamamlaması 
ve konaklama sonrasında işletmeyle iletişimini sürdürmesi birbiriyle bağlantılı 
temas noktaları meydana getirmektedir. Bu nedenle konaklama hizmetlerinin 
yönetiminde temel mesele, belirli işlemlerin bağımsız biçimde yürütülmesinden 
çok, misafir yolculuğunun bütününde tutarlı, güvenilir ve erişilebilir bir hizmet 
deneyiminin oluşturulmasıdır.

Günümüzde ülkeler ve toplumlar arasındaki artan karşılıklı etkileşim, 
ekonomik, siyasal ve toplumsal gelişmelerin etkilerini ulusal sınırların ötesine 
taşıyabilmektedir (Öztürk, 2025). Konaklama işletmeleri de bu hareketli 
çevre içerisinde değişen misafir beklentilerine ve teknolojik gelişmelere uyum 
sağlamak durumundadır. Dijital dönüşüm, bu deneyimin tasarlanma ve 
yönetilme biçimini önemli ölçüde değiştirmektedir. Mobil uygulamalar, çevrim 
içi rezervasyon sistemleri, temassız işlem teknolojileri, yapay zekâ, hizmet 
robotları, nesnelerin interneti ve veri analitiği gibi uygulamalar; işletmelerin 
misafirlerle iletişim kurmasına, operasyonlarını izlemesine ve karar süreçlerini 
verilerle desteklemesine olanak sağlamaktadır. Bununla birlikte dijital dönüşüm, 
yalnızca yeni teknolojilerin satın alınması ve mevcut iş süreçlerine eklenmesi 
olarak değerlendirilmemelidir. Teknolojinin işletme uygulamalarına dâhil 
edilmesi; iş modellerinin, çalışan rollerinin, hizmet standartlarının, yönetsel 
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ve güvensizlik oluşturmamalıdır. Yöneticiler açısından temel mesele, en yeni 
teknolojiyi kullanmak değil, doğru teknolojiyi doğru hizmet aşamasında, açık 
sorumluluklar ve etik sınırlar içinde kullanabilmektir. Bu anlayış benimsendiğinde 
akıllı konaklama, yalnızca operasyonel verimlilik sağlayan bir uygulama olmaktan 
çıkarak güvenilir, kapsayıcı ve sürdürülebilir misafir deneyiminin yönetsel 
altyapısına dönüşebilir.
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Bölüm 5

OPERASYONEL BAŞARININ ANAHTARI: ÖNBÜRO VE 
DEPARTMANLAR ARASI İŞ BIRLIĞI

Cengiz Han ALABACAK1

GİRİŞ

Önbüro departmanı bir otel içerisinde konukların rezervasyon, misafir kayıt 
işlemleri, misafir hizmetleri ve ödemeler arasında önemli bir fonksiyonu 
yönetmektedir ve bu sebepten ötürü son derece kilit bir rol üstlenmektedir (Hayes 
vd., 2014). Genellikle otellerde türe ve işleyişe göre bazı değişiklikler barındırsa 
da iletişim, muhasebe ve hizmet merkezi faaliyetlerini gerçekleştirmektedir. Bilgi 
akışının yoğun olması ve bu bilgilerin dağıtım merkezi konumunda bulunması 
sebebiyle “sinir merkezi” ya da “komuta merkezi” olarak tanımlanmaktadır 
(Bardi, 2011; Ismail, 2002). Ayrıca önbüro departmanı misafirlerin otel ile ilk 
temas noktası ve yüzü olması sebebiyle otelin kalbi olarak değerlendirilmektedir 
(Central Board of Secondary Education, t.y.).

