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ONSOZ

“Degismeyen tek seyin degisim” oldugu giintimiiz Diinyasinda teknolojik
degisimin hizi bagdéndiiriictl bir sekilde devam etmektedir. Bu teknolojik gelisimden
turizm sektdriide artarak payini almaktadir. _C")zellikle otel &nbiiro departmanlarinda
son 20 yilda yaganan gelismeler biiyitkk bovuttadur. Internetin ve dev network
aflaninm  yaygimlasmasiyla paralel olarak. &Snbiirolarda otomasyona gidilmis,
bilgisayar sistemleri internet ile entegre hale gelmeye baglamistu. Artik seyahat
acentasinda hethangi bir otel rezervasyonu yaptiran misafirin, tiim bilgilerini ve 6zel
isteklerini es zamanli olarak rezervasyonunu yapirtif otel elde edebilmekte, ayrica
aglarlar birbirine bagli bilgisayar sistemleri ile online satislar yapilarak, kapasitenin
maximum sekilde kullanimi gergeklesmektedir. Ve tiim bu islemler birkag saniyeye
gibi bir zamanda yaplabilmektedir.

Bu acidan gﬁngimﬁz otel isletmelerindeki énbiiro departmanlarinda kullamlan
paket yazilimlarnn 6zellikleri ve bu programu kullanan 6nbiiro personelinin
yetkinlikleri ok 6nemli bir yer tutmaktadir. Bu tez ¢alismasi buna bir nebze de 151k
tutabildiyse kendimi mutlu addedecegim.

Lisan egitimimi tamamlamanin tizerinden 11 yil gibi uzun bir siire géc;tikten
sonra yapmus oldugum bu Yiiksek Lisans ¢alismasinda beni cesaretlendiren ve tesvik
eden, iginden ¢ikamadigim anda her zaman yardimima kosan damigmanim Sn. Yid.
Dog¢. Dr. Faik KUCUKTOPUZLU’ya, bilgi ve birikimi ile rehberlik eden ve
hosgdritstinti daima sergileyen Sn. Prof. Dr. Ahmet AKTASa, tezimin bu hale
gelmesinde yapmis oldugu tavsiye ve diizeltmelerde biiyiik destegi bulunan Sn. Yrd
Dog. Dr. Ayhan GOKDENIZ’e, en 6nemlisi bu yiksek lisans tezi maratonu
stiresince stirekli onlan ihmal etmeme ragmen biiviik bir olgunltukla karsilayip, daima

arkamda olduklarmni hissettiren esim ve cocuklarima tesekkiirii bir borg bilirim.




OZET:

Bu tezde teknolojik alanda yasanmakta olan gelismelerin turizm sektdriindeki
yansimalarindan birisi olan 8nbiiro yazilimlar aragtiritmgtir. Bu amagla 6ncelikle bir
Onblito yazilmina temel teskil eden bilisim altyapisi irdelenmistir. Ayrica iyi bir
¢nbiiro yazihimimin tasimasi gereken nitelikler tizerinde durulmustur. Sektdriin
tercihleri bakimindan en sik karsilastlan bir yazilim olan Fidelio yaziliminin son
stirimii hakkinda bilgi verilmistir. Bu dogrultuda 8nbtiro ¢alisanlarini kapsayan bir
anket uygulanmistir. Anketten ¢ikan veriler analiz edilmis ve bu dogrultuda dneriler

getirilmistir.




SUMMARY:

In this thesis common information about front office software in tourism sector is
given from the perspective of the technological developments growing up nowadays.
With this aim first of all informatics substructure is explained. Hence a good front
office software’s needed attributes ate given. A very widely used software in
tourism sector is Fidelio. Some information about this software’s latest version is
given A public survey with front office employees is done to collect information
about the front office software and its advantages or disadvantages Data handled

from the public survey is analyzed and some suggestions are given.
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GIRiS

Turizm, insanlann giinlik hayatlanm siirdindiikleri yerlerin disindaki
eglence, kiiltiir ve dinlenme faaliyetlerini kapsamaktadir. Genel anlamda ilke icinde
yapilan yurtici ziyaretler, bir itlkede ikamet eden kimselerin diger tlkelere yaptiklan
ziyatetler ve disanda ikamet eden kisilerin bir iilkeye vaptiklan ziyaretler olmak
{izere turizm ti¢ sintfa ayrilabilir.

Turizm endtistrisinin birbizinden farkli hizmetleri ve faaliyetleri bir semsiye
altinda toplayan, koruyucu, uyarici ve siiriikleyici bir endiistridir. Bu endiistrinin
ckonomiye yaptig1 katkilardan kisaca bahsedersek :

e FEkonominin tanm, sanayi gibi diger endiisurilerden girdi alan ve bu
sektdtlere girdi veren bir endiistridir. Bu 8zelligi ile ekonominin diger
sektOrlerini uyaran ve siiriikleyen bir sektdr olarak kabul gdrmektedir.

e Gelismekte olan iilkeler ekonomisi i¢in 6demeler dengesinin Snemli
déviz kaynaklarindan birisi konumundadar.

¢ [stihdam imkanlar yeterli diizeyde gelismeyen tilkeler icin is alam
saglayan, boylece issizligin daha biiyiik bovutlara uiasmasml frenleyen
bir sektordiir Gerek doviz kaynagi, gerekse is alani olarak sagladig
imkanlar ~ ekonomik  kiiz  dénemlerinde  koruyucu dzelligini
vurgulamaktadir.

» Ulkeler ve bélgeler arasi ekonomik ve kiiltiirel degisime aracilik yapan
bir hizmet ve konukseverlik endiistrisidir. (Gdkdeniz & Ding, 2003:3)

Ulkemiz gerek tarihsel gerekse dogal agidan tagimakta oldugu zengin kaynaklar
bakimindan diinya turizminde etkin bir yere szhiptir. Bu cergevede diigtintildiigiinde

turizm, tilkemiz ekonomisine ciddi katkilar saglayan bir sektordiir.




Tablo 1 Ulkemize Gelen Yabanci Turist Sayist

YILLAR ZIYARETC
1990 5,389,000
1991 5.517.000
1992 7.076.000
1993 6.500 000
1994 6.670.000
1995 7.726.000
1996 8.614.000
1997 9.689.000
1998 9.752 000
7 1909 7.483.000
2000 10.412.000
2001 11.619.000
2002 - 13.246.000

KAYNAK: www.turizmeazetesi.com

Turizm isletmeleri arasindaki ilk swray1 alan ve turistik mal ve hizmetlerin
tiretimini saglayan, varliklar1 turizm olayma bagh olarak ortaya ¢ikan ve gesitlenen
isletmelere konaklama isletmeleri denir. Konaklama isletmeleri turizm sektériiniin
temeli olup miigterilerine mal ve hizmet veren kuruluslardir. Turistlerin gegici
konaklama, yeme-igme, kismen eglence ve diger bazi sosyal ihtiyaclarint karsilayan
isletmelerdir.

Gelencksel konaklama isletmelerinin basinda gelen oteller giiniimiizde
konaklama sektériinde agirlikl olarak yiiriirliikte olan isletmelerdir. Tarihsel olarak
ortaya ¢ikist zellikle ortagag ddneminde iicretli konaklama diisiincesiyle geligsen
hanlara dayanan otel isletmeleri, 18. yy ’dan itibaren giiniimiizdeki seklini almaya
baslamistir.

Oteller bulunduklan iilkede is goriismelerinde, toplantilar ve konferanslar
diizenlenmesinde, eglence ve konaklama faalivetlerinde kolayliklar saglamak
suretiyle Snemli rol oynarlar. Otellerde konaklayan misafirlerin yaptiklari harcamalar

hem yerel ekonomi igin hem de iilke ekonomisi icin ¢nemli girdiler saplanmasina
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imkan saglar. Aym zamanda i¢ isleyisin diizenlenmesi i¢in otellere mal ve hizmet
saglayan yan endistrilerin gelismesi yeni istihdam imkanlatimin ve ekonomik
canhlifin saglanmasina hizmet ederler.

Tiim bu yerel ve ulusal faydalariyla temel konaklama igletmeleti olan oteller bir
milletin ya da toplumun maddi refahini olustutan mal ve hizmetlere Snemli
katkilarda bulunurlar.

1970’1lerden itibaren bilgisayar ve iletisim teknolojilerindeki gelismeler tiim
sektorleri oldugu gibi konaklama sektoriinii de etkilemistir. Otelcilifin hanciliktan
bugiine gelisimi smasmda manuel esaslara dayanan gesitlenme ve kapasite artislan
neticesi mekanik makinalara kadar uzanan geligimi bilgisayar ve bilisim sektériiniin
devreye girmesiyle farkh bir boyut kazanms, énemli gelisme ve farkliliklar, yogun
ve hizh degisimler yasanmisgtiz.

Verilen hizmetin, yapilan islemlerin hizlandiriimasi kapasitelerin daha énce haval
edilemeyecek  6lgeklere ulasmasﬁn saglamigtit. Boylece gerek fniisteri
memnuniyetinin artist gerekse kaynaklarin daha verimli bir sekilde kullanilmas:
imkan dogmustur.

Biligim teknolojilerinin devieye girmesi ile birlikte daha az isgiicii ile daha ¢ok is
tiretilerek sekttr ¢alisanlanmin ticretlerinin yiikseltilmesi saglannustir. Bu sonug
beraberinde nitelikli isgiicti ihtiyacim arttirmistir.

Bilisim teknolojilerinin diger dnemli bir faydasy da daha giivenilir verilere
dayanan bir ¢aligma ortaminin yaratilmasi ve istatiksel bilgilerin ¢ok hizli ve dogru
olarak elde edilebilmesine olanak tanimasidiu.

Bilisim teknolojilerinin konaklama sektoiiindeki faydalanim pazarlama ve
yonetim agisindan saBladign faydalar olmak tlizere iki temel bashk altinda
inceleyebiliriz.

Giintimuziin rekabetgi piyasalarinda bilgisayar teknolojilert otel isletmecilerine
daha fazla miisteriye daha hizli ulasabilmek icin ve miisteri odakl pazarlama
stratejilerinin hayata gecirebilmesi icin &nemli imkanlar sunmaktadu. Miisteri
bilgilerinin ve beklentilerinin bilinmesi ve en dogru sekilde karsilanmasi miisteri
memnuniyetinde artis saglamaktadir. Miisteri memnuniyetinin saglanmas: da otel
imaj1 agisindan kritik bir nem tasumaktadir,

Yonetim agisindan bilisim teknolojilerinin faydalan otel igletmelerindeki bilgi
akigt ve haberlesme hizinin ve giivenilirliginin artisy, servis kalitesindeki ve

verimliligindeki artis ve maliyetlerdeki azalma olarak ozetlenebilir. Bilisim




teknolojilerinin etkin bir sekilde kullanilmas: otel yoneticilerine dogru bilgiye hizli
bir sekilde ulagma sansi vermekte, karar alma stireclerinde yardimer olmaktadir.
Onbiiro konaklama isletmelerinde miisteri ile.i§letme arasinda bag, ilk ve son
temas noktasidir. Isletmenin vitrini olarak da tanimlayabilecegimiz 6nbiironun etkin
bit sekilde yonetimi otel isletmeleri agisindan hayati derecede Snemlidir. Yonetim ile
tim miisteri servisleri arasindaki koordinasyonu saglayan Onbiiro, bilisim
teknolojilerinin getirdigi faydalarin miisteriye yansimasinin gergeklesecegi yerdir.
Bu tez ¢alismasinda ilk 8nce konaklama isletmeleri ve oteleilik kaviami tiim
boyutlar1 ve tarih igerisindeki gelisimi ile incelenecek, daha sonra modern otel
isletmeciligini  glinimiizde aldign yeni bigimler ele alinacaktir Bilisim
teknolojilerinin otelcilik y&netimine faydalar1 6nbiiro yonetimi agisindan ele alinacak
ve yapilan bir arastirma sonuglarmin incelenmesiyle de ¢alisma tamamlanacaktir.
Tkinci boliimde otel isletmeciliginin en dnemli departmaniarindan olan &nbiiro
departmaninin yapls’f ,ve caligma bigimi ortaya konduktan sonra &nbiiro
departmaninda kullanilan sistemler incelenerek giintimiizde kullamilan bilgisayarls
kayit sistemi genel yapisi agiklanacaktir.

Tezin iigiincli bélimii; glinimiizde otel isletmelerinin 6nbiiro departmanlarinda
kullanilan yazilim paket programlarinin irdelenmesi, Fidelio paket programmin
calisma sisteminin agiklanmast yapilacaktir,

Dordiincti ve son bolimde ise, bu programn kullanan otel igletmelerinin
uygulamada vyasadiklar1 genel sorunlarn belitlemeye yonelik bir arastirma

sonuglarinin ortaya konmasini kapsamaktadir.




L BOLUM
1.1 KONAKLAMA ISLETMELERININ SINIFLANDIRILMASI
VE OTEL ISLETMELERININ TANIMLANMASI

1.1.1. Otel isletmeciliginin Diinyada ve Tiirkiyedeki Tarihsel
Gelisimi
Insanlarin barinma ihtiyaglarinin kargilanmas: amaci ile yapilan barinaklann
gegmisinin Ortagag Sncesine kadar uzandigini yapilan aragtirmalar gdstermektedir
Antik Hint yazitlarinda rahiplerin ve tapinaklardaki kutsal kisilerin yolculari
agirladiklart  bilinmektedir. Politik ve diplomatik nedenlerle yvaptlan bu ilk
yolculuklar Bitytik Roma Imparatorlugunun Italyan sinirlarinin 6tesine kadar devam
etmigtir. ( Sener, 2001:4)

Ilk ¢aglarda (vaklagik olarak MO 500 - M.S. 500} han ve tavernalar
insanlarin seyahat etme gereksinimlerinden dogmugtur. Eski Yunan ve eski Roma
yazili belgeleri ile Incil’de rastlanan bilgilere gére bu hanlar yolcularin ve
hayvanlanin yeme-igme ve barmma gereksinimlerini kargiladips belirtilmektedir
Omegin Incil’de Hz Isa’nin annesi Meryem’in Bethlehem’de yaptifi seyahat
sirasinda bir handa konaklamak istediginde bos yerin olmamasi yiiziinden ahirda

yatmak zorunda kaldig belirtilmektedir

Giiniimiiz otellerinin 6nciisii olan bu hanlar, o donemin biitiin hanlar: gibi
sahibinin kendisiyle oturdugu kendi evi durumundayd:. Misafirler dinlenmek ve
temel vyiyecek gereksinimlerini karsilamak icin buralarda konakliyor, hig

tamimadiklan diger yolcularla aym odayi paylasiyorlard: (Aktas, 2002:27)

Roma Imparatorlugu déneminde hanlarin yam sua seyahat edenlere
konaklama, yiyecek-icecek imkanlarinin saglandif1 ve Romali rahiplerin yénettigi

“Roma Hospice™ler gelismistir.

Altiner ylizyila gelinceye kadar ¢ok az sayida insanin seyahat etmesi ve
genellikle geceyi diganida gegirmeleri hanlara duyulan gereksinimi gelistitmemistir,
Ancak paramn degisim araci olarak kabul edilmesi, ticaret ve seyahatin artisina

neden olurken hanlara duyulan gereksinimi de arthrmigtir. (Aktag, 2002:27)

Ortagag doneminde de (yaklasik M.S. 500-1300) yine din ile konaklamanm i¢
ige oldugu goriilmektedir. Bu doénemde manastirlar ve kiliseler han gorevi

tstlenmislerdir. Bu dénemde Huristiyanlarn, yoleulan agilamalarini diizenleyen




baz1 yazilar ¢ikartilmigti. Bunlarin en garpicisi, yolcunun avm verde ii¢ giinden fazia
kalmamak sartiyla iicretsiz yemek yemelerini gdsterebilinz. Ancak bu durum 1282
yilina kadar stirmiig, bu tarihten sonra ltalya ve Fransa’da sehrin ileri gelenleti
toplamp bunun bir ticaret haline gelmesini kararlastirmislardir. Daha sonra bu

hanlarda lisans almak yoluyla sarap satigina izin verilmistir.

16. ve 17. ylizyl arasinda agirlama ve konaklama kavram gozle gériiliin bir
sekilde degismeye baslamistir. Bu artis yolculuk igin kullanilan atli arabalarin
kalitesinin artmasi sonucu yolcu savisindaki artiga baghvdr Kullanilan hanlar
yalmizca yolcular igin degil, atlar icinde siginak saghsordu. Yolcular genellikle
varlikli ve litkse aligkin insanlar olduklarindan, bu yolcu arabalaninin sayisi ve
kalitesi de artig gOstermistir Bu hanlar ve tavernalar aym zamanda kéyliler,
soylulari politikacilar ve rahipler gibi toplumun belli bir kesimini olusturan gruplarin
toplant: yerlerini olugturuyordu Bu hanlanin lisanslarini iginde bulunduklari topragin
sahibi veriyorlardr (Sé’ner, 2001:4)

1750 ve 1790 yillar: Ingiltere’de sanayi devriminin ortaya cikisiyla birlikte ev

ekonomisi devrinden c¢ikilarak biiylik olgekli imalat ekonomisine gecilmistit

Boylece ticaretle birlikte hancilik ve &zellikle de Avrupa’da ilk otel terimi
kullanilmis ve ¢agdas otellerin ilk onciilleri belirmeye baslamistir. Otel igletmeleri
hizla ayri bir endiistri kolu olarak insanlarin seyahat ve konaklama ihtivaclarina

hizmet etmeye baslamigtir

Amerika’da otellerin geligimi 16. yy.da Ingiltere’dekileze benzer hanlarin
kurulmasi ile baslamistir. Bu hanlar Avrupa’dakiletin aksine yol iistiinde degil
limanlardadir. Bu durumun en biiyiik sebebi bu hanlarin en nemli islevinin
Avrupa’dan yeni kitaya gelen gd¢menlerin kendilerine daimi bir barnma yeri
bulmadan dnce gegici olarak ikamet etme ihtiyaglarimin giderilmesine yonelik islev
gormeleridit. Amerika’da bu anlamda agilan ilk otel 70 odal: olarak New York’'ta
agilan “City Hotel”dir Bunun gibi birgok otel daha sonraki yillarda diger sehirlerde
de agilmustir. Amerika’da ilk birinci simf otel 1829°da agilan 170 odali “Boston’s
Termont House” olmustur. Bu otel ilk defa zel kapis: kilitlenebilen, iginde su ve
sabun olan odalan ve Fransiz yemekleri olan ilk otel olmustur. (Sener, 2001:4) Bu
otelde aynca yolcularin esyalanm tasiyan personel hizmeti ve odalarla resepsiyon

arasinda haberlesme gibi §zellikler bulunuyordu. (Aktas, 2002:28)




Bununla beraber, 19. yyan sonlaninda birgok litks otelle birlikte tiim
Amerika’y1 bagtan baga saran orta gelir diizeyindeki yolculara hizmet sunan kiigiik ve

orta bityiiklitkte oteller de kurulmustur

Oldukea hizhh gelisen otelcilik sektdriindeki potansiyellerin farkina varan
Amerikali gitigimei Elsworth M. Statler 1908 yilinda Buffalo sehrinde o giine kadar
hicbir yerde goritlmemis degisiklikler iceren “Buffalo Statler” otelini hizmete soktu.
Modern ticari otel endiistrisinin kurucusu olan Elsworth Statler zincit otel kavramini

da hayata gecirmis ve 1930’lara kadar otel piyasasini elinde bulundurmustur.

Modern otel endUstrisinin ilerlemesi 1920’ lerin sonlarinda da hizh bir sekilde
stirmistir Daha sonra konuklarin degisik zevklerine hitap eden, degisik tiplerde
oteller kurulmasina yonelinmis ve ayrica modern mimarinin &rnekleri uygulamaya
konulmustur. Cam tavanlar, asansdrler gibi yenilikler ya da genig alanlara sahip

kongre otelleri ilk defa bu yillarda goziikmeye baslamistir (Sener, 2001:6)

Otomobil endtstrisinin gelismesi ile birlikte gegmiste tren istasyonlarinin
yakinlarina kurulan oteller yavas yavas karayolu kenarlarina ve havaalam yakinlarina

tasinmaya baglanmistir.

Ikinci diinya savag: yillarinda otelcilik sektérii en verimli yillarmi yasamis ve
ozellikle 1900 ile 1960 yillar1 arasinda gesitli gereksinimlere cevap veren ticari otel,

baglamistir. (Konaklama Endiistrisine Giris, 1983:10)

Otomobil endtiistrisinin hizla biiylimesi sonucu veni bir alan olan motel
igletmeciligi gelismistir. Motel isletmeleri ¢okga ve sik gezen kimseler icin daha
ucuz bir segenek olusturmustur. Bu motellerin ilki 1901°de Arizona’da kurulan
“Askins Cottage Camp”duwr. ( Sener, 2001:7)

Guntmiizde konaklama sektdri olduk¢a bilyilk bir gelisme gdstermis ve
yiksek standartlarda hizmet sunmaktadir. Bu isletmeler turizm sektérii disinda da
faaliyet gosteren isletmelerle ortak gabalar igerisinde bulunmak suretiyle daha da
gliclenerek pazar paylarim arttumak yoluna gitmektedirler. Giinfimiizde de
uluslararasi otel zincirletinin kontrol ettigi otellerin bilytik cogunlugu sehir

merkezlerinde veya havaalanlan yakinlarinda kurulmaktadar,




Tirk otelciliginin kokii hanlara ve kervansaraylara davanmaktadi. Eski
Tiirklerde giinlimiizdeki otel isletmelerinin yerine getirdigi islevier “Moyanlik”
denilen konaklama yerleri tarafindan karsilanmaktadir. Orhun Kitabeleri’nde gegen
“Moyanhk™ aslinda Tiirklerin hayn ve yardim yurdu olarak kurduklart konaklama ve
geceleme tesisleridir (Gdoksel, 1985:50)

Bugtinkll otel igletmelerinin protopi olarak bakabilecefimiz ‘“Moyanlik” ilk
cagda ilk defa Tiukler tarafindan kullanilmistir. Daha sonralan “Kervansaray” olarak
adlandirilan bu konaklama vyerleri Anadolu Selguklularni ve Osmanhlarca en

mtkemmel diizeyine ulastirilmistir.

Anadolu Selguklular devrinde 13. yy.in ilk yarisinda, Anadolu’nun kervan
vollaninda yapilmis olan kervansaraylar, cok oOnemli bir mimari &zelligi
vansitmaktaditlar  Anadolu’nun her yerinde bir kismi oldukga saglam olan
kervansaraylara rastlanabilmektedir. Sayis: yilizil asan bu kervansaraylardan bazilari

bugtin otel olarak kullanilmaktadir.

Kervansaraylar ticaret yollarini isler durumda tutan en &nemli yapitardi. Ozellikle
Anadolu Selguklu déneminde vapimina hiz verilen kervansaraylar, askeri Snemleri
disinda iki temel fonksiyonu yerine getirmek amaciyla insa edilmislerdir (Giilersoy,
1970:12).

o Kiymetli ticari mal tasiyan kervanlar, smnu yakinlanindaki diismandan,

yvagmactlardan, géicebe ve eskiva baskinlarindan korumak

e  Yolcularin her tiirlii ihtiyaglarim temin etmek

Yollann ugrak ve kavsak noktalarinda bulunan bu kervansaraylar, seyahat eden
insanlarm hayvanlariyla birlikte  konaklayabilecegi, gerektiginde hayvanlarini
degistirebilecegi, saldmlara ve olumsuz doga sartlarina karst mukavemetli,

cogunlukia su ve ormana yakin yerlerdir. (Sener, 1992:6)

Kervansaraylarin mimarisi bolgelerin cografi ve giivenlik kosullarna gore
sarmglan, sadirvan, mescit, hamam, revir, bakkal ditkkkanlan, ashane, kiler, depolar,
tavla ve ahular gibi mekanlar; nalbant, sarag, demirci, arabaci, ayakkabi tamircileri
ve zanaatkatlarin isyerleri bulunurdu. Kervansaraylarda insanlar konaklar, hayvanlar

barinir ve araglari onarilirdi. Ayrica at ve araba degistiriimesi de miimkiindii.




Bu dénemlerde kervansaraylar yalmz seyahat edenlere ve tiiccarlara konaklama
ve barinma imkani saglayan yetler degil, toplumun ileri seviyesini de gdsteren sosyal
tesislerdi. Dag baslannda, 1ssiz ovalarda toplumun huzurunu ve giivenligini temsil
ederlerdi. (Goksel, 1985:55)

Kervansaraylar bir idare kurulu tarafindan yonetilirlerdi. Bu kurulda genel miidiir
seviyesinde bir miidiir ve bir idareci bulunurdu. Harcamalar ve yonetim bu kisiler
tarafindan kontrol edilirdi Ayrica kervansaiaylarn i¢ hizmetlerinden sorumlu
“Muzif” denilen miidiirit ve buglinkil otellerin “nbiiro ve resepsiyon” islevini géren

hancist bulunurdu. Hane1 yolculara yiyecek ve icecek verir, yvatacak yer gésterirdi.

Osmanh Devleti zamaninda da devlet biiytikleri ve zenginler tarafindan dnemli
yollar iizerinde ¢ok sayida han ve kervansaray yaptirildigi gibi yerlesim merkezlerine
de ¢ok sayida han ve kervansaray yaptinilmistir. Bunlar gogunlukla sosyal nitelikli

yapilard:.

Ozellikle 18. yy.dan itibaren kervansaraylan finanse eden vakiflarin zayiflamasi
sonucu kervansaray yapim azalmistir. Bu nitelikteki kervansaraylann yapim
gelenegi XIX. Yiizyilda ozellikle Tanzimattan sonra terkedilmesiyle beraber gelir

saglama amacina yonelik sehir hanlarmin v apimina baglanmislardir (Giiran, 1976:2).

Hanlar, kervansaraylarin bulunmadif1 yol boyu yetlesim birimlerinde kurulan
yegane konaklama tesisleridiz. Kervansaraylar vakiflarca isletilen yardim kurumlan
iken hanlar 6zel tesebbiise ait ticari konaklama tesisleridir. Bu hanlarda aileler igin
6zel odalar bulunmaktadir. Kervansaraylarda ise mahremivet miimkiin degildir
Yatma ve kalkma odalar: kapal: degildir. (Goksel, 1985:56)

Modern anlamda ilk otel, 1892 yilinda Istanbul Tepebasi’nda Uluslararasi
Yatakli Vagonlar ve Biiyiik Avrupa Ekspresleri Kumpanyas: tarafindan inga edilen
Pera Palas’tir. 120 odali ve 200 yatakli olan Pera Palas 1974 yilindan bu yana
Istanbul Oteleilik ve Turizm Ticaret A S. tarafindan isletilmektedir. Pera Palas ve
1914 yilinda yapilan Tokathiyan Oteli Avrupa’nm ve OrtadoZu’nun en liikks otelleri

olarak goriilmektedir

1931 yihinda Istanbul’da hizmete giren Patk Oteli uzun yillar Tiirk turizmine
hizmet vermis, gliniimiizde ise modern bir yaprya kavusturulmak igin yikilmus ve

yerine bes yildizli bir otel insaat: stumektedir.




Modern Tirk turizminin baglamasina énciiliik eden ilk otel Istanbul Hilton’dur.
1950 yilinda Tirk hikiimeti ile Hilton Sirketi ile yapilan anlasma sonucunda
insaatina baslanan Istanbul Hilton 15 Haziran 1955 yilinda hizmete girmistir. Hilton
Oteller zincirinin 29. oteli olan Istanbul Hilton’a 1965-1966 yillarinda yapilan ek
binalarla genisletilmis ve bugiin 410 oda ve 770 yataf ile tiim diinyadaki Hilton
Rezervasyon sistemi ile pazarlanan ve Milletlerarast Hilton standartlarina uygun

hizmet vermektedir.

