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OZLEM UNVER

1979 yilinda Ankara’da dogdu. Bilkent Universitesi Turizm ve Otelcilik
Bolimii’nden mezun olduktan sonra konaklama sektoriinde profesyonel
kariyerine adim atti. Evliliginin ardindan mesleki yasamimi Canakkale’de
siirdiirerek 6zellikle yeni acgilan otellerin agilis dncesi yapilanmasi ve igletme
operasyon siireclerinde aktif rol aldi. Yirmi bes y1l1 asan sektoér deneyimi boyunca
otelciligin tiim temel alanlarindaki tecriibesiyle ¢ok yonlii bir yonetim perspektifi
gelistirdi.

Kariyeri siiresince acilis otellerinde marka konumlandirmasi, ekiplerin
olusturulmasi, standart operasyon prosediirlerinin kurulmasi ve gelir yonetimi
sistemlerinin hayata gecirilmesi konularinda uzmanlasti. Misafir memnuniyetini
merkeze alan, veriye dayali ve ¢6ziim odakl1 yaklagimiyla gorev aldigi tesislerde
hizmet kalitesinin yiikseltilmesine ve kurumsal kiiltiiriin giiclendirilmesine
onemli katkilar sundu.

Mesleki gelisimi siirekli kilmak amaciyla yeni nesil otel yatirimlart ve dogru
planlama, Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 yonetici egitimi, otel paket programlari,
yapay zeka uygulamalan ve dijital doniisiim, kanal yOnetimi ve online satis
stratejileri, yoneticilerin egitimi egiticisi programi, zaman yonetimi, otel
finansman ile insan kaynaklar1 yonetimi alanlarinda egitimler aldu.






ONSOZ

25 yil...

Turizm sektoriiyle tanigsmamin iizerinden ¢eyrek asir gecti. Bu siire boyunca
farkli pozisyonlarda, farkli otellerde g¢alistim, cok sayida ekip, yonetici ve
misafirle yolum kesisti. Hergiin degisen, farkli, stresli unutulmaz anilarla dolu,
Ogrenmesi hi¢ bitmeyen bir seriivenin i¢inde buldum kendimi.

Bir otel odasindan digerine, check-in’den ¢ikisa, krizden kahkahaya uzanan
bir yolculuk oldu benim i¢in. Kimi zaman bavullar kayboldu, kimi zaman
sabirlar. Ama herseye ragmen bu sektor hep “ev” gibi geldi bana. Bu isin
mutfaginda olmak sadece turizm ile ilgili degil, hayatin timiiyle ilgili deneyimler
yasamami sagladi.

Bu kitap, yillar i¢inde biriktirdigim tecriibeleri, yasadigim olaylar1 ve
gbzlemlerimi, kimi zaman tebessiim ettirecek, kimi zaman diistindiirecek bir dille
birleserek sizlerle bulustu. Kitab1 yazarken zaman icinde degisen veya gelisen
departmanlarin yapisini, yonetimini, problemlerini ve ¢dziim Onerilerini sadece
yasanmigliklar1 6rnek vererek degil, otelcilikte gorev yapan veya yapacak olan
dostlarima, gen¢ meslektaglarima ve otelcilik diinyasma ilgi duyan herkese
yardimci olacak bilgileri gercekei bir bakis agisi ile sunmak istedim.

Bu kitapta, sektoriin sadece on plandaki goriinenleri degil arka planindaki
insan emegini, sabri, kriz yonetimini ve en dnemlisi mizah1 da bulacaksiniz. Kimi
satirlarda giilecek, kiminde “ben olsam ne yapardim” diyeceksiniz. Belki bir
resepsiyonun sessiz ¢iglig1 ile sabahina, belki bir genel miidiiriin géz kirpmadan
gectigi bir geceye taniklik edeceksiniz. Amacim, bu kitabin satirlarin1 okurken
“yalmiz degilsin” hissini verirken yliziinlizii giilimsetmek. Ciinkii bazen bir
giiliimse, en karmasik sorunun anahtari olabiliyor.

Otelcilik sektorii; detaylarla ilgilenmeyi, insan1 anlamay1 ve ne olursa olsun
her zaman ¢6ziim iiretmeyi gerektirir. Bu kitap, tiim bu siireclerin i¢inden ge¢mis
biri olarak ictenlikle kaleme aldigim notlardan ve mesleki bilgilerden olusuyor.
Herkesin bir hikayesi var.

Iste bunlar da benimkiler.

Hos geldiniz!

Keyifle okumaniz dilegiyle.
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OTEL YONETIMINE GIRIS

Otel yonetimi, bir isletmenin siirekli biiylimesini ve gelismesini saglamak
amaciyla tiim operasyonlarinin titizlikle denetlenmesi siirecidir. Bu siireg,
otelcilik sektoriine iliskin genis bir yelpazeyi kapsar. Oda hizmetlerinden,
yemege, finans ve muhasebeye, misafir hizmetlerinden personel yonetimine,
pazarlamadan catering yOnetimine ve genel idari islere kadar bir¢ok alan
hakkinda bilgi sahibi olmayi gerektirir. Tiim bu unsurlart dogru sekilde
yonetebilmek zaman alir; ¢iinkii otel isletmeciliginde dikkat edilmesi gereken pek
¢ok ayrintt bulunmaktadir. Bazi becerilere zaten sahip olabilirsiniz, bazilarini
deneyim yoluyla gelistirirsiniz ve kimi durumlarda belirli gdrevlerin uzman
kisiler tarafindan yiiriitiilmesi gerekebilir. Yine de tam bir profesyonel ekip
kurma imkaniniz olmasa bile, kii¢iik 6l¢ekli bir oteli basariyla isletmek kesinlikle
miimkiindiir.

Basarili otel yonetiminin temelinde, farkli rol ve sorumluluklar arasinda uyum
gosterebilmek ve karsilagilan zorluklarin tistesinden gelebilmek yatar. Bu
onemlidir. Sektorde siirekli yeni stratejiler, degisen misafir beklentileri ve gelisen
teknolojiler ortaya c¢ikmakta; bunlarm timii yOneticinin igletmeyi ydnetme
bicimini dogrudan etkilemektedir. Otelcilik sektdriinde rol ve gérev tanimlari bile
zamanla doniismektedir; bu nedenle sektordeki yenilikleri yakindan takip etmek
biiyiik bir avantaj saglar.

Oteli yonetmek icin i¢ dinamikleri iyi organize etmek gerekir. Otelde
kuracagimiz organizasyon yapilari, ekonomik kosullardan ve is dongiilerinden
bagimsiz degildir. Ekonomik daralma donemlerinde isletmelerin yasadigi
zorluklar, dogal olarak otel sektoriinii de etkilemektedir. Bu siireglerde kiigiilme
ve yeniden yapilandirma gibi kavramlar otel isletmelerinde sikca karsilasilan
doniisiimleri ifade eder. Bunlar dogal davraniglardir.

Oteller, yasanan ekonomik dalgalanmalar veya kiiresel durumlar nedeniyle,
organizasyon yapilarini sadelestirme yoluna gitmektedir. Bazi igletmeler yonetim
kademelerinden bazi miidiirliikleri tamamen kaldirmis, bazilari ise yoOnetsel
gorevleri birlestirerek daha yalin ve hizli isleyen yeni bir yapi olusturmustur.
Ornegin, geleneksel otel yonetim organizasyon semasinda yer alan boliim
yoOneticisi olan bircok unvan kaldirilmis, departmanlar dogrudan otel miidiiriine
veya genel miidiire rapor vermeye baslamistir.

Ne kadar degisiklik olursa olsun otel yonetimi halen belirli yonetim ilkeleri
cergevesinde sekillenmektedir. Organizasyon siirecinde, ister yeni agilan otel
olsun, isterse de yeniden yapilanan otel olsun istikrarli bir yapiy1 olusturma veya
koruma ihtiyact vardir. Bu yapi, isletmenin hedeflerine ulagabilmesi igin



yapilmasi gereken tiim islerin sistematik sekilde belirlenmesiyle baslar. Boylece,
hem etkin bir ig boliimii saglanir hem de organizasyonun genel verimliligi
artirilir.

Otel Yonetimi birden fazla teknigi bilmeyi ve hakim olmay1 gerektirir. Sadece
fikir sahibi olmak, yonetim sirasinda ¢ok hata yaptirir. Bu nedenle, pazarlama,
otel yonetimi, yemek servisi yonetimi, temizlik ve muhasebe dahil olmak iizere
bir otel igletmesini yonetmenin tiim tekniklerini ve operasyonlarini bilmek
onemli bir unsurdur.

Otel yonetiminin inceliklerini 6grenmenin temel amaci, isletmenin diger
yonlerini yonetirken ayni zamanda bir oteli basariyla isletmektir. Otel iginde
kurmaya calistiginiz sistemin iyi bir organizasyona dayanmasi gerekmektedir.
Sistemli ve organizasyonel bir yapida olmayan otel isletmelerinde, ciddi
aksakliklar olusur. Otelde 1yi bir organizasyon, otel i¢inde ve disinda yapilmasi
gereken tiim isleri mantikli bir sekilde diizenleme ile olur. Bu siire¢ su temel
adimlara dayanir:

+ Gorevlerin  Yapilandirilmast: Isletmenin hedeflerine ulasmasi igin
yapilmas1 gereken tiim isleri; tek bir kisinin ya da bir ekibin {istlenebilecegi
faaliyet gruplarina ayirir.

* Ekip Caligmasmin Saglanmasi: Calisanlarin yiiriittiigli goérevleri mantikli
ve verimli bir sekilde bir araya getirerek tiim katkilarin ortak bir amag
etrafinda birlesmesini saglar.

+ Is Akisinin Diizenlenmesi: Yapilan calismalarin tutarli, uyumlu ve etkin
bicimde ilerlemesi i¢in gerekli koordinasyon yapisini olusturur.

+ Sonuglarm Degerlendirilmesi: Isletmenin belirlenen hedeflere ne 6lciide
yaklastigin siirekli izleyebilecek bir kontrol mekanizmasi kurar.



Bu dogrultuda sizlerle biiylik 6lgekli bir otele ait organizasyon semasini
paylasmak isterim.

Genel Mudiir
Genel Midiir Yardimcisi

* *

On Biiro Departmani Insan Kaynaklar1 Departmant
Satis Pazarlama Departmani Giivenlik Departmani
Kat Hizmetleri Departmant IT Departmant
Yiyecek Icecek Departmani Halkla Iliskiler ve Kurumsal Iletisim
Teknik Servis Departmani Eglence ve Aktivite Departmani

Muhasebe Departmant
SatinAlma Departmani

Yukarida belirtilen semada departmanlar bir Oncelik sirasmma gore
diizenlenmemistir. Tiimii Genel Miidiirliik ¢atis1 altindaki ana departmanlar
olarak belirtilmeye calisilmigtir. Dikkat edilirse, iist yonetim harig, boliimler
unvanlara gore degil, fonksiyonlara gore tanimlanmistir. Ciinki otel sirketlerinde
is unvanlart ve sorumluluklar birbirinden farkli olabilir. Hatta ekonomik
kosullara bagl olarak baz1 gorevler birlestirilebilir ya da tamamen kaldirilabilir.
Fonksiyon temelli bir gema, unvan farkliliklarindan bagimsiz olarak, otelcilige
genel bir bakis saglamalidir. Zira mali krizler yasansa bile otellerin sundugu ana
hizmetler kesinlikle degismez. Modern otel yapilanmasinda (ister yeniden
yapilandirilmis olsun ister olmasin) bu teorik organizasyon siirecini yansitan
dogrusal bir hat ve destek yapis1 ortaya ¢ikmustir.

Otel Yonetimi i¢indeki personel yapilanmasinda iki kritik 6zellik vardir.
Bunlari, dogrudan misafir ile etkilesim igindeki personel ve misafirle dolayli
bicimde etkilesim iginde personel olarak ayirabiliriz. Dogrudan misafir ile
etkilesim iginde olan On biiro, kat hizmetleri ve yiyecek icecek
departmanlarindaki bazi personeller dnemlidir. Ornegin:

e Giivenlik personeli, normal kosullarda misafirle sinirli diizeyde temas

kurar.

o Kat hizmetleri ekibi, daha fazla misafir etkilesimine sahip olup odalarin

hazirlanmasi ve diizeninden sorumlu temel unsurlardir.

¢ Resepsiyon personeli ise misafirle en yogun ve dogrudan yiiz yiize iletisimi

gergeklestiren birimdir.



e Restoran, bar, oda servisi ve banket ekipleri, siirekli ve yogun misafir
etkilesimi igerisindedir.

¢ Buna kargin mutfak personeli, yalnizca belirli 6zel durumlarda misafirle
dogrudan iletisime gecer. Ancak yiyecek iiretimindeki merkezi rolleri
nedeniyle, misafirle birebir temas sinirli olsa bile misafirle dogrudan
etkilesim halindedir.

Misafirle dolayli bi¢imde etkilesim i¢inde olan personel ise genelde destek
veren yapida ¢aligirlar. Genellikle sahne arkasinda kalan ve temasi yiiksek olan
personeli destekleyen faaliyetlerden olusur. Cogu zaman misafirle dogrudan
temaslar1 yoktur ancak yiiriittiikkleri isler, misafir deneyiminin genel kalitesini
giiclii bicimde etkiler. En Onemli birim olarak teknik servis departmani
gosterilebilir. Miihendislik gerektiren teknik islerin basarisi, misafir
memnuniyetini dogrudan belirledigi gibi, oteldeki hemen hemen tiim bdliimlerin
isleyigini de destekler.

Ornegin teknik ekibi, mutfakta kullanilan {iretim ekipmanlarini,
restoranlardaki masa ve sandalyeleri, lobideki mobilyalar1 ve bellboy arabalarini
ihtiyag halinde sessiz sedasiz tamir eder. Bu nedenle teknik servis birimi, oteldeki
tiim diger departmanlara hizmet veren gergek bir destek departmani olarak kabul
edilir. Yukarida da bahsetmeye calistigim gibi otel organizasyonlar iilkeden
iilkeye farkliklar gosterebilir. Otelin biiyiikliik 6lgegi yapiyr dogrudan etkiler.
Yatinmcinin tutumu, yonetimin tarzi bu organizasyonu sekillendirebilir. Bazi
otel organizasyon semalarinda teknik servis, miithendislik birimi olarak tanitilir
ve Odalar Boliimii ismi altinda sekillenmig bir yapinin altinda calisir. Bunun
nedeni o otelin yapisi geregi boyle daha verimli ¢alismasi ya da sadece uzun
yillara dayanan bir gelenek olabilir. Benzer sekilde, Giivenlik (Security) ve hatta
bazi otellerde Kat Hizmetleri (Housekeeping) bile destek fonksiyonu olarak
yeniden tanimlanabilmektedir. Ciinkii housekeepingin, sadece oda temizligi
degil, otelin “tim yasam alanimi” diizenli tutmakla yiikiimli oldugu
diistiniilmektedir.

Organizasyon semalarini giizel ¢izmek, kutucuklar1 ¢ogaltmak ve c¢izgileri
bolca kullanmak duvara asildiginda giizel olabilir. Ancak bir organizasyon sadece
bunlardan ibaret degildir. Ger¢ek olan, organizasyonlarin otelin i¢c ve dis
operasyonlara nasil tepki verdigidir.

Bir otelin farkli departmanlarinda calisan personelin cabalarinin misafir
memnuniyeti, operasyonel verimlilik ve gelir artisi gibi isletme hedeflerine
yonlendirilmesi i¢in iyi tasarlanmig bir organizasyon yapisina sahip olmasi sarttir.
Otel yoneticisinin organizasyonu olustururken veya mevcut organizasyona yon
verirken su dort temel unsura 6nem vermesi gerekmektedir.



Is uzmanlagmasi
Departmanlagma
Otorite ve karar verme yapilari

L=

Koordinasyon yontemleri

Bir otel yoneticisi organizasyon yapisii iyilestirmek veya degistirmek
istediginde, bu bes unsuru mutlaka g6z 6niinde bulundurmalidir.