Önbüronun bazı temel misyonlarından bahsetmek mümkündür. Misafirin ilk 
karşılaştığı yer olması ve konaklamanın geri kalan süresi hakkında misafirlerde 
bırakacağı izlenim sebebiyle olumlu izlenim bırakması gerekmektedir (Bardi, 
2011; Central Board of Secondary Education, t.y.). Bahsi geçen sebeplerle 
misafirperverlik ve konfor sağlamak temel misyonlarından ilkidir. Bununla 
birlikte iletişim ve bilgi merkezi olması sebebiyle kilit konumda olan bu misyonunu 
sürdürmesi önemlidir. Ayrıca önbüronun önemli bir diğer misyonu ise pasif 
kalarak yalnızca sipariş almak ya da kayıt yapmak işlemlerinden öte adeta bir satış 
departmanı gibi çalışarak üst seviye odaların satılması, restoran ve spa gibi otelin 
ekstra ücret elde edebileceği bazı birimleri üzerine faaliyetler gerçekleştirmektir 
(Bardi, 2011).

Önbüro departmanı bir konaklama işletmesinin operasyonel başarıyı en 
çok sağlaması gereken departmandır. Operasyonel başarı ya da operasyonel 
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•	 Konaklama işletmeleri için vazgeçilmez konumda olan otomasyon 
sistemlerinin ustalıkla kullanılması gerektiği dikkatlerden kaçmamalıdır. 
Sadece veri girerek mevcut işlerin tamamlanmasından ziyade veri okuyarak 
diğer departmanların iş yükünü de azaltmanın organizasyonun sağlıklı 
bir şekilde işlemesi açısından son derece önemli olduğunun bilinmesi 
gerekmektedir.

•	 Önbüro personeli olarak hem uluslararası müşterilerle hem de otel içerisindeki 
çok kültürlü personel yapısıyla sürekli iletişim halinde olunacağından dil 
bariyerini aşacak dil becerileri geliştirmenin yanı sıra farklı kültürlerden 
gelebilecek müşterilerin ve çalışma arkadaşlarınızın da beklentilerini 
yönetecek kültürel duyarlılığa mutlaka sahip olunmalıdır.
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Bölüm 6

ÖNBÜRO OTOMASYONUNDA FINANSAL SÜREÇLER: 
DIJITAL FOLYO VE HESAP YÖNETIMI

Oğuz KUYUMCU1

Giriş

Konaklama işletmelerinde ön büro departmanı, fiziksel olarak otelin girişinde 
yer alan, misafirlerle ilk ve son teması sağlayan ve tüm operasyonel faaliyetleri 
yönlendiren stratejik bir merkez konumundadır (Akıncı vd., 2019, s. 180-181). 
Otel işletmelerinin genel imajını yansıtmasının yanı sıra, yönetimsel ve finansal 
faaliyetlerin büyük bir bölümü bu departman üzerinden koordine edilmektedir. 
Misafirlerin otele giriş anından ayrılış anına kadar gerçekleştirdikleri konaklama, 
yiyecek-içecek, SPA ve diğer tüm ekstra harcamaların kayıt altına alınması, 
ödemelerin tahsil edilmesi ve faturalandırılması ön büronun temel finansal 
sorumlulukları arasındadır (Emeksiz ve Yolal, 2007; Dülgaroğlu, 2024, s. 99).

Geleneksel olarak manuel yöntemlerle ve yoğun evrak işçiliğiyle yürütülen bu 
finansal süreçler, bilgi ve iletişim teknolojilerinde yaşanan gelişmelerle birlikte 
yerini tamamen Otel Otomasyon Sistemlerine (Property Management Systems 
- PMS) bırakmıştır (Güven, 2025). Otomasyon sistemleri, fiziksel dosyalama 
ve kırtasiye süreçlerini asgari düzeye indirerek ön büro operasyonlarına hız, 
doğruluk ve izlenebilirlik kazandırmıştır (Dülgaroğlu, 2024, s. 98). Bilgi 
teknolojilerinin konaklama işletmelerinde kullanılması; işlem maliyetlerini 
düşürmekte, finansal kayıtların daha doğru tutulmasını sağlamakta ve süreçlerin 
kontrolünü kolaylaştırmaktadır (Çakmakçı, 2012, s. 47). Otel bünyesinde yer alan 
Satış Noktası (POS) sistemleri ile muhasebe ve yiyecek-içecek programlarının 
birbiriyle entegre çalışmasını sağlayan bu yazılımlar, finansal verilerin eşzamanlı 
olarak işlenmesini ve tek bir ekrandan yönetilmesini mümkün kılmaktadır 
(Yılmaz vd., 2019, s. 390).
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Bölüm 7