Tiirkive’de diger bircok sektdrde oldugu gibi turizm sektdriinde de oncii
kuruluglar kamu iktisadi tesebbiisleri olarak kurulmustur. Bunlardan ilki Emekli
Sandigi’nin da ortaklarindan oldugu Emek Ingaat ve Isletme A S.’dir. 1958 yilinda
kurulan Fmek Insaat ve Isletme A S. otellerin ingaatini yapmakta ve otellerin
isletilmesini ve yabanci otel isletmelerine kiralanmasmi yiiriitmektedir. Emekli
Sandifi'na bagl: olarak yakin bir zamana kadar [zmir’de Biiyiik Efes, Istanbul’da
Magka, Ankara’da Stad ve Biiylik Ankara ve Bursa’da Celik Palas gibi oteller
igletilmig dis turizmin ihtiyaclarina uygun toplam 1350 oda ve 2560 yatak kapasitesi
bulunmaktaydi Emekli Sandig1 biiylik ve modern teknolojiye dayal turistik tesisler

kurmak itibariyle Tiitk Turizminin gelisimine 6nemli katkilarda bulunmustur.

Turizm sektoriine yatinnmlar yapmak ve bu alanda yapilacak yatinmlara kredi
vermek i¢in 1955 yilinda kurulan Turizm Bankasi, 1989 yilinda faaliyetlerini
Kalkinma Bankasina, sahip oldugu turizm isletmelerini ise Turban A.S’ye
devretmistir. 12 otel ve motel, 3 tatil kéyti, 1 kamping ve 1 dagevi, 3 Marina ve 1
seyahat acentesi ile Tiirkiye’nin Oncli ve en biyitk ote]l ve tatil kdyil zincirini
olusturan Turban A.S.’nin sahip oldugu isletmelerin 6zellestitme kapsaminda satis

islemleri gerceklestirilmistir

Turizm sektériinde oncii kuruluglardan olan Taksim Oteleilik A'S 1966 yilinda
Vakiflar Bankasi ve Emekli Sandigi gibi kuruluslarin biraraya gelmesi ile
kurulmugtur  Taksim Otelcilik A.S. Istanbul Taksim’de Sheraton Otelini insa etmis

ve isletmeci firma olan Sheraton Co. ITT ye devretmistir,

Tirk turizm sektrtintin  gelismesinde Onemli bir payr bulunan yabanci
sermayenin yatiimlarini yapmas: 6zellikle 1985 yilindan sonta gergeklesmistir. Bu
yillarda uygulanan tesvikler ve “yap-iglet-devret” gibi ekonomik modellerin

uygulanmast yabanci sermaye agisindan Tiirkive’yi cazip hale getitmis ve bunun
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sonucunda da iilkemizde yabanci sermaye tarafindan modern ve biiyiik konaklama

tesislerinin yapimi gergeklesmistir. (Sener, 2001:10)

1.1.2 Konaklama Isletmelerinin Tanimi

Konaklama igletmeleri, turistlerin gegici konaklama, yeme-icme, kismen
eglence ve difer bazi sosyal ihtiyaclarini kargilayan isletmelerdis. Turizm
sektbriinden yararlanan turistlerin seyahat nedenleri, seyahat sekilleri, bir yerde
konaklamaktan bekledikleri yararlar, gelir diizeyleri, zevkleri birbirinden son derece
farkli oldufu gibi, turizm sekilleri de ve isletmelerin kurulacaklan, yoreletin

farklihiklari, konaklama igletmelerinin de farkli olmasimi zorunlu kilar.

Birinci derecedeki turizm igletmeleri arasmda ilk sizay: alan ve turistik mal ve
hizmetlerin Uretimini saglayan, varliklan turizm olayina bagh olarak ortaya ¢ikan ve
sekillenip cesitlenen igletmelere konaklama isletmeleri denir (Gékdeniz,  Ding,
2003:9) |

1.1.3 Konaklama Isletmelerinin Siniflandirilmas:
Konaklama isletmeleri turistin degisik mekanda geceleme ihtivaclarini karsilar ve
bitylik dlglide turizm olaymn etkisi ile 6zellikler kazanmislardyy Konaklama
igletmeleri, cesitli kriterlere gére ele almip simflandmlabilmekie bitlikte cesitli
kriterlere gore ele alinip siniflandilabilmekle birlikte gesitli yazarlarca genel kabul
gbrmis ayirima gore geleneksel konaklama igletmeleri ve tamamlayic1 konaklama

isletmeleri seklinde ele alinip incelenmektedis.

1.1.3.1 Geleneksel Konaklama Isletmeleri

Geleneksel konaklama isletmelerinin baginda oteller gelmektedir. Motel,
pansiyon gibi tesisler bu gruba dahil edilebilir ise de, bunlar genellikle tamamlayict
konaklama tesisleri arasinda yer alirlar. (Gékdeniz, Ding, 2003:10)

a) Otel Isletmeleri

Otel igletmeleri direk miisteriye yonelik ve konaklamaya iliskin turizm

isletmeleridir. Oteller gordiigti hizmetlere gore, insanhigin hayat ve diinya

hakkindaki goriisii ve teknigin ilerlemesine paralel olarak degerlendirilip buna
gore tarif edilmistir. Zamanla otelcilik basit bir hizmet miiessesesi olmaktan

¢ikarak bagh bagina bir endustii haline déniismiistiir.




1.1.3.2 Tamamlayic: Konaklama Isletmeleri

Ulagim sistemlerinin yayginlasmas: ve geligmesi, kitle iletisim araclarinim

devreye girmesiyle ve Kkisilerin bos zamanlanimin ve gelitlerinin artmasi

uluslararas: turizm hareketlerine katilanlarin sayisim arttunustiz. Seyahat ve
ulagim teknolojisindeki bu gelisme, konaklama sekiwriiniin de gelismesini

saglamig ve literatlite yeni kavramlar girmistir.

a) Moteller

Motel yerlesim merkezi disinda karayolu glizergahi veva vakin ¢evrelerinde insa
edilen ve motorlu araglanyla yolculuk yapanlarin konaklama, yeme — icme ve
araclaninin park ihtiyacini bir ticret karsihginda karsilavan, en az 10 odah
konaklama tesisidir

b) Tatil Koyleri

Tatil kdyleri, tabii giizellikler icinde veya arkeolojik degerlerin bulundugu yerler
civarinda kurulmus rahat bir konaklama yaninda, cesitli spor ve eglence
hizmetlerinin de bir iicret karsithginda saglandift en az 60 odali konaklama

tesisleridir.

¢) Pansiyonlar
Pansiyonlar, konaklama tesisi olarak planlanip insa edilmis olan, yénetimi basit,
milgteriye yeme — igme hizmeti veren veya miisterilerin kendi yemeklerini bizzat

hazirlayabilme imkanlan bulunan, en az 5 odalt konaklama tesisidir.

d) Kampingler

Kamping, karayolu giizergahlan ve yakin ¢evrelerinde, kent girislerinde deniz,
g0l, dag gibi dogal glizelligi olan yerlerde kurulan ve genellikle turistlerin kendi
imkanlan ile geceleme, yeme — igme, dinlenme, eglence ve spor ihtiyaglarim

karstladiklari en az 30 tinitelik tesislerdir.

e) Apart Oteller
Apart oteller, belgeli bir otel veya tatil kdyll yatinum ve/veya isletmesinin biitiinii

iginde yer alan, miisterinin kendi yeme — i¢me ihtiyacim karsilayabilmesi icin




gerekli teghizat ile donatilmis, bafimsiz apartman veya villa tipinde konut olarak

insa ve tefris edilmis fakat otel gibi isletilen konaklama tesisleridir.

f) Oberjler (Dag Evleri)
Oberjler (dag evi), spor ve aveilik tesisleri; spor ve avcilik tutizmine cevap

verebilecek en az bir yildizh otel niteliklerini tasiyan konaklama tesisleridir.

g) Hosteller

Hostel, killtiir ve spor amaciyla seyahat eden Gpretmen ve ogrencilerin veya
dinlenme ve bilgi i¢in seyahat eden az gelirii kisilerin seyahatleri boyunca ucuz,
temiz, giivence icinde konaklamalarini saglayan, yeme — igme hizmeti veren veya
bu ortamu saglayan en az 10 odah konaklama isletmeleridir. (Gokdeniz, Ding,
2003:11)

1.1.4 Otel Isletmelerinin Simflandirilmasi:

Konaklama isletmeleri genel anlamda bes ana kategori igerisinde incelenebilir:

o Yonetim tiplerine gore; ticari ya da sosval amacgh galistirilan konaklama
isletmeleri

¢ Kullanma tiplerine gore; herkese acik olan ticari konaklama isletmeleri va da
belirli miisteri gruplarina hizmet veren 6zel konaklama isletmeleri (askeri tatil
lojmanlari, sendika kamplart vs.). |
isletmeleti ya da mevsimlik konaklama isletmeleri

o Konfor derecelerine gore; litks, birinci, ikinci sinif; iig yildiz, dért yildiz, bes
yildizli konaklama isletmeleri

¢ Yapi tiplerine gore; sabit yapilt konaklama igletmeleri va da sabit yapili

olmayan konaklama igletmeleri (gemi, yat, vb.)(Mavis, 1985:11)




1.1.4.1 Turizmin Tarihi Gelisimi Bakimdan Otellerin

Siniflandirilmass :

Turizmin tarihi gelisimi igerisinde oteller hizmet verdikleri insan tiirlerine gore

farkl bicimler almmglardir. Aldiklar bigcimlere gore oteller litks oteller, vasat oteller,

tamamlayici konaklama igletmeleti olarak {i¢ baslik altinda simiflandinlabilir.

a) Liikks Oteller : 19. yyin ortalanindan 1. Diinya Savagina kadar seyahat

edenlerin toplumun yiksek simiflarina mensup kisiler ve zenginlerden

olugsmas: otellerin de onlann beklentilerini karsilayacak sekilde olmasini

saflammstir. Yalmzca bu insanlara hizmet eden litks oteller insa edilmistir.

b) Vasat Oteller : 20.yy.in birinci yarisindan seyahatlerin yapisinda ve seyahat
eden insanlarin kalitesindeki degismeler vasat tipte otel igletmelerini ortaya

cikarnugtir,

¢) Tamamlayict K\qnaklama Isletmeleri : Modern turizmin ortaya cikarmis
oldugu tatil koyleri, kampingler, pansiyonlar ve bunun gibi isletmeler

sayilabilir.

1.1.4.2 Konaklamanin Amac: Bakimindan Otellerin
Simiflandirilmasi:

a) Merkezi Oteller : Ozellikle Avrupa iilkelerinde goriilen bu tip konaklama

isletmelerinde geceleme yaninda kahvalti servisi de bulunur Bu tip

isletmeler &zel evlerin otel gekline cevrilmesivle ortaya ¢gikmakta ve niifus

yogunlugu fazla olan ticaret merkezleri veya turistlerin yogun olarak tercih

ettikleri merkezlerde kurulmaktadir.

Bu tip igletmeler is-glicli ve otel-restoran uvgulamasindaki ekonomik
olmayan uygulamalar nedeniyle geleneksel otel isletmeciliginin zorlugunun

| yokedilmesi bakimindan kabul gormiis ve gelisme gOstermistir. (Aktas,
2002:29)

b) Kaplica, Kiir Otelleri : Sicak su kaynaklari ve kaplica yakinlarinda
yapilan, rahatsizlif1 olan insanlarin uzun siire ikamet edebilecekleri sekilde
diizenlenmig otellerdir. Gelen insanlar tedavi amagh olarak konaklama
yaptiklarindan otellerin kurulus yeri segimleri, mutfaklar ve diger tiniteleri

bu amaca uygun olarak diizenlenir. Ulkemiz savica ¢ok olmasina ragmen




d)

1.1.4.3 Ulastirma Araclari ile Olan Baglantilarina Gore

uluslararas: alanda ¢ok fazla taninmayan kaplica otelleri ile énemli bir

turizm potansiyeli tagimaktadir.

Dag-Spor Otelleri : Ozellikle kis sporlar1 yapmak ya da dag havasi almak
isteyenlere yonelik olarak dag merkezlerinde yapilan otellerdir. Verdikleri
hizmet ve mimarileri bu amaca yonelik olarak belirlenmistir. Ulkemizde
Uludag, Erciyes, Bolu-Abant’taki merkezler bu amaca yonelik olarak

hizmet vermektedir.

Kiy1 Otelleri : Uzun siireli tatil gegirmek, dinlenme, deniz, giines ve
kumdan yararlanmak isteyenlerin amaglarina uygun olarak kiyi sahil
seritlerinde inga edilmis otellerdir. Bu tesislerde rekreasyon, aktiviteleri

Onem kazanmigtir.

Otelerin Sintflandirilmas: :

a)

b)

d)

Havaalanm Otelleri : Uluslararas: havaalanlarinin yakinlarina kurulan bu
oteller kisa stireli olarak konaklama ihtivaci olan yolculara ydnelik hizmet

ederler.

Istasyon Otelleri : Rayli sisternlerin ulagimda bilyiikk 6nem kazandig

otellerdir. Aym zamanda klasik otobiis terminallerine yakin yetlerde de

kurulmaktadirlar.

Liman Oftelleri: Biiyiik liman sehirlerinde kurulan otellerdir. Otelciligin

Amerika’daki gelisimi sirasinda en 6nemli kilometre tasini limanlarda _

kurulan bu liman otelleri téskil etmislerdir

Karayollar1 Kavsak Otelleri : Karayollanimn kesistikleri noktalarda
kurulan ve otomobilli yolcularin yeme-igme, barinma, arag bakim, onarim

gibi faaliyetlerini gergeklestirebildikleri mekanlardin. Agirlama tipine

gore bu tarz otellere motel ismi de verilmektedir




1.1.4.4 Faaliyet Siirelerine Gére Otellerin Sinifflandiriimas: :

a) Mevsimlik Oteller : Bu tip ofel isletmeleri faaliyetlerini belitli
mevsimlerde yogunlagtirdiklan veya sadece belirlenen mevsim igerisinde
agik olmalar: ile tanimlanurlar.  Mevsimlik otelleri yaz ve kis otelleri
olarak simflandirabiliriz Mevsimlik otellerin bir kism: iki mevsim de
agik olabilmektedir. Ornegin dag otelleri yaz turizmine de olanak tanmidigs

icin yaz aylarinda da agik olabilmektedis.

b) Yil Boyunca Acgik Olan Oteller : Sehir, ulastirma, ticaret ve kiiltiir
merkezlerinde biitiin bir yil agik olan otel tiplerine denir. Biitiin bir yil
agik olan oteller ile mevsimlik oteller arasinda miisterilerine sunduklan
hizmet bakimindan bir takim farkliliklar vardir. Bu iki tip otel isletmesi

arasindaki temel farklar :

1 Biitiiﬁ bir yil agtk olan oteller homojenlik 6zelligi tasirlar. Ornegin
bir tilkede slirekli agik olan iki yildizli bir otel ile baska bir
tilkedeki stirekli agik olan iki yildizli bir otel arasinda sunduklan
hizmet agisindan ¢ok fazla bir fark yoktur, Halbuki mevsimlik
oteller sunduklart hizmet ve olanaklar agisindan oldukca
farkhilagmglardir. Bulunduklarin {ilkenin, bélgenin ve mevsim

dzelliklerine gore farkly 6zellikler batindinitlar.

2 Yil boyu agik olan oteller ig, ziyaret ve politik amaclarla seyahate
katilan kisilerin zorunlu olarak konakladig: isletmelerdir. Buna
kargilik mevsimlik oteller zevk ve dinlenme amaci ile seyahat

edenlerin konakladiklar isletmelerdir.

3. Y1l boyu agik olan otellerde konaklama stireleri kisa olmasina

karsilik mevsimlik otellerde daha uzun olmaktadi

Mevsim otelciligi yapisi itibariyle yil boyu agik olan otel isletmelerinden olduk¢a
farkh oldugu i¢in oldukga farkli dzelliklere ve sorunlara sahiptir. Omegin zevk ve
¢glence amaci ile yapilan seyahatlerde mesafenin talebi etkilemede ©nemli bir

faktordiir. Ulagim jgin kullanilan siire arttikga geceleme sayist da diiger.

Mevsim otelcilifinde konuklann geceleme sayisi 3-4 giinden 2-3 aya kadar
uzayabilmektedir. Buna gore konaklayan insanlarin kaldikiari giin sayist arttikca

psikolojik bir fakidr olarak kendi yasadiklari ortamu 6zleme duygulan arttigy icin
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konaklama siirelerini birden bire kisaltmaya gidebilirler. Konaklama siirelerini
. bitirmek ya da devam ettirmek dig faktdrlerden ¢ok konaklayan misafirlerin

beklentilerinin kargilanip karstlanmamasina baglidar,

Bu nedenlerden dolay: mevsim otellerinde yeme-igme, barinma gibi hizmetlerin
yanisira eflenceye ydnelik birgok faaliyet zinciri verilen hizmetlerin arasina

eklenmistiz.

1.1.4.5 Bityiikliiklerine Gore Otellerin Siniflandirilmas: :

Bir otelin bityiikliigiini belitleyen kriterler sunlardir:

e Otel isletmesinin sermayesi,

e Otel isletmesinin istihdam ettifi personel sayisi ve oda sayis,

» Sosyal ve kiiltiire} faaliyetlerde kullanilmak i¢in ayrnilan kisimlarda seminer,
banket, lokanta kisimlarinin kapladig: alan (metrekare olarak),

* Otel binasi icinde yer ahp, seyahat acentelerine, kiralama iﬂetrnelerine,’;iﬁviz
blirolarina, kuaftre, satis magazalarina vb. tegebbiislere kiralanan yerlerin
kapladif1 alan (metrekare olarak)

e Otel isletrhesinin belirli bir donemde elde ettigi satis gelirleri,

Bu gergevede incelendigi takdirde otel isletmelerini oda sayist ve yukarida siralanan

imkanlara gore ii¢ ana sinifa ayirabiliriz;

a) Kiigiik Otel Isletmeleri: Oda sayisi 75°i agmayan oteller olarak kabul
edilir Bu isletmelerde hizmetler ¢ok az sayida personel tarafindan
verilit Kentlerde, kdy ve kasabalarda, turistik faaliyetlerin yogun
oldugu yerlesim bolgelerinde ihtiyac halinde kurulan bu isletmeler;
isletme sahibinin yoneticiliginde birkag yardimcidan olusan bir

organizasyonel yapiya sahiptirler.

b) Orta biyiikliikte Otel Isletmeleri: Oda sayisi 75 ile 150 arasinda
degisir. Bu tip otellerde de istthdam edilen personel sayist az oldugu
igin etkin bir denetim sistemni s6zkonusudur. Hiyerarsik kurulus bigimi

yetki organlarimn az sayida olusu, kararlarin daha hizh alinmasinda

ve bunlann uygulanmasinda 6nemli rol oynat.




c¢) Biiyiik Otel Isletmeleri: Oda sayist 150°den fazla olan otellerdir.

Tek kiginin sahipligi altinda olabilecedi gibi zincir otel isletmeleri

scklinde faaliyetlerini de yiiriitebilir. Biiyiik otel isletmelerinin

sistemli ve iyi organize edilmis satinalma faalivetleri, tiiketici

piyasasina girme, reklam yapma, misafirlere daha ¢esitli mal ve

hizmet sunma, finansal kaynak bulma ve ozellikle ydnetim

bakimindan diger otel isletmelerine gére bircok iistiinlitkleri vardir.
Ancak bu tip isletmeler baz1 sakincal: niteliklere de sahiptir Sabit
maliyetlerin  yiiksek olusu, doluluk oram diistligdl zaman birim
maliyetlerin ylikselmesine neden olmaktadir. Personel sayisinin fazla
olusu, personel gidetlerinin yiikselmesine, personel sorunlarinin

artmasina neden olmaktadir.

Otel igletmelerinin bliylikliiglinti dl¢ti alarak yapilan siniflandumalarin iilkeden
iilkeye de degisiklik gﬁéft(;rdigini sdyleyebiliriz. Omegin Bati Avtupa ve Amerika’da
kii¢iik olan bir otel Tiirkiye igin orta biiyiikliikte veya bilyiik olabilir. Aym sekilde
zaman igerisinde gerek teknolojik gelismeler, gerekse kapasite oranlarindaki ciddi

kiigiik oteller grubuna girmesine neden olmaktadir ( Aktas, 2002:34)

1.1.4.6 Hukuki Normlara Goére Otellerin Siniflandirmas:

Otel isletmelerine ait bir bagka siniflandirma yéntemi de v1ldiz standardidur.
Tirkiye’de otel isletmeleri 2634 sayilt Turizmi Tesvik Kanunu'nun 37. Maddesinin
A fikrasimin 2. Bendi hitkmiine géte Turizm Bakanlig tarafindan hazirlanan Turizm
Yatirim ve Igletmelerinin niteliklerine iligkin yénetmeligin 67. Maddesine gére yildiz

standardina gére simiflandiridmistir. (Mavis, 1992:41)
Buna gore otel isletmeleri ;

a — Belediye Belgeli Oteller

Bunlar ¢alisma ruhsatlanim belediyelerden alan otel isletmeleridir

° I. Sinif oteller
° II. Sinif oteller
. HI Sinif oteller olarak simflandirilirlar.




b — Bakanlik Belgeli Oteller

Bunlar ¢alisma ruhsatlarin: Kiltiir ve Turizm Bakanligindan alirlar Yap1 ve Konfor

derecelerini belirten yildizlar ile gruplamirlar. Bunlar;

Tek yildizh oteller

Iki yildizl1 oteller

Ug vildizli oteller

Dort yildizli oteller

Bes yildizli oteller

Dot yaldizl: Tatil Koyleri
Bes yildizl: Tatil Kéyleri

olarak ayrimlandiilabilir.

Bu tarz bir hukuki siniflandirmanin getirdigi 6nemli faydalar vardir. Bunlan su

sekilde siralayabiliriz: %

I

Otellerin yukarida belirtilen normlara gore simiflandinlmas: ulusal ve
uluslaras1 diizeyde turistlerin ‘tercihlerinde  kolaylik saflar ve garanti

olusturur,

Otel hizmetlerinin uluslararas1 diizeyde aymi sembolletle gosterilmesi bir
iilkedeki turistik mal ve hizmetin kalitesini ve fiyatini apagik ortaya koydugu

i¢in o tilke hakkinda vapilabilecek olumsuz propaganday1 6nleme firsatt verir.

Otellerin simflandiriimas: kamu yonetimince verilecek kredilerin alinmasi ve

fiyatlanin saptanmasi firsatr verir. Bu firsat otel igletmelerinin hizmet ve

-----

Hukuki bakimdan bu siniflandirma tarzi oteller arasindaki haksiz rekabeti

Onler.

Kamu kurumlarinca hazirlanan oteller rehberine otellerin smifi ve hizmet
¢esitlerinin  sembollerle verilmesi islemi otellerin iicretsiz reklaminin

vapilmasin saglayabilir,




1.1.5 Otel Isletmelerinin Ozellikleri

Otel igletmeleri degisik nedenlerle ikametleri disinda olan kimselere
konaklama, yeme-igme ihtiyaglann ile buna bagli olarak diger ihtiyaclarim
konuklaninin beklentilerine gore karsilayan hizmet sektorii kuruluslandz. Bu
bakimdan diger birgok sanayi ve sektdrden farkl olarak kendisine has &zellikleri

vardir. Bu 6zellikleri kisaca stralarsak:

a) Otel Isletmeleri Zamana Duyarlidyr: Otel isletmelerinde konuklara
sunulan hizmet ve imkanlar talebin olmasi ile ortaya ¢ikar Diger bir
ifade ile talebin olmadigi durumlarda yiyeceklerin daha Onceden
hazirlanarak talep oldugunda satilmas: miimkiin degildir. Aym sekilde
glinliik olarak satisa sunulan odalarin o giin talep olmadig takdirde o
giinkii arz1 bagka bir gline aktarmalar1 miimkiin degildir. Baska bir ifade

miimkiin degildir. (Hacioglu, 2000:13)

b) Orel i;letmeciligi Emek-Yogun Isletmelerdir: Otel isletmelerindeki
temel unsur insandir. Yerine getirilmesi gereken fonksiyonlarm biiyiik
bir cogunlugu insan giicii ile hayata ge¢irilebilir. Otelin konuklarina karst
tutumunu gdsteren en Snemli unsur verdigi hizmettir. Gliniimiizde birgok
sektérde otormasyon sistemleri {retim siireglerinin biiyiik bir kism
bilgisayar veya otomasyon sistemleri araciligi ile yapilmaya baglanmustit
Birgok sekttrde kol emeginden ¢ok entellektiiel sermaye ve otomasyon
sistemleri &nem kazanmaya baslarmgtu  Ancak bu durum otel
isletmeciliginde kismi olarak gegerlidir, Otomasyon sistemlerinin yogun
olarak kullanildif1 alanlar 6nbiiro fonksiyonlari, planlama ve muhasebe
gibi alanlardir. Bu kisimlarda kullanilan otomasyon sistemleri verimliligi
ve etkinligi arttinirken, difer yandan oda temizliginden, konuklarin
kargilanmasina kadar diger birgok fonksiyon insanlar tarafindan

gerceklestirilmek zorundadir.

¢) Otel igletmeciligi dinamiktir: Otel isletmeleri gelen konuklanna stirekli
“olarak yenilikleri sunmak, onlarin memnuniyetlerini maksimize etmeye
¢alisirlar. Bu nedenle herhangi bir otel igletmesinin yapmas: gereken en

énemli sey glinlimiiziin bu dinamik ortamina ayak uydurmak ve hizmet

kalitesini yiikseltmek i¢in degisime agik olmaktrr.
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d) Otel isletmeciligi giiniin 24 saati faaliyet gosterir: Otel isletmeciliginde

g

diger birgok sektdrden farkl olarak 24 saat faaliyet gésterir. Konuklarm
isteklerinin ve beklentilerinin siirekli olarak karsilanmasi gerekir. Bu
nedenle saat smi1 olmaksizin en kaliteli hizmeti konuklarina sunmak otel

isletmeciliginin vazgecilmez 6zelliklerinden birisidir.

Biliimler arast yardimlasma ve ishirligi yiiksek olmak zorundadir:
Bitbiriyle son derece baglantili birgok farkli béliimden olusan otel
isletmelerinde boliimler arasindaki isbdlimi ve koordinasyon hizmet
kalitesi agisindan hayati derecede 6nemlidir. Ornegin konuklarla irtibat
halinde olan resepsiyon memurlan otelin diger kisimlarinda sunulan
hizmet kalitesinin standardizasyonunda kontrol haklan
bulunmamaktadir. Ancak konuklarla siirekli irtibat halinde bulunma
zorunluluklart nedeniyle tiim sikavet ve beklentiler onlara iletilix}:.‘ Bu
nedenle onlarinda miisteri memnuniyetini arttirmak icin yapilmam
gerekenleri diger boHimlere zamaninda ve eksiksiz iletebilmeleri gerekir,
Bu bakimdan, degisik boliimlerde gdrev yapan personelin verimliligini
arttirmak ve aralarindaki iletisimi optimal diizeyde tutmak tist dl‘izeyde

yardimlasma ve koordinasyonu zorunlu kilar.

Otel  isletmelerinde  sermaye agulikli  olarak sabit deferlere
baglanmigtir: Otel igletmelerinin kurulmas: ve isletilebilir duruma
getirilmesi i¢in biiylk miktarlarda sermayeye ihtiyag vardm. Bu
setmayenin dnemli bir b6limii de isletme faaliyete gegmeden nce sabit
degerlere baglanmasim gerektirir. Otelde sermayenin bityiik bir kisminm
sabit degerlere baglanmasi isletmede amortisman giderlerini artirir ve
likidite imkanlarin: azaltir. Bu durum eger iyi kontrol edilmedigi siirece

ddemelerde sorunlar yagsanmasina neden olur.