Uzmanlasmasi
Otel isletmelerinde bir¢ok gorev (6rnegin oda temizligi, resepsiyon islemleri,
bar servisi veya teknik bakim) ¢ok ¢esitli bilgi, beceri ve prosediir gerektirir. Bu
nedenle yonetim, islerin ¢alisanlar arasinda nasil dagilacagina dair bilingli bir
karar vermelidir. Uzmanlagsmanin diisiik oldugu u¢ durumda bir ¢alisan, cok genis
bir gorev setinden sorumludur. Ornegin bir butik otelde resepsiyon gérevlisi, ayni
zamanda rezervasyon alabilir, misafir iliskileri yiiriitebilir ve bazen gece denetimi
iglerini de iistlenebilir. Bu durum kontrol ve motivasyon a¢isindan bazi avantajlar
saglasa da otel biiyiidiikce veya misafir sayisi arttik¢a bu yontem siirdiiriilebilir
olmaktan c¢ikar. Modern otellerde uzmanlagsma, is verimliligini ve hizmet
kalitesini artiran temel bir ilkedir. Ornegin:
o Kat hizmetlerinde oda temizleyicisi, minibar gorevlisi, kat sefi farkl
rollerdedir.
e On biiroda resepsiyonist, concierge, misafir iligkileri sorumlusu,
birbirinden ayrilmis gorevlerde calisir.
e Yiyecek & igecek operasyonunda restoran, banket, bar, mutfak ayri
uzmanlik alanlaridir.

Ancak uzmanlagma, c¢alisanlarin isini monotonlastirabilir, motivasyon
kaybina ve hata artigina yol agabilir. Bu nedenle yoneticiler, uzmanlagma ile is
cesitliligi arasinda denge kurmalidir.

Departmanlasma

Otel biiyiidiikce islerin fonksiyonel olarak gruplanmasi zorunlu hale gelir. Bu
nedenle otellerde departmanlagsma ¢ok gelismis bir yapidadir.

En yaygin departmanlar sunlardir:

e On Biiro

o Kat Hizmetleri

e Yiyecek ve Igcecek

e Mutfak

e Satis ve Pazarlama



e Muhasebe

o Teknik Servis

¢ Giivenlik

e Insan Kaynaklari

o Ornegin yiyecek-icecek operasyonunda hazirlik (mutfak) ve servis
(restoran/bar) departmanlari ayridir; ¢linkii siiregler tamamen farklidir. Bu
fonksiyonel ayrim, verimliligi artirir ve net sorumluluk alanlar1 olusturur.

Otorite ve Karar Verme Yapilari

Departmanlar olusturulurken en 6nemli sorulardan biri sudur: Hangi karar
yetkisi, kimde olmalidir? Otel igletmelerinde tiim kararlar1 Genel Miidiir verir ya
da tamamen tiim kararlar departmanlardadir. Yonetim, biri yonilinde egilim
gosterir. Karar verme yetkisinin dagilimi belirlenirken yonetim su unsurlari
dikkate alir:

e Departman yoneticilerinin deneyimi

e Otelin bulundugu pazarin istikrar1 veya belirsizligi

e Otelin is stratejisi (6rnegin liiks, resort, sehir oteli)

¢ Genel Miidiir'iin tercih ettigi yonetim tarzi

Otel isletmelerinde tiim departmanlar her zaman bir arada bulunur.

Gelir Ureten Birimler

Misafire dogrudan hizmet verir ve otelin gelirinin biiyiik boliimiinii olusturur:
On Biiro, Kat Hizmetleri, Yiyecek ve igecek, Satis ve Pazarlama departmanlar
on plandadir.

Uzmanhk Birimleri

Uzmanlik gerektiren konularda hizmet verir (genelde destek birimleridir) ve
operasyonu destekler: insan Kaynaklari, Teknik Servis, Muhasebe, Giivenlik,
Bilgi Islem (IT) departmanlari tanimlanabilir. Ancak bu yap1 dogal olarak gelir—
destek anlagsmazliklar1 yaratabilir. Departman miidiirlerinin istedigi uzman
personeli IK her zaman uygun bulmayabilir. Bu durumlarda Genel Miidiir,
dengeleyici rol iistlenmek zorundadir.

Gorev benzerligi

Kat hizmetlerinde oda temizlik personeli ¢ok benzer isler yapar, kontrol alani
genis olabilir. Yiyecek ve igecek departmaninda bar, restoran, banket igleri ¢ok
farklidir bu nedenle kontrol alan1 daralir.



Egitim ve profesyonellik seviyesi
Profesyonel concierge ekibi daha az denetime ihtiya¢ duyar. Yeni baslayan
housekeeping personeli daha fazla denetim gerektirir.

Gorev kesinligi ve rutinlik
Rutin islerde (kahvalt1 servisi, oda temizligi) genis kontrol alani uygundur.
Banket operasyonlar gibi sik degisen gorevlerde daha dar kontrol alan1 gerekir.

Fiziksel dagimikhk

Biiyiik bir resort otelde ekipler genis alana yayilmistir. Bunu icin bir
supervisor daha az personeli yoOnetebilir. Sehir otellerinde kontrol alan1 daha
genis olabilir.

Sonug¢ olarak otel isletmelerinde dogru organizasyon tasarimi misafir
memnuniyetini artirir, is slireclerini hizlandirir, caligan motivasyonunu yiikseltir,
departmanlar arasi catismalar1 azaltir, gelir ve verimlilik artis1 saglar.
Uzmanlagma, departmanlagma, otorite, kontrol alani ve koordinasyon ilkeleri,
otelin biiyiikliigii ne olursa olsun yonetim tarafindan dikkatle planlanmalidir.

Otel Yonetiminde Genel Miidiir

Organizasyonun fonksiyonel halde calismasini saglayan mutlak bir yonetim
anlayis1 olmak zorundadir. Otel Isletmeciliginde bu kavrami tamamlayan birim
Genel Miidiirliik olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Genel Miidiir, organizasyonun
basindaki kisidir. Otelcilik alanindaki ¢ogumuz, bu isi kariyerin zirvesi olarak
goriirliz. Bir¢ok otel sirketinde bu gorev, daha biiyiik ve daha prestijli tesislere ya
da kurumsal pozisyonlara gegis icin bir sigrama tahtasi gorevi goriir. Genel
Miidiirler sik sik isyeri degistirseler de sektoriin iginde kalan kisilerdir. Genel
Miidiiriin isini anlamak ve dngormek gercekten kolay degildir. Otelcilik ile ilgili
kaynaklar1 okuduk¢a Genel Miidiir ile ilgili bilgilerin az oldugunu goreceksiniz.
Oysaki tiim organizasyonun bagindaki bu tecriibeli personel kimdir, ne is yapar
detayli olarak bilinmesi 6nemlidir.

Giiniimiiziin biiyiik otelleri; cesitli, ¢ok yonlii, hizli ve tempolu, genis bir
operasyon yelpazesinde faaliyet gdsteren igletmelerdir. Oteller biiyiidiikge,
orgiitsel ve operasyonel karmasikliklar1 da artar. Bir otel, bagimsiz bir tesis olsun
veya bir zincirin pargast olsun, ayri ve bagimsiz bir isletme birimi olarak
yonetilebilir. Dolayisiyla her bir otel, etkili bir sekilde kendine 6zgili bir kar
merkezi olarak degerlendirilebilir. Bir oteli etkili bir bicimde yonetmek icin
birden fazla kiginin emegi gerekse de bu isletmenin tiim operasyonel
sorumlulugunu tasiyan yonetici, otel genel miidiiriidiir.



Okudugum bir arastirmada Genel Miidiir, tesisin is stratejisinin kilit
uygulayicis1 ve tiim yonetim ekibi i¢in davramigsal bir rol model olarak
belirtilmigtir (Eder ve Umbreit, 1989). Bu nedenle, Genel Miidiiriin otel
isletmeciliginde merkezi bir yonetim figiirii oldugu rahatlikla sdylenebilir. Otel
yonetiminin getirdigi talepler ve zorluklar, Genel Miidiiriin isinin karmasikligina
da yansimaktadir. Otel genel miidiirlerinin gorev tanimi, yalnizca operasyonel
stireclerin yonetilmesinden ¢ok daha kapsamli bir yapiya sahiptir. Genel
Midiirler, isletmenin kisa vadeli operasyonel gerekliliklerinden orta vadeli
stratejik uyum siireglerine ve uzun vadeli kurumsal siirdiiriilebilirlik hedeflerine
kadar uzanan ¢ok katmanli sorumluluklar tistlenirler. Bu sorumluluklarin her biri,
farkli zaman dilimlerinde ortaya c¢ikan is taleplerini ve ydonetsel iligki
dinamiklerini beraberinde getirir.

Asagidaki tablo, otel genel miidiirlerinin bu ii¢ zaman g¢ergevesinde
karsilastiklar1 temel is taleplerini ve yonetmeleri gereken iletigim, etkilesim ve

iligki boyutlarini sistematik bir sekilde ortaya koymaktadir.

Zaman Dilimi

Kisa Vade

Orta Vade

Uzun Vade

Temel Is Gereksinimleri

Giinliik operasyonlarin
kontrolii (hizmet, maliyet ve
gelir yonetimi). Karlilik
saglama ve yliksek hizmet
kalitesi sunma baskisi.
Astlarin egitilmesi ve
gelistirilmesi. Hizmet
stratejisinin dis ¢cevreye gore
ayarlanmasi. Organizasyon
yapisinin gelistirilmesi.
Sermaye harcamalarinin
stratejik hizmet vizyonuna
uygun planlanmasi. Orgiitsel
istikrarin ve canliligin
stirdiiriilmesi.

Temel iletisim / Iliski
Konulan

Yogun ve sik agagi
yonlii i¢ sozlii iletisim;
otel personeli ile sik
etkilesim.

Asag1 yonlii i¢ iletigim.
Dis gevre ile yatay
iletisim. Ust yonetime
dogru yukari yonlii
iletisim.

Istikrar1 artirmaya
yonelik asag1 yonlii
iletisim. D1s cevre ile
yatay iletigim.
Kurumsal ofis veya
sahiplerle yogun yukari
yonlii iletigim.



Aragtirmacilari, bircok Genel Miidiir ile yaptiklar1 ¢aligmalar neticesinde,
Genel Midiirlerin is rolleri ii¢ ana bashk altinda siniflandirilmistir. Bunlar
kisilerarasi, bilgiyle ilgili ve karar verme rolleridir. Kisilerarasi roller; sembolik
lider, lider ve baglanti kurucu rollerini icerirken bilgiyle ilgili roller;
izleyici/denetleyici, bilgi dagitict ve rollerinden olugmaktadir. Karar verme
rolleri ise kriz ve catisma yOneticisi, girisimci, kaynak tahsis edici ve miizakereci
rollerini kapsamaktadir. Bu ve benzeri aragtirmalardan ortaya ¢ikan ise, ii¢ temel
genel miidiir islevi onerilmistir: operasyonel kontrolor, orgiitsel gelistirici ve is
stirekliligini saglayici. Bu ii¢ islevin her biri, genel miidiiriin ¢esitli yonetim
rollerini yerine getirmesi anlamina gelmektedir.

Bu arastirmalardan ¢ikan sonug ise, bir genel miidiiriin yalnizca diisiinsel
deneyimine degil, aym zamanda giiclii bilgi birikimine, operasyonel
hakimiyetine ve etkin liderlik yetkinliklerine sahip; yasca ve deneyimce
olgunlasnusg bir yonetici olmasi gerektigini gostermektedir.

Bir Otel Genel Miidiirii/Miidiirii ne is yapar ?

Bir otel miidiiriiniin gorev kapsami, isletmenin biiyiikliigiine, lokasyonuna,
hedef pazarina ve organizasyon yapisina bagl olarak biiyiik farkliliklar gosterir.
Kiiciik otellerde miidiir, misafir memnuniyetini saglamaya yonelik gorevlerde
dogrudan misafirlerle temas halinde ¢alisirken; biiylik 6l¢ekli resort veya sehir
otellerinde gorev dagilimi ¢ok daha karmasik bir yapi alir. Bu tiir otellerde
yonetim ekibi genistir ve miidiir, birgcok operasyonu Tigiincii taraf hizmet
saglayicilarina, departman miidiirlerine veya uzman ekiplerine devrederek daha
stratejik karar siireclerine odaklanir. Bununla birlikte, otelin 6lgegi ne olursa
olsun, misafir deneyiminin genel kalitesi ve siirdiiriilebilir isletme performans,
dogrudan otel miidiiriiniin liderlik stiline ve yonetim becerilerine baglidir. Giinliik
operasyonlarin yonetilmesi, otel miidiiriiniin en temel ve vazgecilmez
sorumluluklar1 arasinda yer alir. Resepsiyon, yiyecek-icecek, mutfak, kat
hizmetleri, 6n biiro, misafir iligkileri, teknik servis ve idari ofisler gibi tiim
departmanlarin koordinasyonunu saglamak miidiiriin gorevidir.

Bu departmanlarda ¢alisan personelin performansini izler, ise alim ve egitim
stireclerini yonlendirir, gerekli durumlarda performans degerlendirmeleri yapar
ve calisanlarin motivasyonunu yiiksek tutmak i¢in liderlik eder. Personelin
verimli ¢aligmasi, goérev dagiliminin dogru yapilmasi ve ekipler arasi iletisimin
sorunsuz olmasi, otel operasyonlarinin siirekliligi igin kritik dneme sahiptir.

Miidiir, otele giris yapan misafirlerin karsilanmasindan itibaren
memnuniyetlerini saglamak, ihtiyaclarini hizh bir sekilde gidermek ve herhangi
bir sorun yasandiginda ¢6ziim iiretmekle ilgili tim operasyonlardan sorumludur.
Misafir geri bildirimlerini dikkatle degerlendirir; bu geri bildirimlere gére hizmet



kalitesini artiracak iyilestirme adimlar1 atar. Bir otelin marka imajim
gliclendirmek ve sadik misafir kitlesi olusturmak, miidiiriin bu alandaki
hassasiyeti ve dngoriisityle yakindan iligkilidir.

Finansal yonetim de otel midiiriiniin 6nemli sorumluluklarindan birini
olusturur. Otelin yillik biitcesinin hazirlanmasi, gelir—gider dengelerinin
izlenmesi, kar hedeflerinin yakalanmasi ve finansal raporlarin dogru tutulmasi
miidiir tarafindan kontrol edilir. Konaklama performansini, doluluk oranlarini,
oda basi1 gelirleri ve maliyet analizlerini diizenli olarak degerlendirir. Bu veriler
dogrultusunda fiyat stratejileri gelistirir ve pazarlama ekibi ile is birligi iginde
otelin misafir sayisim1 artiracak kampanyalar olusturur. Ayni zamanda
tedarikgilerle, seyahat acenteleriyle ve destinasyonun diger paydaslariyla
kurdugu iliskiler, otelin ticari basarisin1 dogrudan etkiler.

Otel miidiiriiniin dikkatle ytriittigii bir diger alan ise yasal uyumluluk, saglik
ve glivenlik yonetimidir. Otelin tiim boliimlerinin mevzuata uygun ¢aligmasini
saglamak, is saglig1 ve giivenligi dnlemlerini uygulamak ve misafir ile personelin
giivenligini her kosulda korumak, miidiiriin sorumluluk alani i¢indedir. Diizenli
denetimler yapar, risk analizi siireclerini yonetir ve gerekli durumlarda acil
durum planlarinin uygulanmasini saglar.