OTEL OTOMASYONLARINDA GÜN SONU İŞLEM 
KONTROLÜ VE SISTEM YÖNETIMI

Mehmet Anıl KÜÇÜKYAMAN1

Giriş

Teknoloji ile ilgili meydana gelen yenilikler günümüzün bilgi çağı olarak 
yorumlanmasını sağlamış, yaşanan hızlı teknolojik gelişmeler otel sektörünü de 
etkilemiştir. Bu doğrultuda otel işletmelerinde kullanılan otomasyon sistemleri 
işletme ile ilgili verilerin doğrulanması ve kayıt altına alınması açısından kritik 
öneme sahip bir sistemdir. İşletme faaliyetlerinin sürdürülebilirliği açısından 
önemli olan bu otomasyon sistemleri gün sonu işlemlerinin sistemli bir şekilde 
yapılması ve kontrolünde fayda sağlamanın yanında güvenilir bir veri altyapısı da 
sağlamaktadır (Tutar, Kocabay & Kılınç, 2007:197). Otel işletmeleri bünyesinde 
kullanılan otomasyon sistemleri, turizm işletmelerinde yer alan tüm verileri 
depolayan ve ihtiyaç halinde kullanıma sunan bilişim teknolojisi uygulamalarıdır. 
Turizm işletmeleri, misafirlerin rezervasyon aşamasından işletmeden çıkış 
işlemine kadar çeşitli hizmetleri erişme hazır hale getirmek için altyapısını 
otomatikleştirmektedir (Sapatnekar & Raman, 2023:1). Genel olarak bakıldığında 
otel ve diğer turizm işletmesi gibi çeşitli işletmelerde yer alan bilişim sistemleri 
kullanımının faydaları şöyle sıralanabilir (Tekin, Güleş & Öğüt, 2004:87):

•	 Turizm işletmelerindeki hizmet ve üretime yönelik verimliliği artırmak,
•	 Otomasyon sistemleri aracılığıyla turizm işletme süreçlerinin etkinliğini 

artırmak,
•	 Bilişim teknolojileri ve otomasyon sistemleri kullanımı sayesinde maliyetleri 

düşürmek,
•	 Bilişim teknolojilerini otomasyon sistemleri ile hizmetlerin kalitesini 

yükseltmek,
•	 Turizm işletmelerinde sunulan hizmetlerde yenilikleri teşvik etmek,
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Bölüm 8

ÇOK ÖNEMLI KIŞI (VIP) KAPSAMINDA MISAFIR 
ÇEŞITLERI VE KURUM İÇI DIJITAL BILGILENDIRME 

SÜREÇLERI

Günseli GÜÇLÜTÜRK BARAN1

Giriş

Küreselleşme, teknolojik gelişmeler ve değişen tüketici beklentileri, konaklama 
sektöründe hizmet anlayışının yeniden şekillenmesine neden olmuştur. Özellikle 
son yıllarda müşteri deneyiminin işletmeler açısından stratejik bir rekabet unsuru 
haline gelmesi, misafir beklentilerinin daha ayrıntılı biçimde analiz edilmesini 
ve kişiselleştirilmiş hizmet uygulamalarının yaygınlaşmasını sağlamıştır 
(Sigala, 2018). Bu dönüşüm sürecinde konaklama işletmeleri standart hizmet 
sunan kuruluşlar olarak anılmaktan ziyade misafirlerin bireysel ihtiyaçlarını, 
beklentilerini ve davranışlarını analiz eden, bu doğrultuda hizmet üreten ve 
sürdürülebilir ilişkiler geliştirmeyi amaçlayan organizasyonlara dönüşmüştür. Söz 
konusu dönüşüm, özellikle VIP (Very Important Person) olarak tanımlanan özel 
misafir gruplarına yönelik hizmet süreçlerinde daha belirgin bir şekilde ortaya 
çıkmaktadır (Kandampully, Zhang, ve Bilgihan, 2015).