Konuklar kendilerine sunulan hizmeti servis iicreti ile birlikte éderler;
Otel isletmelerinde servis iicreti va hesap fislerine yiizde olatak eklenir
ya da ayn sekilde alinan paralarla konuklarn kendi istegi ile birakilan

veya otel yonetiminin kontrolii altinda bir araya toplanan paralari otel

yonetimi isletmede ¢alisan tiim is grenlere eksiksiz olarak dagitir.




h) Otel Isletmeciliginde risk faktirii yiiksektir: Turizm endiistrisinde talep
onceden kesin sekilde belirlenmesi giig olan ekonomik ve politik
kogullara bagli oldugundan ve otel igleimeleri de talep
dalgalanmalarindan aminda etkilendiginden risk fakirii  yiiksek
olmaktadir. Ayrnica otel isletmeleri mevsimlere bagli olarak talep
dalgalanmalan ile kargilagtiklari igin faaliyetlerini mevsimlere goie
diizenlerler. Diger yandan, otel isletmelerinde sabit sermaye varliklarinin
yitksekligi ve kar marjinin diistikliigi yatinm hevesini kirdigindan devlet

destefiine ihtiyag vardir. ( Barutcugil, 1982:46)
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_ 1. BOLUM
OTEL ISLETMELERINDE ONBURO DEPARTMANI VE
ONBURO DEPARTMANINDA KULLANILAN SiSTEMLER

5.1 OTEL iISLETMELERINDE DEPARTMANLAR VE ONBURO

" DEPARTMANININ OTEL ORGANIGRAMINDAKI YERI

| Her otel igletmesi sahip oldugu niteliklere ve biiyiikliigiine gére ¢ok farkh
| organizasyon semalarina sahip olacaktir. En genel gerceve igerisinde tiim boliimlere
~ihtiyag duyacak olan bir otel isletmesi i¢in organizasyon semas: Sekil 2.1 de
gosterildifi gibi olacaktir. Semadan da agtkga goriilebildigi gibi bu tezde temel
olarak incelenmekte olan onbiito departmani, organizasyon semasiun en al

tarafinda bulunur.

Sekil 2 1 Biiyiik Otel Organizasyon Semas: :

(R

Genel Midir

Sekreter i

Gn. Md. Yrd

Personel Muhasebe Teknik Pazarlama Glivenlik | |Digerleri

(Qdalar (Gida

[ _ |
| [ l | ] l

Kat Onbiiro Mutfak | [Banket Restaurant | |Bar

Hizmetleri Deparmani

KAYNAK Rutherford, D. G., (1990:15) . Hotel Manegament and Operations . Van
Nostrant Reinhold In. Comp. Ltd, New York)




 , Yonetlm Boliimii: Bir otelin y6netim bb‘lijmﬁnﬁn bashca gorevleri; planlama,
rganize etme, koordine ctme, yonelime ve belirlenmis amaglara ulagip
"'1£{$11mad1g1n1 kontrol etmektir. Bu amaglan gerceklemek icin de bir denetim

‘mekanizmasinin  oturulmas: gerekliligi dogmaktadir ve bu mekanizma da

netim boliimi faaliyetleri arasinda bulunur.

2.. Odalar Boliimii: Bu bolim konugun otelde bulundugu siire icerisinde
isletmeden bekleyecegi en temel hizmetleri gergekleyen Onbiito ve Kat
"Hizmetleri gibi alt departmanlari igerir. Isletmenin bu béliimiinden sorumiu olan
“yénetici birgok otel organizasyonunda aym zamanda genel madiir yardimeis:
p021syonunda bulunan kisidir,

a- Onbiiro Departmam‘ Onbiiro bir otel isletmesinde en metkezi
konumda buiunan ve miigteri ile diger tiim otel birimlerinin arasindaki
iliskiyi saglayan birimdir. Ayrica bu birim konugun otele adim atar atmaz,
ilk iliskiye gectigi personeli banindirdigr icin ayrica énem tasimaktadir.
Bu boliimiin islevleri ve or ganizasyonu ayri bir bsliim olarak incelenecegi

i¢in bu noktada daha fazla ayrintiya girilmeyecektir.

b- Kat Hizmetleri Departmam: Bu béliim; tiim konuk odalarim ve
ortak kullanim alanlarinin temizligi ve diizeninden sorurnludur. Béliim,
bir ya da daha fazla denetginin yardim ettigi Kat Hizmetleri Miidiirii
(housekeeper) tarafindan yonetilir. Camagithane vb. alt birimler de bu
bireyin sorumlulugunda olabilir. Aynca Kat Hizmetleri Sefi'ne yardimer

olan ve her bir kata ve ya bitkac kat: denetlemekle yiiktimlii kat sefleri de

ozellikle bityiik otellerde mevcuttur.

3. Yiyecek ve I¢ecek (Gida) Boliimii: Otellerde bu bélimden sorumlu olan
Yiyecek Icecek Miidirii; mutfak, bar, restaurant gibi bélimlerde gereksinim
duyulan malzemelerin satin alinmasindan, tasinmasindan, saklanmasindan ve
kullanimina dek tim islemlerin yapilmasindan sorumludur. Ayrica
satinalimm mali kesiminin denetimi de bu bireyin kontroliindedir Bu bsliimde
calisan personel, gerek ortak kullanim alanlarinda (bar, restaurant vb.) gerekse de

odalarda miisteriye sunum yaptiklan i¢in misafir ile yakin iliski halindedir.

24




4, Yardimct Departmani: Bu boliimler dogrudan miisterive hizmet vermezler.

Ancak isletmenin varhiginin devamhiliginda énem tasiyarak bu béliimler misafir

ile direkt iliski kuran béliimlere ¢alismalarinda vardim ederler.
a. Pazarlama ve Satis Departmani: Bu boliimiin temel islevleri; satis,
rezervasyon anlasmalari, reklam ve halkla iligkilerdir. Pazardaki diger
firmalarin Online gecebilmek igin gerekli olan tanmitim ve ieklam
faaliyetleri dzellikle turistik bolgelerdeki otel isletmeleri i¢in ¢ok dnemli
niteliklerdir. Bu béliim yoneticisi, oda fivatlaninin belirlenmesinden, zel
programlarin  hazilanmasindan  ve paket fiyat belirlenmesinden
sorumludur.
b. Muhasebe Departmani: Otelin muhasebe bolimii, diger tim
boliimlerin finansal hareketliliklerini gdzlemlemek ve denetlemekle
yikimliidiir. Ayrica; bilitgeleme yontemleri ile otel isletmesinin haréegma
limitlerinin  belirlenmesine, tahmin raporlarinin hazilanmasim
gereeklestirir.
c. Personel Departmani: Bu boliimde; sicil tutma, ise alma islemleri,
ticret arastirmalari yapma, 6dﬁllendix'me ve cezalandima sistemni, 1%
giivenligi, saglik ve sosyal giivenlikle ilgili islemieri olugturma gibi otelin
insan kaynaklarina yonelik teme! bazi gbrevler yerine getirilir.
d. Teknik Departman: Otel isletmesi biinyesinde bulunan teknik
donamimin (havalandirma sistemi, bilgisavarlar, vb. ) ve déseme, duvar
boyasi, elektrik donanimi gibi temel goriintimle ilgili teknik aksamin
bulundugu bir birimdir. Ayrica bilgi-islem béliimii de bu kapsam altinda
degerlendirilebilir.

e. Giivenlik Departmant; Otelin ve miisterilerinin glivenligini saglar.

Otel isletmesi biinyesinde bulunan tiim bu bélimlerin organizasyonu ve
birbirleriyle iletisimi ozellikle giintimiizde yasanmakta olan teknolojik gelismeler
ceicevesinde bilgisayar aglan ile kolayhikla yapilabilmektedir. Oinedin otel genel
miidirliniin tiim hizmetler ile ilgili denetimleri kendi odasmda, tiim otel bitimlerini
(hatta bir otel zinciri s6z konusu ise tiim otellerin tiim birimlerini ) birbirine baglayan

yvazilimlar ve bilgisayar aglan yardimiyla mitmkiin olabilmektedir




2.2 GNBURO DEPARTMANININ, KONUMU, TANIMI VE GOREVLERI

Otel igletmelerinde oOnbtiro, konuklarin isletmeye gelmeden 6nce
rezetvasy on yaptirma asamasinda iken iliski i¢inde bulunduklar: ve otelde kaldiklan
siire icinde bekledikleri hizmetlerin sunulmasinda 6nemli bir rol oynayan biliimdiir.
Onbiironun islevi, konuk otele gelmeden, dnbiironun arka ofisinde gbrev yapan
rezervasyon gorevlileri ile saflanan iletisimle baslar ve otel hakkinda olusan bu

olumlu imaj ile birlikte sunulan hizmetlerle siirdiiriiliir.

2.2.1 Onbiiro  Departmaninin Tanumi, Konumu ve

Organizasyon Semasi

Yukaridaki nedenlerle, &nbliro departmaninin yeri ve konumu bilyitk énem
tasir Onbiiro; otelin lobisinde, konuk giris kapisina ve asansérlere hakim bir alanda
konumlanditilmig ve resepsiyon bankosu ile salondan ayrilmis, bu bankonun
arkasinda resepsiyon gﬁf)evlileii ile gerekli resepsiyon donamimlarinim bulundugu ve

alamn arxasinda "arka ofis” calismalarinin yapilacag: ofislere sahip bolim olarak

tanimlanmaktadir. Sekil 2.2'de énbtironun yeri ve konumu gériilmektedir, &
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Sekil 2 2 Onbiiro Departmamm Konumu

Kaynak Burhan SENER, Konaklama Isletmelerinde Onbiiro Yonetimi, Detay
Yaymeihk, 2001:22




“Onbiiro departmani islevini bagar ile yerine getirebilmesi i¢in, mitkemmel bir
iletlslfn sistemine, konuklarla ¢ok iyi iliskilerin saglanmasma ve konuklann tatmin
ﬁygularml iist diizeyde etkileyecek hizmet sunumunu gergeklestirmesi
kmektedir.
Ciinki, otomobili ile ve yaya olarak gelen konuklarin otel kapisindan igeri

éirdikleri anda 6nbiiro hizmetleri baslayacaktn. Kapidaki gérevli (Doormen) konugu
selamlayatak kargilayacak, "bellboy"lar bagajlari Once resepsiyona getirecekler,
fééepsiyon gorevlileri konugu glileryiizle karsilayip selamlayacaklar ve kisa bir siire
“i¢inde kayit iglemleri yapilarak, "bellboy” refakatinde odasina ¢ikarnlacakbr.

Konugun otelin énbiiro ile iliskisi Sekil 2.3°de goriilmektedir

-Bagaj Tagima
-Transfer

REZERVASYON

-Cikig

apf Goreviisi
-Emanet Kasa agaj Tagyicist
-Konuk Hesaplarmin ~a.__{ " -Kenuk Islemieri
Tutulmasi -Odanin Verilmesi

-Posta Danigma -Anahtarin Verilmes)

Sekil 2 3 Konuk-Onbiiro Hiskisi

Kaynak: SENER Burhan, Konaklama Isletmelerinde Onbiiro Yonetimi, Detay
Yaymciik, 2001 23
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Lobi; otel binasinin gitisinde yer alan, oturma gruplan ile dosenmis alandir.
ister otelde kalsin, ister otelde kalmasm biitiin konuklarin bulustugu ortak yerdir.
Onbiiro, lobinin i¢inde yer almaktadir. Lobi, bir konugun otele gelirken ve otelden
aytilirken ugradifn yer oldugundan énemli bir isleve sahiptir Bu nedenle, otel
sahipleri ve yoneticileri otel lobisini estetik agidan gekici yapmak ve kalici olarak
uyumlu duruma getirmek i¢in olagantistli paralar harcarlar ve ¢aba gosteritler.

"Ilk izlenim, konuklarn genellikle o izlenimle ayrildiklan izlenimdir " Otele
gelen konuklan samimiyetle ve ictenlikle karsilamak ve ilgilenmek gerekir
Konuklarin oteli gezerken istek ve beklentileri karsilamak otel ydneticilerinin
gorevidir. Konuk zevklerine gore lobiler deisiklik gosterir. Ama biraz yerel, otantik
dekor etkileyici olabilir Lobilerin agtk ve canli tenkli olmas: insanlarn sahilde gibi
hissetmelerin saglayabilir. Lobi tasarimeilarina gore; lobinin gorevini yapabilmesi
igin tasanimin miilkemmel olmas: gerekir. Eger lobi hizmet veremiyorsa ne k’gxdar
giizel gbriinse de bir yaran1 yoktur. Lobinin renkleri ve tonu otelin diger béliimlerini
de yansitir Lobinin kaliteli olmasi ve ¢ekiciligi konuk diisiincesinde odalarin da
biyle olabilecefi izlenimini verir. Bu nedenle, tasarimin kalitesindeki tutarlilik ¢ok
onemlidir. Ciinkii; "Benzersizlik oteli hatirlanir yapar ve kalite stratejisini

gosterir."

Bir ote] igletmesinin beyni konumunda olan &nbiiro, isletmenin tiim
birimlerinden, otelde gergeklesmekte olan tim faalivetlerden haberdar olmalidir
Aynica misteriyle rezervasyon asamasindan baslayarak ilk temasi kuran birim olmasi
nedeni ile bu bolimtin son derece iyi egitilmis ve deneyimli personellerden olusmast
ve hatay1 en aza indirecek diizeyde alternatifli bir 6rgiitlenme semasina sahip olmas
gerekmektedir. Biyiik otellerdeki Onbiiro departmanma ait oigam’zasyon sermas}

Sekil 2.4 “de verilmistir.
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2.2.2  Onbiiro Departmanimnin = Gérevleri Personeli ve
- Ozellikleri:

! Otel [5letmelerindeki dnbiiro departmaninin, miisterinin otele konaklama igin
- bagvurdugu andan oteli terkettii ana dek yaptizi bazi islemler vardir Aynca
miisterinin otelde kaldig tiim bu siite igerisinde bir sorun ile karsilagmamasi igin
otelin tim birimleri hakkinda bilgi sahibi olarak misafiri gerektiginde

yonlendirebilmeli ve her tiir durumda ona yardimei olabilmelidis

Bu gorevieri asagidaki gibi ¢ok genel anlamda smiflandurabiliriz {Kozak,

1998).

1. Otelde konaklama talebinde bulunan misafitlerin isteklerinin zamaninda
cevaplandinilmasi _

2. Gelen misafirlerin kargtlanmasi, konaklamaya iliskin bilgi formlafimn

eksiksiz ve diizenli olarak tutulmasi

Misafire ait bagajlarin odasina ¢ikarilmas: ve misafirin odasma yerlestirilmesi

Misafir istek, ihtiyag ve sikayetleri ile _ilgilenilmesi

Misafir memnuniyetinin arttirilmast i¢in diger bélimlerle isbirligi yapilmas:

A

Misafirlere otelin bulundupu cevrede gerceklesen sanatsal, kiiltiirel
etkinlikler, otel ve gehir hakkinda gerekl; bilgilerin saglanmasi

7. Misafire gelen mektup, telefon, paketlerin teslim alinmasi ve zamaninda
eksiksiz olarak iletilmesi

8 Misafir emanetlerinin form kargihg teslim alinmast ve istendiginde eksiksiz
olarak teslim edilmesi

9. Misafir foliolarinin agilmasi, yaptig: tiim harcamalann islenmesi, hesabimn her
an édenmeye hazir halde tutulmas:

10. Kambiyo islemlerinin yapilabilmesi

11 Satisa hazir odalarin dékiimlerinin stirekli incelenmesi

12. Oda anahtarlarmin stirekli kontrolii

13 Misafirlere ve konaklamaya iliskin istatistiki raporlanin giinlik olarak

tutulmas:

Burada genel anlamda swalanmaya cahsibmis Q}an bu goievlerin daha da

genisletilmesi miimkiindiir. Sonug olarak Snbiiro personelinin tamamiyla misteriye
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yonelik ¢alisan bir birim oldugu ve birincil &devinin her Zaman miisteri
: memnuniyetini en {ist diizeyde tutmak oldugu unutulmamahlidz. Bu nedenle de by
béliimiin her zaman her tiir duruma dogru ve hizh tepki verebilecek atiklikte olmasi
onemli bir gerekliliktir. Ancak personelden kaynaklanabilecek insani hatalar her
zaman miimkiindiir Bunlarin 6niine gecmek de hem personelin siirekli egitimden
gegirilmesi ile hem de sistemin bilgisayar yardim ile otomasyonu sayesinde
miimkiin olabilir Onbiiro en genis olarak Sekil 2.4 ile verilmis olan otganizasyon
semast ile gbsterilebilir. Bu semada bulupan gorevlilere ait sorumluluklar asagida

kisaca aktarilmistir:

Onbiiro  Yéneticisi: Onbiiro yoneticisinin birincil gérevi &nbiiro kadrosunun

organizasyonunun yapilmasi ve yonetimidir. Ayrica otel ydnetimine odalarin doluluk

orani, rezervasyon durumunun ne oldugu ve nasil bir beklenti i¢inde olunabilecegine
™

dair giinliik, haftalik veyé aylik raporlar sunmak da bu bireyin gorevleri arasindadi.

Resepsiyon Personeli: Resepsiyon personeli, miisterilere kars1 oteli temsil eder Bu

nedenle otelin basarisinda ve katliliginda oldukga 6nemli rol oynar.

Rezervasyon Personeli: Rezervasyon personeli, rezervasyon islemlerinin yerine
getirilmesinden sorumludurlar ve resepsiyon personeli gibi otelin satis temsilcileri
olarak hareket ederler Bu persorel; telefon, e-mail, posta ya da merkezi rezervasyon
sistemi ile gelen rezervasyon istemlerini izler ve yanitlar. Resepsiyon personeline
rezervasyon bilgilerini iletmek ve resepsiyonun kullanabilmesi icin gelmesi beklenen

miisterilerin listesini hazirlamak da rezervasyon personelinin gérevleri arasindadir.

Telefon Operatorleri: Telefon operatdtleri, gelen aramalan cevaplandiir,
misafirlerin odalarindan dogrudan yaptiklar: aramalan takip ederler. Misafirlere
gelen mesajlanr daha sonta iletmek {izere kaydederler, uyandirma aramalarinin

kontroliinii yaparlar ve gerektiginde otelin hizmetlerine iliskin bilgi verirler.

Gece Kontrolorleri: Gece oteldeki islem yogunlugu azaldiktan  sonra gece
kontrolorii, Snbiiroda giinboyu yapilan hesap kayitlarin dogrulugunu kontrol eder.
Gece kontrol6ri, otel isletmesinin finansal bilgilerinin giinliik 6zetini raporlar haline

getirir. Gece kontrolérit, otel isletmesinin gece ¢alisma saatlerinde, nbiironun tiim
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islemlerinden sorumlu oldugu gibi otelin diger béliimleriyle ilgili konularda da

yonetici pozisyonundadir.

Otel isletmeciliginde mal ve hizmetlerin sunumunun sadece insan
tarafindan yapiliyor olmasi, bu alanda gérev yapan is gdrenlerin bazi farkli ve
¢nemli dzellikleri tasimalatim zorunlu kilmaktadir Ciinkii otelde sunulan mal ve
hizmetlerin konuklarin beklentilerine cevap vermesi gerekir

Onbiiro departmani, dzellikle calisan gérevlilerin stirekli olarak konuklarla
yviizylize iligki iginde olmalari asagida belirtilen farkli 6zellik ve nitelikleri

aramaktadir.

a — Onbiiro Personelinin Temel Ozellikleri

» Duzgiin bir fiziki gértiniise sahip olmak,

~

e (Gdrme, isitme, konusma 6ziitli olmamak, 7

* lyi bir ses tonuna sahip olmak,

» Gilleryiizlii olmak,

» Kisisel goriintim ve temizlige Snem vermek,

* Jurkee'yi sivesiz bir sekilde konusabilmek,

* Muhatabini kolayca anlayabilmek ve iletisim kurma kabiliyetine sahip
olmak,

* Sorunlar karsisinda ikna edici ve yatistiric: karaktere sahip olmak,

s Sikayetler karsisinda kibar, kararh ve ilgili bir kisilige sahip olmak,
* Bagkalarini rahatsiz edici agin merakli bir kisilige sahip olmamak, :
* Bulundugu ortamin dzelliklerini bilen ve uyum saglayan kisilige sahip

olmak,

e Dagink olmamak,

¢ Disiplinli ve diirtist olmak,

» Kuvvetli bir hafizaya sahip olmak,

* Stiratli bir zekaya ve katar verme yetenegine sahip olmak,
* Durus ve davranigina dikkat etmeli,

* Diizglin ve okunakli yaz1 yazma kabiliyetine sahip olmak,

* Giivenilir, sir saklayabilen kisilige sahip olmak,
-

s (tincel olaylari takip edebilmek,




e Elestirici kisilige sahip olmamak,
¢ Karsisindaki kisilerin psikolojik 6zelliklerini dikkate alarak, davraniglarini
mevcut duruma gore ayarlayabilme kisiligine sahip olmak,

o Disiplinli ve diizenli ¢alisabilme 6zelligine sahip olmak

b — Onbiiro Personelinin Mesleki Ozellikleri
o Uluslararas1 diizeyde kullamlan en az iki yabanc: dilj,
konugmak, okumak ve yazmak seviyesinde bilmek,

o Otel isletmelerinde kullanilan uluslar arasi terimleri bilmek,

o Kambiyo islemlerini bilmek,

o Meslegiyle ilgili yazilimlar: kullanabilecek diizeyde bilgisayar bilgisine
sahip olmalk,
» Bidlikte ¢alistif kisilerle uyumlu ¢alisabilme 8zelligine sahip olmak,

e Onbiiroda kullanilan biitiin belgelerin fonksiyonlarin: bilmek ve bu

belgeleri kullanmak,
e Onemli konuklar (VIP) otele geldiginde yapilacak islemleri bilmek,
e Oteldeki odalarin 6zelliklerini bilmek, o
e Kara liste miisterilerini takip etmek ve {ist ydnetime bildirmek,

o Konuklara otel ve otelin bulundugu gevre hakkinda bilgi vermek,

2.3 ONBURO DEPARTMANININ IC ORGANIZASYONU VE
ILISKILERI

Otel isletmelerinde 6nceden belitlenen amaglara en kisa siirede, en verimli ve
en ekonomik sekilde ulasabilmek igin amaca uygun iyi bir Orgiitlenmenin
yapilmas: gerekmektedii. Bunu gergeklestiritken isletmenin bitytiklugi, is goren
say1s1, amaglari, kurulus yeri ve sunulan hizmetlerin niteligi biliyiikk dnem
tagimaktadir Bu nedenle, otel isletmeleri igin tek tip bir Srgiit yapisi ve ilkelerinden
bahsetmek miimkiin degildir.

Yalniz, otel isletmelerinin Srgiitsel yapilarinin olusturulmasmnda bazi temel 6lgii

ve kriterler dikkate alinarak yapilmasi miimkiin olmaktadir Ornegin; otel

isletmeleri biiytikliikleri dikkate alinarak, kiigiik, orta biiyiiklitkte veya biiyiik boy otel

olarak orgiitsel yapilari ve boliimleri sematik olarak gésterilmektedir.




Otel isletmeleri agisindan, temel orgiitlenme ilkelerin de dikkate alarak

dogru ve etkin bir drgiitlenmenin ilkeleri su sekilde belirtilebilir.

¢ Amac ilkesi,

+ Isbslimii ve uzmanlik ilkesi,

*  Yetki ve sorumluluk ilkesi,

*  Formallesme ilkesi,

*  Yonetim birligi itkest,

* Kontrol alan ilkesi,

* Degisebilirlik ilkesi,

*  Verimlilik ilkesi,

» Merkezilesme ve merkezilesmeme ilkest,

* Bolumler olusturma ilkesi,

S~

* Haberlesme ilkesi, '

Onbiiro departman konuklarla direkt temasi olan ve hizmet sunan degisik
tinitelerden olusmaktadur. Bu itibarla dnbiiro departmaninin bir biiro olarak degil,
ozel ybnetimi ve ¢aligma tarzi, mantifa uygun, birbirini tamamlayici ve benzer
iglerin yapildigi 6nbiiro hizmet alan: olarak diisiinmek gerekir.
Bu nedenle, 6nbilro departmani gerek kendi igindeki tinitelerle, gerekse otelin
boliimleri ile olan biittin iligkilerini, 6nbiiro personeli ile yiiz yiize veya telefonla
goriiserek ¢ozmekiedir.
Onbiiro departmamni olusturan bélimler sunlardir:

* Rezervasyon Boliimii,

* Consierge Bliimi,

*»  Onkasa Bokimii,

+  Santral,




Resepsiyon boliimii, konuklarin isletmeye gelmeden 6nce rezervasyon
asamasinda iken iligki ig¢inde bulunduklari ve otelde kaldiklan siire iginde

_ beklentilerine uygun hizmetlerin sunulmasinda dnemli bir rol oynayan boliimdiir.

~ Onbiironun iglevi, konuk otele gelmeden, 6nbiironun arka ofisinde gérev yapan
rezetvasyon gorevlileri ile saglanan iletisimle baglar ve otel hakkinda olusan bu
olumlu imaj ile birlikte sunulan hizmetlerle stirdiiriilir.

Resepsiyon otele girig yapan konuklarla ilgili iglemlerin yapildigs, konugun
otelde a@;r‘lanma51 siirzecinde diger bolimlerde almis oldugu iirtin ve hizmetlerle
ilgili istek ve sikayetleri ilettigi yer olmasi, bir olgiide konuk beklentilerinin
karstlanmasinda, otel yoénetim politikalarinim boliimler arasi koordinasyenunun
gerceklesmesinde 6nbtiro departmanminin kendi iginde ve diger béliimlerle olan
iligkilerinin optimal diizeyde olmasi biiyitk 6nem tagimaktadir Ciinkii; otel isletmesi
her ne kadar degisik boliimlerden olusan organizasyon yapisina sahip bir isletme
olmasi, her bélimde far‘k}h, hizmetlerin sunulmasi gercegi olsa bile, otel isletmeleri
biitlin béléimleri itibariyle iyi hizmet verip vermemesi esastir. Yani, otelin oda servisi
iyi hizmet vermiyor ama, restoranda sunulan hizmet iyi ve yemekler lezizdi diye bir

diisiince otel i¢in yeterh degildir.

Bu nedénle, otelde sunulan tiriin ve hizmetlerin biitiin boliimler agisindan
basarih olmasi, dzellikle dnbiito departmammin kendi iginde alt bdliimlerivle ve
beklentilerini kargilamasi, otelin bagarili ve kérli bir isletme olmasi bakimindan
gerekli goriilmektedir. Sekil 2 5'de 6nbtito departmaninin diger béliimletle

iliskisi goriilmektedir.
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Sekil 25 Onbiiro I¢i fliskiler

Kaynak: SENER Burhan, Konaklama Isletmelerinde Onbiiro Yonetimi, Detay
Yayincilik, 2001282

2.3.1 Rezervasyon Béoliimii ile Resepsiyon B6liimii Arasindaki
Iliskiler

Biiyiik otel isletmelerinde rezervasyon boliimiinde gliniin 24 saati li¢ shift
olarak calisilmaktadir. Otel isletmelerinin kapasiteleri diistiikce bu bsliimiin ¢alisma
shift'i teke, genellikle de (07.00-15 00) saatlerinde olmaktadir. Diger saatlerde ise, o
shift'te gérevli resepsiyonistler yapmaktadir.

Rezervasyonu yapinus konuklara ait islemler hangi sistem kullanilirsa
kullanilsin iglemler aminda kayda alinir. Otelde mekanik sistem kuliamhyorsa,
alman rezervasyonlar rezervasyon formuna oradan da rezer asyon dosyalarina
aktarilir ve giinlitk olarak da resepsiyona bilgi olarak verilir. Rezervasyonu

konuklara ait bilgiler giris gtinii sabahi resepsiyonda hazir bulundurulur. Yalniz,

etken ayrilislar ve kahs siirelerini uzatma talebinde bulunan konuklar i¢in
"~~~ Tesepsiyon bolimi devamli olarak form tutar ve bu islemeleri bu formalar
Uzerinde takip eder ve regervasyon bolimiinii de giinliik olarak bilgilendirir.

Otelin doluluk durumuna gbre, oda satislan rezervasyon ofisi ile sadece belgeler




tzerinde degil sozlii iletisimle yogun temas saglanir. Ozellikle VIP konuklaila
ilgili olarak rezervasyon formunda dikkat ibaresi yazilmasiyla kalmaz s6z1ii olarak

da dikkati gekilerek her hangi bir aksamaya firsat verilmez,

Otelde bilgisayar sitemi kullaniliyor ise, yukarida ifade edilen islemler ve
formlaria iletisim saglama en diisiik diizeyde gergeklesir. Ciinkii; ahinan
rezervasyon bilgisayar programma aninda girilir ve aynintilar kaydedilir, Dolayisiyla
resepsiyonun amnda kendi bilgisayar ekraninda alman bu rezervasyonu ve
ayuntitarini goriir ve ona gore islem yapar. Dolayisiyla, alinan rezervasyonlarla ilgili
bilgilerin ulagsmamasi, eksik ulagmasi veya bazi formlain kaybolmas: gibi

aksakliklarin olmast s6z konusu degildir,

2.3.2 Resepsiyon Béliimii ile Onkasa B&liimii Arasindaki
iliskiler ;/

Konuklann ister rezéfvasyonlu ister rezervasyonsuz olarak otele gelsinler giris
islemleri resepsiyonda gergeklestirilir. Giris isleminde yapilan ilk islem konuga
uygun oda satiginin gerceklestirilmesi ve konaklama belgesinin doldurulmasidr Bu
islemden sonra eger otelde mekanik sistem kullaniliyorsa, konuk folio'sunu acilarak
Onkasaya verilir. Onkasa kendisine gelen folio'lan oda numaralarina gore, folio
kasalarindaki gézlere yverlestirilir. Konugun otel iginde yapms oldugu harcamalar
makine (NCR 42) yarimiyla bu folio'lara islenir. Gece "Night Audit" vapms oldugu
¢alismalarla o gecenin balans: tutturulur. Bu islem konugun otelden aynlisina kadar
devam eder.