Bu konularda gosterdigi hassasiyet hem kurumsal itibarin hem de operasyonel
basarinin siirdiiriilebilirligini garanti altina alir. Otel yonetimi 24 saat kesintisiz
devam eden bir ¢aligma diizenidir. Bu nedenle otel miidiirleri genellikle yogun ve
dinamik bir caligma temposuna sahiptir. Bir¢ok otelde, giliniin her saatinde yetkili
bir yoneticinin gorev basinda bulunmasi gerektiginden nobet sistemi uygulanir
veya birden fazla miidiir pozisyonu olusturulur. Ozellikle biiyiik otellerde genel
miidiir, operasyon miidiirii, misafir hizmetleri miidiirii ve gece miidiirii gibi
pozisyonlar, operasyonun her an kontrol altinda tutulmasini saglar. Bu yapz,
misafir deneyiminin kesintisiz ve sorunsuz siirdiiriilmesi agisindan kritik 6neme
sahiptir.

Sonug olarak, bir otel miidiirii operasyonel yoneticiligi, finansal planlamay1,
kriz yonetimini, misafir iliskilerini ve liderlik gérevlerini ayn1 anda yiiriiten cok
yonlii bir profesyoneldir. Otelin basarisi biiyiik 6l¢iide miidiiriin stratejik vizyonu,
iletisim becerileri, operasyonel hakimiyeti ve ekip yonetimi konusundaki
ustaligiyla belirlenir.

Elbette ki etkili genel miidiirliik yapmanin bazi swrlari vardwr. Bunlart
buradan desifre etmek sanki yillarin tecriibesi ve bilgi birikimleriyle otel
yoneten Genel Miidiirlere haksizlk etmis gibi olacaktir. En iyisi onlardan
egitim almak veya emekliliklerinde yazacaklar kitaplart okuyarak bilgiye ve
tecriibeye vefa gostermektir.
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Simdi birbirinden degerli Genel Miidiirlerin iyi niyetlerine sigmarak, otel
yoOnetimi i¢in bazi genel ipuglarini paylagmak istiyorum.

Otel yoneticiligi, yalnizca misafirlerin yatak ve yemek islemlerini
yiiriitmekten ibaret degildir; esas olan, konuklarin daha kapidan girdikleri anda
basladig1 hissedilen kusursuz, akici ve huzurlu bir konaklama deneyimi
olusturabilmektir. Bir otelde alinan her kiiciik karar (hangi personelin ise
alinacagindan, oda i¢i hizmetlerin nasil sunulacagina kadar) misafirin otel
hakkinda edindigi genel izlenimi dogrudan etkiler. Bu nedenle etkili bir otel
yoneticisinin keskin bir gézlem yetenegine, hizli uyum saglayabilen bir yapiya
ve ayrimtilar iizerinde titizlikle durabilen bir anlayisa sahip olmasi beklenir. Ister
siirli personelle ¢alisan butik 6l¢ekte bir tesis yonetiliyor olsun, ister ylizlerce
misafiri ayn1 anda agirlayan genis bir tatil koyii... Giiglii liderligin ve sistematik
bir isletme diizeninin varligi, giinliik operasyonlarin kalitesini tamamen
degistirebilir. Dogru yonetim uygulamalari, hem is yiikiinii azaltarak operasyonel
akis1 sadelestirir hem de misafir memnuniyetini yiikseltir. Ayn1 zamanda ekip
icinde motivasyonu artirir ve bdylece otelin uzun vadede siirdiiriilebilir basari
elde etmesine saglam bir temel olusturur.

Bagaril1 bir otel yonetimi, etkili ve uygulanabilir stratejiler {izerine kuruludur.
Ekibin giiclii bir kiiltiire sahip olmasim saglamak, dogru teknolojik ¢oziimleri
kullanmak ve her karar1 bilingli bir sekilde almak; giinliik operasyonlarin akici
ylritiilmesinde, misafirlerin memnuniyetinin artmasinda ve otelin verimli
sekilde yonetilmesinde kritik 6neme sahiptir.

Takim Olmay1 Basarmalisimiz

Bir otelin basarisi, arkasindaki ekibin uyum i¢inde ¢aligmasina baglidir. Ideal
bir ekip kiiltliriinii olusturmak; acik iletisimi tegvik etmek, net hedefler belirlemek
ve her ¢aliganin degerli oldugunu hissetmesini saglamakla baglar. Aylik personel
ogle yemekleri, grup etkinlikleri veya sosyal geziler gibi ekip olusturma
faaliyetleri, ¢aliganlar1 birbirine yakinlastirir ve is birligini gii¢lendirir. Siirekli
egitim firsatlar1 sunmak, hem personelin profesyonel gelisimine katki saglar hem
de motivasyonun korunmasina yardimci olur. Ornegin, resepsiyon ve kat
hizmetleri personeline ¢apraz egitim verilmesi, ekip iiyelerinin birbirlerinin
gorevlerini daha iyi anlamalarmi ve is akisini daha verimli hale getirmelerini
saglar. Ayrica, ¢alisanlarin gosterdigi yogun caba, ddiiller veya basit tesekkiir
notlaryla takdir edildiginde moral ve baglilik artar. Kendilerini bir ekibin 6nemli
bir pargasi olarak géren caliganlar, islerine daha fazla enerji ve 6zen gosterir; bu
da misafirler tarafindan fark edilir ve takdir edilir, sonu¢ olarak otelin genel
hizmet kalitesine dogrudan katkida bulunur.
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Personel Planlamasim Etkili Bir Sekilde Yonetin

Otel yonetiminde, dogru sayida personeli dogru zamanda gorevlendirmek,
operasyonlarin sorunsuz ilerlemesi ve ekibin motivasyonunun korunmasi i¢in
kritik 6neme sahiptir. Vardiyalarin dengeli planlanmasi, ¢alisan tiikkenmigliginin
Onlenmesi ve isgiicli maliyetlerinin kontrol altinda tutulmasi i¢in planlama
araglarindan yararlanmak oldukca faydalidir. Giiniimiizde “When [ Work™ veya
“7shifts” gibi dijital uygulamalar, ydneticilerin net, adil ve verimli vardiya
programlar1 olusturmasina olanak tanir. Etkili gérev dagilimi, kafa karisikligin
azaltir ve personelin odaklanmasini saglar. Ayni zamanda, vardiya degisimleri
veya yar1 zamanli ¢alisma secenekleri gibi esneklikler sunmak, is memnuniyetini
artirir ve personel devrini azaltir. Ornegin, yogun sezonda temizlik ekibinden bir
caliganin daha erken baglamasina izin vermek, odalarin daha hizli hazirlanmasina
ve hizmet kalitesinin ylikselmesine katki saglar. Gergekei ve destekleyici ¢aligma
programlari, personelin motivasyonunu artirir ve ekibin her zaman yiiksek
standartlarda hizmet sunmasini kolaylastirir. Bu sayede hem misafir deneyimi
iyilesir hem de otel operasyonlar1 daha verimli hale gelir.

Misafir Deneyimlerini Dikkate Alin

Otelden memnun ayrilan konuklar deneyimlerini bagkalariyla paylasarak
otelinizin itibarmi giiglendirirler. Bu nedenle, konuk deneyimi her zaman
oncelikli hedef olmalidir. Personelinizi, misafirleri sicak ve samimi bir sekilde
kargilamalari, taleplere hizli yanit vermeleri ve kiiciik ayrintilara dikkat etmeleri
konusunda egitmek kritik 6neme sahiptir.

Tekrar gelen bir misafirin en sevdigi odanin hatirlanmasi veya dogum giinii
stirprizi gibi kisisel dokunuslar, misafirlerin kendilerini 6zel hissetmesini saglar
ve otelinizde unutulmaz bir izlenim birakir. Yorum kartlart veya c¢evrimigi
anketler gibi geri bildirim araglari, hizmetinizi gelistirmek i¢in degerli bilgiler
sunarken, sadakat programlar1 tekrar ziyaretleri tesvik eder ve misafirlerin
kendilerini degerli hissetmelerini saglar.

Sik gelen misafirlere iicretsiz oda yiikseltmeleri(upgrade) gibi kiigiik jestler
bile, onlarin baghligin1 takdir ettiginizi gosterir. En Onemlisi, tutarlilig
korumaktir; misafirler her zaman ayni1 yiiksek standartta hizmet almalidir. Konuk
deneyimine verilen bu siirekli 6ncelik, otelin uzun vadeli basarisinin temel
taslarindan biridir.

Departmanlar arasi Koordinasyonunun Yoénetimi

Tiim departmanlar is yiikiine gére misafir memnuniyeti i¢in ¢atigsma yasarlar.
Ornegin 6n biiro ve kat hizmetleri, bu konuda siklikla misafirlerle alakali en
yogun is birligi ve catisma yasayan iki departmandir. Resepsiyon ve kat
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hizmetleri ekipleri arasindaki yakin koordinasyon, otel operasyonlarinin
sorunsuz yliriimesi i¢in kritik 6neme sahiptir. A¢ik ve siirekli iletisim, odalarin
misafirler gelmeden 6nce temiz ve hazir olmasini saglar. Oda denetimleri ve
temizlik zaman ¢izelgeleri icin standart prosediirler ve kontrol listeleri
olusturmak, giinliik operasyonlarin diizenli ve etkili ilerlemesine katkida bulunur.

Ornegin, ortak bir dijital gérev panosu kullanmak, her iki ekibin de oda
durumlarin1 gercek zamanli olarak takip edebilmesini saglar. Kisa, giinliik
bilgilendirme toplantilar1 (sadece 10 dakikalik) herkesin ayn1 sayfada kalmasina
yardimei1 olur ve i akisini iyilestirir. Bu departmanlar birbirlerinin is yiikiinii ve
onceliklerini anladiginda hatalar en aza iner ve hizmet hiz1 artar. Cikis islemleri
ile oda hazirhigr arasindaki sorunsuz gegisler, yalnizca misafirlerin bekleme
stirelerini azaltmakla kalmaz, ayn1 zamanda personel iizerindeki baskiyr da
Oonemli 6l¢iide hafifletir.

Performansi izleyin ve Degerlendirin

Otel yonetiminde basarili olmak i¢in, neyin etkili oldugunu ve hangi alanlarin
iyilestirilmesi gerektigini anlamak {izere otelin temel performans gostergelerini
stirekli izlemek gerekir. Bu gdstergeler arasinda doluluk orani (kag odanin dolu
oldugu), RevPAR (mevcut oda basina gelir) ve misafir memnuniyeti puanlari 6ne
cikar. Bu rakamlar, otelinizin genel saglig1 ve performansi hakkinda net bir tablo
sunar. Ornegin, misafir yorumlar diistiigiinde, hizmet kalitesini gdzden
gecirmenin zamani gelmis olabilir. RevPAR diisiikse, fiyatlandirma ve gelir
yonetimi stratejilerinin yeniden degerlendirilmesi gerekebilir. Bu dlgiitleri
diizenli olarak takip etmek, daha bilingli kararlar almaniza ve gercekc¢i hedefler
belirlemenize yardimei olur.

Basit araglar, 6rnegin Excel veya kontrol paneli yazilimlari, verilerin diizenli
ve erisilebilir sekilde tutulmasini saglar. Aylik kiyaslama 6l¢iitleri belirlemek ve
bunlar diizenli olarak gdzden gecirmek, ekibinizin odaklanmasini ve performans
trendlerindeki degisimlere hizlica yanit verebilmesini temin eder.

Yapay Zeké ve Teknoloji ile barisik olun

Gunilimiizde tecriibeli yoneticilerin belki de en zorlandiklari alan burasidir.
Otelcilik sektoriinde goreve basladiklart ilk yillardaki teknoloji ile simdiki
teknoloji arasinda oldukga biiyiik farklar olustu. Teknolojiyi takip edip, yonetim
bicimine entegre etmeyi basaranlar halen kariyerlerine devam ediyorlar. Yapay
zeka ve Teknoloji, otel yonetiminde is siire¢lerini 6nemli 6l¢iide basitlestirebilir
ve verimliligi artirabilir. Yonetim Sistemleri gibi araclar, rezervasyonlari, girig
islemlerini, faturalandirmay1 ve diger operasyonel gorevleri kolayca yonetmeye
yardimct olur. Mobil check-in segenekleri bekleme siirelerini azaltirken,
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otomasyon sistemleri rutin gorevleri (onay veya hatirlatma gonderme gibi)
istlenerek zamandan tasarruf saglar ve insan hatasini en aza indirir.

Ornegin, dijital oda temizligi ¢izelgeleri sayesinde personel, siirekli dolasmak
zorunda kalmadan hangi odalarin temizlenmesi gerektigini gorebilir. Bu tiir
uygulamalar, ekip {tyelerinin evrak isleriyle ugrasmak yerine misafirlere
odaklanmasini saglar ve hizmet kalitesini artirir. Dogru teknolojinin kullanima,
otelin genel verimliligini yiikseltir ve hem ¢aliganlar hem de misafirler i¢in daha
sorunsuz ve keyifli bir deneyim yaratir.

Goriiniirliigiiniizii artirin, Markamz Giiclendirin

Otelinizin gorliniirligiinii artirir, daha fazla rezervasyon saglar ve misafirlerle
giiven olusturur; zira misafirlerin yaklasik iicte biri rezervasyon yapmadan once
cevrimigi degerlendirmelere g6z atar. Bu nedenle, konuklar1 konaklamalarinin
ardindan geri bildirim birakmaya tesvik etmek ve tiim yorumlara titizlikle yanit
vermek biiyiik 6nem tasir. Baslangi¢ olarak, hizli yiiklenen, giincel fotograflar
iceren ve kullanici dostu bir profesyonel web sitesi olusturun. Otelinizin,
bolgenizde konaklama arayan gezginler tarafindan kolayca bulunabilmesi igin
arama motoru optimizasyonu (SEO) tekniklerini kullanin. Ayrica Instagram,
Facebook gibi sosyal medya platformlari, promosyonlar, giincellemeler ve perde
arkasi icerikleri paylasmak icin degerli firsatlar sunar. Cevrimici varli§iniz
diizenli, aktif ve etkili oldugunda, misafirlerin rakip oteller yerine sizinle
rezervasyon yapma olasiligi onemli dlciide artar.

Trendleri ve Rakipleri Yakindan Takip Edin

Otelcilik sektoriinde onde kalmanin yolu, sektdr trendlerini izlemek ve
rakiplerinizi dikkatle takip etmekten geger. Benzer otellerin sunduklarini
inceleyin, fiyatlandirmalarmi gozden gecirin ve pazarlama stratejilerini
degerlendirin. Bu sayede kendi hizmetlerinizi gelistirmek ve rekabet avantaji elde
etmek i¢in dnemli bilgiler edinebilirsiniz. Google Alerts veya STR(Smith travel
research ) raporlar1 gibi araglar, yerel pazarimizdaki degisiklikleri ve rakip
hareketlerini takip etmeyi kolaylastirir. Ayrica, sektor etkinlikleri ve fuarlara
katilmak, bagkalarindan 6grenmek ve yeni fikirler kesfetmek icin harika firsatlar
sunar.

Isvigre Otelcilik Yonetimi Okulu (SHMS) 6grencileri, konuk konusmacilarla
yapilan derslerden, mezunlarla kurduklari aglardan ve onlar1 otelcilik
operasyonlarmin  gergekleriyle yakindan baglantili  tutan 6zel sektor
etkinliklerinden biiyiik fayda saglar. One ¢ikan firsatlardan biri de Uluslararasi
fse Alim Forumu’dur (IRF). Bu etkinlikte 6grenciler, kiiresel sektor liderleriyle
tanisir, staj ve is olanaklarin1 kesfeder ve profesyonel becerilerini gelistirme
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imkani bulur. Bu tiir deneyimler, gelecegin otel yoneticilerine rekabetgi bir
alanda somut bir avantaj kazandirir.