Konaklama sektöründe farklı beklentileri olan misafirlere yönelik müşteri 
memnuniyeti ve sadakatinin giderek daha fazla önem kazanması, VIP misafirlerin 
işletmeler açısından stratejik bir kaynak olarak görülmesine neden olmuştur. 
Araştırmalar, mevcut misafirlerin korunmasının yeni misafir kazanımına kıyasla 
daha düşük maliyetli olduğunu ve sadık müşterilerin işletme gelirlerine önemli 
katkılar sağladığını ortaya koymaktadır (Kotler, Bowen, Baloglu ve Makens, 
2022). Bu bakımdan otel işletmeleri sadakat programları geliştirerek misafirleri 
ağırlamaktadır. Diğer taraftan bu programlar aracılığıyla otel işletmelerini tercih 
eden üst kademe üyeliğe sahip misafirler de soyut faydaları (değer faydası/ödül 
programı avantajları) önemsemekte ve rakiplerin indirimlerine daha az duyarlılık 
1	 Doç. Dr., Isparta Uygulamalı Bilimler Üniversitesi, Isparta Meslek Yüksekokulu, Lokanta ve İkram Hizmetleri 
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Şekil 1. VIP Bildirim Formu (Demirtaş, 2010).

Özetle, otel işletmesi içerisinde yazışmalarda VIP misafirin karşılanmasındaki 
yetkili yönetici bilgisi, ek ücrete tabi diğer hizmetlerin VIP seviyesine göre 
ücretlendirilip ücretlendirilmeyeceği, alerjen bilgisi, yastık tercihi, güvenlik 
ihtiyacı ve diğer misafir istekleri gibi ayrıntılara dikkat edilirken bunlar yazılı 
olarak iletilmelidir.
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Bölüm 9

ÖNBÜRO OTOMASYONUNDA REZERVASYON 
VERILERININ ANALIZI VE TAHMINLEME

Murat ALKIN1

Hamza KANDEMIR2

Giriş

Konaklama işletmelerinde kapasite, belirli bir gün için depolanamayan ve daha 
sonraki bir tarihte yeniden satılamayan bir hizmet unsurudur. Gün sonunda boş 
kalan bir oda, izleyen günlerde ek stok olarak değerlendirilemez. Bu özellik, otel 
işletmelerinde doluluk düzeyinin yalnızca geçmiş performansı gösteren bir oran 
olmaktan çıkmasına neden olur. Doluluk, talebin zaman içindeki dağılımını, 
mevcut kapasitenin ne ölçüde kullanıldığını ve işletmenin farklı günlerde 
karşılaştığı talep baskısını birlikte yansıtan temel bir göstergedir. Bu nedenle 
doluluk verisinin yıllık ortalamalarla sınırlandırılması, işletmenin gerçek talep 
yapısının önemli bir bölümünü görünmez hâle getirebilir.

Otel talebi takvim zamanı içinde düzenli olmayan bir biçimde değişir. Yılın 
bazı aylarında yoğunlaşan hareketlilik, haftanın belirli günlerinde tekrarlanan 
yükselişler ve resmî tatiller çevresinde oluşan farklılaşmalar aynı veri dizisi içinde 
birlikte bulunabilir. Bunun yanında özel etkinlikler, kurumsal faaliyetler, bölgesel 
hareketlilik ve kısa süreli talep şokları düzenli takvim örüntülerinden sapmalara 
yol açabilir. Günlük doluluk serisi bu nedenle yalnızca yükselen veya azalan bir 
eğilim olarak ele alınamaz. Serinin mevsimsel, haftalık, doğrusal olmayan ve 
ardışık günlere bağlı bileşenlerinin ayrı ayrı incelenmesi gerekir.