Yalmz, konugun otelde kaldi stire icinde, oda degisiklizi veya odada kalan kisi
sayisinda bir degisiklik olmas: halinde resepsiyon ve dnkasa arasinda yazili formlar
(oda ve fiyat degisim formu) tizerinde degisikliklerin gerceklestirilmesi ve bu
durumun dnkasada bulunan konuk hesap kartlar; tizerinde yeni sekliyle diizeltilmesi
gerekir, Bu durumlar genellikle, kat hizmetler ile onbiiro departmam arasinda giinliik
olarak hazirlanan house-keeping mutabakatsizlik raporu sonucunda ortaya ¢ikar.
Ornegin; konuk tesepsiyona bilgi vermeden o gece odaya bir arkadagini aldigim kat
hizmetletinden gelen raporda anlagilmasindan sonra konukla temasa gecilerek
odada iki kisinin kaldif1 yukaffda agiklandigr sekilde formlar diizenlenerek gercek
durum kayitlara yeni sekliyle kaydedilir ve dnkasadaki konuk hesap kart: iizerinde

diizeltme iglemi gergeklestirilir.




Otel isletmesinde bilgisayar sistemi kullaniliyor ise, konugun otele giris
islemi oda satigt ve konaklama belgesinin imzalanmas: ile bitlikte bilgisayar
kayitlarma gegirilmig olur ve konuk hesap karti otomatik olarak islemeye hazir
olarak ekranda gorilir. Konugun otelin diger bolumlerindeki harcamalar, satis
noktalarindaki bilgisayarlarla aninda hesap kartina islenir. _

Ancak, yukarida verilen &rnékte oldugu gibi, resepsiyonun bilgisi disinda
odada bagka bir kimsenin kaldig1 kat hizmetleti raporunda belirtilmisse, bu durum
yine resepsiyonun konukla temas kurarak "oda ve kisi degisikligi" formu
diizenlenerek bilgisayar ortaminda bu degisiklik gergeklestirilir. Telefonla Snkasaya

ayrica teyit amaciyla bilgi verilmelidir.

2.3.3 Rezervasyon Boliimii ile Onkasa Boliimii Arasindaki

Tliskiler _
Onbiiro departmaninin, rezervasyon ile dnkasa arasindaki iligkiler; ko’riuk
rezervasyonunu otele gelerek veya gelmeden yaptinilmasina gére iliskinin sekli
degismektedir.

Mekanik sistem kullanilan bir otelde, konuk rezervasyonu otele gelmeden
yapilmis ise, rezervasyonun kesinlesmesi igin &n ddemenin (kaparo) yatirilmasi
gerekir. Bu kaparo, genellikle otelin hesabina yatimilir ve rezervasyon bohimii,
muhasebe boliimti ile irtibat saglayarak kaparonun yatinhp yatmlmadigmi 6grenir.
Kaparo yatirildi ise, makbuzun bir kopyasini ahr ve rezervasyon formuna zimbalar,
Konuk otele gelerek ileri bir tarih igin rezervasyon yaptumak isterse, otelin
talep ettigi 6n 6demeyi (kaparo) tnkasaya yapar ve makbuzunu alir. Onkasa alinan
kaparo makbuzunun bir niishasim konuk rezervasyon formuna ilistirilmek tizer
rezervasyon ofisine gonderir, bir niishas1 da dnkasada kalir.,

Otel isletmesinde bilgisayar sistemi kullaniliyor ise, konuk otele gelmeden
yaptirdig1 rezervasyon ig¢in otel hesabina yatirdifn kaparo otele geldiginde,
muhasebe veya Odnkasa gelen kaparoyu bilgisayar girer ve rezervasyon 6ﬁsini
bilgilendirir. Rezervasyon ofisi bunun tizerine rezervasyonu kesinlestirir ve ddeme
makbuzunu rezervasyon formuna zmnbalar. Eger konuk bizzat otele gelerek daha
: “\ileri bir tarth igin rezervasyon ’).{aptnmak isterse, kaparoyu dnkasaya bizzat kendisi
yatimir. Onkasa yatirilan kaparoyu bilgisayar ortaminda gergeklestirir ve makbuzu bit

kopyasini rezervasyon ofisine génderir. Rezervasyon ofisi de, konuk adina agilan




; ezervasyon formuna bu makbuzu zimbalar. Konuk otele giris yapacag! giin sabahi

rezervasyon formu resepsiyona intikal ettirilmis olur,

2.3.4 Rezervasyon - Concierge - Resepsiyon - Onkasa ve
‘Santral Boliimleri Arasmdaki iliskiler

Onbiiro departmani konuklara misafirperverlik Orneginin gdsterilmesinde
onemli bir rol oynar. Cinkii, dnbiiro islevsel olarak; rezervasyon, concierge,
resepsiyon, dnkasa ve santral ofisi bir béliim iginde farkh gérevleri yaparlar, fakat
hizmet olarak birbitlerini tamamlayici Szellikleri vardir. Birbiri ile yakin iliski
igindeditler ve aralarinda kopukluk olmasi hizmet sunumunu aksatir ve telafisi

milmkiin olmayacak sonuclar ortaya ¢ikar. Bu nedenle, énbiiro kendi i¢inde

iletisimin ve iligkinin en tist diizeyde gergeklesmesi gereken ve olmazsa olmaz
durumunda olan bir bolimdiit Bu bakimdan 6nbiiro otelin beyni olarak ifade

!

edilmektedir "

Konuk otele gelmeden, rezervasyon ofisi ile irtibat kurar ve Iezervasyonunu
yaptirir ve bu siiregte otel hakkinda bilgi edinir ve bir kanat sahibi olur.

Otele geldiginde kapida kapi gérevlisi (doorman) tarafindan karsilanir, bell-
boy'larin yardimiyla bagajlan 6nce resepsiyona tasini, resepsiyon gorevlileri giris
islemleri (Check-in) tamamlandiktan sonra, bagajlar konuk odasina ¢ikarnlir.

Konuk otelde agirlandig: siire iginde, konugun otelde sunulan her tirlii

hizmeti en iyi sekilde alabilmesi, otel i¢i ve dist ile iletisiminin santral ofisi tarafindan

gergeklestirilmesi, admna gelen mesajlarin konsierj gorevlilerince kendisine
ulagtirilmasi, otel ve ¢evresi hakkinda bilgi almmast, gerektiginde bazi ihtivaglarimn
otel disindan kargilanmas: gibi hizmetlerin sunulmasi, ve konuk otelden ayrlacagi
zaman yine tekrar, bagajlanimn 6nce resepsiyona, ¢ikis islemlerinin yapilmasi
(Check-ourt) hesabin kapatilmast ve bagajlarin otomobile kadar taginmast ve kapi
gorevlisi tarafindan ugurlanmasina kadar verilen biitiin hizmetlerde goriildiig gibi
nbiiro i¢indeki ofisler arasinda en st diizeyde bir iletisim, bir koordinasyon ve
kombinasyon s6z konusudur. Bu iligkiler yumaginda meydana gelecek bir aksama
konuga sunulan hizmetin kalitesini diigiirecek ve belki de o konuk bir daha o otele

. ™~ hi¢ gelmevecektir.




2.4 ONBURO DEPARTMANININ DIGER DEPARTMANLARLA
_ ILISKILERI

2.4.1 Onbiiro Departmaninin Ust Yénetimle iliskileri

Onbiiro departmammn islevini basan ile yerine getirebilmesi igin, miikemmel
bir iletisim sistemine, konuklarla ¢ok iyi iliskilerin saflanmasma ve konuklarn tatmin
duygularini iist dtizeyde etkilevecek hizmet sunumunu gerceklestirmesi
gerekmektedir,

Onbiiro departmam konuklarla direkt temast olan ve hizmet sunan degisik
tinitelerden olugmaktadir, Bu itibarla énbiito departmanini bir biiro olarak degil; 6zel
ybnetimi ve c¢alisma tarzi, mantig1 uygun, birbirinj tamamlayici ve benzer islerin
yapildii 6nbiiro hizmet alani olarak diisiinmek gerekir.

Bu bakimdan, énbiito departmani gerek kendi icindeki initelerle, gerel;{se
otelin diger boliimleri ile ¢ok yakin bir iliski i¢indedir. Ciinkii; konuklar, otelin diger
boliimleri ile olan biittin iliskilerini, dnbiiro personeli ile yliz yiize veya telefonla
gériiserek ¢ozmektedir

Onbiiro departrﬁamnln isleyisi ile ilgili ve b6liimiin otel yonetimi ve yaptiklari
islerle ilgili olarak kararlar alinmast, alinan karazlarn iligki icindeki diger boliimlere
bildirilmesi, varsa sorunlarin tartisilmasi ve sorunlara ¢Oziim aranmas: ve
bulunmasinda iist ydnetimin yaklasimi bilyiik snem tagir.

Clinkii; otel faaliyetlerini mevsimsel, politik, ekonomik, ve sosyal olaylan
gbzoniine alarak nceden tespit etmeye galismak ve buna parale] olarak optimum
kérlilik getirecek konuklar1 (grup veya bireysel) yonetimle ve diger boliimlerle
birlikte kararlastirmak ve diger konular: gériismek lizere periyodik olarak haftalik
gortigmeler yapilarak deperlendirilir. Bu toplantilar genellikle genel miidiiriin
baskanhginda ve Pazartesi giinleri 5gleden nce yapihr.

Ayrnica, ihtiyag duyulduBunda da, tist yénetimle &nbiironun sundugu {iriin ve
hizmetletle ilgili konulan gorlismek i¢in toplantilar yapilir. Omegin; VIP konuklar
listesini incelemek, VIP konuklat i¢in oda numaralarin: tespit etmek, VIP karsilama
formu hazirlatarak (Genel miidiirliik, onbiiro, oda servisi, kat hizmetleri ve yiyecek
ve igecek boliimiiniin) ilgili birimlerine yazil olarak bilgi vermek VIP konuklarin

odasim konuk gelmeden &nce kontrol edilmesi, eksikliklerin veya aksakliklarin ilgili




~ boliimlere (housekeeping, teknik servis) bilditmek gibi konular bu toplantilarda ele

- almur, Sekil 2.6'da 6nbiiro departmaninin diger boliimlerle iligkileri goriilmektedir,

esaplar ile ilgili
aporlar muhase-
beye gonderilir.
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“— « e
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eri saflar
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bildirir
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Animasyonlar
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Sekil 2.6 Onbiiro Diger Béliimler Arasi Hiskiler
Kaynak Onbiiro, Turizm Bakanhr Yayuu, Ankara, 1995 34

- 2.4.2 Onbiiro Departmanimin Kat Hizmetleri Departmani ile
Niskileri
Kat hizmetleri boliimii konuklara en uzun siireyle hizmet sunan ve devamlt
temasta bulundugu bélumdiir. Kat hizmetleri béliimiiniin asil amaci, otel odalarinin
ve genel mahallerin temizligi, dekorasyonu ve bakimi ile ilgili iglemlerin
yiriitiimesidir. Otel isletmelerinde oda gelirlerinin toplam satislar icindeki payimin
yiksek diizeyde oldugu diistiniildtigiinde, dnbiiro departmamu ile kat hizmetleri

bSliimii arasindaki iliskinin 6nemi acikeca ortaya ¢ikmaktadir.




Konuklara tahsis edilen odanin satisa hazir hale getirilmesi kat hizmetli
:bﬁiﬁmﬁnﬁn gorevi, oda satisiin gerceklestirilmesi de Snbiiro departmaninin gorevidir.
Dolayisiyla, bu iki boliim arasindaki iliski ¢ok yogun ve ¢ok yakin olmasinin
tesinde zorunlu bir iliskiyi de gerektirmektedir. Ciinkii; bu iki biliim arasindaki iliski
~en iist diizeyde ve hatasiz bir sekilde gergeklesmelidir. Onbiiro departman: ile kat
_ hizmetleri boltimil arasindaki iligki ve koordinasyonun iyl olmadiff zaman, istenilen
- siirede odalarin hazmlamp konuklara sunulmamas: gergeklesmedigi takdirde, biiyiik

zaman kayiplarina ve konuk kayiplarina neden olmakla birlikte, imaj bozukluguna

" sebebiyet verebilir.

Bu bakimdan, oda satis1 6nbiiro departmani ile kat hizmetleri bliimii arasinda
yakin bir isbitlifine ve en {ist seviyede koordinasyon kurulmasini gerektirir,

Otel odasimin dolu, bos, hizmet dis1 veya degisiklik yapildigim &nbiiro

departmant bilmek zorundadir.

[N

i

Gece resepsiyonisti tarafindan diizenlenen oda sayim cetveli raporunda otelde
kalan miigterilerin dokiimii (oda, kisi sayist) ve ertesi giin otelden ayrilacak (depar

olacak) odalarin dokiimii vardir.

1. KAT 2. KAT 3. KAT 4. KAT 1

Ocda | Oda | Kigi | GO | G | Oda | Oda | Kigt [ C/O1G | Oda|0da |Kig | CiO |G Oda [Oda | Kisi GO |G
No. | Dem | Say. M| No. | Den | Say MiNo | Dim. | S5y M {Nao. | Dan. | Say. M
101 201 301 401
102 202 302 402 |
103 203 303 403 -4
i04 204 304 404 R
105 205 305 405
108 206 ) 306 408
107 207 307 407
108 208 308 408
109 209 309 . 409 i
110 210 310 410
Dadtion: OCC | Mesgul Hazirlayan
Muhasebe §/0{ Yatulmarms
Houseakeeping DND { Rahatsiz Etmeyiniz
Resepsiyon A Mesgul f Bagajsiz

Q00 | Tamirat Ister

B Bagajl: ! Mesgut Degil J

Sekil 2.7 Oda Sayrm Cetveli (Raporu) Ornegi
Kaynak: GOKDENIZ Ayhan, DINC Yakup, Konaklama Isletmelerinde Onbiiro
Operasyonlart ve Yonetimi, Detay Yavincilik, 2003:258




Onbiiro departmam gece shiftinde galisan gérevlilerin her giin igin hazilans
olduklann "Oda Durum Raporu" ile o geceki dolu odalann listesini ve ertesi giin
otelden ayrilmasi beklenen konuklarin, erken ayrilmalan, ge¢ ayrilmalar: ve oda

degisikliklerini kat hizmetleri bolimiine mekanik sistemde formlarla, bilgisayar

sisteminde ise bilgisayar terminallerindeki monitéilerle bildirir. Sekil 2.8'de oda

degisim formu goriilmektedir

o OTELE NG
ODA DEGISIMI FORMU
/ Tarihi. o
Soyadl- Adi..... e vt vetibretberimeribesteneiresaen
Eski Oda | Ucreti Yeni Oda | Ucreti Bildirim Tarihi ve Saati
Agiklamalar:. ... .. . e Onaytayan

Sekil 2.8 Oda Degisim Formu
Kaynak: SENER Burhan, Konaklama Isletmelerinde Onbiiro Yonetimi,
Detay Yaymeiltk, 2001287

Kat hizmetleri almis oldugu bu rapordaki bilgilere g6re, konuk istekleri
dogrultusunda odalar1 hazular ve gerekli degisiklikleri yapar ve "Housekeper
Raporu" ile dnbiiro departmanina bildirir. Bilgisayar sistemi kullamliyor ise, bu
gelismeler aninda bilgisayarin monitdriinden takip edilir. Onbiiro departmam bu
rapor doZrultusunda konuklara oda satist islemini gergeklestitir. Bu siizeg
igerisinde Onbiiroda check-out islemi gergeklesti ise, bosalan bu odalan da,
kullanilan sisteme gére rapotlia, telefonla veya bilgisayar ortaminda en kisa siirede
kat hizmetlerine bildirir. Kat hizmetleri aldig1 rapora veya bilgiye gére, kirli
odalati temizleyip hazirlanmas: saglandiktan sonra, tekrar bir raporla veya
bilgisayar ortaminda Onbiitoya oda satisim gergeklestirmek {iizere bildirir.

Bilgisayar sitemi kullanilmayan otel isletmelerinde, "Housekeper Raporu" (Kat




Hizmetleri Raporu) saat 09.00-10.00 ve 15.00-16.00'da olmak fizere glinde iki defa

gergeklestirilir. Sekil 2.9'da kat hizmetleri raporu formu goriilmektedir.

e 2 OTELI
HOUSEKEEPER RAPORU
: Tarih:. ..

QOda Qda Kisi Qda Oda Kigi Oda Qda Kisi
No |Durumu! Adedi No |Durumu| Adedi No | Durumu| Adedi

~4

V-Meggul X-Meggul-Bagajsiz VAG-Bog
O-Arizah B- Bagajli-Mesgul Degi DID- Yatiimamis
LS llave Yatak L B - Bebek Yatad C-Képek

Daditim Bilai Dizenleven Kontrol Eden
Aesepsiyon

Muhasebe

Sekil 2.9 Kat Hizmetleri Raporu Formu

Kaynak: SENER Burhan, Konaklama jletmelerinde Onbiiro Yonetimi, Detay Yaymetlik, 2001:289

Kat hizmetleri raporunda gériilen oda durumu stitununda, odalarmn o andaki
durumunu gdstermek i¢in semboller kullanilmaktadir. Bu sembollerin ne anlama

geldigi agagida goriilmektedir.

VAC : Vacant (Temiz, bos oda)

OK - : Okey (Bakim yapilmig, dolu oda)

OCC : Occupied (Bagajh dolu oda)

X-WL  : Occupied No Baggage (Bagajsiz, dolu oda)

S/O : Slept Out (Konugun yatmadan mesgul ettifi oda)
000 : Out of Order (Arizali oda)

45




Cc/O : Check-Out (Bosaltilmis, kirli oda)

Bu islemlerin gergeklesmesi siirecinde kullanilan formlar

karsilastirildifinda, her iki formdaki bilgilerde meydana gelen farkliliklardan dolay:

. bir mutabakat saglanamazsa, Onbiiro miidiirii bilgilendirilerek "Mutabakatsizlik

Raporu" diizenlenir ve kat hizmetleri boliimiine odalarin yeniden kontrolii yapilmast

© igin tekrar gonderilir. Kat hizmetleri miitabakatsizlik raporunu alarak odalari tekrar
kontrol eder ve hatali durumu diizelterek dogru bilgileri dnbiiroya iletir.

Ayrica; Onbiiro departmam konuk i¢in ilave yatak veya bebek yatagi gibi

isteklerini "ilave Yatak Istek Formu" doldurularak kat hizmetleri béliimiine bildirir,

2.4.3 Onbiiro Departmaninin Yiyecek ve Icecek Departmam
ile Tliskileri -

Yiyecek ve igecek departmani, otel isletmelerinde oda gelirlerinden sonra en
fazla gelir getiren boliimdiir. Yiyecek ve igecek bolimii otelin degisik
restorantlarinda, banket salonlarinda, barlarinda konuklara sunulmak iizere yiyecek ve
icecck maddelerini degisik yontemletle tedarik edillrnesini, muhafazasini,. yivecek
depolarin, icki mahzenlerini, bu fonksiyonlarla ilgili kontrolleri ve bu fonksiyonlarin

rasyonalizasyonunu yapmak gibi gérevleti varde. Bu kadar yogun gérevin yerine

getirilmesinde yiyecek ve igecek boliimii 6nbiiro departman ile iixiiniin tiretilmesi ve
sunulmasi boyutunda ¢ok yakin iligkiler icerisinde bulunuzlar.

Otel igletmelerinin yiyecek ve igecek boliimiine bagh iinitelerde sunulan
hizmetler, ¢ok cesitli, gii¢ ve bir o kadar da sorumluluk gerektirmektedir. Bu
nedenle, son derece karmasik ve kdmplike faaliyetlerin gerceklestirildigi bu
béliimiin organizasyonu gok iyi bir bigimde dizayn edilmeli ve boliimler arasindaki
iliskilerin boyutlar1 sdzlii ve yazh (formlar ve belgeler) olarak gergeklestir‘me
prosediiriintin nasil yapilacagmin belirlenmesiyle saglanit

Konuklann daha otele gelmeden yaptirdiklari rezervasyon slirecinde talep
etmis olduklan yiyecek ve igeceklerini rezervasyon formuna yazilmasi ve bu
isteklerin dnbiiro departmani tarafindan yiyecek ve icecek bdlimiine konuklarin
otele giris yapmadan once bildirilmesiyle 6nbiiro departmam ile yiyecek igecek

boliimii arasindaki iliski baslamms olur.

—rre

- "




Seyahat acenteleri aracihg: ile gelen gruplarda veya diger grup konuklarda,
konuklarin otelde kaldiklar: siirece pansiyon durumlarina gore alacaklan yivecek ve
- iceceklerde hangi saatte ve hangi salonda alacaklar ile ilgili grup memorandumlan
gnbiironun arka ofisinde hazirlanarak yiyecek ve igecek béliimiiniin ilgili
- kisimlarina (mutfak, cost control, satmalima, depo ve banket) gonderilit. Yalniz,
memorandum da, oda numaralarimin ve odalarda kalan kisilerin sayisinin yazilmast,
| farkh kisilere yemek verilmesini ve farkl kisilerin hesap kartlarna hesabin yazilmas:
ihtimalini ortadan kaldimnlmasim saglayacagi hususu unutulmamalidir. Béylece,
tiriinlin  hazirlanmas1 ve hizmetin sunulmasinda bir aksama meydana
gelmeyecektir.

Otele gelecek olan VIP konuklarla ilgili vip talimat: bilindigi {izere Snbtiro
departman1 tarafindan hazirlanir ve ilgili boliimlere (yiyecek ve igecek, kat
hizmetleri, muhasebe, gitvenlik vb.) gonderilir. Yiyecek ve igecek boliimiine
gelen vip talimatina gore; servis ve mutfak birimleri gerekli hazirliklan yapar’;k
konuklara daha yiiksek bir kalitede iiriin ve hizmeti sunmalar1 miimkiin olacaktir,

Onbiiro departman: ile yiyecek ve igecek boliimi arasindaki iliskilerin yogun
olarak yasandigi konu ise, otelde konaklamakta olan ve giinliik turlara ¢ikan
~ konuklar ve otelden erken aynlma durumunda olan o gliniin yemegini alamayacak
konuklar igin &zel istek lizetine yiyecek ve i¢ecek (kumanya - Lunc Box)
hazirlanmasidir. Bu talebi énbliro departmani Lunc-Box formu ile yiyecek ve igecek
béliimiine bildirir ve belirtilen saatte konuklara verilmek {izere yiyecek ve iceceklerin

hazirlanmast saglanir. Sekil 2.10'da lunch-box formu gériilmektedir,




e o OTEL
LUNCH BOX
Tarih; ..
{da Numarast :
Lunch Box Adedi ©.. oo oo i e e e re e e e
Saati
Resepsiyon Goreviisi Hizmet Veren Gorevli
imza imza

Sekil 2.10 Lunch-Box Formu
Kaynak: }S‘ENER Burhan, Konaklama Isletmelerinde Onbiiro Yonetimi,
Detay Yayincilik, 2001:292

Ayrica, dnbiiro departmaninda gérev yapan (resepsiyon, santral, konsierj vb.)
i gorenler otelde konaklayan konuklara, otelin restoranlarinda, batinda, oda

servisinde ve cafe'lerinde sunulan yiyecek ve icecekler hakkinda bilgi vermektedir.

2.4.4 Onbiiro Departmanimin  Muhasebe Departmam ile
Iliskileri

Otele gelen konuklann rezervasyonu, gitis kayitlari, konuk hesaplarinin 6n
kasada ag¢tlmasi, konuk harcamalarun takibi ve tahsil edilmesi islemleri dnbiiro
departmaninda yapilmaktadir,

Muhasebe boliimii ise, otelde ylriitilen faaliyetlerle ilgili hesaplarin
kaydedilmesi, simflandirilmas: ve bunlarla ilgili raporlann eksiksiz bir sekilde
hazirlanmasi iglevini yerine getitir.

Otel isletmelerinde tlim faaliyetlerin etkin bir bi¢imde yiriitiilmesi, diizenli
isleyen bit muhasebe sisteminin bulunmasina baglidir Ayrica, bu sistemin otel
yOneticilerinin téim ihtiyaglarina cevap verebilecek ve belirlenen amaca hizmet
edebilecek bir nitelife sahip olmas: gerekir.

Otel yoneticileri de, kendisine sunulan giinliik, haftalik ve aylik bu raporlari
okuyup yorumlamasi gerekir. Bu ¢aligma otelin mali agidan ne durumda oldujunu

gostermektedir ve otelin yoneticisine, isletmenin gelecekteki beklentilerine




pilasabilmek i¢in yapmast gerekecek kisa ve uzun vadeli plénlar i¢in yardimci

_ Otel isletmesinin mali yonden ¢ok iyi durumda olmasi ve bu durumunu
-giirekli kilabilmesi, otel yoneticisinin giinliik gelir ve gider raporlarini devaml olarak
'f.:'kontroi etmesini gerektirir. Bu yontem, otelin karhligint artirarak siirdiirebilmesi
-agisindan son derece 6nemlidir. Bu raporlar, her giin olusan gelirlerin gegen aylarla
“karsilastirma imkdm vermektedit Ayrica, bu raporlar odalarn doluluk oranlanm,
- oranlarn gibi isletme agisindan hayati 6neme haiz bilgileri vermektedir.

Onbiiro departmamnda giinlitk olarak tutulan kayit formalarn bir niishas
diizenlenis ani itibartyla muhasebe bdliimiine génderilir. Ozellikle 8nkasada tutulan
kayitlar ve diizenlenen formlarn (oda satisi, oda degisikligi) bir niishasi, kayitlarin
kontrolil ve muhascbelestirilmesi igin muhasebe boliimiine gdnderilir. Ayrica, diger
bélimlerdeki satis noktalarindan shift'lere gore (restoran, bar, havuz, gece kulﬁf;ﬁi
gibi) 6nkasaya gelen giinlitk hasilatlar hazirlanan "Giinlitk Kasa Iemal Formu" ile

(ana kasaya) muhasebe boliimiine devredilir.

2.4.5 Onbiiro  Departmaninn Satis Ve  Pazarlama

Departmani Ile Iliskileri

Otel isletmeleri satislarin artirilmasi icin sadece satis islemlerinin yapildig
boliimleri degil, biitlin bélimleri ve bu boltimlerde ¢alisan personeli kullanmaktadir.
Ancak, bunu gergeklestirebilmek i¢in 6ncelikle, otelin satis personeli, halkla iliskiler
uzmani, uluslararas: satis temsileisi ve diger satig gérevlilerinin birlikte yapacaklari
calismalar ile otel &nbilto personelinin satiy artuma ve gelistitme faaliyetleri
belitlenmelidir. Otel y6netimleri bu ¢alismay: genellikle, isletme faaliyetlerinin
durgun oldugu dbnemlerde toplantilar ve seminerler diizenlemek suretiyle
gerceklestirir. |

Oteller satig- faaliyetlerinin gelistirilmesinde iki konu tizerinde Ozellikle
durmaktadirlar Bunlar; isletme digi satislar ve igletme igi satiglardir.

Ozellikle isletme igi satislarda; konuk otele geldikten sonra mal ve
hizmetlerin kendisine sunulmas: ve konugun daha ¢ok para harcamaya
yonlendirilmesi i¢in yapilan ¢abalar olmasi bakimindan, nbiiro departman ile satis
ve pazarlama boélimiiniin yakin isbirligi i¢inde olmalarim gerektirmektedir. Bu

baglamda, satis ve pazarlama boliimil otel i¢i satislan arttirmak icin hazirlayacag:




program ve caligmalarda (oda satiglari ve banket satiglar) mutlaka Onbiiro
- departmaninin goiiis ve diiglincelerini almas: ve énbiito personelinin bu ¢calismalara
:' hazirlikli olmasi ve desteklemesi biiyilik 6nem tagimaktadir.