Maliyetleri Kontrol Edin ve Stok Yonetimini Saglayin

Otel isletmelerinde maliyetleri dikkatli bir sekilde yonetmek, karlilig1
korumanin temel yoludur. Yiyecek ve igecek harcamalarindan oda temizlik
malzemelerine ve genel faturalarin takibine kadar her alan {izerinde 6zenli kontrol
saglanmaldir. Ornegin, minibar iiriinleri veya ¢amasirhane hizmetleri gibi giderleri
diizenli olarak izlemek, israfi ve asir1 kullanim tespit etmenize yardimei olabilir. Her
departman i¢in net biitgeler belirlemek, harcamalarin kontrol altinda tutulmasini
kolaylagtirir. Tedarikgi fiyatlarmi diizenli olarak karsilagtirmak ve uygun kosullar
icin saticilarla pazarlik yapmak, maliyetleri optimize etmenin 6énemli yollarindandir.
Ayrica, stok yonetim yazilimlari kullanmak, depodaki iiriin seviyelerini takip etmeyi
ve gereksiz siparisleri onlemeyi saglayarak israfi azaltir ve tasarruf saglar.

Diizenli denetimler yapmak, hesap verebilirligi artirir ve olast sorunlarin erken
asamada tespit edilmesine yardimei olur. Kiigiik ama etkili adimlar, 6rnegin yeniden
kullanilabilir malzemelere gegmek veya mutfak personelini gida israfin1 azaltma
konusunda egitmek, 6nemli tasarruflara yol agabilir. Bu ydntemler, misafirlerin
bekledigi yiiksek kaliteyi korurken otel biitcesini de giivence altina alir.

Geri Bildirim Toplayin ve Siirekli Tyilestirmeyi Saglayin

Geri bildirim, otel yonetiminde gelisim ve miilkemmellik icin en degerli
araclardan biridir. Misafirlerden, anketler, ¢evrimici yorum siteleri veya konaklama
sonrast gonderilen takip e-postalar1 araciligiyla goriislerini paylagsmalarimi isteyin.
Aymni sekilde, personelin fikirlerini ve endiselerini diizenli olarak dinlemek, ekip i¢i
iletisimi gii¢lendirir ve operasyonel siiregleri iyilestirme firsatlar1 sunar. Haftalik
veya aylik olarak geri bildirim toplamak, nelerin bagarili oldugunu ve hangi alanlarda
degisiklik yapilmasi gerektigini anlamaniz1 saglar. Oregin, birden fazla misafirin
kahvaltida yavag hizmetten sikdyet etmesi, personel sayisini artirmak veya siirecleri
yeniden diizenlemek igin bir igaret olabilir.

Geri bildirimleri topladiktan sonra mutlaka harekete gecin. Ekibinizle
degisiklikleri paylagin ve uygulanan 6nlemlerin etkilerini takip edin. Bu yaklagim
hem personele hem de misafirlere seslerinin degerli oldugunu gosterir. Zaman i¢inde
yapilan kii¢lik iyilestirmeler, daha kaliteli hizmet, daha motive ekipler ve daha giiclii
misafir sadakatiyle sonuglanir.
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BOLUM 1

ON BURO DEPARTMANI

Siz Olsaydimz Ne Yapardimz?

Kariyerinin heniiz basindaki geng ve egitimli resepsiyonist Arda, aksam
saat 20.00°de otele gelen grubun giriy islemlerini sorunsuz bir sekilde
tamamlar. O gece otelin tiim odalart doludur. Son misafir de check-in
yaptiktan sonra, gece ge¢ saatte elinde rezervasyon belgesiyle resepsiyona
gelen bir aileyi giiliimseyerek karsilar ve “Hos geldiniz” der. Buraya kadar
her sey yolunda gériiniir. Ancak o gece otelde bos oda olmamasi, Arda’yu ilk
kez overbooking (kapasite iistii satig/rezervasyon) krizi ile bas basa
birakiyor...

O anda verecegi karar, sadece misafir memnuniyetini degil, otelin
itibarint da dogrudan etkileyecektir. Durumu yonetirken hem profesyonel
hem de ¢oziim odakly davranmasi gerekir. Boylesi biiyiik sorunun nasil
coziildiigiine dair bircok fikir sunulabilir, Arda umarim en iyi ¢oziimle
iistesinden gelmistir. Siz nasil ¢ozerdiniz?

Arda icin olas1 bazi pratik ¢éziim yollar1
1- Misafiri dinlemek ve 6ziir dilemek:
[k adimda misafirin 6fkesini yatistirmak, anlayis gostermek ve oziir dilemek
gerekir.
2- Alternatif ¢coziim sunmak:
a) Sehirdeki partner otellerle hizli iletisime gecilerek esdeger veya daha
iyi bir konaklama saglanabilir.
b) Ulasim masrafi, transfer veya konaklama farki otel tarafindan
karsilanabilir.
3- Rezervasyon kaynagim kontrol etmek:
a) Hatanin acenta, sistem veya otel kaynakli olup olmadigini belirlemek.
b) Eger otel hataliysa, misafire giiven telkin edecek bir dille agiklama
yapilmali.
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4- Yonetici bilgilendirmesi:
a) Durumun derhal Gece Miidiirii veya On Biiro Miidiiriine iletilmesi
gerekir.
b) Kriz yonetimi, kisisel insiyatife birakilmamalidir.

Yonetici olarak sizin kendinizi degerlendirme sorularimizdan baz
ornekler:

1. Arda, sizce bu durumda nasil bir iletisim dili kullanmalidir?

2. Misafir memnuniyetini korumak i¢in ilk 5 dakikada atilacak en dogru adim
nedir?

3. Boyle bir durumda otelin itibarini korumak i¢in hangi uygulamalar devreye
sokulmalidir?

4. Rezervasyon sisteminde yasanan bu tiir hatalarin tekrarlanmamasi i¢in
hangi 6nlemler alinabilir?

5. Otel yonetimi, Arda’ya bdyle bir krizi ¢6zebilmesi i¢in 6nceden nasil bir
egitim vermeliydi?

ON BURO’YA GENEL BAKIS

Literatiirde otel yonetimi ve On biiro ile ilgili kaynaklar olduk¢a fazladir.
Ozellikle turizm egitimi alan genglerimiz, {iniversitelerde kaliteli ve gesitli teorik
bilgilerle donatilmaktadir. Ancak bu bilgilerin ¢ogu zaman sektoriin gergek
isleyisiyle, problem ¢ozmek adma birebir Ortiismedigini de gormekteyim.
Kampiis ortaminda, ders kitaplarinda ve akademik makalelerde anlatilan teoriler,
ogrencilere genel bir perspektif kazandirsa da otelin operasyonel dinamiklerini
ve On biiro calisanlarinin giinliik gérevlerini tam anlamryla aktarmast miimkiin
degildir. Ciinkii 6n biiro da diger departmanlar gibi deneyim istemektedir.

Bu noktada kitab1 degerli kilan unsurun, kitabi yazma amacim oldugunu
vurgulamak isterim. Degerli akademisyenlerin aktardigi bilgi ve deneyimlerinin
yaninda, sektordekiler i¢in tamamlayici bir perspektif sunmak niyetindeyim. Bu
kitap, okuyan herkesin sadece teorik kavramlarla yetinmesini degil, aym
zamanda sektoriin iginde 6n biiro departmaninin roliinii, énemini ve isleyis
bicimini anlamasin1 amaglamaktadir. 25 yili agkin siiren deneyimim boyunca
gordiim ki, on biiro sadece misafirlerin rezervasyon kaydini alan ve anahtar teslim
eden bir desk degil, aksine otelin operasyonel yonetiminde 6nemli gorevler
oynayan bir birimdir.

Bu nedenle, bu boliimde ve kitapta aktaracagim bilgiler, akademik terimlerden
ziyade sahadan, deneyimden ve gercek drneklerden beslenmektedir. Amacim,
okuyucuya sektdriin iginde 6n biironun nasil konumlandigini, hangi gorevleri
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istlendigini ve bir otelin basarisinda nasil kritik bir rol oynadigini detayli bir
sekilde gostermektir. Boliim boyunca karsiniza ¢ikacak ornek vakalar, sadece
teorik bilgilerin degil, gilinliik operasyonel uygulamalarin ve kriz yonetimi
deneyimlerinin de 6grenilmesini saglayacaktir.

Otelcilik sektoriinde 6n biiro departmani, misafirlerin otelinizdeki ilk ve son
temas noktasidir. Misafirlerin otelinize giris yaptig1 andan, anahtar teslim edip
vedalagtiklar1 ana kadar olan siirecte, tiim operasyonel islemler bu departman
tarafindan yonetilir. Bu nedenle, otelinizin gergek yiizli ve misafir deneyiminin
sekillendiricisi olan departman olarak kabul edilmelidir. Bu sozler 1s18inda sizlere
On biiro departmaninin tanimini yapmak istiyorum.

On biiro, birgok otele gelen misafirlerin, giris-cikis islemlerinin yapildig: ve
konaklama siiresince taleplerinin alinarak, diger departmanlarla is birligi ile
yonlendiren otelin merkezi olan bir bolimii olarak tanimlanmaktadir. Otel
yonetiminde 6n biiro, misafirlerin otelle ilk temasa gectigi ve en ¢ok etkilesimde
bulundugu departmandir. Bu boliim, misafirlerin giris-¢ikis  islemlerini
yonetmek, rezervasyonlar1 almak, odalarn atamak ve misafir taleplerini
karsilamak gibi temel islevleri yerine getirir. Ayrica, otelin diger departmanlariyla
koordinasyonu saglayarak misafir deneyiminin sorunsuz bir sekilde ilerlemesini
temin eder, seklinde tanimlamasi yapilir.

Benim gibi sahadan gelen Barten; On biiro departman: ile ilgili “misafirlerin
isletmeyle ilk ve en siirekli temas noktasidir. Rezervasyon, girig-¢ikis, oda tahsisi
ve bilgi hizmetleri gibi temel siiregleri yiiriitlir. Misafirlerin konaklama siiresince
karsilastiklart her tiirlii ihtiya¢ ve sorunda ¢6ziim merkezi olarak gorev yapar”
seklinde bahsetmektedir.

Turizm sektdriinden Makhija; 6n biirodan su sekilde bahsetmektedir. “On biiro
sadece bir masa degil; tiim otel deneyimini gekillendirmede 6nemli bir rol
oynayan dinamik bir merkezdir.” Diger tanimlarda “On biiro departmani, bir
otelin misafirperver yiizli gibidir ve misafir deneyimlerini sekillendirmede ¢ok
o6nemlidir” denmektedir. Kanadali meslektasim Deepan; 6n biiroyu “rezervasyon
ve kayit islemlerinin sistematik bir sekilde yiiriitildigi ve odanin misafire
atanmasiyla, oda satisindan sorumlu, otelin operasyonel departmanidir”
bi¢iminde tanimlamaktadir.

Benim 6n biiro tanimim ise su sekildedir. On biiro, otelin sahibi konumunda
olan, misafir deneyiminin merkezini olusturan ve ilk izlenimin sekillendigi
stratejik bir departmandir. Otele ilk kez gelen misafir, resepsiyona dogru
yaklasirken genellikle 6n yargili bir tutum sergiler; bu nedenle misafirin otelin
devamli ziyaretgisi haline gelmesi, onu karsilayan 6n biiro personelinin
profesyonel tutumu ve iletisim becerileriyle dogrudan iliskilidir.
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Merkezi bir konumda yer alan 6n biiro hem yonetimsel islevsellige sahip
olmast hem de otelin diger birimleriyle siirekli etkilesim halinde bulunmasi
nedeniyle koordinasyonun ve kurumsal iletisimin temel noktasidir. Misafir
sadakatini saglamak agisindan, 6n biiro personelinin aninda ¢oziim iiretebilme
kabiliyeti ve yiiksek problem ¢dzme becerisi biiyiik 6nem tasir.

Ayrica, fiziksel olarak misafir girig-¢ikis noktalarini, lobi alanini, asansorleri
ve merdivenleri kolaylikla gorebilecek bir konumda bulunmasi gerekir.
Isletmenin biiyiikliigiine ve statiisiine gére organizasyon yapis1 degismektedir.

ON BURO YONETIMi

Siz bir otelin 6n biirosunda ¢aligmaya bagladiginizda, buranin otelin kalbi
oldugunu hemen fark edeceksiniz. On biiro, misafirlerin otele ilk adim attig1 yer
ve son izlenimlerini aldig1 noktadir. Bu nedenle gorevlerinizin her biri, misafir
deneyimini dogrudan etkiler.

e Bir otelde 6n biiro departmani, misafir memnuniyetinin saglanmasinda ve

isletmenin genel basarisinda kritik bir role sahiptir.

e Bu departman, otelin “yiizi” olarak kabul edilir ¢iinkii misafirler ilk
temaslarini on biiro personeliyle kurar ve konaklamalar: siiresince de en
sik iletisimde olduklar1 birimdir.

e On biiro; rezervasyon, karsilama, oda tahsisi, bilgi verme, sikdyet ve
taleplerin ¢ozlimii gibi bircok temel islevi yerine getirir.

e Misafirin otele girisinden ¢ikisina kadar gecen siirecte konforlu, hizli ve
sorunsuz bir deneyim yasamasi biiyiikk Ol¢iide On biiro hizmetlerinin
kalitesine baglidir.

e Ayrica On biiro, sadece operasyonel bir birim degil, ayn1 zamanda
isletmenin imajin1 ve marka degerini dogrudan etkileyen stratejik bir
noktadir.

e Misafire gosterilen giiler yiiz, profesyonellik, iletisim becerisi ve ¢6ziim
odakli yaklagim, otelin genel itibar1 lizerinde belirleyici rol oynar.

e Bu yoOniiyle 6n biiro departmani, misafir sadakati olusturmanin, olumlu
geri Dbildirimler almanin ve otelin gelirlerini siirdiiriilebilir sekilde
artirmanin temel tagidir.

Otel isletmelerinde 6n biiro, misafir hizmetlerinin merkezinde yer alan ve tiim
operasyonlarin koordinasyonunu saglayan temel bir departmandir. Konaklama
siirecinin baglangicindan sonuna kadar misafirin deneyimini sekillendiren 6n
biiro, ayn1 zamanda otelin genel imajmi temsil eder. Bu bdoliimde calisan
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personelin profesyonelligi, iletisim becerisi ve problem ¢ézme yetenegi, misafir
memnuniyetinin saglanmasinda belirleyici unsurlardir

On biiro yonetimi, sadece rezervasyon veya kayit islemlerini yiiriitmekle
kalmaz; ayni zamanda gelir yonetimi, oda tahsisi, departmanlar arasi
koordinasyon ve misafir iliskileri gibi ¢ok yonlii fonksiyonlar1 da kapsar. Etkin
bir 6n biiro yonetimi, misafirlerin beklentilerini agsan bir hizmet sunarak otelin
rekabet giiclinii artirir. Bu nedenle 6n biiro yonetiminin fonksiyonlarin1 anlamak,
bir otelin basarisini degerlendirmede kritik bir adimdir.

On biiro personelini bekleyen ana gorevler nelerdir. Asagida 6n biiroya yeni
adim atmig personeli bekleyen gorevlere genel hatlari ile inceleyelim;

Rezervasyon Yonetimi

Her misafir, kendisine uygun bir oda bekler. On biiro olarak siz,
rezervasyonlari dogru ve eksiksiz bir sekilde kaydederek bu beklentiyi
karsilamakla yiikiimliisiiniiz. Sistem iizerinden odalar1 ayirmak, 6zel talepleri not
almak ve grup rezervasyonlarini yonetmek gilinliikk isinizin ayrilmaz bir
pargasidir. Ornegin bir is toplantisi igin gelen grup ile tatil amagli gelen bir aile
grubunu ayni odalarda konumlandirmak hem misafir memnuniyetini hem de
otelin gelir yonetimini etkiler.

Giris Cikis Islemleri

Misafirlerinizin giris ve ¢ikis siiregleri, otelin ilk ve son izlenimini olusturur.
Siz, hizli ve sorunsuz bir sekilde check-in ve check-out islemlerini
gerceklestirdiginizde, misafirlerin memnuniyeti artar. Ozellikle yogun
donemlerde, dakik ve planl ¢aligmak bu siire¢lerin sorunsuz ilerlemesini saglar.