Doluluk oranı, kullanılan oda kapasitesinin belirli bir dönem için satışa 
sunulan oda kapasitesine oranını ifade eder. İncelenen işletmenin günlük 
kullanılabilir kapasitesi 66 odadır. Buna göre bir aylık kapasite, 66 oda ile ilgili 
ayın gün sayısının çarpımından oluşan kullanılabilir oda-gece miktarıdır. Günlük 
1	 Bağımsız Araştırmacı, murat.alkin@icloud.com, ORCID iD: 0000-0002-9399-6163
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ortalama tahmin kadar önemlidir.

İşletmenin analitik kapasitesini geliştirmek için mevcut günlük oda satış 
kayıtlarının daha zengin değişkenlerle bütünleştirilmesi gerekir. Günlük ortalama 
oda fiyatı, oda geliri, rezervasyon kanalı, müşteri segmenti, oda türü, rezervasyon 
ile konaklama arasındaki süre, iptal ve rezervasyona gelmeme bilgileri modele 
eklendiğinde doluluğun yalnızca ne zaman değiştiği değil, neden değiştiği de 
daha iyi açıklanabilir. Yerel etkinlikler, hava koşulları ve okul tatilleri gibi dışsal 
göstergeler düzenli takvim etkilerinden ayrışan hareketlerin anlaşılmasını 
kolaylaştırabilir. Bu genişleme, doluluk tahminini gelir yönetimi modeline 
dönüştürerek yalnızca daha fazla oda satmayı değil, uygun fiyat ve müşteri 
bileşimiyle daha yüksek gelir elde etmeyi hedefleyebilir.

Sonuçlar tek bir otelin üç yıllık verilerine dayanmaktadır. Bu nedenle elde 
edilen haftalık ve mevsimsel desenler başka otellere doğrudan aktarılmamalıdır. 
İşletmenin konumu, hizmet sınıfı, müşteri profili ve satış kanalları talep yapısını 
önemli ölçüde değiştirebilir. Bununla birlikte çalışmada izlenen analitik çerçeve 
farklı konaklama işletmelerine uyarlanabilir. Veri kalitesinin doğrulanması, 
kapasite biriminin açık biçimde tanımlanması, betimsel örüntülerin etki 
büyüklükleriyle değerlendirilmesi, zaman bağımlılığının sınanması ve 
tahminlerin gerçek bir gelecek döneminde karşılaştırılması güvenilir bir doluluk 
çözümlemesinin temel bileşenleridir.

Genel olarak incelenen otelin temel yönetim sorunu yalnızca yıllık doluluk 
oranını yükseltmek değildir. Asıl sorun, yüksek talebin sınırlı günlerde 
yoğunlaşması ile düşük talep dönemlerinde oluşan atıl oda kapasitesi arasındaki 
dengesizliği yönetmektir. Bu nedenle başarı ölçütü tek başına daha yüksek 
yıllık ortalama olmamalıdır. Düşük doluluk günlerinin azaltılması, tahmin 
sapmasının düşürülmesi, resmî tatil dönemlerinin ayrı biçimde yönetilmesi ve 
hafta ortasındaki talebin gelir değerinin korunması birlikte izlenmelidir. Böyle 
bir yaklaşım, gerçekleşmiş oda satışlarının geriye dönük raporlanmasından öteye 
geçerek veriyi planlama, fiyatlama ve kaynak tahsisi için sürekli kullanılan bir 
karar aracına dönüştürebilir.
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ÖN BÜRO OPERASYONLARINDA ODA TIPLERI: 
TEKNIK STANDARTLAR VE TANIMLAMALAR

Turgay TAŞDEMİR1

1.	 GİRİŞ

Bünyesinde birden fazla fiziki departman barındıran tüm işletmeler, yönetsel ve 
operasyonel süreçlerini etkili bir şekilde sevk ve idare edebilmek adına bir ön 
büro departmanına ihtiyaç duymaktadır. Konaklama işletmelerinin dâhil olduğu 
kategori ve tesis türünden bağımsız olarak ön büro, tesisin misafirle doğrudan 
temas kuran ve en çok göze çarpan birimidir. Bu bağlamda söz konusu departman, 
misafirlerin kaliteli bir konaklama tecrübesi edinmelerinde ve işletmenin 
misafirperverlik anlayışını doğrudan hissetmelerinde stratejik ve kritik bir rol 
üstlenmektedir(Taşdelen ve ark., 2020).