Isletme digt satiglar; degisik arag ve teknikler kullanilmak suretiyle bir
anlamda otelin propaganda ve reklaminin yapilmas: faaliyetidic. Bu baglamda
"baglantih satislar” bilyiik bir dnem tasimaktadir. Bu satig tiirii, ¢cofunlukla tatil
turizmine yOnelik hizmet sunan kiy1 otelleri icin s6z konusudur. Tur operaidrleri veya
seyahat acenteleri, havayolu sirketleri ve otelletle isbirligi yaparak; ugak bileti, otel
ficzeti ve difer istege bagh harcamalari gerektiren hizmetleri tek bir fiyat ile
konuklara tatil imkdni saglamalan seklinde gelistirilmistir. Konuklann tatil
ihtiya¢larim boyle tek bir paket icinde uygun bir fivatla ve &zellikle sezon diginda
gergeklestirmeleri otel isletmeleri agisindan onemli bir satis faaliveti olarak
goriilmektedir. Bu tur satig artirma ¢abalarinda da, &nbiiro departmam yukarida otel ici
satiglarin geligtirilmesi gé{balarl ile ilgili bolimde ifade edildigi gibi, Oncede
bilgilendirilmeli ve gerekli 6n hazuliklarin yapilmas: saglanmalidir. Aksi takdirde,
hizmet sunumunun gergeklesmesi noktasinda aksamalar s6z konusu olabilir,

Otel igletmeleri yeterli mikiarda konuga sahip olmak igin, konuklarin istekleri
dogrultusunda arzu ettikleri seyleri saglamak igin satis faaliyetlerini gelistirmek
durumundadirlar  Onbiiro departmam konuk istek ve sikayetlerini belirlemek icin,
konuk odalarmna birakilan "Konuk Anket Formlarinin satis ve pazarlama boliimiinde

degerlendirilmek {izere iletilmesini saglar.

Otellerin satig artirma yontemlerinden biri de, daha once otelde konaklayan
konuklara dogrudan mektup gondererek onlan tekrar otelde agirlayabilmeleridir.
Otelden ayrilan konuklar igin, énbiironun arka ofisinde vapilan ¢alismalardan biri
de, konuk sicil kartlarinin hazirlanmasi ve konugun ézel giinlerinde (dofum giinii,

evlenme yildéniimii gibi) hatirlanmasidir. Bu tiir satis artirma ¢abalari, dnbiiro
departmani ile satis ve pazarlama boliimiinlin ortaklasa gerceklestirecekleri
faaliyetlerdir. Ancak, daha 6nce otelde kalan konuklarin sunulan hizmetlerden
memnun kalmis olmalar: gerekir. Bunu saglamanin en iyi yolu da, otel personelinin

konuklarla olan iliskileri ve sunduklari hizmetler konuklar tarafindan begenilmesidir
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2.4.6 Onbiiro Béliimiiniin Insan Kaynaklan Departmani Ile

Insan kaynaklan Departmani, otelin genel personel politikasinin esaslarin
espit ederek uygulanmasim saglamak, sendikal iliskileri ve toplu sézlesmelerini
yiiriitmek ve personel fcretlerinin tespit edilmesini fonksiyonel olarak yerine
irmekle birlikte, diger grevleri de su sekilde siralanmaktadir:

+ Isanalizi,

« Insan giicii politikalarinin planlanmas,

» Personelin ige alinmas,

* Personelin secimi,

* Personelin egitimi,

« Isdegerlemesi,

» Bagsan degerlemesi,

PR

* Personelin 6dullendirilmesi,
* Personelin 6zel sorunlarinin ¢6ziimiidiir,
Otel yoneticileri, bir otelin yonetiminde karsilastiklar baglica sorunlann, o
. otelde calisanlanin ve onlarn ¢eviesinden kaynaklandigini, bu nedenle, sorunlar:
personel yonetimi aracihgiyla gﬁzﬁmleyemedikler‘i takdirde konuklara sunduklar
- hizmetin ciddi bir bicimde bozulacagini tespit etmisler ve insan kaynaklarinin mali
kaynaklar kadar &nemli bir faktdr oldupu goériisiinde birlesmislerdir. Otel
isletmelerinde personel bgliimiiniin Snemli gérevlerinden biri de, egitim programlar:
genellikle, is bas1 egitimi, kurs ve seminetler diizenlenerek veya video film
gosterileri seklinde yapilmaktadis.

Bu nedenle, 6nbiiro departmaninda calisan biitiin personel i¢in yukarida
belirtilen hususlann Uygulanmam ve yakm bir isbirligi icinde olunmasi, otelde
sunulan tiriin ve hizmetlerin kalitesinin artmas1 agisindan bu isbiligi ve iliskinin en

st seviyede gergeklesmesi gerekir.

2.4.7 Onbiiro Departmanmimin Satinalma Departman: lle
 THiskisi
Satinalma bg§liimil, otelin ihtiyaglarinin satin alinmasim ve otele getirilmesi

islerinin organize edilmesini saglar, sipariglerin merkezilesmesini, satin alinacak




giriinlerin bulundugu Pazar hakkinda bilgi toplanmasi, saticilarla iliskilerin
yiiriitlilmesi ve sipatislerin saticilara iletilerek ihtiyaglarin zamanmda satinalinmasi

faaliyetlerini yiiriitiir. Sekil 2.11'de malzeme istek talep formu goriilmektedir

ot o OTELI NQ:.. .
MALZEME ISTEK FORMU
lcecek [ Vivecek [ 1  Gensl Teknik [}

BOIUM:....ooveresrceernns Tanh ...
Stok | Malzemenin Cinsi | Miktar | Siok | Malzemenin Cinsi Miktar

No No
Stparis Veren: ... ... cvee v Malzemeyi Veren:.. ... .
ONAYIaYaN: ... Malzemeyi Alant.....coveecenrinne.

Sekil 2 11 Mal-eme Istek Talep Formu

Kaynak. SENER Burhan, Konaklama Isletmelerinde Onbiiro Yonetimi,
Detay Yayinetk, 2001:297

Otel yonetiminin tespit ettigi, otelin satmalma prosediit ve politikast
dogrultusunda 6nbiiro departmanimn ihtivag duyduu malzeme, arag ve gereclerin
satin alinmas:, Onbtizonun dolayisiyla otelin igleyisini saglayacak ve hizmetler
aksamadan konuklara sunulacaktir,

Onbiiro departmani ile satinalma bsliimii arasindaki iliskilerde en 6nemli
husus; 6nbiiro departmaninin, istek ve taleplerini otel satinalma prosediiriine uygun

bir sekilde malzeme talep istek formu doldurularak satinalma bdliimiine vermesi,

————— e




satinalma bolimiintin de, talep edilen malzemenin istenilen kalitede ve nitelikte

olmasin: dikkate alarak satinalma islemini gergeklestirmesidir,

2.4.8 Onbiiro Departmaninin Teknik Servis Departman lle
iliskisi

Otel igletmelerinde teknik servis departmani, otelin degisik bdliimlerinde
kullanilmakta olan arag, getre¢ ve donamimlarin her zaman iyi bir sekilde islevlerini
yapacak bicimde hazir bulundurmakla gorevlidit Konuklara yiiksek kalitede

Modern bir otelde sicak sular akmiyorsa, klimalar galismiyorsa veya otel
isitilamiyorsa, konuklara sunulan hizmetler aksayacak belki de, hizmet duracakti.
Bu nedenle, teknik servis departmani otel iginde &nemli sorumluluklar tasimaktadir.

Onbiiro departman ile teknik servis departmam arasindaki iliski: yukanda
belirtilen hizmetlerin verilmesi ve aksamalarin olusmasinda meydana gelen durumiiq
takip edilmesi i¢in gerekli islemlerin yapilmasidu. Ornegin; konuk odalarindan
birisinde tesisatta meydana gelen bir anzanin, 6nbiiro tarafindan tamir emii
formu doldurularak teknik béliime bildirir. Teknik servis departmani almis oldugu
tamir emir formunu inceler ve anzali odada gerekli tamirat: yaptiktan sonra, anizanin
giderildigini &nbiiroya ve kat hizmetleri departmamina sézlit ve yazl olarak
(mekanik sistemde} bildinir. Eger otelde bilgisayar sistemi kullaniliyorsa, odadaki
arizanmn giderilmesinden sonra hemen bilgisayar ortaminda s6z konusu odadaki
arizall durumu sona erdirilirt. Bu durumu géren kat hizmetleri odayr onaylar, bu
islemlerin  bittigini gbien Onbiito (resepsivon) o odamin satis1  islemini
gergeklestirebilir. Bu islemin ne kadar ¢abuk yapilmas: biiyiik énem tasir. Ciinkii,
satifmayan her oda, otel igin bir gelir kaybi olmaktadu. Sekil 2.12°de aniza bilditim

formu gdriilmektedir.
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v OTELI
ARIZA BlILDIRIM FORMU
o
T A ] O OUUPPPPY Tarb . e
Ariza Yeri Anrzanin Clnsi

Ariza ihbar atinds figh

Servis gefi
Teknik servis Tarihi

Isletme Midiira

Sekil 2 12 Ariza Bildirim Formu
Kaynak SENER Burhan, Konaklama Isletmelerinde Onbiiro Yénetimi, Detay Yaymeilik, 2001 299
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:2,4,9 Onbiiro Departmaninin Giivenlik Departmani Ile
iliskisi

Otel isletmeleri kimi zaman olagandis: olaylarla karsilasiimaktadir. Bu olaylar;
konuklann satin aldiklari hizmetin bedelini ddememesi, sarhosluk, hrsizhik, esya
kayby, otel esyalarinin konuklar tarafindan gotiirtilmesi ve zarar verilmesi, 8lim ve
.'yangm seklinde meydana gelmektedir.

Oteller arzu edilmeyen bu olaylara karsi énleyici dnlemler almak suretiyle
otelin giivenilirligini saglamaktadirlar. Onbiiro ¢alisanlar, ofel giivenliginin
saglanmasinda, giivenlik gorevlilerinin en biiyilk yardimeisidir. Ciinkdi, resepsiyon
: gorevlileri, bell-boy'lar, doorman ve diger konsierj gbrevlileri gbrev yaptiklaii alan
itibariyle, konuklar otele giris ve gikislarda stirekli olarak takip edebilirler ve olagan
dis1 bir durum gozlemlediklerinde, nbliroya ve giivenlige haber verirler.

Otellerde konuklar, konuklarin mallatint ve otelin egyalarini korumak
gitvenlik boélimiintin sorumlulugundadir. Bu nedenle, konuklara ait ewalaﬂfn
ozellikle kiymetli esyalarin ¢calinmas: ve bu tiir olaylann sik sik tekiarlanmas: otel
yOnetimini, hatta otelin basarisini da 6nemli 6lglide etkilemektedir.

Koruma gorevlileri gerek otel girisinde, lobide, gerekse disko ve gazino gibi
alanlarda gérev yapan polis egitimi almuis fiziki yapilar: uygun gorevliler, onbtiro
calisanlar: ile ortaklaga gorevlerini stirdiirtirler.

Giivenlik bolimii hirsizhif: Onlemenin disinda bagka goérevleri de yerine
getirmektedir. Bunlardan birisi de gevreyi rahatsiz eden ve stirekli sikayette bulunan
konuklardir. Otel dedektifleri nazik ve kibar bir sekilde incelik g&stermek suretiyle
konuklari yatistirmali ve olaylara hakim olmalidur. Bu personelin diger bir arastirma
gbrevi ise; otelde meydana gelen biitlin kazalari aragtirmak, sorusturmak ve konu ile
ilgili bir 1apor hazirlamak, yapilan arastirma ile hatalilar: tespit ederek onbiiroya ve
list yonetime bildirmektir.

Ayrica, otelde kaldiklar siire i¢inde satin aldiklari {irlin vé hizmetlerin
bedelini $demeden ayrilmak isteyen konuklann takip edilmesinde de, &nbtiro
personeli ile glivenlik personeli is biriligi yaparak, cevreyi rahatsiz etmeden sorunu

¢ozlimlemeleri gerekir.




2.4.10 Onbiiro Departmaninin Yardime: Boliimlerle liskisi

Otel igletmelerinin organizasyon yapisinda yardimei bdliimler olarak yer
alan ve konuklara hizmet sunan; havuz, sauna, plaj, oyun salonu, jimnastik salonu ve
saplik merkezi gibi yerler yardimer béliimler olarak ifade edilmektedir. Onbiiro
departmani ile yardime: boliimler arasindaki iligkileri asagida belirtildigi sekilde
agiklayabiliriz

Yardimer boliimlerin agilis ve kapamis saatleri ve verdikleri hizmetlerin
dzeliklerinin otelde kalan konuklar bilgilendirilmesi i¢in, 6nbiizo departmaninca
bilinmesi gerekmektedir.

Yardimer boliimlerde hizmet ve iiriin satin alan konuklarin &demeletini
zamaninda 6nkasaya yapmalari i¢in o béliimde ¢alisan personelle yakin iliski i¢inde
olmalidir

Yardimes bt‘)li‘lmlerc_l\en faydalanmak isteyen konuklarin otelde kalip
kalmadiklannin 6nbiitoya élemam gerekir. Ciinkil, otelde kalan konuklarin baz
yardimecr boliimlerden iicretsiz yararlanma haklan vardn Bunu istismar etmek
isteyenler olabilir, bu konunun ciddi bir sekilde takip edilmesi, otel gelirlerinin
korunmast bakimindan biiytik dnem tagimaktadir.

Ayrica, konuklann rahatsizlanmalari durumda derhal doktora ve hemsireye

haber verilmesi gerekir. Bu durumda, konuklar 6nbiiro ile temas kurarlar. Doktor ve

hemsire, her zaman Snblironun onlan bulabilecegi sekilde &nbitroya bulunduklari
yerin telefon numarasini, otel diginda ise adresini ve telefon numarasim vermeleri

gerekir.

2.5 ONBURO DEPARTMANINDA KULLANILAN SISTEMLER
Otel isletmelerinde 6n biiro bolimiinde otelde konaklamak ve sunulan diger
hizmetleri satin almak icin gelen konuklara geliginden, otelden ayrilist anmna kadar
isletmede kaldig: siiie iginde, satin aldig: her. trlin ve hizmetin iretimi, sunumu,
bedelinin 6denmesi ve konugun ugurlanmasi anina kadar gegen stireg icinde en iyi
hizmetin sunulmasi igin kullanilan yéntem ve isleyise 6n biiro sistemi olarak ifade
edebiliriz.
On biiro sistemi, giintin sartlarina, isletmenin odzelliklerin, is gdrenlerin
niteliklerine ve isletme politikalarina gore asagida belirtilen sistemlere gére lic

grupta ele alinmaktadir Bu sistemler $ekil 2.13 de goriilmektedir. (Sener, 2001)
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Sekil 2 13 Otel Isletmelerinde Onbiro Sistemleri

Kaynak: SENER Burhan, Konaklama Isletmelerinde Onbiiro Yonetimi,
Detay Yayincilik, 200172

2.5.1 Manuel Sistemler:

Manuel! Sistem, oda sayis1 20°den fazla olmayan otel ve diger konaklama

isletmelerinde kullanilan ve fazla is goren gerektirmeyen bir sistemdir Bu sistemin
en 6nemli 6zelligi, konuk giris, ¢ikis islemleri ile hesaplarinda yapilan her tiirlii
hareketin “Main Courzant” denilen bir ¢izelge tizerinde elle yapilmasidu Konuklann
otelde yapmus olduklar: her tiirlii harcamalar bu cizelge iizerinde g&sterilir. Diger bir
ifade ile konuklarn yapmus olduklar: kredili harcamalar “Main Courrant” denilen bu
cetvelde kolayca goriilebilmekte ve konuk hesaplarinin esasini tegkil etmektedir. Bu
¢cizelge ayni zamanda otel muhasebesinin de temel belgesidir.

Manuel sistem, Ozelligi itibariyle fazla i goren ¢alistirmay1 gerektirmeyen ve
yogun eviak kullamlmasina gerek buakmayan, gerektiginde tek bir resepsiyon
gorevlisinin birgok isi kolayca yapabilecegi bir sistemdir. Bu sistemde bir resepsiyon

girevlisi, resepsiyondaki islerinin disinda, rezervasyonlarnn alinmasi, danisma
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iélerinin yapilmasi, konuk hesaplaninin alinmasi, santral 6n biiroda ise telefonlara
bakiimas1 ve hatta konuk bagajlarinin taginmas: islerini bile yapar. (Sener, 2001:74)
; S6z konusu sistem;

a) Kii¢iik otellerde

: b) Kar amaci gliden otellerde (az personel ¢ok i$. politikas1 giiden otellerde)
;.'-'lzcolayca kullanilmaktadir. (Gokdeniz - Ding, 2003:59)

2.5.2 Mekanik Sistemler

| Mekanik Sistem; diges ismiyle “Makineli Folio” ¢ogunlukla 40 — 80 odali orta
biiytikliikteki otel isletmelerinde kullamlan bir sistemdir. Zamanla otel igletmelerini

- kapasitelerinin artmast ve sunduklan hizmetlerin gesitlenmesi nedeniyle Manuel

. Sistemin ihtiyaca cevap verememesi mekanik sistemin modern otel igletmeciliginde

yerini almasina neden olmustur.

Otel isletmelerinin kgﬁj)asitesinin artmas1 ve Mekanik Sistemin de bu sektére

girmesiyle, dnbiiro departmaﬂmm organizasyon yapist da deismistir. Diger bir ifade

ile Onbiiro departmam kendi icinde resepsiyon, rezervasyon, konsierj, 6nkasa ve

santral gibi kisimlara aynlnugtir. Onbiironun bdyle kisimlara ayrilmas: sunulan

hizmetin daha hizh ve kaliteli olmasin1 saglamistir.

Mekanik sistemde konuk hesaplari muhasebe makinalan yardimiyla tutulmakta

ve 1esepsiyonda mekanik tablolar kullanilmaktadir. Giiniimiizde gerek iilkemizde,

gerekse bagka lilkelerde bu sistem yaygin olarak kullanilmaktadir. Bu sistemde daha

dnce elle yapilan birgok islem makinelestirilerck yapilmaktadir.

Bu sistemde en ¢ok kullanilan makineler, NCR - 42 ve SWEDA 1000°dir.

Mekanik sistemde Onbiiro Rack Sistemi “Mekanik Tablolar” “Witney-Shnon”

dedigimiz Rack sistemi kullanilr., Mekanik sistemin otel isletmelerinde

kullanibmasimn faydalarim su sekilde agiklayabiliriz.

.a) Otel isletmeciligine belli bir diizen ve sistemin getirilmesi

b) Zamandan tasarruf saglanmast,

¢) Sistemin zelligi itibariyle otokontrolii saglamasi

d) Isleyisi daha verimli ve daha pratik hala getirmesidir. (Sener, 2001:79)

Mekanik sistemdede manuel sistemde oldugu gibi otele gelen miisteri

“registered form” konaklama belgesi doldurmak zorundadur. Mekanik sistemin

yerini, glinimiizde bilgisayar destekli paket programlar almistir. (Gokdeniz,

Ding, 2003:66)
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2.5.3 Bilgisayarh Sistemler:

Otel isletmelerinde bilgisayar sisteminin ilk olarak kullanilmas: 1950 yilinda
-_.:'Amerika'da Franchise sistemi i¢inde faaliyet gésteren "Westein International
Hotels"de "teletyp eguipment" rezervasyon sistemi olarak kullamilmistir, Daha
;-sonra "Sheraton Hotels"de ilk defa bilgisayar sistemi 1964 yilinda kullamilmigtir.
.Bunu takiben 1963 yilinda, Amerika'nin New York schrinde faaliyet gosteren
:'Hilton Otelinde 6nbtiro departmaninda, (check-in, check-out, guest history) ve konuk
~ hesaplaninin tutulmasi ve haberlesme hizmetlerinde kullamlmstir,

| 1970'li vyillarda otellerde bilgisayar sistemlerinin kullanimi konusundaki
tereddiitler ortadan kalkmis ve kullanilmakta olan makinelerin (mekanik sistem-rack
| sistem) yerini bilgisayar almustir. Bu gelisme otellerin isleyisini daha etkili ve verimli
kilmistu.

1980'i yillarda otellerde bilgisayar sistemlerinin kullanimi daha da artmlgtl’;.‘
Sanayilesmede ve teknolojik gelismelerde gézlenen gelismelere paralel olarak, daha
modern bilgisayarlarin gelismesi ve kullanim kolayhiginin saglanmas: 6ncelikle
~ uluslararast zincir otel igletmeleri basta olmak tizere, diger otel 1$1etme1ennde de
bilgisayar sistemlerinin kullanilmast cazip hale gelmistir.

Tirkiye'de otel isletmelerinde bilgisayar kullaniminin gegmisi oldukea yakin
zamana dayanmaktadur. Ilk defa 1975 yilinda Istanbul "Sheraton Oteli"bilgisayar

sistemini kullanmaya baglamisti. Daha sonra, "Istanbul Hilton" ve "Pera Palas"
oteli 1986 yilinda bilgisayar sistemini kurmuglardir.

Giinlimiizde, Tiirkiye'deki otel isletmelerinde bilgisayar kullamimi gittikce
yaygmlagmaktadir. Ozellikle son yillarda hizmete agilan uluslararas: zincir otel
isletmelerinde bilgisayar teknolojisinin geligmis sistemleri kullamlmaktadir,

- Otel igletmelerinin kapasitelerinin bilylimesi, sunduklar1 mal ve hizmetlerin
cesitliliinin  artmasi, bilimsel ve teknoldjik gelismelerin otel imajinda ve
atmosferinde hissettirilebilme diisiinceleri birlikte son derece karmagik ve
fonksiyonel bir organizasyon yapilarina sahip olmalani hizli ve yogun konuk
sitkiilasyonunu gerceklestirebilecek dogru ve siirekli bilgi akisinin saglayacak
sistemin zorunlulugu bilgisayar sistemlerinin otel isletmelerinde kullanilmasini
gerekli kilmistir.

Aytica, oteller kendileri ile ilgili biitlin verileri toplayip analiz etmek isterler.

Bunu da, baganh bir haberlesme sistemi ile gerceklestirebilirler. Bu nedenle, otel
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igletmeleri bilgisayar sistemleri kullanmak suretiyle bu bilgileri daha saglikl ve kolay
elde edebilirler.

Bilgisayar, yonetimsel iglevini arzulanan yontemlerle verileri istenilen
- gergeklestirir.

Bilgisayatlar, 6zellikle matematiksel islemleri (¢ikarma, ¢arpma, bdlme ve
:'gogaltma) istenildigi sekilde gerceklestirerek yonetimin fonksiyonlarini daha iyi
: yapmasini saglar. Ayrica bilgisayarlar gegmiste yapilmis olan iglemleri ¢ok iyi bir
sekilde bulup getirerek yoneticiye lretimi iist dlizeyde kontrol etme imkani verir.
. Bilgisayar sistemi bu sekilde verileri istenilen sekilde kolayca ve anlagilabilir bir
" sekilde diizenleyerek yonetime en uygun haberlesme sistemini olugturulmasini saglar
Béylece, otel yéneticisi zamanini en verimli sekilde degerlendirme imkanini
_ bulur. Yani, gereksiz bilgileri okuma ve gereksiz ¢iktilar: bilgisayardan almak icin
zaman kaybetmemis olur. S}\a,dece yoneticinin thtiyag duydugu veriler bilgisayardan
alinarak gerekli olan iglevler yerine getisilir,

Otel isletmelerinde bilgisayar edinme 6ncesinde dikkat edilmesi gereken
hususlar1 agagidaki gibi siralayabiliriz:

a. Bilgisayar Fizibilite Etiidiiniin Yap:lmas:

Otel yoneticilerinin amaci, isletme faaliyetlerini karli bir bicimde
stirdiirmek ve isletme giderlerini en diigikk diizeyde tutmaktir. Bunu
gerceklestirebilmek i¢in ise, otelin amacina ve projesine uygun bir

bilgisayar sisteminin kurulmas: gerekir.

Giintimiizde, otel yoneticileri isletmelerinde kuracaklari bilgisayar
sistemlerinin fizibilite etiitlerini yapatken artik yeni bir sistem bulmaktan
ziyade, meveut sistemler iginde hangi sistemin otelin ihtiyaglarim en uygun
maliyetle karsilayacagn ve konuklara daha iyi hizmet verebilecekleri
onemlidir. Diger bir ifade ile isletmede kullanilabilecek sistemlerin

{istiinltikleri ve sagladig avantajlann birlikte degerlendirilmesidir.

b. Bilgisayardan Beklenen Fayda
Otel isletmelerinde islemlerin mamul sistemlerle veyahut da mekanik

sistemlerle yapilmasi, biiyiik dl¢lide egitim gdimils gok sayida personeli
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gerektirir ve bununla birlikte personelden kaynaklanan hatalarla da sik sik
kargilasilir. Halbuki otel igletmelerinde konuklaia sunulan hizmetler hizh ve

standard: yiiksek olmalidir.

Bugiin biiyiik bir rekabet ortaminda bulunan otel igletmelerinde yoneticiler
simirhh zaman dilimi ig¢inde isletme agisindan Onemli kararlar almak
durumundadir. Yoneticilerin gelecefe yonelik dnemli kararlar alabilmesinde
gecmise ait kayitlarin ve istatistigi verilere dogru bir sekilde istedigi zaman

ulasabilmesi gerekir.

Bunlara ulasilabilmesi ise, ancak, bilgisayar sistemlerinin otel
isletmelerinin 6rgiit yapisinda yer alan birimlerinin her asamasinda

kullaniimasiyla miimkiin olabilir

~

c. Bilgisayar Tipinin ve Kapasitesinin Secimi
Bir otel isletmesinde bilgisayar sisteminin se¢imi yapilirken éncelikle; otelin
tipi, biiytikliigii, ve organizasyon yapisinda yer alan bdlimlerin is ve
personel yogunlugu géz 6niinde tutularak sistem donanim ve yazihim olarak iki
yonden ele alinmahdir
Donarnim olarak:
o Otelin tiim yiikiint kaldurabilecek kapasiteye haiz olmali,
e Teknolojik gelismeleie agik bir sistem olmali,
¢ Genel kullanilabilirlik ytizdesi yiiksek olmals,
¢ Bilgisayar mutlaka cok kullanicili olmals,
o Otellerin giintin 24 saati faaliyet gistermesi nedeniyle siirekli
calisacak giicte olmali,
¢ Cevrenin elektrik kosullarina gére en az bir saat siireyle bilgisayari
destekleyecek  kesintisiz  giic  kaynaPi, emniyet acisindan

bulundurulmalidir.