Misafir iletisimi ve Bilgilendirme

On biiro sadece kayit yapmakla sinirh degildir; siz ayn1 zamanda misafirin
danigmanisiniz. Otele ve gevreye dair bilgileri vermek, sorularint yanitlamak,
0zel taleplerini dinlemek ve iletmek gorevleriniz arasindadir. Misafir, sizinle olan
etkilesiminden otelin genel hizmet kalitesini degerlendirir.

Finansal islemler

On biiro, misafirlerin 6demelerini alir, faturalarini diizenler ve hesaplarini
yonetir. Bu agsamada dikkatli ve dogru calismak hem otelin gelirini hem de
misafir memnuniyetini korumaniz1 saglar. Ornegin grup rezervasyonlar1 veya
ekstra  hizmetler  (spa, restoran, minibar gibi) dogru  sekilde
faturalandirilmadiginda hem misafir hem de otel agisindan sorun olusabilir.
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Birimler arasi Koordinasyon

On biiro, yalmizca kendi gorevlerini yerine getirmekle kalmaz; diger
departmanlarla siirekli iletisim halindedir. Housekeeping ile oda durumlarini
paylasmak, bakim(teknik) ekibini bilgilendirmek, giivenlik ve yiyecek-igecek
departmanlartyla koordinasyonu saglamak, misafir taleplerinin zamaninda ve
eksiksiz yerine getirilmesi acisindan kritik nem tasir. Ornegin bir oda temizligi
gecikirse veya minibar eksikse, on biiro bu aksakligt hizlica ¢ozmek
durumundadir.

Ozetle; 6n biiro ydnetimi, otelin kalbi ve misafir deneyiminin merkezi olarak
islev goriir. Rezervasyondan finansal islemlere, check-in ve check-out
stireclerinden departmanlar arast koordinasyona kadar her gorev, sizin
profesyonelliginize ve iletisim becerilerinize baglidir. Iyi bir 6n biiro ¢alisan,
sadece gorevlerini yerine getirmekle kalmaz; misafire unutulmaz bir deneyim
sunar ve otelin basarisina dogrudan katkida bulunur.

Bir otelde her sey yolunda goriinse bile, 6n biiro ekibinin becerisi,
koordinasyonu ve kriz anlarindaki refleksi misafir deneyimini dogrudan etkiler.

Ornegin bir temizlik ekibi planlandigi sekilde galisamazsa, &n biiro
caliganlariin hizli ve etkili miidahalesi, olas1 aksakliklar1 minimize eder. Ayni
sekilde bir grup rezervasyonu veya ani oda degisiklikleri gibi durumlarda 6n biiro
ekibinin esnekligi ve iletisim becerisi hem misafir memnuniyetini korur hem de
otelin gelir yonetimini dogrudan etkiler.

ON BURO PERSONELIi VE GOREVLERI

Ideal On Biiro Personel Hiyerarsisi

Bir otelde 6n biiro ¢alisanlarinin etkili ve yeterli olmasi, igletmenin genel
basarisinin temel belirleyicisidir. Clinkii 6n biiro, misafir deneyiminin basladigi,
izlenimlerin olustugu ve hizmet kalitesinin dogrudan hissedildigi ilk temas
noktasidir. Bu nedenle, otel yonetiminin her goérevi profesyonel uzmanlik
gerektiren bir alan olarak gormesi ve gorevlerin farkli, yetkin personeller
tarafindan yiiriitiilmesini saglamas1 gerektigini diistinmekteyim.

Resepsiyon, rezervasyon, danigma, kasa ve misafir iligkileri gibi 6n biiro alt
birimlerinde gbrev yapan calisanlarin goérev tanimlari net bir bicimde ayrilmali,
boylece hem is akist diizenli ilerlemeli hem de hizmet standardi siirdiiriilebilir
hale gelmelidir. Etkili bir 6n biiro yonetimi, yalnizca operasyonel verimliligi
artirmakla kalmaz, ayn1 zamanda misafir memnuniyeti, marka itibar1 ve gelir
yonetimi agisindan da otelin basarisin1 dogrudan etkiler.
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Onbiiro Miidiirii: Onbiiro bdliimiiniin  idaresini ydneten, mevcut
organizasyonlarda isgiicii ve maddi kaynaklar1 kullanarak, 6nbiirodaki birimlerin
isleyisini saglayan yetkili kisidir. Genel Miidiirliige bagli olarak caligir.

e Onbiiro personelini yonetir, yonlendirir, denetler, aksakliklarmn takibini

yapar ve egitir.

e Diger departmanlarla koordinasyonu saglar.

e Yonetim kararlarina hakim olup, personeli ile yapacagi haftalik ya da aylik

toplantilarda aktarir.

e Gece raporlarini, misafir listelerini kontrol eder.

e Satis Pazarlama ile koordineli galisarak anlagmali acente sézlesmelerini

uygular, kontroliinii saglar.

e Misafirlerle iletisim halinde olup, talep ve sikayetlerle ilgilenir.

e VIP prosediirlerine hakim olur, kontrollerini saglar.

e Piyasa analizi yapar, giinlik gelirleri kontrol eder, gelir arttirict

faaliyetlerde bulunur.

e Aylik raporlar hazirlayip yonetime bildirir.

e Rezervasyonlara her an i¢in hakim olur, takip eder.

e Otelde gordiigii aksakliklari ilgili departmanlara aktarir.

e Personeli arasinda is birligi yaparak calisma saatlerini ayarlar.

Anlasilacag iizere, On Biiro Miidiirii’niin rolii, konaklama sektdriinde ve
otelin igleyisinde hayati bir dneme sahiptir. Otelin adeta ylizii olarak kabul edilen
bu pozisyon, misafirlere konforlu, sorunsuz ve unutulmaz bir konaklama
deneyimi sunmaktan birinci derecede sorumludur. On Biiro Miidiirii, yukarida tek
tek sundugum gorevleri koordine eder. Bununla birlikte giinlik operasyonlarin
aksamadan yiiriitiilmesini saglarken, kat hizmetleri, teknik servis, yiyecek-icecek
ve giivenlik gibi diger departmanlarla etkili bir is birligi kurar.

Ayrica, misafir iligkilerinin profesyonel bir sekilde yiriitiilmesi, sikayetlerin
etkin bicimde ¢ozlilmesi ve misafir sadakatinin gii¢lendirilmesi de bu gorevin
ayrilmaz bir parcasidir. Modern otelcilikte, On Biiro Miidiirii’niin sorumluluklart
yalnizca operasyonel siireclerle sinirli degildir; ayn1 zamanda kayip ve bulunan
esyalarn yonetimi gibi detayli misafir hizmetlerini de kapsar. Dolayisiyla, bir On
Biiro Miidiirii; operasyonel becerileri, liderlik yetkinligi ve teknolojik yeniliklere
uyum kabiliyetiyle, otelin genel basarisinda kilit rol oynayan stratejik bir
yoneticidir. On Biiro Miidiiriiniin teknik olarak resepsiyonda siirdiiriilebilirligi
saglamas1 da gerekmektedir. Bu nedenle resepsiyon operasyonlarinin
siirdiiriilebilirligini saglamak i¢in asagidaki konulara 6nem verilmesi gerektigini
diisiinmekteyim.
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Insan Kaynaginda Siirekli Gelisim ve Ogrenen Organizasyon Kiiltiirii

Otelcilikte siirdiirtilebilir basari, yalnizca fiziksel yatirimlarla degil, nitelikli
insan kaynagiyla miimkiindiir. Bu nedenle 6n biiro personelinin siirekli egitimine
yatirnm yapmak hem hizmet kalitesinin korunmasi1 hem de sektorel yeniliklere
uyum agisindan kritik bir gerekliliktir. Egitim programlari, misafir hizmetleri
milkemmeliyeti, etkili iletisim teknikleri, kriz yOnetimi, problem ¢6zme
becerileri ve gilincel otel yonetim yazilimlarinin kullanimi gibi alanlan
kapsamalidir. Bu tiir siirekli 6grenme siirecleri, yalnizca bireysel becerileri degil,
aynt zamanda kurumun g¢evresel, sosyal ve ekonomik siirdiiriilebilirlik
hedeflerine ulagsmasini1 da destekler. Egitimli personel, misafir memnuniyetini
artirirken kaynak israfin1 azaltir, operasyonel hatalari en aza indirir ve otelin yesil
hizmet anlayisina katki sunar.

Akill Personel Planlamasi ve Operasyonel Verimlilik

Otel yonetiminde insan kaynaginin dogru planlanmast hem ekonomik
siirdiiriilebilirlik hem de hizmet siirekliligi agisindan biiyiik Snem tasir. Ozellikle
yogun sezonlarda ©n biironun yeterli personele sahip olmasi, misafir
memnuniyetinin ve operasyonel verimliligin korunmasini saglar. Ben bunun i¢in
gelistirilmis ~ dijital vardiya planlama sistemleri kullanilabilecegini
diisiinenlerdenim. Bdylece fazla mesai yiikii azaltilir, personel yorgunlugu
Onlenir ve is-yasam dengesi korunur. Bu yaklasim, ¢alisan baglhiligini artirarak
stirdiiriilebilir bir is giicii yaratir. Ayrica optimum personel kullanimi enerji,
zaman ve kaynak verimliligi saglayarak otelin ¢evresel ayak izini kiigiiltiir.

Performans Yonetimiyle Kalict Kalite ve Siirdiiriilebilir Hizmet

Stirdiiriilebilir otelcilik anlayisi, yalnizca cevresel faktorlere degil, insan
performansinin siirdiiriilebilirligine de odaklanmalidir. Her zaman patronlara
soyledigim bir ciimleyi sizinle de giiliimseyerek paylasmak isterim. “On biiroda
ucuza adam calistirirsaniz, tasarruf ettiginizi sandigimmiz her kurus, misafir
memnuniyetinden ve marka itibarindan sessizce eksilir”

On biiro personelinin performansinin diizenli olarak izlenmesi, hizmet
kalitesinin standardizasyonu agisindan zorunludur. Bu kapsamda, performans
degerlendirmeleri sadece hatalar1 tespit etmeye degil, gelisim firsatlarini ortaya
cikarmaya da odaklanmalidir. Geri bildirim kiiltiirii, personelin motivasyonunu
ve bagliligini giiclendirirken; diizenli performans analizleri, egitim ihtiyaglarini
ve operasyonel iyilestirme alanlarini belirler. Béylece hem ¢alisan hem isletme,
stirekli gelisen bir dongii i¢inde ilerler. Uzun vadede bu sistematik yaklagim,
otellerin sosyal siirdiiriilebilirlik hedeflerine ulasmasini saglar: egitimli, motive
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ve kendini gelistiren caligsanlar; yiiksek misafir memnuniyeti, daha diisiik
personel devri orani ve giiclii bir marka itibar1 anlamina gelir.

On biiro miidiiriiniin gelisen turizm trendlerini takip eden, gelisime acik,
egitici ve lider olmasi gerekmektedir. Bali’de bulunan Marriott Oteli 6n biiro
midiirii, 6n biiro calisanlarina verdirdigi c¢evreci egitimler ile enerji ve atik
yonetimi uygulamalarmin departman diizeyinde benimsenmesini artirmisgtir.
Ozetle, siirdiiriilebilir 6n biiro y&netimi anlayisiyla hareket eden bir 6n biiro
midiirii, yalmizca konuk memnuniyetini degil; personel egitimi, operasyonel
verimlilik ve ¢evresel duyarliligi da dengeleyerek otelin uzun vadeli basarisini ve
marka degerini koruyan stratejik bir liderdir. On biiro miidiiriiniin diger gorevleri
su sekilde siniflandirilabilir;

Konuk Memnuniyetinde Kalici Izler Birakmak

Michael ve Denney, 6n biiro miidiiriiniin misafir deneyiminin kalitesini
belirleyen kilit aktor oldugunu belirtip, konuk memnuniyetindeki sorumluklarini
su sekilde ifade etmiglerdir. “Misafir iligkilerinin yonetimi, yalnizca konuk
sikayetlerini ¢cozmek degil; ayn1 zamanda misafiri degerli hissettirmek, onlarin
beklentilerini agan bir konaklama deneyimi yaratmak anlamina gelir. Bu siirecte,
sikayet ¢Oziimii, kisisellestirilmis hizmet ve sistematik geri bildirim toplama
mekanizmalar1 6nemlidir. Misafir memnuniyetine yonelik siirdiiriilebilir bir
yaklasim, yalnizca kisa vadeli ¢ézlimler degil, uzun vadeli sadakat iliskileri insa
eder.”

Ekipler Arasinda Sinerji Yaratmak

Martijn Barten, bir otelde hizmetin biitiinliigli, departmanlar arasindaki
iletisim kalitesiyle 6l¢iildiigiinii belirtmektedir. On Biiro Miidiirii, kat hizmetleri,
teknik, yiyecek-icecek ve etkinlik yonetimi gibi departmanlarla etkin bir
koordinasyon kurarak misafir ihtiyaclarinin eksiksiz karsilanmasini saglar. Bu
koordinasyon, ozellikle siirdiiriilebilir otelcilik anlayisiyla birlikte enerji
tasarrufu, atik yonetimi ve c¢evre dostu operasyonlarin biitiinciil bigimde
ylriitiilmesi i¢in kritik bir rol oynar.

Verimliligi ve Geliri Optimize Etmek

On biiro operasyonlarmi incelerken rezervasyon siireci, otelin gelir
yonetiminin temelini olusturdugunu ifade etmektedir. On Biiro Miidiirii; oda
tahsislerini, grup rezervasyonlarini ve doluluk planlamasini siirdiiriilebilir kaynak
kullanimi ile dengelemelidir. Oteldeki rezervasyon stratejileri profesyonelce ve
dikkatli planlanmali; misafir magduriyeti yerine, kaynaklarin optimum
kullanimina ve gelir dengesine odaklanilmalidir.
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Kalitenin Kurumsallagsmasi

On biiro hizmetlerinin mutlaka bir standardi olmalidir. Bu standartlar, check-
in ve check-out siire¢lerinden giivenlik prosediirlerine kadar tiim operasyonlarin
tutarliligini saglar. Diizenli denetimler ve personel egitimleri, hizmet kalitesinin
stirekliligi agisindan vazgecilmezdir.

Seffaflik ve Hesap Verebilirlik

Benim tecriibelerime dayanarak en kritik goérevlerden birisi finansal
islemlerdir. On biironun giivenilirligini belirleyen en hassas alanlardan biridir. On
Biiro Midiirli, 6demelerin, iadelerin ve doviz islemlerinin dogrulugunu
saglamakla yiikiimlidiir. Finansal siirdiiriilebilirlik ilkesiyle, seffaf raporlama,
gereksiz maliyetlerin azaltilmas1 ve gelir kaynaklarinin cesitlendirilmesi
hedeflenmelidir.

Giiven ve Itibarin Korunmasi

Misafirlerin esyalartyla ilgili siireglerin yonetimi, otel giivenilirliginin sessiz
bir gdstergesidir. Etkili bir kayip esya prosediirii; kayit tutma, giivenli depolama
ve zamaninda iade adimlarini kapsar. Bu siire¢, misafir giivenini gii¢lendirirken
ayni zamanda otelin itibar siirdiiriilebilirligini de destekler.

Misafir ve Personel Refahi

Son dénemlerde 6nem kazanan siirdiiriilebilir turizm, yalnizca ¢evresel degil,
ayn1 zamanda sosyal giivenligi de igerir. On Biiro Miidiirii, acil durum planlarinin
giincellenmesinden, giivenlik egitimlerinin diizenlenmesinden ve gozetim
sistemlerinin izlenmesinden sorumludur. Bu yaklasim hem calisan refahin1 hem
de misafir huzurunu giivence altina alir.

Politika ve Prosediirlerin Siirdiiriilmesi

On Biiro Miidiirii, tiim personelin otel politikalarina ve etik standartlara
uyumunu saglamakla yiikiimliidiir. Bu hem misafir davraniglarinin kontrolii hem
de calisanlarin hizmet standartlarina baglihigini igerir. Etik siirdiiriilebilirlik,
yalnizca ¢evresel degil, davranigsal tutarliligi da gerektirir.