Konuklar, konaklama işletmelerini dinlenme, iş, seyahat veya diğer kişisel 
gereksinimler doğrultusunda tercih edebilmektedir. Konaklama amacından 
bağımsız olarak tüm konuklar, belirli bir hizmet ve konfor düzeyinin sağlanmasını 
beklemektedir. Bu nedenle misafir odaları, konaklama deneyiminin temel unsurunu 
oluşturmakta olup, otel çalışanlarının odaların misafir memnuniyetindeki 
önemini kavramaları ve hizmet sunumunu bu doğrultuda gerçekleştirmeleri 
büyük önem taşımaktadır. Konukların geceyi rahat geçirmesi ve güne zinde 
başlaması için odaların standartlara uygun bir donanım ve tasarıma sahip olması 
büyük önem taşımaktadır (Raghubalan ve Raghubalan, 2014; T.C. Millî Eğitim 
Bakanlığı, 2011). Konaklama işletmelerinde misafir odaları; büyüklük, fiziksel 
düzen ve donanım özellikleri bakımından farklılık gösterebilmektedir. Oda 
tasarımı ve özellikleri, işletmenin hizmet düzeyi, hedef pazarı, otel sınıfı ve oda 
kategorisi doğrultusunda şekillenmektedir. Ayrıca tesisin bulunduğu konum ve 
mimari yapısı da misafir odalarının planlanması ve düzenlenmesinde belirleyici 
unsurlar arasında yer almaktadır.
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(TS 9111) uygun olarak hazırlanan engelsiz odalar ve banyolar, otelin toplumsal 
sorumluluk ve erişilebilirlik kalitesini yansıtan en önemli göstergelerdir. Modern 
otel yöneticilerinin ve mimarların, estetik değerleri teknik ve ergonomik 
standartlarla bütünleştiren, aynı zamanda yeşil otel konsepti doğrultusunda 
sürdürülebilirliği destekleyen tasarımlara yönelmesi, konaklama endüstrisinin 
gelecekteki gelişim çizgisini belirleyecek en temel unsurdur. Gelecekte konaklama 
sektöründe akıllı oda otomasyon sistemleri (IoT), mobil ön büro uygulamaları ve 
sürdürülebilir yeşil oda standartlarının yaygınlaşarak temel işletme uygulamala 
standartları arasında yer alması beklenmektedir. Bu doğrultuda, tesislerin 
proje ve tasarım aşamasından itibaren lojistik ergonomi ilkeleri doğrultusunda 
planlanması ve tesisat ile yapı elemanlarının kat hizmetleri operasyonlarını 
daha etkin ve verimli destekleyecek biçimde tasarlanması önem kazanmaktadır. 
Bu yaklaşım, işletmelerin iş gücü ve enerji maliyetlerini azaltmalarına katkı 
sağlarken, operasyonel verimliliğin ve hizmet kalitesinin artırılmasına da 
olanak tanıyacaktır. (Akoğlan, 1990). Balanced Scorecard gibi stratejik yönetim 
modellerinin kat hizmetleri operasyonlarına uyarlanması ve personelin sürekli 
eğitimi, hizmet sektöründe sürdürülebilir rekabet üstünlüğünün insana yapılan 
yatırımla elde edileceğini kanıtlamaktadır(Berk ve ark., 2023). Sonuç olarak, 
teknik standartların, işlevsel ergonomi kurallarının ve yenilikçi teknolojilerin 
odalar bölümü operasyonlarına entegre edilmesi, küresel konaklama pazarında 
yüksek misafir sadakati ve finansal karlılıkla taçlanan sürdürülebilir bir örgütsel 
başarının temel şartıdır.
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