Yazihm olarak:
e Yiiksek teknoloji programlama dillerinden biri ile yazilmali,

e Pratik kullanim, kolay adaptasyon ve on-line yardim sistemi olmali,
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e Pencereleme sistemiyle bir ekrandan digerine kolay gegis olmali,
o Kullanic1 bazinda her ekrana yetki verilmesi,

o Kullanicilara gére menii diizenlenmesi,

e Modiiller (fonksiyonel) yap: iginde tam bir entegrasyon olmals,

‘e Referans listelerinin filtteyle aranmasi ve listelerin lizerinde gezinerek
detayl:i bilgi alinabilmesi,

e Otelde kalmayan konuklar igin folio agma ve faturalama islemlerini

yapmalidir.

d. Hizmet Sunan Kurulusun Secimi

Otel isletmeleri bilgisayar sistemlerinin isletmenin yapisina gire sistemin
kesintisiz ve verimli ¢alisabilmesi bir dl¢iide hizmet sunan kurulusun segimine
bagh bulunmaktadir. (JSener, 2001:91-94)

I
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III. BOLUM
OTEL ISLETMELERI ONBURO DEPARTMANLARINDA
KULLANILAN YAZILIM PROGRAMLARININ INCELENMESI

3.1. ONBURO DEPARTMANINDA KULLANILAN YAZILIM
PROGRAMLARI VE OZELLIKLERI

3.1.1. Bilgisayar Programlarinin Genel Yapilar: ve Ozellikleri:

Biiro uygulamalari artik giintimizde bilgisayarlar ile yapilmaktadu. Genel
tnbiito yazilimlarinin ana menii ekran gorintiilerinde bulunmas: beklenen

unsutlar asagidaki sekilde gosterilmistir:

Tablo 3.1 Genel bir éubiiro yazilimt ana meniisii -
ANA MENU
1.SISTEM
2 REZERVASYON
3 KAYIT
4 TELEFON
5.0DEME
6.CIKIS
7 KAT-HIZMETLERI
8 BAKIM-TAMIR
9 RAPOR ve ISTATISTIKLER
10 PROGRAM CIKISI

Elbette bu maddelerin hepsi kullamlan yazilimlarda vardir denilemez ancak
genel olarak yazlimlarda buna benzer bir ana menil ile karsilasthr. Yukandaki
Tabloda goriilen menii segenekleri sistem yetkili kullanicilarin kullanabilecegi bir
secenektir. Cesitli kullanici seviyelerinde yapilacak ayarlar ile kullamci heklar:
kisitlanarak da kullamilabilir. Ana meniide beklenen bu iglevsel segencklere ilaveten

bir yazilimda ayrnntih aktivite siralanmi gosteren menii segenekleri de vardur,

63




Bunlarin en basinda rezervasyon segeneginin altinda bulunan odalarn bos ya
" da dolu olma durumu, gelecekler listesi, iptal, degisiklik diizeltme islemleri, tekil ya
da ¢ogul rezervasyon islemleri gibi alt segenekler gelir. Baglanti secenegi altinda,
';"merkez biiro ile baglanti, diger otel gruplanyla baglanti, havayollaryla baglanti,
“seyahat acentalaniyla baglant gibi alt segenekler bulunur. Kayit segenegindeki alt

* meniide ise otomatik giris kayds, nkayit islemi, oda tahsisi, oda durum listesi gibi alt

~ secenekler bulunur. Odeme alt secenepinde misafir hesaplar, satis noktasi {icretleri,
 otomatik ilaveler, inditimler, otomatik ticret toplamalan gibi segenekler bulunur.
Cikis segenegi altinda otomatik hesap gosterimi, direkt ddeme kolayligi, otomatik
oda durum degisikligi, otomatik misafiz bilgilerinin agiklanmasi ve gikig isleminin
gergeklegmesi gibi alt secenckler yer ali. Kontrol segenegi altinda, oda doluluk
raporlari, oda ve misafir gelirler raporu, misafir analiz raporlari, tahminter, toplam
gelirler raporu gibi alt segenekler bulunur. Giivenlik segenegi altinda kara liste
kontrolii, otomatik kredi ka?u kontrolil, kodlanms anahtar ile oda girig kontrol,
alarm, ¢ocuklarin kontrolii gibi alt segenekler bulunur. Misafir hizmetlerinde ise
otomatik uyandirma hizmeti, hesap gdsterim kolaylig1, mesaj gosterimi gibi alt
secenekler bulunur, Odalar yénetimi alt segenei altinda ise oda tahsisinin kontrolii,
otomatik oda kay1ﬂar1n1 hizlandirma, kat hizmetlerini programlama, bakim onario:

programlama gibi alt segenekler bulunur.

Teknolojik gelismenin bu hizla stir ecegi varsayilirsa Sniimiizdeki stirecte artik
bir miisteri i¢in bir otelden yer ayrtmak ve otelde kalmak daha fazla bilgisayar
kullamm ile miimkiin olacakur Bugiin artik bir musteri internetten rezervasyon
yapabilmekte, gene ddemesini kredi karti vastast ile internetten yapabilmektedir.
Genel olarak rezervasyonlar, kavit, oda ayirtilmasi, hesaplar, ddeme gibi temel

islemlerin hepsinin eskiye oranla ne kadar bilgisayarla i¢ igeliginin arttigl gbzbniine

alinirsa birkag onyil iginde ok daha gagirtici gelismeler beklenebilir.
Giiniimiizde otellerin kullandigt yazilimlar farkhihk gosterse de otellerde en
ok karsilagilan yazihimlar ok say idadir. Pazarin neredeyse %80’ inde kullanilan bu

yazihmlar asagida dzet bir bigimde agiklanmaktadir.

3.1.2 Yazilim Programlarin Tanitimlar:

3.1.2.1 Homacs Onbiiro Madiilii
Homacs Otel Otomasyon sistemi ilk kez DOS tabanli olarak Basic

Programlama diliyle 1986 yiinda yazilmgtir. Bu program olusturulurken aym
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yillarda RIO (Reservation — check In — Out) isimli Nixdorf firmasmna ait otel
otomasyon sisteminde esinlenerek yazilmistir. 1990 yilinda Homacs’in otomasyon
olarak gelismis ilk DOS tabanh network altinda galisabilen programi Clipper
programlama dili Dbase database’i kullanilarak yazilmgtur.

Windows tabanli program yazilimu Delphi ile yazilarak Paradox veri tabam
~ kullamlaiak 1990 yilinda vazildi. Bu itk windows versiyonu FOMICS ve REMICS
* isimli 2 ana iiniteden olusuyordu 1992 yilinda yazilan ilk MS SQL veri tabanh
yazihmmn ad: Homacs Pro for Windows’tur. 1994 yilinda bu progtami Homacs
Enterprise izlemis ve bu progiam FO (Front Office) ve BO (Back Office)
tinitelerinden olusarak &nceki versiyonlanindan daha profesyonelce hazitlanmig bir
versivon haline gelmistit. Bu versiyonda kullamicilar yetkilerine gore ment
olusturabilmekte, isletme tiplerine gore (Sehir Oteli, Apart Otel, Resort Otel) ekran
dizaym yapalibilmekteydi. Bu yeni versiyon birbirine entegre datalarla
iliskilendirilmis yapida ve haricen miidahaleye imkan vermeven basit bir ERP Oté}i ,

otomasyonuydu.

3.1.2.2 Sis-Par Onbiiro Modiilii
1985 yilinda SIS PAR BILGISAYAR LID SIi adiyvla kurulan sirket

tarafindan geligtirilmistit Programin ilk stiriimt sirketin 1990 yilinda turizm

sektériine yonelik yazilim tretmeye baslamasiyla ortaya cikmigtir. 1998 yih

itibariyle bilgisayar ve yazihm sektdriiniin taban defisimine ayak uydurarak
Windows tabanli yazihim gelisimine baglamis ve 2000 senesinde alt yapisini
tamamen Windows uygulamalarina gére olugturmustur.

Sis-Par  Onbiizo modiili Netexpress Rel. 3.01 ile visual ortamda
gelistiriimektedir. Database olarak; ISAM program ile beraber verilmektedir. Ayrica
istege bagli olarak SQL — SYBASE, ACCESS kullamlabilir. Uvgulama iginden mail
ve fax gonderimi yapilabilmektedir. Aym gekilde Excel, World, Access linkleri

mevcuttur, (Sis-Par Tanitim Doktimani, 2004)

3.1.2.3 Odeon Onbiiro Sistemi

1992 yﬂmda Izmir de kurulan IMAGE YAZILIM tarafindan gelistirilen
ODEON onbiito sistemi, 1999 yilinda Windows versiyonunu piyasaya stirmiistiir.
Rakip progtamlarim bir ¢ogu hala tek bir platform ve database server iizerinde

calisuken, Odeon programi 1999°dan beri;
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Microsoft Windows, Unix ve Novell tabanli sunucularla %100 uyum
gostermekte,

Microsoft SQL Server, Oracle ve Interbase Database sunuculatinin her
{icliylede ¢alisabilmekte,

32 bit veri yapisi, Client/Server mimari uygulamakta,

Cok kullanic1 destedi ve geligmis kullanici giivenligi sunmakta,

Coklu dil destegi ile 5 ayr1 dilde kullanict arayiizii saglamakta,

Gelismis raporlama teknikleri, forecastlar ve Ole Server modiiliiyle esnek

rapor ve analizleri gerceklestirmektedir.

Odeon Programnin baslica ¢zelliklerini sévle siralayabiliriz;

a)} Tek tusla islem kolayhg:

b) Cok kullanicili Client/Server mimari

c) Giliglu veri yapisi ve éqnis RDMS segenegi

d) Giigliik destek ve kullanici yardin

e} Cok dilli kullanic ara yiizii

f) Gelismis kullanict ve Log yapisi

g) lligkisel Acenta ve Market Yapisi

h) Genis Istatistik ve Raporlama Yetenegi (Image Yazilim Resmi Sitesi, 2004)

3.1.2.4 Sentez DeLux Otel Yonetim Sistemi
1992 yihinda kurulan SENTEZ YAZILIM LID. STI tarafindan yazilarak
gelistirtirilmigtir.  Sentez Delux Ofel Yonetim Sistemi ile rezervasyondan
faturalamaya kadar tiim konaklama siirecini kontrol altina alabilirsiniz Fiyat
tanimlarini, acenta, pansiyon tiitli ve doéviz bazinda sinusiz olarak yapabilitsiniz.
Otomatik seri rezervasyon girisi yapabilirsiniz. Otomatik grup check-in ve check-out
yapabilirsiniz |
Bu progranun bazi temel dzelliklerini sdyle siralayabiliriz;
a) SENTEZ YAZILIM’in tim {riinleri, Win9x, Windows2000,
WindowsNT, Novell isletim sistemleri igin hazirlanmisgtir.
b) Yiiksek teknoloji yazahm dili C++ (nesne tabanl) ile yazilmig ve en
uygun kullanzci ara yiizleri kullanarak kullanim ve adaptasyon kolayligi

saglanmusgtir. ‘

66




c) Givenlik Sistemi ile kullanici bazinda her isleme vyetkilendirme

yapilabilir ve LOG sistemi ile kullanicinin yaptigi her islemi takip

edebilirsiniz.

d) Esnek ve gii¢lii veri tabam Pervasive SQL ile performans, giivenlik ve
taginabilirlik saglanir. SQI. standart veri sorgulama dili kullanilarak,
veri tabaninin bagimsizhif saglanir.

e) ODBC sayesinde de; ODBC destegi olan uygulamalar (MS Query, MS
Access gibi) tarafindan veri etisimi saglanir.

f) OLE destegi sayesinde MS Office (Excel, Word vb) gibi ofis
uygulamalar ile tam entegrasyon saglanir,

g) SentezREMINDER sayesinde r1ezervasyon gecikmelerini otomatik
olarak kullanicivi uyararak dnler.

h) Her turlt bilgi degisiklikleri ve rapor/formlart MS Exchange ile dahili
kullanicilara ve/veya MS Internet Mail ile harici kimselere (mﬁgterifi

satict vb.) e-posta olarak gonderilir,

1) SentezWEB Server ile diinyanin herhangi bir yerinde herhangi bir
i'sletim sistemi ile firmanizin veri tabanina eriserek, es zamanl olarak
durumu her an izleyebilixsiniz (Sentez Yazilim Resmi Web Sitesi,
2004)

3.1.2.5 Hogatex Onbiiro Sistemi
Hogatex 1980 yilinda Almanyada kurulan bir yazilim sitketinin gelistirmis

oldugu bir programdur. Uriin y8netimi, gelir yénetimi, merkezi rezervasyon sistemi
gibi dzellikler tagimaktadir. 50°den fazla ilkede Cince dahil 20 farkli dilde
kullamlmaktadir. Onbiiro sistemi ile rezervasyon, satis, onbiiro, kat hizmetleri, gece

islemleri, raporlama gibi islemleri gergeklestiren modiilleri meveuttur.

Genel dzellikleri:
o F/O, Sales & Marketing ve Banket modiillerinin ortak kullandig:
merkezi miisteri, sirket ve seyahat acentas: indexi
o Istenilen sekilde forme edilebilen esnek miisteri karti

o Cesitli detayda arama kriterlerine gére gelismis arama dzelligi

_ree,




Teknoloji:

Windows versiyonunda MS-Outlook kullamlarak, programin
icerisinden miisteri kartlarindan direkt olarak e-mail gonderebilme
ozelligi

Gelismis kontenjan ydnetimi ile miinferit ve grup rezervasyon islemleri
Gtiglit ve gelismis rezervasyon arama 6zelligi

Paket uygulamalarinda gelismis fiyat yonetimi -Bir ya da birden fazla
8deme miktari ve detaylari ile geligmis depozito yonetimi

OLE teknolojisi ile MS-Word ile tam entegrasyon Rezervasyon
meniisiinden MS-Word’e otomatik link saflama ve konfirmasyon
mektuplarinin elektronik ortamdan yonetilmesi

Tim vyazigmalann otomatik olarak arsivlenmesi ve tiim meveut

yazismalara hizli kronolojik olarak erigebilme

¥
i

Modern client-server mimarisi

SCO UNIX, NT Server 4 0, Windows 95/98/2000 isletim sistemleri ile
uyumlu agik mimari

Progress V9 veritaban ile en yiiksek diizeyde veri giivenilirligi

Kullanim ézellikleri:

Progress online yedekleme &zelligi ile ¢alismaya ara verilmeden veri
giivenilirligi

Kesintisiz gece islemieri ile 24 saat operasyon

100°den fazia taniml rapor alabilme imkan:

Tamamu ile grafik kullanicr arabirimi ile kolay kullanim

Fare, fonksiyon tuglan ve klavye destegi

Tiim alanlarda ekrandan yardim alabilme imkan:

Coklu dil destegi

En ince aynintiya kadar kullamei yetki kontrolii

Programda yapilan tiim islemlerin detaylan ile log edilmesi

Diger Sistemler ile Arabirim:
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o Telefon, pay-1V, kart sistemleri, POS sistemleri, i¢ki dagitun
sistemleri, enerji yoOnetim sistemleri ve merkezi rezervasyon gibi
sistemler ile yiizlerce hazir arabirim

o Tim bu sistemler ile entegrasyonda harici bir arabirim PC’ye
gereksinim duyulmadan ana server’da geri planda arabirim kontrolit
(Hogatex Resmi Web Sitesi, 2004)

3.1.2.6 Micros Fidelio Onbiiro Modiilii

Fidelio Software GmBH 1987 rezervasyonlarinin girilmesi, oda atamalaninin
yapilmass, misafir check-in/check-out iglemlerini ve diger 6nbiiro islemlerini yapmak
{izere tasarlanmis bir paket programdir,

Otomatik oda hesabina charge ve misafir hesap balanslarini yapabilir. Sisteme
girilen rezervasyonlarin internet lizerinden anlik konfirmelerinin alinmasina olanak
tanir. ’ :

Sistem Mimarist;

a) Network baglant1 sekli 10 BaseT ethernet’tir.
b) Server Cevre iiniteleri WindowsNT platformunda ¢aligmaktadur.
¢) Baghh olan client’lanin Windows95, Windows98 ve WindowsNI
{izerinde ¢alismasini destekler.
d) Sybase SQL Database sistemi kullanmaktadir.
Donanim Konfigirasyonu;
Fidelio donanim olarak 2 tiir konfigiirasyona izin vermektedir. Windows NT

PCWS olarak server tizerinden direkt ¢alisma, yada Ana server’in Windows
NT PC Server ile birlikte Windows95 ve Windows 98 client olarak.

3.2. FIDELIO ONBURO YAZILIM PROGRAMI ACIKLAMASI

3.2.1. Ana Meniiler:

Fidelio &nbiiro vazilimimn ilk gbéze carpan 6zelligi fonksiyon tuglannin
kullaniciya oldukea genis bir kullamim kolaylig: saglamasidu. Fidelio programinda

kullanilan fonksiyon tuslarn F1 den F10’a kadar olan tuslardir. Ayrica bu tuglas
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SHIFT ve CIRL tuglarn ile beraber kullamldiklaiinda daha farkh isglevler de
yiiklenebilmektedirler.

Tablo 3.2'de Fidelio 6nbiito yaziliminda fonksiyon tuslan verilmistir. Daha
genel bilgi olmasi amaciyla biraz daha agiklama yapalim. Kullanici F1 tusuna
basarak bulundugu alan i¢in daha &nceden tanmimlanmus olan yardim metnini ekranda
goriintiileyebilir. Béylelikle kullanic1 az bilgisi olan bir alanla ilgili gereken kullanim
bilgisine kolaylikla erigebilir. Kullanici F2 tusuna basarsa belitli bir dénemde her
kategoride toplam bos oda sayisini ekranda gérecektir. F3 tusu aslinda F2 tusuna
benzer isleve sahiptir, aradaki fark sudur: F3 tusu belitli bir tarihten baslanarak
istenilen bir dénem icin verilen oda tipinde ve &zellikte bos oda sayisini verir F4
tusu ise bir ayhk zaman dilimini gosteren bir takvimi kullanicinin karsisina
¢tkaracaktir. F5 tusu kullaniciya ait fiyatlar, fiyat kodlan ve paket fiyatlar hakkinda
bilgi verir. F6 tusu ise belitli bir tarihteki gelisleri gériintilemeye yarar. F7 tusu
rezervasyon listelerinin gfjrt{;r;tﬁlenmesi acisindan Snemlidir ve basildifn tarihten
itibaren girilmis olan tiim rezervasyonlai1 gériintillemeye varar. F8 tusu programdan
¢tkmadan kullanic: degistirebilmeyi olanakli kilar boylelikle baska kullamemn
programi kullanmas: igin programdan ¢ikilmasina gerek kalamayacaktir. F9 tusu
kullanilarak gene programdan ¢ikmadan hesap yapilabilir. F10 tusuna basildiginda

ise kullanict nerede olursa olsun ana menilye donebilme imkanimna sahip olur.

Tablo 3.2 Fonksivon Tuslart ve Islevieri
Fonksiyon Tuslan ve Islevleri
F1 YARDIM
F2 MAX BOS ODALAR
F3 BOS ODALAR
F4 TAKVIM
F5 FIYAT BILGISI
F6 GELISLER
F7 REZERVASYONLAR
F8 KULLANICI DEGISIMI
F9 HESAP MAKINESI
F10 ANA MENU
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Biraz once deginildigi gibi fonksiyon tuslari SHIFT tusu ile de beraber
kullanilabilmekteydi. Buna iligkin bilgi TABLO 3.3 de verilmistir

Tablo 3.3 Fonksiyon Tuslart ve Islevieri
Fonksiyon Tuslan ve Islevleri

SHIFT+F1 GENEL YARDIM

SHIFT+F2 KONTROL TABLOSU

SHIFT+F4 TAHMIN

SHIFT+F5 KAT PLANI

SHIFT+F6 OTELDEKI KONUKLAR

SHIFT+F7 TELEFON REHBERI

SHIFT+F10 PROGRAM BILGISI

SHIFT+E] tusu aym anda kullanilarak biitiin yardim tanimlanina aym anda’
ulasilabilir. SHIFT+F2 tusu beraber kullanilarak otelin alti giinlitk durumu ekrana
getirilebilir. SHIF T+F4 tuglan sadece bes oda kategori kullanilarak otelin doluluk

durumu hakkinda bilgi verir, SHIFT+F5 tuglann kullamlarak otelin her kat: _

parametieler programinda tammlandig: sekilde ekrana getirilir. Ekranin altinda oda
durumlarini belirleyen kodlar degisik sekilde listelenmistir. Her bir odanin durumu
oda numarasindan kolaylikla anlaglabilir. Fidelio progrtaminda kullanilan kodlar

3.4'de verilmistir.

Tablo 3.4 Fidelio Yazlimnda Kullanilan Kodlar

CL/OCC Temiz ve dolu oda
CL/EXP Temiz ve bugiin gelis
beklenen oda
CL/DUE Temiz ve bugin
ayrilacak oda
CL/VAC Temiz ve bos oda
00/OS  Kullanim veya servis
dis1 oda
DI/OCC Kirli ve dolu oda
DI/EXP Kiili ve bugiin gelis
beklenen oda
DI/'VAC Kitli ve bos oda
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Ote yandan SHIFT+E6 tuslar belirlenen giinde otelde kalan konuklarin listesini
ekrana getirir. SHIFT+F7 tuslar istenilen her telefon numarasim kaydetmek icin
kullamlir, ayrica belirli bir numara i¢in arama yapmak da miimkiin kilinnustir.
SHIFT+F10 tusu Fidelio tarafindan kullamilan fonksiyon tuslari ve bu tuslann
sunduklar secenekleri ekrana getirir.

Daha ©nce fonksiyon tuslannmin CIRL tusu ile de kullanildigindan
bahsedilmisti. Tablo 3.5' de CTRL ile fonksiyon tuslarinin beraber kullanilirken
iglevleri verilmektedir.

CIRL+E1 tusu programla ilgili yardim tammlamas: yapmava varar.
Baylelikle programa iligkin bilgisi daha geligkin olan kullanicilanin digerlerine bir
yardimu da dokunmus olur. CTRL4F2 tuslan ile giin bazinda oda tipine gore doluluk
orani ekrana getirilebilir. CTRL+F3 tuglani ile otelde bulunan tiim odalar hakkinda
ayuntih bilgiye ulagilabilir. CTRL+F4 tuslar ile oteldeki aktiviteler hakkinda bilgi
edinilebilir ve o giinden iiibaren gecerli olan aktiviteler ekrana getirilebilir
CTIRL+F6 tuslar ile belirlenen tarihte otelden aynilacak tiim konuklarin yer aldigt bir
liste ekrana getirilir. CTRLAF7 tuslan daha ¢ok telefon operatéileri tarafindan
kullanilir. Bu tuslar yardim ile otelde kalan, beklenen veya ayrnilmus konuklara
erigilebilecegi gibi, cesitli konuklar: bularak gruplara mesaj da atilabilir. CTRL+FS
tuglar ile kullanicilar mesajlara ulagabilizler. CIRLA+F9 tuslar1 yapilan
hesaplamanin gerekli bir alana girilmesini saglar CTRIL+F10 tuslann  gesithi
terminaller arasi tasinilabilir bir not defterini ekrana getirir. Bu not defteri
kullanilarak cesitli planlar yapilabilir, onemli telefon goriismeleri kayit edilebilir, is
listesi hazirlanabilir,

Tablo 3.5 Fonksiyon Tuslari ve Islevieri

CIRL+FI YENI] YARDIM
TANIMLAMA
CTRL+F2 DETAYLI DOLULUK
TAHMIN]
CTIRL+F3 ODA PLANI
CTRILA4F4 AKTIVITELER
CIRL+F6 AYRILANLAR
CTRL+F7 TELEEON
OPERATORU
CTRL+F8 ELEKTRONIK
HABERLESME
CTRLAF9 SONUCU
YERLESTIR
CTRL+F10 NOT DEFTERI
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3.2.2. Alt Meniiler:
Fidelio yaziliminda ana meniide yer alan Onbiiro alt meniisiine iligkin bilgi

Tablo 3.6' da verilmistir;

Tablo 3.6 Onbiiro Ana Menii
ONBURO ANA MENU
1 REZERVASYON
2. RESEPSIYON
3. ONKASA
4.0DALAR YONETIMI
5RAPORLAR
6. MENU
7.NIGHT AUDIT

PR

Bu bélimlerin agiklamalari asagida sunuimustur. ‘

3.2.3. Rezervasyon Meniisii:

Onbiiro ana mentisiinde efier rezervasyon segenegine girilirse Tablo 37 de

verilen alt menii ile karsilasilir; i

Tablo 3.7 Rezervasyon Alt Meniisii
REZERVASYON
1.REZERVASYON
2.0DA TAHSISI
3.GRUPLAR
4 BLOKELER
5.DEGISIKLIKLER
6. KONFIRMASYON
7 BEKLEME LISTESI

\ Rezervasyon segenedi altinda bulunan rezervasyon secenefinin kullamim
amaci grup haricindeki rezervasyonlann yapildigy yer olmasidir. Birinci ve ikinci
secenekler kullanitarak rezervasyon islemi tamamlanabilir. Diger segenckler ise,

onceden yapilmus rezervasyonlarin takibi, gerektiginde degistiritmesi i¢in kullanihr.
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Check-in islemi yapilmadan d6nce gelecek konuklar icin kolay ve hizhi oda tahsisi
ikinci segenek kullanilarak yapilir. Eger grup rezervasyonu ve grup check-in islemi
varsa o zaman kullanilacak olan iictincii secenektir. Ote yandan otel dolulugu ile
ilgili her ttirld her tiirlii aktivite besinci bélime girilmektedir. Béylelikle doluluk ve
dolulukla 1lgili tahminleri icete Tablolarda bu akiivitelerin goriilmesi saglanmis olur.
Konuklar igin onay tipi isaretlenmesi, secilen mektuplar iizerinde degisiklik
yapilmasi, mektubun génderilecegi adresin isaretlenmesi, adres tamamlanmasi ve
konfirmasyon mektubunun bastirilmasi altine secenek kullanilarak yapilir. Bekleme
listesi ile hentiz otele kabul edilmemis bir rezervasyon ile ilgili biitiin ayrintilarin
alinarak sisteme girildigi bir dosya acilmastu saflar. Bu dosya rezervasyon
dosyasimndan ayr1 bir yerde saklanarak bilgi karisikliginin 6niine gecilmis olur. Otelde
geregince yer oldufu zaman saklanan veriler kullanic: tarafindan isleme almnarak
rezervasyon dosyasma aktarilabilir. Bekleme listesinde kayitlar girig tarihinden
itibaren iki giin daha sisten{;i_e saklanir ve daha sonra otomatik olarak silinirler.
Boylelikle bilgisayarn asir: veri yogunlugu nedeniyle programu yavas calistirma i

olasihinin da 6niine gecilmis olur, 3

3.2.4. Resepsiyon Meniisii
Ana meniide resepsiyon mentisii secilince Tablo 3.8 de verilen alt ment ile
karsilagihir; ;
Tablo 3.8 Resepsiyon Alt Meniisii |
RESEPSIYON
1.CHECK-IN
2.IN-HOUSE
3. HISTORY
4 HESAPLAR
5.MESAJLAR

Otele giris ile ilgili islemler konuklarin otele rezervasyonlu gelip gelmedigine
bakilmaksizin. bu baglk altinda yapilir. Otelde kalan konuklar check-in isleminin
yaprus durumdaditlar, check-in islemi eger rezervasyon bilgileri dogru ise kisa
siirer. Ote yandan check-in yapmus konuklarin rezervasyonlan ile ilgili yapilacak her
tizlit degisiklik in_house segenegi kullanilarak yapilabilir. History secenegi ile otele

gelen konuklarin kayitlart tutulmaktadir. History seceneginde bu kayitlar istenilirse
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giincellenebilit, ya da silinebilir. Otelde konaklama yapmadig1 halde harcama yapan
konuklarin hesaplarimn takibi i¢in hesap secenegi kullamlabilit. Mesaj segenegi ile
konuk adina gelen mesajlar sisteme girilebilir, takip edilebilir ve konuZa

ulastirilabilir.

3.2.5 Onkasa Meniisii
Ana meniide Onkasa meniisii secilince Tablo 3.9°da verilen alt ment ile

kargilagilar:

Tablo 3.9 Onkasa Alt Meniisii
ONKASA
I FATURALAMA
2. POSTING
3.PESIN ODEME
4 KASIYER YONETIMI
5.GRUP POSTING
6. KREDI
7. HIZLI CHECK-OUT

Kasiyer bolimii calisanlaninin  hepsine ayri birer kasiyer numarast
verilmektedir. Boylelikle daha etkin bir kontrol mekanizmasi saglanir. Yapilan het
islem o islemi yapan kigiden sorulabilir. Konuk check-in yapar yapmaz program
otomatik olarak konuk icin tek bir fatura agar, Ayrica fatura tizerinde gesitli harcama
kalemleri igin ayr pencereler agihr. Harcamalan bir pencereden diferine tasimak
herhangi bir pencerede yer alanlari yazdirmak ve &demek miimkiindiir. Fatura
islemleri en son asamada, program tarafindan ilk pencerede rezervasyonun bagh
oldugu isim altina toplamr. Ayrlcé konuk se¢imi, fatura segimi, fatura izleme ve
diizeltme, harcama silme, pencere sayisinm degistirimesi, harcama kayitlarimin yer
depistirilmesi ve kismi transfer islemleri de bulunmaktadir Posting islemi ile
konuklarnn otelde kaldiklan siire igerisinde yaptiklari harcamalara ait adisyonlar
sisteme girilebilmektedir. Ayrica eger konuk &demeyi pesin yapmigsa bu tip
durumlar icin pesin 6deme segencgi de bulunmaktadir.