Dijital Déniisiimiin Onciisii Olmalidir

Modern otelcilikte teknoloji, operasyonel siirdiiriilebilirligin merkezindedir.
On Biiro Miidiirii, yeni yazilimlardan yapay zekaya tiim teknolojileri takip ederek
kendini gelistirmek zorundadir. Otelin yenilenmesi i¢in bu ¢ok dnemlidir. Bu
yenilikler hem enerji tasarrufu saglar hem de personel verimliligini artirarak
cevresel etkiyi azaltabilir.
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Siirdiiriilebilir Liderlik Perspektifi
Bir On Biiro Miidiirii, yalnizca operasyonlar1 ydneten bir yonetici degil;
stirdiiriilebilir konaklama kiiltiirliniin tasiyicisidir. Egitim, teknoloji, etik ve

cevresel duyarliligi birlestiren bu liderlik yaklasimi, otellerin hem ekonomik hem

de sosyal siirdiiriilebilirligini glivence altina almalidir.
Resepsiyon Sefi: On biiro (resepsiyon) ekibinin vardiyali operasyonlarimi
yOneten ve yoneticinin yoklugunda ona vekélet eden, lider pozisyondur. Tiim

resepsiyon personelinin giinliik isleyisi, standartlara uygunlugu ve misafir

hizmetlerinin siirekliligi bu pozisyonun sorumlulugundadir.
Asagidaki gorevler tipik olarak bir Resepsiyon Sefi tarafindan yiiriitiiliir:

Gorev Alam

Operasyon Y Onetimi

Personel Yonetimi ve
Egitim

Misafir Iliskileri

Rezervasyon/Oda
Tahsisi

Finansal islemler ve
Kasa Denetimi

Politika Uygulama ve
Standartlara Uyum

Departmanlar Arast
Koordinasyon

Kalite Kontrol &
Hedef Takibi

Aciklama
Resepsiyon masa hizmetlerini (check-in, check-out,
misafir talepleri) gozetlemek; vardiya devir teslim
slireclerini yonetmek, personel mevcudiyetini saglamak
Resepsiyon ekibini yonlendirmek, gilindelik is dagilimi
yapmak, yeni elemanlar1 oryantasyon siirecine almak,
performanslarini izlemek ve geri bildirim vermek
Sikayetleri ve 6zel istekleri ele almak, misafirlere destek
sunmak ve memnuniyeti korumak
Rezervasyon sistemlerini takip etmek, oda bloklarini
yonetmek, misafir tercihlerine gore oda atamalar1 yapmak
ve doluluk verilerini izlemek
Nakit ve kredi karti islemlerinin diizglin yiiriitiilmesini
saglamak; vardiya sonunda kasa denetimi yapmak,
faturalama ve raporlama siirecine katki saglamak
Otelin hizmet standartlarma, giivenlik politikalarma ve
prosediirlerine uyumun saglanmasi; mesai kurallari,
rezervasyon politikalar, nakit politikas1 gibi uygulamalarin
takibini yapmak,
Kat hizmetleri, bakim ve diger departmanlarla iletisim
kurarak misafir odalarinin zamaninda hazirlanmasi, ariza
taleplerinin ¢6ziilmesi gibi siireclerin sorunsuz ilerlemesini
saglamak
Misafir deneyimleri, geri bildirimler ve i¢ denetim
sonuclari  dogrultusunda  iyilestirmeler  Onermek;
performans gostergelerini izleyerek hedef
gerceklestirmeye katkida bulunmak
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Otelinizde Resepsiyon Sefi Pozisyonuna Getireceginiz Personelinizde
Arayacagniz Nitelikler ve Beceriler

o lyi seviyede dil becerileri

e lletisim ve ¢dziim odaklilik

o Liderlik becerileri, ekip motivasyonu saglayabilme

¢ Organizasyon ve ¢oklu gorev yiiriitme kabiliyeti

¢ Otel yonetim sistemlerine (PMS, rezervasyon sistemleri) hakimiyet

o Dikkatli finansal islem takibi ve raporlama yetkinligi

¢ Misafir odakli anlayis ve empati

e Gerekirse vardiya bazli ¢calisma esnekligi

Gece Denetcisi / Night Auditor: On biiro miidiirii veya resepsiyon sefine
bagl olarak calisan, otel operasyonlarinin gece vardiyasinda kesintisiz sekilde
siirdiiriilmesini saglayan kilit bir pozisyondur. Temel gorevi, giin i¢inde
gergeklesen tiim mali islemleri ve rezervasyon kayitlarini kontrol ederek otelin
gelir dengesini dogrulamaktir. Gece Denetgisi, muhasebe siiregleriyle on biiro
hizmetleri arasinda koprii gorevi goriir. Bu kapsamda kasa mutabakatlarini yapar,
oda gelirlerini ve diger departman gelirlerini denetler, raporlart diizenleyerek
sabah vardiyasina teslim eder. Misafir taleplerine gece boyunca profesyonelce
yanit verir, acil durumlarda otel yOnetimini temsil eder. Ayn1 zamanda kat
hizmetleri, giivenlik ve teknik servis birimleriyle koordineli sekilde caligsarak
misafir memnuniyetinin siirekliligini saglar. Gece Denetgisi, resepsiyonistlerin
sahip oldugu tiim gorevleri yliriitiir; ancak buna ek olarak finansal raporlama ve
sistem kontrolil konularinda yetkinlik sahibidir. Dolayisiyla bu pozisyon hem
operasyonel beceri hem de mali analiz yetenegi gerektirir.

Vardiya Sorumlusu/ Shift Leader; Onbiiro miidiir veya sefine baghdir.
Onbiiro sorumlusunun olmadig1 zamanlarda ona vekalet eder, kat hizmetleri ve
diger boliimlerle yapici bir sekilde is birligi halindedir. Oda blokajlarin1 yapmak,
kontrol etmek, raporlari kontrol ederek organize eder. Mahiyetindeki ¢aliganlarin
bakimi ve ig dagilimini saglamla ytikiimludiir. Resepsiyonistlerin tiim gorevlerine
sahiptir.

Resepsiyonist: Misafirlerin otele girisinden ayriligina kadar, kaldig1 siireg
icerisinde misafiri bilgilendirir, taleplerini yerine getirir. Her resepsiyonist
egitimli, en az 1 yabanci dil biliyor olmali, giiler yiizlii, sempatik, konusmasi
diizgiin ve ¢oziim odakli olmalidir.
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Resepsiyonistlerin gorev ve sorumluluklar:

Misafir giris-¢ikis islemlerini yapar. Misafirlerin hesaplar1 ile ilgili
prosediirleri uygular.

Departman arkadaglart ile bilgi aligverisini dogru, tam yapmalidir.
Rezervasyonlara, operasyonlara, aktivitelere hakim olmalidir.

Tiim oda tiplerini bilmeli, fiyatlar, promosyonlar ve sehir hakkinda tam
bilgiye sahip olmalidir.

Misafirlere gelen mesajlar1 zamaninda dogru bir sekilde iletmelidir.

Kat Hizmetleri ile devamli koordineli ¢alismali, degisiklikleri, istekleri,
oda durumlart ile ilgili devamli bilgi akis1 saglamalidir.

Gerekli durumlarda rezervasyon yapabilmeli, degistirebilmelidir.

Her vardiya i¢in Yedek Rapor tutmalidir.

Misafir bilgilerini eksiksiz olarak kayitlara almalidir.

Uyandirma servisini dikkatlice saglamalidir.

Oda anahtar/kart kontrollerini saglamalidir.

Doviz kurlarini sisteme girisini yapmalidir.

Teknik ariza fislerinin, VIP odalarin ve oda degisim formlarinin takibini
yapmalidir.

Departman arkadaslart ile bilgi aligverigini dogru, tam yapmalidir.
Rezervasyonlara, operasyonlara, aktivitelere hakim olmalidir.

On biiroyu temiz ve diizenli tutmali ayn1 zamanda Lobby nin de temizligi
ve diizeni ile gerek Kat Hizmetlerini gerekse Bell Boylar1 yonlendirir.

On Kasa: Cikis yapan misafirlerin hesaplarini kontrol ederek, tahsilatlarin
yapar. Acenta veya sirket durumlarina gore faturalarin1 keserek muhasebe ile
mutabakat1 sagladiktan sonra teslim eder.

Misafir hesaplarina ait tim 6demeleri kontrol eder.

Kredilerin bilgisayara girisini yapar.

Do6viz bozma islemlerinde misafire mutlaka doviz bozma formunu
vermelidir.

Kasadaki nakit girdileri, dovizleri diizenli olarak kontrol eder.

Misafir depozitesi varsa takibini yapar.

Muhasebe icin gilin sonu night auditor ile kasa raporunu hazirlayip teslim
eder.

Vardiyalar aras1 kasa devir teslimlerinin yazili ve imzali sekilde olmasini
saglar.
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Santral: Santral, Artik “Telefon Santrali” Degil!

Modern otellerde santral, artik bir dijital iletisim platformu olarak ¢alismaktadir.
PMS (Property Management System) ile tam entegrasyona sahiptir, bu sayede otel
operasyonlartyla baglantili tiim iletisim tek sistemde yiiriitiiliir. Misafir istekleri, cagri
veya mesaj1 alan sistem tarafindan otomatik olarak uygun departmana atanir. Telefon
gorlismeleri, mesajlar ve dijital talepler tek bir merkezde toplandigi igin otel ile iletigim
kurmak isteyen her misafirle goriisme saglanabilir. IVR (sesli yanit sistemi), ¢cok dil
destegi ve otomatik yonlendirme sayesinde misafirler dogru bilgiye hizli ulasir.

Concierge (Damsma): Misafirlerin otel i¢i ve dis1 istek ve ihtiyaclarmi
karsilanmasina yardimci olan birimdir. Gorev alani, resepsiyona yakin ayri bir
masadadir. Giiniimiiz otelciliginde bu gorev “Guest Relations / Misafir Iliskileri” olarak
da tanimlanmaktadir. Onbiiro Miidiiriine bagl olup; bellkaptan, bellboy, doorman ve
vale gibi kendi i¢inde gorev dagilimlari vardir.

o Konuklari karsilar, ugurlar.

o Bagaj islemlerini organize ederler.

o Sikayetlerle ilgilenirler, ilgili birimlere iletirler.

¢ Gelen-Giden posta islemleri ile ilgilenirler.

o Konuklar i¢in otel hakkinda gerekli bilgilendirmeleri hazirlarlar, onlara sunarlar.

Bell kaptan: Bellboy ile bagaj hizmetlerini organize eder, Vale ile park
organizasyonu yapar, Doorman ile kapi girislerini kontrol eder, Misafirler i¢in
cevredeki ilgi alanlarmm tespit etmek ve misafirlerden talep gelmesi halinde bar,
restoran, eglence yerleri, sinema, miize, aligveris yerleri, taksiler, genel ulagim
imkanlari, haritalar vb hizmetler i¢in tavsiyelerde bulunur.

Bell boy: Bellkaptanin talimatlarma gére bagaj hizmeti verir. Misafirlere odalarma
kadar eslik ederek oda hakkinda bilgilendirme yapar.

Doorman: Bellkaptanin talimatlart dogrultusunda otele gelen misafirleri kapida
karsilar. Arag ile gelen misafirlerin araclarimni valeye yonlendirir, Misafir talebine gore
taksi cagirma hizmeti verir.

Vale: Otele arag ile gelen misafirlerin araglarim teslim alir, park eder. Otelden
ayrilan misafirlerin araclarin1 otoparktan getirir, otel Oniinde ara¢ trafiginin
yogunlagsmasina énlem alir.

Bell kaptan Bellboy, doorman ve vale gibi pozisyonlardaki personelin profesyonel
bir goriiniimii, misafirlere otelin kalitesi hakkinda olumlu bir izlenim birakir. Bu ilk
izlenimler, misafirlerin oteldeki deneyimlerini ve genel memnuniyetlerini etkiler. Bu
nedenle, bu pozisyonlardaki personelin kilik-kryafet diizenine ve genel goriiniimiine
Ozen gosterilmesi, otelin basarisi igin kritik bir faktordiir.
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GERCEK VAKA ANALIZLERI VE COZUM ONERILERIi

Otelcilik sektoriinde teori ile uygulama arasindaki farki anlamak, ¢alisanlarin
yetkinliklerini gelistirmek ve operasyonel problemlere kalici ¢oziimler iiretmek
icin gercek vakalarin incelenmesi biiylik 6nem tasir. Bu bdliimde, deneyimlere
dayali olarak derlenen gercek vakalar paylasilacaktir. Bu vakalar, 6n biiro ve
rezervasyon yonetimi siireclerinde karsilagilan sikintilar1 ve ¢oziim yollarini
anlamak icin bir rehber niteligindedir.

Gergek vakalarin paylagilmasinin temel amaci, okuyucularin sadece olaylari
Ogrenmesini saglamak degil; ayni zamanda problem c¢ozme becerilerini
gelistirmek, stratejik diisiinmeyi tegsvik etmek ve on biiro siireglerindeki kritik
noktalar1 tamimaktir. Her vaka, misafir memnuniyeti, departmanlar arasi
koordinasyon, rezervasyon yonetimi ve finansal sorumluluk gibi farkli boyutlar
igerir. Bu sayede, ¢alisanlar kendi deneyimlerine paralel 6rneklerle kargilagtirma
yapabilir ve kendi i akiglarini optimize etme firsat1 bulabilirler.

Bu boliimde Vaka analizleri sirasinda su yaklasimlar ele alinacaktir:

- Problemin Tanim: Olayin baglami, hangi departmanlan etkiledigi ve

ortaya c¢ikan zorluklarin kisa 6zeti.

- Operasyonel Etkiler: Misafir memnuniyeti, gelir yonetimi, kaynak

kullanim1 ve ekip verimliligi tizerindeki etkiler.

- Coziim ve Miidahale: Sorunun hangi yontemlerle giderildigi, alternatif

cozlimler ve uygulanan stratejiler.

- Cikarmmlar ve Dersler: Vakadan elde edilen &grenimler ve benzeri

vakalarin 6nlenmesi i¢in Oneriler.

Bu boliimiin sonunda, okuyucular 6n biiro ve rezervasyon yonetiminde
karsilagilabilecek problemleri daha iyi analiz etme, ¢6ziim yollar1 gelistirme ve
uzun vadeli siireg iyilestirmeleri planlama yetenegine sahip olacaklardir. Ayrica,
vakalarin derinlemesine incelenmesi, ¢calisma hayatinda karsilasilan problemlerin
kilidini agmak i¢in bir pratik rehber ve not sistemi olusturmaya da yardimci
olacaktir. Bu sistem, ¢alisanlarin hatirlatma, 6nlem ve aksiyon planlarini organize
edebilecegi bir kaynak niteligi tasir.

Not: Bu boliimde paylasilacak vakalar, sektdrdeki giincel uygulamalar ve saha
deneyimlerinden derlenmis olup, otellerin operasyonel siirdiiriilebilirligine katk1
saglayacak sekilde yorumlanacaktir.
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Birinci Vaka: “Gece Vardiyasi Sessizligi — Kaybolan Rezervasyonlar”

Destinasyonun yogun oldugu bir donemde gece vardiyasinda c¢alisan
resepsiyonistin bos odalari satmak icin ugrasmadig anlasilir....

Pazart ve tarihlerdeki yogunlugu iyi bilen rezervasyon sorumlusu
Deniz’in kontrolleri sonrasinda gece satilabilecek odalarin satilmamast
dikkatini ¢ekiyor ve kisa arastirma sonunda, Gece vardiyasinda tek calisan
resepsiyonist Sinan’in odalar: bilerek satmadigini, arayan veya kapidan
gelen misafire otelin dolu oldugunu soyledigi anlasiliyor. Yapilan detayli
arastirmada Gece shiftinde(vardiyasinda/mesaisinde) ¢alisan Sinan’in 2 ay
boyunca izin yapmadigi icin gelen rezervasyonlart kabul etmedigi, is tatmin
seviyesinin iyice diistiigii ve sadece mesaiye saat doldurmaya geldigi
anlasilyor.