Kasiyer yonetimi altinda kasiyer kapamigi, otel kasiyeri, doviz ve gek

bozdurma, ana kasa, resepsiyon depoziti, yabanci para birimleri, kasiyer durumu,
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kasiyer raporlar, kullanici sifresinin degisimi ve fatwa islemleri yapilmaktadir
Kasiyer kapanist, kapanis balansimin girisini ve kasiyer rapoirlarinm basiimasim
saglar Otelin genelini ilgilendiren 6demeler ve gelirler i¢in otel kasiyeri kullanihi.
Ana kasa nakit kasasidir buradan kasiyer kasasina veya kasiyer kasasindan buraya
nakit transferi yapilabilmektedir. Otele heniiz gelmemis konuklardan alinan
depozitler de buraya girilmektedir Kasiyer durumu se¢eneginde ise kasiyerlerin son
durumlari, son kullamlis tarihleri, agilis ve kapanis saatleri ile beraber ekirana gelir.
Kasiyer raporu bolimiinde kasiyerlerin giin iginde yaptiklan islemlere iliskin
raporlar ekranda gbriintilenebilir.

Grup posting segenegi kullanilarak birden fazla konufun yaptiklar ayni
tutardaki harcamalar hesaplarina gegirilebilir Kredi segenegi ile kredi kartlarim
takibi yapilabilir. Balans: sifir olan konuklan fatura basmadan check-out edebilmek

igin check-out komutu kullanilir.

\
s

4

3.2.6 Odalar Yonetimi Meniisii:

Ana mentide odalar yonetimi meniisl se¢ilince Tablo 3,10 da verilen alt menii
ile karsilasilir |

Otelin odalar: ve yOnetimi ile ilgili bilgilere erigilebilen bu alt mentdeki
seceneklerden ilki olan oda durumunda oteldeki btitiin odalarin durumlan kontrol
edilebilir. Ayrica housekeeping se¢eneginde odalarin bos ya da dolu olma durumlan,
check-in, check-out durumlan gortilebilir. Anza segeneginde otelde o an
kullanilamayacak durumda olan odalar isaretlenebilmektedir. Bu isaretleme
yapiluken mutlaka ariza nedeninin belirtilmesi program tarafindan kullanicidan
istenilmektedir. Gliniimiizde otellerin ¢ogu oda sayisindan fazla sayida oda satarlar,
overbooking denilen bu olaym belirli bir giin i¢in derecesi overbooking segenegi
kullanilarak 6grenilebilir. Herhangi bir odada daha &nce kalanlarla ilgili bilgiler oda
arsivi segenegi kullanilarak ekrana getirilebilit. Grafikler ségeneginde ise grafik

rezervasyonun 31 giinliik durumuna exisilebilir.
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Tablo 3.10 Odalar Yénetimi Alt Meniisii
ODALAR YONETIMI
1.0DA DURUMU
2 HOUSEKEEPING
3.ARIZA
4 OVERBOOKING
5.0DA ARSIVI
6. GRAFIKLER

3.2.7 Raporlar Meniisii:

Ana meniide odalar yonetimi meniisii secilince Tablo 3. 11°de verilen alt menti
ile karsilagihir ;
Tablo 3.11 Raporlar Alt Meniisii

RAPORLAR
1.RAPORLAR

2 KELIME ISLEMCI
3. YAZICY

4,SISTEM

5 KUTUK DOSYASI

6. TELEFON

i

ilk segenekte rapor olusturulmasmn yanisua »azigma, konfirmasyon mektubu
olugturma, form etiket basma islemleri de yapilabilir. Raporlar asafidaki gibi

gruplandirilabilir;

a) Otel miisterilerine ait raporlar
b) Rezervasyon raporlart

c) Arsiv raporlari

d) Finansal raporlar

e) Night audit rapotlari

f) Istatistikler

77




- ——— i ooy

Kelime islemci segenegi her tiirlii yazismanin yuriitiilmesine vardime: olan bir
programdir. Sézgelimi konuk argivinde yer alan isim ve adresler islemciye transfer
edilebilir  Yazici tanimlamalann yazic1 segeneginde vyapilir. Programin hangi
stirimiintin ~ kullamildigini, iizerinde ¢alisilan terminalde kalan hafizanin
buyiikliglinG, sabit diskte kalan bog alam sistem seg¢eneginden 6grenmek
miimkiindiir. Kiitiik dosyasina, herhangi bir kullanicinin rezervasyon, blok, harcama
kaydi, firma ve acenta kaydi ve parametreler biliimiinde yaptifi degisiklikler
kaydedilit. Onbiiro sistemi ile telefon santrali arasinda baglanti sdzkonusu ise
telefon segenefi kullanilabilir. Telefon konusmalarimn {icretlendirlimesi,
faturalandmlmasi veya oda hesabina aktarilmasinda, uyandima kayitlarmin
girilmesinde, hesaba gecen veya &denen telefon konugmalarma iligkin detayh
bilginin yazicidan basilmasinda bu segenek kullanihir.
3.2.8 Menii Segenegi:{\,
Ana meniide menil segilince Tablo 3.12 de verilen alt menii ile karsilasilir
Tablo 3.12 Menii Alt Meniisii
MENU
1.MENU

2 CHECK-OUT

3.CHECK_IN

41PTAL

5 KASIYER

Menit segeneginde yer alan alt segenekler kontrol amaci ile kullanlr.
Programdan tamamen ¢ikilmasi igin menii alt segenegi kullanilabilir. O giin ayrilmasi
gerektigi halde heniiz ayrilmarmus konuklann listesine check-out secenegi ile
ulasilabilir. O giin gelmesi gerektidi halde heniiz gelmemis konuklarin listesine
ulasmak i¢in check-in segenefi kullamili O giin igerisinde iptal edilmis
rezervasyonlarin listesine erigmek icin iptal segenegi kullanihiz. O an a¢ik durumda

olan kasiyerlerin listesine ise kasiyer secenegi ile ulagilir
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3.2.9 Night Audit Secenegi:

Ana mentiideki son se¢enek night audit secenegidir. Night audit gece kapamis
islemlerinden sonra yapilan bir islemdir. Genel olarak biittin islemlerin dogrulugunun
sinanmasinda kullanilir. Night audit agagida verilen islemletle ilgilidir;

a). Onbiiro hesaplannin balans edilmesi ve miisteri hesaplanndaki harcamalarla
departman gelirleri arasindaki ujumlulugun yeniden gézden ge¢inlmesi
b) Oda fiyatlarinin ve sabit harcamalarnin ilgili oda hesaplarma iglenmesi
c) Bolumlerin ve yoOnetimin ihtiyagc duydufu listelerin otomatik olarak
basilmasi.
d) Istatistiki bilgilerin hazirlanmasi.
e) Bilgilerin saklandif veri dosyalannm giincellenmesi.
Jsgliniin kapanig saatine her otelin dnbiiro departmam tarafindan ayri ayrn karar
verilir. Night audit islemi baslatilmadan &nce yapilmas: gereken birtakim kontrol }

7

islemleri vardir. Bunlat; a

a) Check-in ve check-out kontrolil
b) Boliim gelirlerin kontrolil.
¢} Oda fivati kontrolii.
d) Kasa kapanig kontrolil
Night audit islemi yapilirken mutlak diger terminallerden cikis yapilmali ve
Auditor meniisiine girilerek higbir adimi atlamadan yapilmasi gerekenler

gerceklestirilmelidir.

3.3 FIDELIO SUITE 8.0 YAZILIM PROGRAMI
Fidelio programinin otel pazarinda ¢ok genis bir paya sahip oldufunu
soylemistik. Yukanda anlatilanlardan yazilimun ne kadar etkili oldugu anlasilabilir.
Ayrica giiniimiizde sadece check-in, check-out iglemleri yapan yazilimlara da ihtiyag
oldugu bir gergektir ve Fidelio bu alandaki boglugu dolduran yazilimlardan biridir.
Fidelib yazillminin  temel c¢alisma ilkesi yeni stuiimlerinde de aymdir.
Modiillerin ve sistemin isleyigine ait biitiinlerin yerlerinde ve isleyislerinde 6nemli
degisiklikler yapilmamgtir ancak yazilimin son stiiimii olan Fidelio 8.0 'da grafik
tabanli ve daha fazla internete dayali bir yapr izlenmistic  Giinlimiiz yazihm
teknolojisinin vazgegilmez bilesenleri olan network teknolojileri, stiriikle-birak

mouse teknolojileri 6zellikle Fidelio yaziliminin son siirlimiinde géze carpmaktadir,




Bu nedenle kisaca da olsa Fidelio yaziliminin son stiriimii hakkindaki bilgi yine bu
biliim igerisinde aktarilmak istenmigtir.

FidelioSuite8 yazilim, yukanda aktarilmig olan temel bilegenlerin tiimiini
icermekle birlikte kullamer dostu (user-friendly) bir arayiize (interface) sahiptir Bu
yapt da yazilum pekgok agidan daha verimli kilmaktadir (Fidelio yazilimi web
sitesi). Microsoft Win98 ve Win NT, win2000 gibi isletim sistemleri ile galigabilit
durumda bir yazilim du. Bunlarin en baginda dogrudan network ile internet
baglantisi niteliklerinin olmasi ve tiim iglemleri arayiizler aracihifi ile kolayca
gbrebilmesi sayilabilir, Yazilimin giris ekrant Sekil 3.1 'de goriildtigii gibidir (Fidelio
resmi web sayfasi, 2003)

Kullanic1 sisteme giris yaptiktan somia Sekil 3 2 ile verilene benzer, html
formatinda hazitlanmus bir sayfa ile karsilagacaktir,

Kullanicilar otelin o ginkii ve birkag gin icerisindeki doluluk oramm
gbrebilirler Oda doluluk oraﬁ{qdan bagka konferanslar baslangi¢ ve bitis tarihleriyle

beraber goriilebilir.

Sekil 3 1 Oturuma Girig Ekram
Fidelio 8'in goriiniimii Microsoft Outlook'un goriintimil gibidir. Birimler
(modiiller) ve fonksiyonlar paneller tizetine konulmustur. Ayrica farkl birimlerin

(modiillerin) daha kolay anlagilmas: igin herbiri farkli renkte ¢izilmigtir.
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Farkl) birimlerin goriinim diizenlemeleri oldukga benzerdir Verilere kolayca
ulasabilmek icin genelde arama da yapilabilmektedir, Aga¢ gbsterilimi ile

kullanicilar biitiin bilgilere kisa yoldan  erisebilmektedir ve html onizleme paneli

anahtar bilgiyi gosterir.
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Sekil 3 2 HTML formatt ile bilgilendirme

Kullanicilar otelin o giinkii ve birkag giin igerisindeki doluluk oranini
girebilirler. Oda doluluk oranmdan baska konferanslar baslangic ve bitis tarihleriyle
beraber goriilebilir.

Miisteri goriintimleri (profilleri) V8 uygulamasinin en 6nemli  asamasidir.

Biitiin kullanier profilleri merkezi  bir veritabaninda tutulmaktadir. Blitlin V38

kullamcilarr  aym profil bilgisine ulagabilmektedir.

81




[l <7 & s A A BN S

Ak il ot et m
e LB ed TR o A 2 o g TR
b= L R

LS XY B e F ArE

oI R EEA £ LR S

o prmdad A FI3TNSINERY
B Gt dli =

5 Y T b (S T SR ‘
FICE Y 1 ey
Foien 5

Sekil 3.3 Fidelio ile MSQutlook Arasi Benzerlikler

Metkezi  bir profil ;veritabanina sahip olmanin bir gok yarati vardu

Bunlardan birkagi, o
. Profil bilgisinin gogaltilmasi
° Gelirlerin  uygulamalarla (rezervasyonlar ~ ve konferansiar)

birlestirilmesi ¢cabuk ve glivenilirdir,

® Miisteriye ait bilgiler tlim kullanicilar tarafindan  erigilebilir (eger

gerekli kullanict haklant varsa)

Miigteri profili ekrant kullamcilara birgok farkh arama kriteri ile miigteri
profillerini arama olanagimn bulunmast.

Agac gosterilimi; adres, telefon numarasy, satis aktiviteleri, rezervasyonlar
ve konferans tarihleri  gibi belli bir kullanic profili i¢in biitiin bilgiyi gbrmeyi
saglar.

Kullanct tarafindan tanitilabilen dizayn szelligi ile htm! gosterilim alam
anahtar bilgiyi bir bakista saglar. Bu onizleme ozelligi ile az bir bilgiye gereksinim
duyuldugu her zaman profiller degistirilebilit. Internet baglantisi varsa, saklanan
web sayfalari html onizleme panelinden ¢aginlabilir. Ayrica Fidelio Suite 8
kullanarak herhangi girilen bir e-ileti adresinden ileti gonderilebilir.

Bit sirket profil ekraninda snemli bir bilgive ait uygulamamn bitin
kullanicilar: arasinda paylasiimast saglamr. Fidelio Suit 8 her kullanici profiline
sinursiz adres bilgisi ve iletisim tipleri (telefon numaralar, faks numaralari, e-ileti

adresleri gibi) girilmesine ve link verilmesine olanak tanir, Profiller herhangi bir
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gelir iiretmediklerinde ya da herhangi baska bir sebepten otiiri aktiflikleri
dondurulabilir. Profillerin silinmesindense, aktifliklerinin dondurulmas: ile bilgi
saklanacagindan otiirii gereksinim duyulan bagka bir zaman tekrar bu bilgiler
kullamilabilir Yani gereksinim duyulan bir zamanda profiller tekrar aktif hale

getirilebilir. Aynica efet istenirse aktif olmayan profiller éntammli gdriintiiden

cikartilabilir
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Sekil 3.4 Arama Segenekleri

Daha once deginildigi gibi smusiz sayida adres her miisteri profilinde
verilebilmektedir. Adres tipleri kullanict tarafindan tanitilabilecek durumdadir.
S6zgelimi is adresi, ziyaretgi adresi ve ileti adresi gibi tanimlar yapilebilmektedir.
Eger birden ¢ok adres miisteri profiline girilmigse, bir tanesi birincil adres olarak
se¢ilmek durumundadir.

Sirket ya da turizm acentalant profillerine ek olarak bagimsiz profiller de
yaratilabilmektedir. Bagimsiz bir profil bir sirket linki olmaksizin yaratilabilit, ayni
zamanda bir ya da birden ¢ok sirket profiline baglant: verilebilir. Eger bir sitketin
birden fazla kontag) varsa bunlardan bir tanesi birincil kontak olarak tammlanmak
durumundadir Her bagimsiz profil sinusiz sayida baglanti linkine ve iletigim
tiplerine sahip olabilir.

Ay bir etikette her miigteri profiline uygun olan marketing profili vardir

Miisteri profili ile ilgili miigteri onceligi, endiistri kodlan, {irtin ilgisi ve market
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boliimi bilgileri izlenebilir ve ileti génderimi ya da amaglan raporlamak i¢in
herhangi bir zamanda kullanilabilir. Profil kullanim ekranindan eslenmis bilgiyi alan
birinci yoneticiye ek olarak baska yoneticiler de eklenilebilir.

Goriildiigii izere Fidelio son stiriimii olan Suite8.0 ile birlikte gerek web
tasarim niceliklerinden gerekse Windows platformunun gdrsel kolayhiklarindan son
derece etkin birsekilde yararlanmaktadir. Bu nedenle de kullanicinin kendi istemleri
dogrultusunda program ¢aligmasini kisisellestirmesi ve kendi ¢alisma platformu igin
en iist diizey verimi alabilmesinin énil agilmistir. Ulkemizde pazara yeni girmekte
olan bir Giriin olan Fidelio Suite 8.0 kisa bir siire sonra oldukea genis bir kullanim

alani yaratacak yetkinlikte bir yazilim olarak gtze garpmaktadu.

~

84




IV. BOLUM
ONBURO DEPARTMANINDA KULLANILAN BILGISAYAR
YAZILIM PROGRAMLARININ UYGULAMA SORUNLARINI
BELIRLEMEYE YONELIK BiR ARASTIRMA

4.1. ARASTIRMANIN AMAC, KAPSAM VE YONTEMI

Bu ¢alisma kapsaminda Tiirkiye otellerinde ¢nbiitoda caligan personelin
bilgisayar bilgi ve deneyiminin Ol¢iilmesi ve kullanmakta olduklari yazilimlar

hakkindaki bilgi diizeylerinin 8l¢lilmesi ile ilgili bir anket ¢alismas: hazitlanmistir.

4.1.1 Arasftirmanin Amaci:

Ankette kullanilan sorular Ek 1’de verildigi gibidir. Bu sorular ile Onbiiro
personelinin egitim durumlar, bilgisayar bilgileri, otel yazilimin kendisine ve diger
vazilimlara olan hakimiyetlerinin o&lgtilmesi planlanmistr,  Ayrica ilgili otel J
vazilmini en yofun kullanan birim olan Onbiiro personelinin otel yazilimi
hakkindaki goériis ve Onerileri de alinmaya gayret edilmistir. Boylelikle yazilimlarda
vasanmakta olan sorunlara kullanic: tarafindan getirilmis ¢dziim Onerilerinin de
degerlendirmeye alinmasi saglanmigti. Ayrica otelin sahip oldugu biligsel donanim
yapist da incelenmeye ¢ahsilmigtir. Otelin biitiind icerisindeki bilgisayarlarin
birbirleriyle iletisimlerini kurmakta olan ag vapisinin nitelikleti de c¢alismanin

biitiinltigii bakimindan énem arzetmektedir

4.1.2 Arastirmanin Kapsami:

Bu anket ¢gahsmas: Istanbul Taksim bolgesindeki gesitli 4 ve 5 yildizli otellerde
ve Mugla (Marmaris, Bodrum) bdlgesindeki 5 yildizli otellerde gergeklestirilmistir.
Istanbul Taksim bélgesi otelleri yilin her mevsimi yiiksek doluluk oramna sahip
otellerdir. Sehrin Tirkiye’'nin is ve kiiltlir merkezi pozisyonunda olmasi ve Taksim
béigesinin de sehrin merkezi konumunda olmasi otellerin islek yapilatinin nedenidir.
Mugla bolgesi ise gehrin dogal atmosferi ve tarihsel Gnemi dolayisiyla 8zellikle yaz
aylarinda verli ve yabanci turistlerin ugrak yeri halindedir.

Calisma kapsamunda otellerde kullamilan 6nbiiro yazilimlan hakkinda bilgi
verilmis ve Istanbul Taksim bolgesinde 7 ve Mugla bolgesinde 10 farkh otelde

drnekleme yontemi ile 4 ve 5 yildizh otellerde kullanilan &nbiiro yazilimlan ile ilgili
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bir anket galismast yapilmistir, Bu yazilimlati kullanan personelin yazilimi kullanma,

anlama yetisi, temel bilgisavar bilgileri hakkinda sorular yoneltilmigtir.

4.1.3 Arastirmanin Ydntemi:.

Anket caligmasi, Istanbul Taksim bdlgesinde bulunan 4 ve 5 yildizh oteller ile
Mugla il simmnda bulunan bazi 5 yildizli oteller tizerinde uygulanmistir. Boylelikle
gerek turistik anlamda tilkemizin oldukga biiyiik dnem tasiyan iki sehrinden farklh
drnek uzaylar: yaratilarak anketin giivenilirligi arttirilmaya ¢alisilmigtir. Arastirmada
28 sorudan olusan bir anket formu kullanilmig ve yamtlar kisisel gorlisme yoluyla
toplanmistir. (Anket formu ekte sunulmaktadir) Anket igin Istanbul'da (2) adet 4
yildizli, (5) adet 5 yildizh ve Mugla’da (10) adet bes yildizli otel isletmesinden
dogrudan veri toplanmistir. Toplanan bu veriler SPSS 10.1 programu kullamlarak

degerlendirilmistir. Calisma yapilan otellerin listesi asagidaki tabloda verilmigtir

Tablo 4.1 Otel Listesi

Otel Adi

Yer

Kapasitesi

ELEGANCE HOTEL INTERNATIONAL

Marmaris/ Mugla

183 Oda, 13 Suit

HAPIMAG RESORT SEA GARDEN

HOTEL Bodrum/Mugla | 282 Oda, 3 Suit
Marmaris / 2 Kral Dairesi, 150 Oda, 13
HOTEL MUNAMAR VISTA Mugla Suit

MARES MARMARIS

Marmaris/Mugla

252 QOda, 9 Suit

MARTI RESORT DELUXE HOTEL

Marmaris/Mudla

285 Oda, 2 Suit

MERIT ALTINEL HOTEL BODRUM

Bodrum/Mugla

176 Oda, 2 Suit

MERIT GRAND AZUR HOTEL Marmaris/Mugla | 285 Oda, 31 Suit

ROBINSON SELECT MARIS Marmaris/Mugla | 293 Oda

SAMARA HOTEL Bodrum - Mudla | 240 Oda, 7 Suit

WORLD OF WONDERS BODRUM

RESORT Bodrum - Mugla |516 Oda
Taksim -

DIVAN OTEL {stanbul 210 Oda (Suitler dahil)
Taksim —

HOTEL MERCURE Istanbul 247 Oda (Suitler dahil)
Taksim -

GRACE HOTEL fstanbul 224 Oda (Suitler dahil)
Taksim —

YEN|SEHIR HOTEL istanbul 205 Oda (Suitler dahil}
Taksim -

LION HOTEL - Istanbul 145 QOda(Suitler dahil}
Taksim -

TAKSIM SQUARE HOTEL Istanbul 227 Oda(Suitler dahil)
Taksim —

PALACE HOTEL istanbul 145 Oda{Suitler dahil)
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4.2, ARASTIRMANIN BULGULARI

Elde edilen veriler 1s18inda gézlemlenen durumlardan ilki otel personelinin
bilgisayar konusunda daha ¢ok temel bilgilerle sinirh kaldigr olmustur Kisisel olarak
kendini geligtirmemis bireyler sadece Office uygulamalan ve otel programimn
kullanimi konusunda bilgi sahibidir. Ayrica 5 yildizh otellerin birgogu Bilgi-Islem
birimlerine olduke¢a iyi yatim yaptiklan igin onbiiro personelinin kendilerine
islerinde gereken kesim disinda bir bilgisayar bilgisine ihtiyacglar: olmamaktadir.

Yogun olarak tercih edilen otel yazilimi ise Fidelio yazilumdir, Pazarin
biiylik bir kesiminde tercih edilen Fidelio yazilimina ait en yogun kullanilan siiriim
ise Fidelio 6.2 siliriimii olmaktadiz. Bu siiriim yeni stiriim ile degistirilmeme sebebi
ise, Fidelio Suite 8.0 stiriimiintin kurulu olan bilissel sistemin gerek donanim gerekse
de yazilim olarak yenilenmesini gerektirmesidir. Ancak gozlemlendigi kadarryla eski

sirlim de kullanicilanin  temel ihtiyaglarina sorunsuz  bir  sekilde yanit

verebilmektedir. Ayrica Fidelio disindaki yazilimlar da sinirh sayida olsalar da -

kullanim alani bulmaktadirlar. Burada Fidelio yaziliminin pazar iizerindeki etkisinin
yogunlugu etkin bir rol oynamaktadir. Gerek piyasa kosullar: gerekse de kullanum
aligkanliklar bu tercihleri belirlemektedir. Ozellikle tnbiiroda ¢aligan petsonelin
gerek egitim siireci boyunca gerekse de daha Onceki deneyimlerinde birebir
rastlagtiklar ve kullandiklart yazilimin bu yazilim olmasi bir anlamda sektdrii bu
yazilimin yogun kullanimi konusunda zorlamaktadu. Gézlemlenen bir baska dnemli
nicelik ¢nbiiro personelinin kaba hatlar: ile yazilima hakim olmalarina karsin

yaziimin tiim nitelikleri konusunda yetersiz kaldiklari olmustur.

Donanimsal Kapasitenin Otel Yazilim
Performasina Olumsuz Etkisi Varmidir?

Hayir
18%

Evet
82%

Sekil 4.1 Donanimsal Kapasitenin Otel Yaziim Performasina Etkisi
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Incelemenin yapildign bir ¢ok otelde, sistemin isleyisi Unix bir dosya
sunucusu Gizerinden olmaktadir. Istemciler ise gofunlukla NT ve Windows 2000
tizerinden ¢ahgmaktadir. Internet'te kullanilan TCP/IP protokolii ise giivenlik nedeni
ile bir cok sistemde i¢ agda kullaniimamakta ve béoylelikle disaridan dosyalara
yabancilarin ulagmasi olduke¢a zorlagtirilmaktadir, Biitiin islemler merkezdeki sunucu
tizerinden gergeklestirilmektedir ve POS adi verilen klavye ekrandan olusan
sistemler tizerinden sisteme bilgi girigi yapiimaktadn. Fidelio (va da diger yazilimlar)
dogrudan Unix dosya sistemi tizerine ¢ahsmaktadu. Sistem igindeki istemciler ise
Unix terminalleri ile dogrudan sunucu ile baglanti kurarlar. Boylelikle hem miisteri
bilgilerinin personelden kaynaklanabilecek bir hata sonucu kaybolmasiin &niine
gecilebilmektedir hem de sistemdeki tiim bilgi tek bir sunucu tizerinde toplanarak

gerektiginde incelenebilmesi ve denctlenebilmesi kolaylastiriimaktadir Oldukga

karmasik olan bu biligsel sistemin yaninda otellerin yine bir ¢ogunda bilgi islem
departmamnda ¢alisan persofie] sayist yetersiz durumdadir. Cok fazla sayida
donanimsal bilesenden olusan yapida olusacak problemlerin ¢6ziilmesi icin
cogunlukla disaridan anlagmal firmalar caginimaktadir.

Onbiiroda ¢alisan personelin ¢ogunlugu iiniversite mezunu olup, cogunlugu
yabanci1 dil olarak ingilizée bildigini sﬁylemektedif. Ayrica az sayida da olsa

Fransizca, Rus¢ga ve  Almanca  bilen  personele  rastlamlmaktadir.

Rusca
7%

Almanca
20%

Fransu_zca
20%

Sekil 4.2 Onbiiro Caliganlar vmn Dil Bilgisi
Ayrica Onbiiroda ¢aligmakta olan personelin bilgisayar bilgisi ¢ogunlukla
pratikle ya da kigisel ¢aba ile edinilmis bilgiler olup kullanilmakta olan temel

yazihmlar ile sinulidir. Donanim bilgisi ise genellikle yetersiz diizeydedir.
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Gortiglilmis olan personelin tamami iginde yalniz bir tanesi bilgisayar ile ilgili bir
sorun ¢iktiginda servis ¢afirmadan dnce kendisinin mildahale etmekte oldugunu

belirtmistir,

Ogrenim Durumu

5% 5%

15% o
@Y Lisans
Uniersite
MY . Ckulu
OMeslek Lisesi
0% Dlz Lise

Sekil 4 3 Onbiiro Personelinin Ogrenim Durumu

Ayrica Personelin internet bilgisi, sadece kullanmici diizeyde olup web
programlama ile amatér diizeyde bile olsa ilgilenen bireye rastlanmamistr. Bundan
bagka kullamimakta olan yazilimlarin temel bilegeni olan veritabani hakkinda ya da
sistemin verileri nasil ve ne sekilde sorguladign, depoladigr gibi ¢ok temel bazi
kavramlar hakkinda genellikle bilgi sahibi olunmadig1 gozlemlenmistir. Bir kac otel
calisanina isletim sistemi ile ilgili soru yoneltildiginde yamt olarak kullanilmakta
olan otel yazilimim vermis olmasi da temel bilgisayar bilgisinin olduk¢a vetersiz

oldugu yargisuu dogurmaktadir.

Tablo 4.2 Onbiiro personelinin bilgisayar bilgisinin Yiizdesel dagilin,

Bilginin Niteligi |Bilenlerin

%osi
Donanim 5
[sletim Sistemleri] 15
AZ yapilan 5
'Web Tasarim 28
Office 89
'Veritabant 8
Otel Yazilimlar Q0
Cevre Birimleri 45




P =2

Onbiiro Personelinin Bilgisayar Bilgisi

% olarak bilgi diizeyi ortalamas

7 Konu

Sekil 4. 4 Onbiiro Personelinin Bilgisay ar Bilgisi

~ Otellerde kullanilan programlann son kullamciya dontik olup olmadigi (user
friendly) ile ilgili olarak, 10 kisi Evet, 7 kisi Hayir diye cevaplamistir. Temel
bilgisayar bilgisi zayif ve vasat olan kullamcilar bu soruyu hayu diye

cevaplamiglardir.

Otel Yazilimi Son Kullaniciya Déniik (user friendly)
midir?

Hayirr
41%

Sekil 45 Otel Yazilim Kullamm Kelaylig:
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Goriistilmiis olan otellerin birgogu hemen hemen tim servislerinde
bilgisayarl sistem kullanmaktadir. Kullamlan makinalarin bit¢ogu sadece istemci
oldugu icin ve genellikle tek bir amaca yonelik olarak kullanilmasmdan dolay1
makinalar genellikle son teknolojivi takip edebilir diizeyde degildir. Ancak bu
durumun ortaya cikarttifn bazi problemler de yaganmaktadir. Omegin Fidelio
programum kullanan otellerin hemen hemen hepsi yeni maliyet getirecek olan yeni
stiriimii kullanmak yetine eski siiriim {izerinden ¢aligmaya devam etmektedirler.

Ankete katilmis olan otellerin tiimii POS sistem kullanmaktadir. POS sistem
ile otel icerisinde nakit para dolasimu en az seviyeye indirilmektedir. Sistemin
isleyisi farkh bigimlerde gergeklenebilmektedir Iikinde misafir, dogrudan kredi kart1
aracilif1 ile otel igi harcamalanim yapmaktadir. Ikinei durumda ise miigteri ilk dnce
resepsiyondan para karsihigs (bir deyisle) kredi satin almakta ve almus oldugu kredi
bitinceye dek ahgverigini bu kredi fizerinden yapmakiadir. Tiim bu harcamalar
dogrudan otel programi {izerinden miisteri folyosuna iglenmektedir. Miisteri check-
out islemleri sirasinda faturalandirma ve kontrol en son olarak otel programindan
alinmis olan raporlar yardimt ile yapitmaktadir.

Tiim otellerdeki bilgisayarlar, i bir ag (network) ile bitbirine baglanmgtir.
Genellikle Unix ya da Linux bir dosva sunucu tizerinden islem yapﬂmaktadlr.‘.
Giivenlik bakimindan son kullanicilarm sistem tzerinde minimum hakka sahip
olmas: temelinden bigimlenen bir network yapisi kurulmug durumdadir. Boylelikle
gerek miisteri bilgiletinin gerekse de otel bilgilerinin karaili ve giivenli (stabil &
reliable) bir yap: ile saklanmas: saglanmistir. Tim oteller sdzkonusu sistemin
giivenligini ve devamlilifim saglamak iizere bilgi-iglem birimlerine sahip
durumdadir ancak bu birimler gerek personel yetersizligi gerekse de sistemi kurmus
olan firmalar ile olan anlasmalar cercevesinde temel diizeydeki sorunlar ile

ilgilenmektedir




Otellerde kullanilan ag sistemletinin % dagilim: g6yledir.

Windows2000
30%

Sekil 4.6 Otellerde Kullamlan Ag Sistemleri % Dagiim

Anket gergevesinde Onbiiro personeline yéneltilmis olan dnbilro vazihmlar

ile ilgili sorulardan elde edilen sonuglar agagidaki gibidir. Onbiiro yazilimlarinda ise

bliylik bir ¢ogunluk Fidelio yazilimini tercih etmektedir. Fidelio kullanilan tiim

otellerde bu yazilinun 6.20 siirtimii oldugu gézlemlenmistin Fidelio vaziliminin

Oracle veritabani sistemi kullanmakta oldugu son kullanicilar olan dnbiiro personeli

tarafindan bilinmemektedir. Yani yazilimin altta ¢alisan kesimi (veritabani yapisi)

personel tarafindan bilinmemektedir.

Tablo 4.3 Yazilimlarin % olarak paylar

Kullanilan Yaznihim Otel‘ Sayisi Y%
FIDELIO 14 83
HOGATEX 2

HOMACS 1 4
DIGER (BOYS) 1 6
TOPLAM 17 100

Oldukga baskin bir sekilde Fidelio yazilimi ve bu yazilimin 6.2 siiriimii tercih

edilmektedir. Aynca yukanda adi gegen yazilimlann disinda olan bazi diger

yazilimlar da kullanilmaktadir (Karsilagilan ve ankette de ad: gegmeyen bir yazilim
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olarak Istanbul’da bulunan bir yazilim firmas: tarafindan gelistirilmis olan BOYS

adli yazilum verilebilir, )

Yazihimlarin Pazar Paylarn

FIDELIO

@ HOGATEX
MHOMACS
DIGER

P

Sekil 4.7 Otel Yazilmlarimn Pazar Paylar

Otellerde kulianilmakta olan yazilimlarin kullanim dili 8 otelde Tiirkge, 9

otelde ise Ingilizcedir

Otel Programinin Kullanim Dili Hangisidir?

Ingilizce
53%

Sekil 4 8 Otel Yazilum Programi Kullanict Arayiiz Dili

Kullanilan paket yazilim ile ilgili olarak sorun ile karsilasma siklif ise; 17
katihmeidan 5°1 Hig, 5°1 Sik, 7’si ise Ara sira diye cevaplamstir. Cok sik ve Nadiren

secenegi ise isaretlenmemistir.




Ara sira
42%

Sekil 4.9 Paket Yazilim Kullaniminda Sorun Karsilagma Sikligh

Paket programi kullamm sirasinda en sik kargilagilan hatalar nelerdir?
Sorusuna 7 kisi kayitlarin karismasi, 4’er kisi rapolar (hesaplarin tutmamas: vb.) ve
istenilen raporlarin alinamamasi, 2 kisi ise program ¢ogu zaman kilitleniyor yada gok

agir calismaya baslyor segencgini isaretlemislerdir.

Kayitlann Kanigmasi

1% # Raporlar (Hesaplarin

219% Tutmamas!)

O Istenilen Raporlarin
Alinamamas

21%

0 Program Cogu Zaman
Kilitleniyor yada Cok
Adir Calisiyor

wekil 4 10 Paket Yazilimn Kullanumnda Karsdlagilan Hatalor

Ayni1 katitlimcilar bu hatalanin neden kaynaklaniyor olabilecegi sorusuna ise,
8 kisi kullanici hatalarindan ve eksik bilgiden, 5 kisi yazilimdaki hatalardan, 4 kisi de

kullamlmakta olan isletim sisteminden oldugunu beyan etmisterdir.
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249, & Kullanici Hatalarindan ve
7 Eksik Bilgi

B Yaziimdaki hatalardan

O Isletim Sisteminden

|

Sekil 4.11 Paket Program Hata Nedenleri

Kullanier kaynakli hatalarinin nelerden olusabilecegini ise 6 kisi bilgisayar
bilgisi eksikligi, 3’er kisi dikkatsizlik, yazimin karmagikligt ve yazlim ile ilgili
egitim eksikligi 2 kisi de diger sorunlar sebeb olarak belirtmiglerdir Tiim bunlarda
gostermektedir ki; onbiiro ¢alisanlarinin bilgisayar ve yazilim hakkinda egitim ve

bilgi eksikligi %52 gibi yiiksek bir oran: bulmaktadir

3@ Bilgisayar Bilgisinin ]
Eksikligi
12% ® Dikkatsizlik

18%
O Yazilimin Karmag kg

0 Yazilim ile iigili Egitim
18% Eksikligi
8 Diger

18%

Sekil 4,12 Kullapicidan Kaynaklaonan Hata Nedenleri

Yazihimdan kaynaklanan sorunlan vyetkili firmaya bilditiyormusunuz?
Sorusuna 1 katilimetr hari¢ tiim katithmeilar evet cevabing vermislerdir. Bu da paket

programi satin alinan yazilim firmasina olan bagimliligmin bir bagka gostergesi

olarak yorumlanabilir. ! -




2

ticret talebinde bulunuyormu? Sorusuna ise 12 katilimel evet, 5 katilic1 ise hayir
cevabin vermistir,
Programin giincellemesini programe: firmalarn yapip yapmadi sorusuna,

11 katihmei evet, 6 katilimei ise hayir olarak yamtlamls,_lardu‘

Program Giincelleniyormu?

Hayir
35%

65%

Sekil 4 13 Paket Programin Giincellenmesi

Kullanilmakta olan yazilimlarin sahip olduklari miisteri profili belitleme ve
diger bazi 6nemli rapotlama tekniklerinin personel] tarafindan kullanimi ve bilinmesi
ile ilgili olarak anketten elde edilen veriler de Tablo 4.4’te verildigi gibi elde
edilmigtir. Yazilhimlardan 6zellikle yogun kullanima sahip olan Fidelio yazilimmin
sahip oldugu birgok niteligin personel tarafindan ¢ok sik olarak kullaniimama nedeni
ile bilinmedigi de gézlenmistir. Yazilimlann hazirladiklar misteti profili, otelin
gelit durumunun yogunlukla nereden kaynaklandigima dair POS 1aporlan ve
mesleklere ya da diger dnemli nitelikiere gore miusteri dagilimi raporlan Szellikle
otelin hedef miisteri kitlesine gore bigimlenmesinde ve gelecek satis stratejileri

yaratmasinda Snem tasimaktadir,

Tablo 4.4 Yazlundan profil cikartma yetenekleri

[ Evet Hayir

Misteri 85 15

Gelirler 75 25

Meslekler 80 20 :
Acentalar 70 30 |




Profil Belirleme Yetileri

Ewet
Hayr

Muisteri Gelirler Meslekler Acentalar
Profil Tipi

Sekil 414 Profil Belivleme Yetenekleri

S

Ote yandan kullamlan vazilimlar arasinda Fidelio’nun verileri saklama
stiresinden genellikle otel galiganlarinin memnun oldugu gozlemlenmistir Hogatex
yazihminmn vetitabamindaki veriler belli bir stire geriye gidildiginde diizenli olarak
silindiginden o&tiirit bazi yakinmalarla karsilagilmigtir.  Verinin uzun  siireli
saklanmasinin en temel getitisi otel stratejisinin - miigterilerin gelir diizeyleri,
begenileri, beklenti ve tercihleri dogrultusunda belirlenmesi olacaktir, Bu durum
otelin kar marjin1 yiikseltmesi acisindan olduk¢a 6nemlidir.

Kag yildir sektdrde calismaktasiniz? Sorusuna 5 ila 7 yil arasinda 6 kisi, 2 ila

4 yil arasmda 9 kigi, 0 ila 1 yil arasinda 2 kigi olarak cevaplanmistir.

0-1 yi
12%

53%

Sekil 4 15 Onbiiro Personelinin Sektorde Calisma Tecrithbesi
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Egitim hayatiniz boyunca bilgisayar kullanmy hakkinda herhangi bir ders
aldimz m1? Sorusuna 10 kisi Evet, 7 kisi Hayu diye cevaplandirmustir,

Hayir
41%

5

Sekil 4 16 Egitim Hayatinda Alinan Bilgisayar Egitimi

Odalardan internete erisim imkan: veren ote] sayis1 sadece 4 tiir,

Odalardan Internet Erigimi varm ? 7

73%

Sekil 4.17 Otel Odular indan Internes Erigim Imkan
Glniimilz diinyasinda Internetin tartigilmaz  yeri sebebiyle &nitmiizdeki

glinlerde bu konunun énem kazanacagi, odalardan internet erisimi saglayan otellerin

pazarlamada avantaj saglayacag muhakkaktir Avyrica burda belitleyici olacak diger

e




bir husus ise bu erigim bant genisliginin bityiikltgiidir. Hala azda olsa kullamlan
dial-up baglantiin yavaghgi, hizla yerini ISDN, ADSL, Leased Line gibi yiiksek
bant genisliklerinde internet etigimine imkan veren yéne dogru kaymaktadir.
Glinlimiizde geldigimiz noktada birgok ISP (Internet Service Provider) ¢ok diisiik
yatinimlarla meveut oda telefon hatlar kullamlarak yiksek hizda internet erisimini
saglayan altyapiyt otellerde kurabilmekte ve isletebilmektedirler. Internet
kullaniminm her gegen giin yayginlasmasi, oda ekstra gelirlerinin arttirilmasing

saglayacaktm




4.3 SONUCLAR VE ONERILER

Bu tezde, 6ncelikle otel kaviamimn tarihsel gelisim siireci ile birlikte
glintimiiz teknolojisi ile almig oldugu son durum hakkinda genis bir inceleme
sunulmustur. Ayrica geleneksel anlamda bilyiik bir otel isletmesine ait organizasyon
semalar1 aynintilan ile incelenmistir. Calismada baskin 10] oynamakta olan énbiiro
departman: hakkinda ayrintili bir  inceleme de sunulmustur Onbiiro icerisinde
yeralan birimlerin ¢alisma sekilleri ile géievlerinin aktarilmas; ve Gnbiironun otelin
diger departmanlari ile olan etkilesimlerinin boyutlar da incelenerek Onbiiroyu hedef
se¢mis olan bir yazilimin icermesi gereken bilesenlerin neler olmas: gerekiigi
belirtilmistir.

Bu tez galismamuzda, bir énbiiro yazilunina yazihimsal ve donanimsal olarak
temel teskil etmesi gercken bilisim kavramlarn tizerinde dncelikle durulmustur. Bu
kavramlanin 8nbiiro islemlerini éergekleﬁirecek personel tarafindan en azindan genel
kiilttir  diizeyinde bilinmesi gerektigi disiintilmektedir. Karsilagilabilecek temel
diizeydeki problemlerin ilk anda miisteri memnuniyetinde bir eksilmeye yol agmadan
¢oziilebilmesi igin ilgili personelin konuya hakim olmasi Snem tasimaktadir. Avyrica
varolacak olan bilgi islem biirosu personelinin de benzer sekilde her an erisilebilir
olmast olduk¢a Snemli bir noktadr. Temel anlamda dogrudan miisteriye ait kritik
bilgilerin (Kredi Karti numarasi, adres bilgisi, telefon bilgisi v b. ) saklandigi veri
tabamnin giivenli bir sekilde kullanmy da aynca yazilimsal altyapr ile ilgili bilgi
sahibi olan bir kullanici personel grubu ile miimkiin olabilecektir. Aksi takdirde
giinlimiiz network (ag) ortaminda olduk¢a yaygin bulunan ag aciklarimi, glivenlik
problemlerini kullanan ve bilgisayar korsan: (hacker) ad: verilen saldirgan ve kotii
amach biteylerin saldirilarina karsi bilgisizlik dolayisiyla agik verme sansi
artmaktadir. Bu noktada sekitr yazilim firmalarmin ve otellerin bilgi-islem
departmani ¢alisanlanmn etkilesimli ¢calismalar1 Snem arzetmektedir Yine benzer bir
noktadan, giivenlik noktasindan baktigimiz zaman {icretli yazilimlarin (Fidelio v.b.)
gatanti ve destek hizmetlerine karsmn ag¢ik yazilim firiinlerinin de (elbet yetkin
diizeyde kullaniidig: takdirde) viriis icermemelerinden ve network yapilarinin daha
stabil oluslarindan &tiirii tercih edilebilirligi olmalidir.

Otellerin genellikle Fidelio kullanmayi tercih ettikieri goriilmiigtéir. Diisiik

oranda Istanbul kaynakli bir yazilim firmas: olan Bilisim Yazilim isimli firmaya ait
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Boys adli yazilimin kullanilmakta oldugu da gézlenmistir. Ayrica yine lilke dist
kaynakl yazilim olan Hogatex ve yerli bi yazim: olan Homacs yazilimlari da diisitk
yogunluklu olarak kullamlmaktadir. Pazarda etkin ve belirgin bir agirliga sahip olan
Fidelio yvaziliminin eski bir siiriimii tercih. Bunda kullanilmakta olan donammin
oldukea bitylik bir etkisi vardiz.

Hangi tiirden bilgisayar kullanilisa kullamlsin, ¢nemli olan bir husus,

kullanicilarin yalmizca uygulama programlanna erigebilmelerinin saglanmalidir.
Bunlar arasinda islerini yapabilmeleri igin gereken fonksiyonlar ve veriler de
bulunmalidir. Islerin yiiriitiilmesi agisindan &ézel bir takum bilgiler de bulunacakti.
Ornegin, bazi ¢alisanlarin g6rmesinin gerekmedigi ve bunlardan uzak tutulmasi
gereken hesaplar bulunabilir. Bu tir kisitlamalara izin verebilir bir yapiya sahip
olmahidir.

Ayrica bu erigimler tiim seviyelerde kisiye 6zel sifteler ile olmah ve bu

e

sifrelerin veri giivenligi agisindan baskalari ile paylasilmasi 6nlenmelidir. i

Onbiiro c¢alisanlan ile yapilan gériismelerde 5 vildizh otellerde genellikle
iiniversite mezunu ¢alisanlara rastlanirken, 4 yildizh otellerde bu oran azalmaktadir.
Onbtiro calisanlar: genellikle bir yabanci dil bilgisine sahip olduklarmi beyan
etmektedirler. Yapilabilecek genel bir gozlem ise ¢ogunlukla kullanilan yazilima
hakim olundugu gézlenmistir. Ancak genel bilgisayar bilgilerinde 6nemli eksiklikler
oldugu tespit edilmistir Bu durum dogal bir sonuc olarak otel biinyesi igerisinde
uzman personelin stirekli bulundurulmas: gerekligini ortaya g¢ikartmakta ve
maliyetlerde bir artima neden olmaktadir. Bu konuyla ilgili olarak personelin
yetistidi okullarda (gerek lise, gerek yilksekokul, gerek {tiniversite) bilgisayar
derslerine verilen 6nemin arttirilmas: gerekmektedir.

Personelin kullanict olmaktan &teve egitilmeleri gerekmektedir. Bu konuda
turizm egitimi veren kurumlar ile igbirligi yapilarak piyasada yaygmn olan yazilm
ptogramlar: iicretsiz  olarak {ietici firmalardan temin edilip, bilgisayar
labaratuvarlarinda d3rencilere egitim verilmesi saglanmali ve ayrica bu egitimi almg
kisilerin piyasada yiiksek ticretle ig bulma sanslarinida arttima yoluna gidilmelidir.

Alinan bu egitim sonunda yetkili/uzman kullamici sertifikalarn verilerek

kullanici kaynakli giivenlik agifmin olusmast ve etkin kullanama gibi sorunlarin

oniine gecilmelidir. Bu egitimleri egitim ve §gretim kurumlaninda verecek yetkili
egitimei ve §gretimeiler yetistirebilmek i¢in ilgili yazilim firmalan ile ortak projeler

diretilmelidir.
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Gozlenen baska bir olgu da otellerin tek bir yazilimi satin alarak, satin
aldiklan girkete olan bagimlt kaldiklandr:  Burada énerilebilecek bir ¢8ziim de bu
bagimhhigi azaltmak icin serbest yazilima ydnelinmesidir. S6zgelimi php web
programlama dili ve mysql veritabani dili beraber kullanildiginda olduk¢a etkin

¢Oziimler tiretebilmektedir
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EK-1
Arastirmada Kullanilan Anket Formu:
A- ANKET YAPILAN BIREY HAKKINDA GENEL BILGI:
1- Adimiz:
2- Yagimz:
3- Egittm Durumu:
a) Yiiksek Lisans
b) Lisans
c) Lise
e Meslek Lisesi
* Diiz Lise
d) Ortaokul

4~ Yabanc dil bilgisi: Bildiginiz yabanc: diller i¢in luitfen 1 ile § aras: bir rakam
atayimiz
(5- Cok iyi 4-Iyi 3- Orta 2- Zayif 1-Vasat)

Konusma Yazma Dinleme
Ingilizce
Fransizca
Almanca
Diger

Liitfen Belirtiniz:

5- Kag senedir sektdrde calismaktasiniz?

6- Daha once otelin &nbiiro diginda bir departmaninda galigtiniz mi? Calistr
iseniz ne kadar siire ile ve hangi departmanlarda ¢alistimz?

7- Egitim hayatiniz boyunca bilgisayar kullanimi hakkinda herhangi bir ders
aldimz m1? Aldinizsa icerigi ne idi?

8- Bilgisayar ile ilgili bir kursa gittiniz mi? Gitti iseniz bu kursun bashig ne idi?

9- Bilgisayarinizda bir problem olustugunda ilk olarak ne yapiyorsunuz?
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10- Bilgisayar bilginize dair asagidaki sceeneklere liitfen 1 ila 5 aras1 bir rakam
atayiniz.
(5- Cok iyi 4-lyi 3- Orta 2- Zayif 1-Vasat)

Bilgisayar Bilgisi : Diizey
Bilgisayar Donanimi (RAM, CPU, Hérddisk,vs.)

Isletim Sistemleri (Win9x, Win2000, Linux, Unix)

Ag yaplar (TCP/IP vs.)

Web Tasarim (HTML, PHP, ASP)

Office Programlar((MSOffice,Openoffice)

Vetitaban: (MySQL, Postgresql, MsSQL, Oracle)

Otel Yazilimlar: (Fidelio, Homacs, Hogatex,vs.)

Bilgisayar Cevre Birimleri (Yazicy, Tarayici, vs.)
B- OTEL ve OTELIN BILISIM S}IiSTEMi HAKKINDA GENEL BiLG:
1- Otelinadi: ...

2- Otelin nitelikleri: ................
3- Otel kapasitesi: ... ...

4- Otelin doluluk oram (suan): ................

5- Otelin toplam personel sayis1 2 .. ... ... .

6- Otelinizde bulunan 6zellikler nelerdir? (konferans Salonu, bar, disko, vs.)

7- Tiim birimlerde bilgisayar kullamliyor mu? Havir ise hangi departmanlarda

bilgisayar kullanmiyorsunuz?

8- Bilgisayar kullandiginiz departmanlarda hangi program ya da modiilleri

kullaniyorsunuz?

O
1

Odalarda internet imkani var mi?
a) Evet b) Hayir
10- Onbiiroda kullanilmakta olan bilgisayarlarin dzellikleri neler?

11- Otelinizde kullanilan isletim sistemi ya da igletim sistemleri nelerdir?

12- Otelinizdeki bilgisayarlar bir ag sistemi ile mi ¢aligiyor? a) Evet b) Hayu
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13-Eger cevabiniy evet ise kullandiginz ag sistemi nedir?(NT, WinZOOOServer,
Win9x, Novell, Linux ) Diger(BeIirtiniz):‘._‘.‘ e
14- Otelin ag protokolii nedir? (TCP/IP, NE TBEU,vs ) ... ..

16- Bilgisayarlarda Isletim sistemi ve ya donamm kaynakl: bjr sorun ¢ikmas
durumunda bilgi-islem yeterli miidahaleyi Yapabiliyor mu?

C- ONBURO YAZILIMLARJ:

1-Otelinizde kullandigimiz ote] programi hangisidir?
a)FIDELIO b)SENTEZ ¢)RMOS d)ELEKTRA ¢)ODEON DWINHOTEL
gHOGATEX h)HOMACS DINFOTEL DIBEM
k)Diger(BeIirtiniz):‘.‘.‘. S

3- Bu siiriimiin secilme nedeni: , R
4- Otelinizdeki bilgisayarlarin donanimsa kapasitesi kullanmakta oldugunuy ote]
yaziliminn perfotmansing etkiliyor mu?
a) Evet b)Hayir
5- Otelinizde kullandiginiz ote] brogrami kullanim dili ned;;?
a)Ttirkee b)ingilizce c)Diger
(Belirtiniz).. .

a)Evet b)Hayr ¢) Kismen
7~ Cevabiniz hayir ise programin  kullanimy siasinda ne gibj zorluklarla
karsllaslybrsunu_z?

a) Ozelle§tirme secenckleri siniry

b) Istedipim bilgi veya Tapora ulagmak igin gereginden fazla adim atmak

durumunda kaliyorum

¢) Yardim dosyalar1 yetersiz

d)h Mouse destedi vetersiz

e} Klavye destegi yetersiz

) Diger :

8- Yazilimm kullanim; sirasinda sorun ile karsilagma siklif1 nedir?




a) Cok sik b) Sik ¢) Arasira d) Nadir ¢) Hig
9- Yazilimm kullamm sirasinda en sik kar‘sllastiglnlz hatalar nelerdit (Birden fazla
segenck isaretlenebilir)

a)Rezervasyon karisiklig olabiliyor; (gifte rezervasyon vb.)

b)Kayitlarin karismasi; (ekstralann iglendigi odaya degil farkli odaya kaymasi

vb.)

c)Raporlar (hesaplarin tutmamasi vb.)

d)Istenen raporlann alinamamasi

e)Misafir kartlarimin takip zorlugu

f)Uyar: mesajlar yetersizligi; (gelecek miisterinin VIP oldugunu bildirmeme
vb.)

g) Diger birimler ile iletisim sorunlar: yasaniyor olmasi,
h) Manuel kayit tutma zorunlulugu hissettirmesi,

1) Fiyat kodlar ile satis kédlan arasinda yasanan uyumsuzluk

1) Program gogu zaman kilitleniyor va da ¢ok apir ¢alismaya bashyor.
k)Diger (Belirtiniz):. .o v
10- S6zkonusu sorunlar sizce daha ¢ok asagidakilerden hangisinden kaynaklanmakta
olabilir? |
a) Kullamlmakta olan isletim sisteminden
b) Sahip olunan donanimin yetersizliginden
c) Kaullanici hatalarindan ve eksik bilgiden
d) Yazilimdaki hatalardan
€) DIer: o v
11- Varsa kullanici hatalarindaki temel etken hangisi olabilir?
a) Dikkatsizlik
b) Bilgisayar bilgisi eksikligi
¢) Yazithimin karmagikligi
d) Yazilimla ilgili egitim eksikligi
e) Difers. ...

12- Kullandigimz otel programinin kaynag: neresi?
a)ll igerisinde b)il disinda ¢)Yurtdisinda

13- Yazilimdan kaynaklanan sorunlar yetkili fiumaya bildiriyor musunuz?




14-Firma iletilen hatalara aninda ¢oziim tiretiyor mu? Bu ¢6zim icim ek bir licret

talebinde bulunuyor mu?

15- Programmizin kullandig1 veri tabamt nedir?
a)Oracle

b)MS SQL

¢) MySQL

d)PostgreSQL

c)Diger (Belrtitiz)......oovw v oo

16- Programinizin verilerinde kayiplar oluyor mu?
a)Evet b)Hayir c)Bilmiyorum
17- Otel programiniz {izerinde sizce gereksiz bit bilegen var mi? Var ise sizce bunun

nedeni ne?

18- Oteliniz internet tizerinden igleyen herhangi bir rezervasyon sistemine tiye mi?

a)Evet b)Hayir
19- Yanitiniz evet ise sézkonusu tezervasyon sistemi ile otel programiniz arasinda
direkt bix iliski var m?

a) Evetb) Haywr
20 - Programlar gelecek yillara pazarlama stratejisi belirlemenize vardimel oluyor
mu?

a)Otelinize gelen misafir profilini belirleyebiliyor musunuz?

DEvet 1[)Hayir

b)Gelir noktalariniza gore strateji belirleyebiﬁ}}fbr musunuz?

DEvet I)Hayur

c)Mesleklere gore misafir profilini belirleyebiliyor musunuz?

DEvet I)Hayir

d)Acentalara gore strateji belirleyebiliyor musunuz?

DEvet IDHayir

e)Diget(Belittiniz). ... veovrmm v
21-Programda eksik olup da sizce var olmasi gereken bir nitelik var
22- Otel programimzin ag performansi nasil?

a)Cok iyi b)lyi ¢)Orta d)Koti e)Cok koti
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23- Programlan kullandiginiz terminallerin igletim sistemi nedir?

a)Win9x b)Workstation ¢)DOS d)Linux ¢)Difer(Belirtiniz): . ... ...
24-Terminaller icin tercih ettiginiz isletim sistemi hangisidir?

a)Win9x b)Workstation ¢)DOS d)Linux e)Diger(Belirtiniz): ..........
25-POS sistem kullamyor musunuz?

a)Evet b)Hayn
26-Cevabiniz evet ise POS (sayis1) noktalariniz hangileridir? (Birden ¢ok sik
isaretlenebilir) o

a)Snackbar  b)Poolbar  c¢)Lobbybar  d)Restaurant e)Disco  f)Diger

27-POS-Onbiiro-Muhasebe-Cost baglantis: ile hizmet alinan firma arasinda on-line
baglant: var m:?

a)Evet b)Hayir
28-Programlanmizin giincellemesini programci firmalar yapiyor mu?

a)Evet b)Haynr c)EKk iicret talep ediliyor €)Diger(Belirtiniz)
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