Problemin Tanim

Son donemlerde miinferit rezervasyonlarin olagan dis1 sekilde azalmasi, satig
ve rezervasyon departmami tarafindan fark edilmistir. Bu durum o6zellikle: On
Biiro / Resepsiyon, Rezervasyon Departmani, Gelir Y 6netimi, Satis & Pazarlama
Departmani {izerinde etkisi olan, operasyonun merkezine dokunan bir problem
olarak ortaya ¢ikmuistir.

Gilin icinde rezervasyon taleplerinin geldigi, fakat gece kalan odalarin
satilamadigi goriilmektedir. Diizenli olarak oteli arayan is ortaklarinin da
“miisaitlik yok” yanit1 aldig1 ortaya cikinca, aslinda geceleri rezervasyonlarin
kabul edilmedigi tespit edilmistir. Sebebi ise gece vardiyasinda ¢alisan personelin
2 aydir izin yapmadigi icin c¢alismayr reddetme, motivasyon kaybi ve
umursamazlik davranigi sergilemesidir. Bu durum hem departmanlar arasi
iletisim hem de personel yonetimi kaynakli sistemsel bir aksaklik niteligi
tasimaktadir.

Operasyonel Etkiler
1- Gelir Yonetimi Uzerindeki Etkiler
a) Gece vardiyasinda satilamayan odalar nedeniyle dogrudan gelir kayb1
yasanmigtir.
b) Talep oldugu halde “dolu” denilen giinlerde otelin RevPAR, ADR ve
doluluk oran: dissmustiir.
¢) Tekrar eden misafir ve kurumsal misafirlerde pazar pay: kaybi riski
olusmustur.

31



2- Misafir Memnuniyeti ve Marka Algisi
a) Siirekli calisilan firma misafiri, otelin dolu oldugu gerekgesiyle
rezervasyon yaptiramayinca otelin giivenilirlik algisi zarar goérmiistiir.
b) Telefonla fiyat alan misafirler, rezervasyon olusturamadiklari igin
bagka otellere yonelmistir.
¢) Bu durum agizdan agiza iletisim yoluyla otelin “erigilemeyen otel”
algis1 olusturmasina neden olabilir.
3- Operasyonel Verimlilik ve Personel Yonetimi
a) Gece vardiyasi personelinin 2 ay boyunca izin yapmamasi, yonetim
tarafindan personel planlamasi ve is yiikii takibi eksikligini ortaya
koymaktadir.
b) Asint yorgunluk ve motivasyon diisiikliigli, calisami isi reddetme
noktasina getirmistir.
¢) Personelin davraniginin fark edilmemesi, denetim ve vardiya takibi
yetersizligine igaret eder.
d) Sorunun 3 giin yerine 2 ay boyunca devam etmis olmasi, operasyonel
kor nokta olustugunu gostermektedir.
4- Departmanlar Arasi fletisim Sorunu
a) Resepsiyon ile satig/rezervasyon departmani arasinda kopukluk vardir.
b) Ayni problemi satis departmani dikkat ederken, 6n biiro miidiiriiniin
“her sey normal” yanit1 vermesi, departman ici raporlama eksikligini
kanitlamaktadir.

(Coziim ve Miidahale
1- Gece Vardiyasi Personel Miidahalesi
a) Ilgili personel ile birebir goriisme yapilarak durumu anlama, uyar1 ve
gerektiginde gorev degisikligi saglanmalidir.
b) Personelin izinlerinin sistematik olarak takip edilmesi i¢in vardiya
planlama sistemi uygulanmalidir.
¢) 2 aydir izin kullanmamis bir personelin vardiyaya devam ettirilmesi
yoOnetim hatasidir; diizeltilmistir.
2- Rezervasyon Kabul Siirecinin Standardizasyonu
a) Gece vardiyasinda “rezervasyon kabulii” i¢in zorunlu prosediir yazil
hale getirilmeli.
b) Gece vardiyasi sirasinda rezervasyon aramalarinin takibi i¢in: Arama
kayit sistemi, form doldurma zorunlulugu, uygunluk esasl kontrol
listesi olusturulmalidir.
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3- Departmanlar Arasi Giinliik Kontrol Toplantilar:

a) Satis, rezervasyon ve On biiro ekiplerinin katildig1 5 dakikalik sabah
degerlendirme toplantilari baslatilmalidir.

b) Diinkil rezervasyon reddi, doluluk, satilamayan oda ve misafir geri
bildirimleri gézden gegirilmelidir.

4- Operasyonel Denetim ve Gece Vardiyas1 Kontrolii

a) Gece miidiiriiniin (Night Manager) veya gorevli yoneticinin (ndbetci
midir/MOD manager on duty) diizenli araliklarla resepsiyonu
denetlemesi saglanmalidir.

b) Oda miisaitliginin ve ertesi giine kalan bos odalarin ¢apraz kontrolii
yapilmalidir.

5- Kurumsal Misafirlerle itibar Onarim
Yanlig bilgilendirilen firma yetkilisine geri doniis yapilarak: Uygunluk

bilgisinin giincellendigi, yasanan durumun agikliga kavustugu, yeni rezervasyon
garantisinin saglandigi, profesyonel bir bilgilendirme ile yapilmalidir.

Cikarimlar ve Dersler

1.

Gece vardiyast, otelin en kritik zaman dilimidir. Satisin devam ettigi bir
donemdir; bos gegen her gece dogrudan gelir kaybina neden olur.

. Personelin is yiikii ve moral durumu, gelir yonetimini dogrudan etkiler.

Asin1 caligma, tiikkenmislik, performans diisiikliigii isletmenin finansal
yapisini bile sarsabilir.

. Departmanlar arasi iletisim kopuklugu, biiyiik operasyonel kayiplara yol

agar. Satig departmani sorun goriirken on biiro gérmiiyorsa, yonetimde
ciddi bir kor nokta vardir.

. Kurumsal misafir kaybi, rastgele bir rezervasyon kaybi degildir; siirekli

gelir kaybidir. Bu nedenle dogru bilgi akis1 hayati 6nem tasir.

. Prosediirler yazili olmadiginda, kisisel insiyatifler operasyona zarar verir.

Rezervasyon kabulii, vardiya devri ve oda kontrolleri mutlaka standardize
edilmelidir.

. Denetim eksikligi, hatalarin aylarca fark edilmemesine yol acabilir. Gece

vardiyasi 6zel olarak izlenmelidir.

. Problemleri erken fark eden satis ekibinin gozlemleri dikkate alinmalidir.

Veri akiginin tek yonlii olmasi igletme kiiltiirii agisindan risklidir.
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ikinci Vaka: Goriinmeyen Misafir: On Biiroda Usulsiiz Tahsilat ve
Prosediir Boslugu

Acente kanalyla gonderilmis kurumsal bir rezervasyon var. Odeme
acenteye ait! Gonderilen rezervasyon Tek Kisilik ancak misafir Iki kisi
geliyor, beraberinde bir kisi daha var.

Resepsiyonist sorgusuz sualsiz konuklara odayr veriyor ancak bu
durumu ne rezervasyon ofisine ne de diger mesai arkadagsina bildiriyor. Ta
ki fatura geri donene kadar durum fark edilmiyor. Muhasebe rezervasyon
ofisine rezervasyon degisiklik mailinin olup olmadigini soruyor. Ancak tek
bir rezervasyon gonderilmis o da ilk haliyle tek kisilik oda rezervasyonu.
Rezervasyon ofisi, acente ile baglantiya geciyor ancak acente boyle bir
degisikligi kabul etmiyor. Ve fatura kabul edilmiyor. Tkinci kisi farku iicreti
sorumlu olan resepsiyonistten kesiliyor. Resepsiyonist béyle bir konuda
bilgisiz oldugunu, béyle bir durumda ne yapilmasi gerektiginin
soylenmedigini soyleyerek itiraz etse de sonu¢ onun aleyhinde gerceklegiyor.

Resepsiyonist bu durumdan rahatsiz olmus olmal ki, bundan sonra bu
sekilde gelen tiim rezervasyonlarda ikinci kisiyi gostermeyerek farkll fiyat
uygulayip farki kendi aliyor. Konuk rezervasyondaki hali ile tek kaliyor,
odemesi sirkete ya da acenteye ait ancak ikinci kisi farkini cebinden nakit
olarak odiiyor. Ve bu farki resepsiyonist kendine altyor.

Problemin Tanimi

Bu vaka, online sistemlerin heniiz yaygin olmadigi, rezervasyonlarin yogun
olarak telefon, acente mesaj1 veya manuel sistemlerle takip edildigi bir donemde
yasanan bir operasyonel aksaklig1 ele almaktadir.

Otele acente kanaliyla tek kisilik olarak gonderilmis kurumsal bir rezervasyon
bulunmaktadir ve 6deme acente tarafindan karsilanacaktir. Ancak misafir otele
iki kisi olarak gelir. Resepsiyonist, prosediir geregi acenteden onay alinmasi veya
fiyat farkinin kaydedilmesi gerekirken, hi¢bir sorgulama yapmadan oday1 iki
kisiye verir, durumu ne rezervasyon birimine ne de vardiya degisiminde diger
mesai arkadasina aktarir.

Fatura doneminde acente, ikinci kisi i¢in fiyat farkin1 kabul etmez ve otel
faturay1 tahsil edemez. Resepsiyonist, “kendisine bu siireclerin 6gretilmedigi”
savunmasini yapsa da, fark ticreti kisisel ihmali gerekcesiyle kendisinden kesilir.

Bu durum ¢alisan {izerinde olumsuz bir duygu yaratir ve resepsiyonist, bundan
sonra gelen benzer rezervasyonlarda ikinci kisiyi sisteme girmeyerek fiyat farkini
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nakit olarak direkt misafirden tahsil etmeye baslar. Boylece gelir kaybindan ¢ok
daha ciddi bir usulsiizliik ve kisisel menfaat durumu ortaya ¢ikar.

Operasyonel Etkiler
1. Gelir Yonetimi ve Mali Etkiler
a) Acente tarafindan 6denmeyen ikinci kisi farkindan kaynakli direkt gelir
kayb1 yasanmustir.
b) Resepsiyonistin kendi adina nakit tahsilat yapmasi, otel i¢in kayit dist
gelir kaybina doniismiistiir.
¢) Yanlis faturalama nedeniyle acente giiveni zedelenmis, gelecekteki is
hacmi risk altina girmistir.
d) Gelir yonetimi departmaninin kisi sayisina goére oda fiyatlandirmasi
bozulmus, raporlamalar hatali hale gelmistir.
2.Misafir Deneyimi ve Marka Algisi
a) Misafir, ikinci kisinin farkli fiyatlandirilmasi sirasinda standart disi bir
0deme sekline maruz kalmistir.
b) Bu durum misafir agisindan giivensizlik ve memnuniyetsizlik
yaratabilir.
¢) Acente misafirleri i¢in standart bir prosediiriin olmamasi, kurum—otel
iliskisinde giiven sorununa yol agar.
3. Operasyonel Siirecler ve Departmanlar Arasi Iletisim
a) Resepsiyon biriminde gorev tanimlar1 ve silire¢ yonetimi belirsizdir.
b) Siftler arasi bilgi aktariminin yapilmamasi operasyonel siirekliligi
bozmustur.
¢) Rezervasyon — On Biiro — Muhasebe iiggeninde prosediir eksikligi
oldugu ortaya ¢ikmustir.
4. insan Kaynaklar ve Etik Riskler
a) Resepsiyonistin kisisel menfaat saglamaya baslamasi, otel i¢cinde ciddi
bir etik ihlal ve disiplin sorunu dogurmustur.
b) “Benden kesildi o zaman ben de telafi ederim” psikolojisi, yanlis
yoOnetilmis bir siire¢ sonucu olugsmustur.
¢) Egitim eksikligi ¢aligani suistimale agik hale getirmistir.
d) Bu durum fark edilmeseydi uzun siireli ve sistematik bir gelir kaybi
olusacakti.

Coziim ve Miidahale
1. Durumun Tespiti ve Acil Onlemler
a) Muhasebeye yansiyan tutarsizliklar iizerinden kontrol yapilarak durum
ortaya c¢ikarilmistir.
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b) Resepsiyonistin misafirlerden kayit dis1t 6deme aldig1 belirlenmis ve
kisi derhal goriismeye alinmistir.
¢) Disiplin prosediirii isletilmis; yoneticiler tarafindan olaym detayl
raporu hazirlanmistir.
2. Standart Operasyon Prosediirlerinin (SOP) Giincellenmesi
Asagidaki maddeler zorunlu hale getirilmistir:
a) Check-in sirasinda kisi sayisinin mutlaka sisteme kaydedilmesi.
b) Rezervasyon degisikliklerinin yalnmizca yazili ve belgeli olarak
islenmesi.
¢) Acente rezervasyonlarinda degisiklik oldugunda mutlaka rezervasyon
ofisinin onay1.
d) Shift defteri veya PMS (otel programi) notlar {izerinden zorunlu bilgi
aktarimi.
e) Her fiyat farkinin misafire verilmis resmi bir tahsilat makbuzu ile
alinmasi.
3. Egitim Programlari
On Biiro ¢alisanlarina yonelik: Acente anlagmalari ve fiyat politikasmin
Ogretilmesi, Etik kurallar, Gelir yonetimi mantigi, Manuel rezervasyon
stireclerinde kontrol mekanizmalari, Shift devri standartlarinin uygulanmasi
konularinda egitimler planlanmistir.
4. Sistemsel Onlemler
PMS iizerinde kisi sayis1 degisikliklerinde otomatik uyar1 sistemi, Acente
rezervasyonlarma manuel miidahale kisitlamasi, Gece raporlarinda kisi/oda
uyumsuzluklarinin kirmizi uyariyla raporlanmasi.
5. Disiplin ve Denetim Mekanizmasi
a) Yolsuzluk ve yetki kotiiye kullanimima sifir tolerans politikasi
uygulanmistir.
b) Resepsiyonist hakkinda insan kaynaklar1 prosediirii isletilmis, gerekli
disiplin yaptirimi uygulanmustir.
¢) Siire¢ sonrasi vardiya denetimleri siklagtirilmisgtir.

Cikarimlar ve Dersler

1- Prosediir Eksikligi, En Biiyiik Risk Kaynagidir

Vakada goriildiigii gibi: Rezervasyon prosediiriiniin olmamasi, shift devri
kurallarinin uygulanmamasi, acente rezervasyon degisikliklerinde standart bir
isleyigin bulunmamasi sistemi tamamen kirilgan hale getirmistir.
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2- Egitim Eksikligi, Operasyonel Hatalar1 Davramssal Sorunlara
Doniistiiriir

Resepsiyonistin hatasi yalnizca bir bilgisizlik degil, daha sonra bir etik ihlale
doniisen zincirlemenin baglangicidir. Egitim verilmemesi, ¢alisan1 hem hata
yapmaya hem de suistimale acik hale getirmistir.

3- Kayit Dis1 islem Riski Her Zaman Vardir

On biiro gibi nakit akist olan departmanlarda kontrol ve denetim
mekanizmalar1 olmazsa: Oda fiyat farklari, Minibar, Ge¢ check-out iicretleri gibi
alanlarda manipiilasyon yapilabilir. Bu nedenle: Kamera takibi, Nakit tahsilat
kontrolii, Giinliik raporlamalar diizenli yapilmalidir.

4- Acente iliskileri Profesyonelce Yéonetilmelidir

Bir kez yasanan hatali islem: Acentenin giivenini, Kurumsal is birligini,
Gelecek rezervasyon akisini olumsuz etkileyebilir. Bu nedenle acente
rezervasyonlari hassas proseslerdir ve mutlaka iki kademeli kontrol gerekir.

5. On Biiroda Seffaflik Temel Prensiptir

Shift devri, bilgi paylasimi, sistem notlar1 ve kontrol mekanizmalar1 yoksa:
Tek bir ¢alisanin inisiyatifi, otelin toplam gelirini etkileyebilir. Kayit dis1 islemler
fark edilmeden uzun siire devam edebilir.

Sonugc; bu vaka, otel operasyonlarinda goriilebilecek en kritik risklerden biri
olan personel kaynakli gelir kaybi1 ve etik ihlallerin, kiiciik bir iletisim ve prosediir
eksikliginden baslayarak nasil biiyiiyebilecegini acik sekilde ortaya koymaktadir.
Rezervasyon  siireclerinin  standartlagtirilmasi, 6n  biliro  egitiminin
giiclendirilmesi, acente iliskilerinin profesyonel yonetilmesi ve siki denetim
mekanizmalarinin kurulmasi sayesinde bu tiir vakalar biiyiik 6l¢iide 6nlenebilir.
Her departmanin kendi sorumluluk alanini net bir sekilde bilmesi ve siire¢lerin
seffaf ilerlemesi, turizm igletmeleri icin operasyonel biitiinliigiin temel kosuludur.
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Uciincii Vaka: Kayip Oda, Kayip Gelir: Konaklama Kaydi Olmayan
Misafir

Her ay sonunda Bakanhiga verilen “Konaklama Istatistikleri Raporu”
vardr. Otelinizde hangi milliyetten kag¢ oda, kag kigi giris yapmig vs. Otel
sistemindeki verilere gore otel girisi goriiniiyor ancak toplam oda olarak
goriinmiiyor. Ilhan, otel sisteminden raporlardan kisi profilini cikartarak bir
profil acilmig, belli ki konaklama gerceklesmis ancak detaya
ulagamamaktadir. Misafirin hangi tarihte konakladigimi géren Ilhan, kac
kisi ve asil onemlisi konuk ne kadardan konaklamaus verisine ulagamiyor.

Ilhan hemen muhasebeden kiginin faturasini istiyor. Maalesef o kigiye ait
bir faturanin olmadig soyleniliyor. Misafire ait herhangi Register Kart dahi
yok! Kalan bir misafire neden fatura kesilmez ki? Misafir fatura istememis
olabilir mi? Istemediyse neden oda iicreti goriinmiiyor? Misafir faturayi
bagska bir yere, bir sahsa mi kestirdi? Boyle bir sey olsa muhasebede boyle
bir faturaya rastlanmaz mi? Yoksa satilan odanin iicreti alinip kasaya
girmedi mi?

Problemin Tanimi

Bakanliga aylik olarak gonderilen zorunlu “Konaklama Istatistikleri Raporu”
hazirlanirken, bir misafirin otelde kalmis olduguna dair sistem iizerinde giris
kaydi bulundugu, ancak bu konaklamaya iligkin oda, kisi sayisi, iicret, fatura ve
register kart1 gibi temel verilerin eksik oldugu tespit edilmistir. Misafirin profili
sistemde goriinmekte; hangi tarihler arasinda konakladigi bellidir. Ancak:

a) Oda numarasi gériinmemektedir.

b) Kisi sayis1 bilinmemektedir.

¢) Herhangi bir fatura diizenlenmemistir.

d) Register card bulunmamaktadir.

e) Gelir raporunda bu misafirle ilgili oda geliri goriinmemektedir.

Bu durum; On biiro, rezervasyon, gece denetimi (night audit), muhasebe gibi
birden fazla departmanin siireglerini ayni1 anda etkilemektedir. Vaka, otelcilikte
en ciddi operasyonel risklerden biri olan “kayip gelir”, yetki kotiiye kullanimi ve
kontrol zafiyeti siiphesini dogurmaktadir.

Operasyonel Etkiler

1- Gelir Kaybi ve Mali Risk
a) Misafirin konaklamasi i¢in herhangi bir oda geliri goriinmemektedir.
b) Bu durum, dogrudan %100 oda geliri kayb riskidir.
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c) Eger oda iicreti resepsiyonist tarafindan tahsil edilip sisteme
girilmediyse, durum gelir hirsizlig1 niteligine girebilir.

2- Yasal ve Bakanhk Uyumsuzlugu

Konaklayan her misafirin: kimlik kaydi, konaklama formu, fatura bilgisi,
zorunlu olarak kayit altina alinmalidir. Bu vakada: Register card yok! konaklama
kanit1 yok! Fatura yok! belgesiz gelir riski durumu var. Gelir raporunda
goriinmiiyor bu yiizden bakanliga eksik bildirim yapilmis durumda. Bu durum,
bakanlik denetiminde yiiksek cezaya doniisebilir.

3- Giivenlik Riski

Register card olmamasi, misafirin kimliginin dogrulanmadig1 ve kayit altina
alinmadig1r anlamma gelir. Bu, 6zellikle yabanci uyruklu misafirlerde, polis
kayitlarinda, giivenlik protokollerinde, ¢ok ciddi bir giivenlik a¢igidir. Otel teorik
olarak “kayit dis1 bir misafire” ev sahipligi yapmis olur.

4- Operasyonel Zincir Hatasi

Bu tek hata, bircok kontrol mekanizmasinin ayni anda ¢calismadigini gdsterir:

a) Check-in prosediirii yapilmamus,

b) Oda atamas1 yapilmamis veya silinmis,

¢) Night audit fark etmemis,

d) Muhasebe giinii kapatirken eksikligi gormemis,

e) Gelir kontrol prosediirleri islememis. Bu, sistemsel bir kurumsal zafiyet
gostergesidir.

5. Coziim ve Miidahale
a) Olayin Kaynagina inme
[k yapilmasi gereken, su sorular1 prosediirel olarak test etmektir:

¢ Check-in islemini kim yapt1?

¢ (Oda satig1 nereye kaydedildi? Silindi mi?

o Nakit tahsilat alind1 mi1?

e Night audit sirasinda oda hareketleri incelendi mi?

e Misafirle iletisime gegilebiliyor mu? Bu sorular, konaklamanin
gercekten yapilip yapilmadigin1 ve gelirin nereye gittigini ortaya
cikarir.

b) Sistem Loglarimin incelenmesi

Oda degisiklikleri, silinen odalar, check-in / check-out loglar1 ve fiyat
giincellemeleri, kullanici bazinda incelenmelidir. Bu adim, islemi yapan personeli
belirlemek i¢in kritik dnemdedir.

¢) i¢ Sorusturma

Elde edilen verilere gore; islemlerden sorumlu olan resepsiyon personeli ile
goriigiiliir. Eger siipheli bir tahsilat varsa, kamera kayitlar1 incelenir. Bu vaka,
¢ogu otelde goriilmiis “kayip gece” vakalarmin bir érnegidir.
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d) Gelir ve Kimlik Kayitlarinin Diizenlenmesi

Eger misafirle iletisim kurulabiliyorsa: Faturasi yeniden diizenlenir, kimlik
bilgileri kayit altina alinir, gelir eksikligi tamamlanir, kurumsal diizeyde ise eksik
konaklama raporlanir ve agiklayici notla bakanliga bildirilir.

e) Prosediirlerin Yeniden Tanimlanmasi

Bu olayin ardindan: Check-in sirasinda fatura istemese bile register card
zorunlu hale getirilmelidir. Night auditor’lin “zero revenue room” kontrolleri
zorunlu kilinmalidir. Oda hareket silme islemleri sifreli ve yetki sinirli olmalidir.
Giin sonunda “satilan oda ile fatura karsilagtirmasi” kontrol edilmelidir.

Cikarimlar ve Dersler

1. Tek bir eksik kayit, yiliz binlerce liralik bir riske doniisebilir.

Bu vaka, konaklama sektoriinde kayit dis1 odanin en riskli durum oldugunun
kanitidir.

2. Gelir giivenligi, yalnizca muhasebenin degil tiim otelin sorumlulugudur.
On biiro, night audit, muhasebe ve gelir kontrol siirecleri birbirini
tamamlamazsa, sistem kolayca suistimal edilebilir.

3. Prosediir olmamasi1 degil, prosediirin uygulanmamasi en biyik
problemdir. Birgok otelde register card zorunlu olmasina ragmen, baski
olmadigi i¢in uygulanmaz.

4. Personelin yetki sinirlari agik¢a belirlenmelidir. Oda satisi, oda iptali, silme
islemleri kontrolsiiz oldugunda “gelir sizintis1” kaginilmaz olur.

5. Teknoloji tek basina yeterli degildir; insan hatasi (ve bazen kotii niyet) her
zaman miimkiinddir.

6. Bu vaka bir otel i¢in tek kelimeyle alarmdir. Gelirin, giivenligin, yasal
ylikiimliiliiklerin ayn1 anda agik verdigi ¢ok nadir goriilen bir durumdur.
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Dérdiincii Vaka: Park Alami Krizi ve Bellboy Suistimali

Otel renovasyon nedeniyle bazi degisikliklere girdi. Bunlarin basinda da
otelin ana kapr girisi oldu ve haliyle araclarin/tur otobiislerinin otele
yanagmasi, onceleri otelin oniine park edebilirlerken simdi edemeyisleri
problem yaratti onlar agisindan... Oysaki park alani olarak otelin hemen
yakinlarinda genis bir park alant mevcuttu. Misafirler acisindan problem
yaratan husus halka acik alan olmasiydi. Giivenlik olmayisiyds.

Daha onceden isten cikartilmig bellboy, bir yil sonrasinda yeniden ise
alinmist.!

Sessizligi ve sakinligi ile taninan bu bellboy arkadasimizin, her hafta
gelen bir grubun otobiis soforleri ile anlasip, belirli bir iicret karsiliginda
otobiislerini otele daha yakin bir yere aldigint hatta belirli zaman
araliklarinda otobiisleri kontrole gittigini 6grendim.

Tabi bunu ogrenen diger acentalarin otobiis soforlerinin durumu
acentaya iletmeleri, hem iicret karsihiginda otobiislerinin park alaninda
tutuldugunu dgrenen acentalar hem de iicret vermedigi icin otobiislerinin
park alanina yonlendirilmedigini ogrenen acentalar, sikayetci olmustur.

Problemin Tanimi

Otel renovasyonu sirasinda ana giris kapisinin degismesi nedeniyle tur
otobiislerinin ve transfer araglarinin eskisi gibi otelin kapisina kadar
yanagsamamasi, operasyonel bir degisiklik yaratmistir. Otelin hemen yakininda
genis bir park alani bulunsa da:

¢ Halka acik olmasi,

e Giivenlik gorevlisi bulunmamasi,

Ozellikle gruplarla calisan acenteler agisindan memnuniyetsizlik yaratmustir.
Bu sirada, daha once isten ¢ikarilip daha sonra yeniden ise alinan bir bellboy,
otelin bilgisi disinda haftalik gelen bir acentenin otobiis soforleriyle anlasarak,
iicret karsiliginda:

e Otobiisleri otele daha yakin bir alana ¢ektirdigi,

o Belirli araliklarla otobiisleri kontrol ettigi, yani gayri resmi bir park hizmeti
sundugu Ogrenilmisti. Durum kisa siirede diger acentelerin otobiis
soforlerine de yansimis; Ucret 6deyenlerin otobiisleri otele daha yakin yere
alinirken, Ucret ddemeyenlerin otobiisleri daha uzak, iicretsiz park alanina
yonlendirilmistir.

Bu durum hem iicret 6deyen acentelerin hem de 6deme yapmadigi igin

dezavantajli konuma diigen acentelerin sikayetlerine yol agmustir.
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Operasyonel Etkiler

a) Kurumsal itibar Kaybi

Otelin kontrolii disinda gergeklesen bu uygulama, acentalar arasinda: “Otel
iicret karsilig1 park alani sagliyor,” “Para vermezsen uzak yere yonlendiriyorlar,”
gibi yanlis algilarin olusmasina sebep olmustur. Bu durum, otelin seffaflik,
profesyonellik ve giivenilirlik imajina zarar verir.

b) Acente Iliskilerinin Zedelenmesi

Acenteler, 6zellikle grup operasyonlarinda: Adil uygulamalar, net prosediirler,
giivenli park alani, bekler. Bellboyun kigisel ¢ikariyla yiiriittiigii bu uygulama:
Bazi acentalarin digerlerine gore dezavantajli konuma diismesine, “Otel bizi
magdur etti” algisina, potansiyel sozlesme iptallerine, neden olabilecek bir
krizdir.

¢) Gelir Kaybi ve Suistimal Riski

Bu olayda otel; Park hizmeti vermemesine ragmen, ¢alisanin para karsilig
otel adina hareket ediyor gibi goriinmesi nedeniyle hem gelir sizintis1 hem
personel suistimali hem de etik ihlal riski yasamaktadir. Oteldeki gilivenlik
kameralarimin veya yonetimin bdyle bir hareketi fark etmemesi de ciddi bir
kontrol zafiyeti gostergesidir.

d) Giivenlik Riski

Bellboy’un kendi inisiyatifiyle; Otobiisleri hareket ettirmesi veya
yonlendirmesi, belirli araliklarla kontrol etmesi, misafir esyalarmin ve arag
giivenliginin otelin kontroliinde olmadigin1 gosterir. Kayip/unutma/hasar gibi
durumlarda sorumluluk karmasasi dogar.

(Coziim ve Miidahale

a) Personel ile ilgili acil adimlar

Sorusturma agilir. Kamera kayitlar1 incelenir. Sofor ifadeleri alinir. Kesin
kanit oldugunda disiplin siireci uygulanir. (uyar1 veya is akdinin feshi gibi).
Tekrariin 6nlenmesi i¢in 6n biiro ve bellboy ekibine etik egitim, yetki sinirt
bilgilendirmesi yapilir.

b) Park Prosediiriiniin Tanimlanmasi

Otel renovasyon sonrasi olusan park diizeni i¢in net bir protokol hazirlanir:
Otobiislerin durabilecegi gegici inme/ binme noktasi belirlenir. Halka agik park
alani i¢in otelle anlagsmali 6zel giivenlik talep edilebilir. Acentalara gorsel park
yonlendirme plan1 gonderilir. Bellboy ve giivenlik personeline standart
yonlendirme climleleri verilir.

c¢) Acentalara Resmi Bilgilendirme

Durum seffaf bigimde, ¢6ziim odakli bir dille bildirilebilir: Otele yakin park
alan ile ilgili net prosediir, Ucretsiz yonlendirme, Bellboyun kisisel hareketinin
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otel politikas1 olmadigi, acentalara agiklanmalidir. Bu, giiven iligkisini onarmak
i¢in 6nemlidir.

d) Takip ve Denetim Mekanizmalari

Bellboylarin disariya otel adina hizmet vermesini engelleyecek denetim
artirilir. Kamera gozetimi ve giris-¢ikis raporlari kontrol edilir. Her grup giriginde
otobiis yonlendirmeleri sorumlu bir yonetici tarafindan yapilir.

Cikarimlar ve Dersler

1. Operasyonel degisiklikler (renovasyon) mutlaka risk analiziyle
yapilmalidir. Yeni girig diizeni, park alani, misafir akis1 gibi degisiklikler
acentalar i¢in kritik olabilir.

2. Personel suistimali en ¢ok “kontrol bosluklarinda” ortaya ¢ikar. Denetimin
olmadig alan, suistimale agiktir.

3. Acentelerle iligkilerde “adalet algis1” her seydir. Biri yakin alana ¢ekilirken
digeri ¢ekilmiyorsa kriz kaginilmazdir.

4. Tletisim eksikligi, dogru bir uygulamayi1 bile yanls gosterir; yanls
uygulamayi ise skandala doniistiirir.

5. Operasyonel degisikliklerin en ¢ok etkilenen departmanlara (bellboy,
giivenlik, resepsiyon) net olarak aktarilmasi gerekir.

6. Tek bir ¢alisanin kisisel ¢ikari, tiim otelin acente agiyla iliskisine zarar
verebilir.
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Besinci Vaka: Bellboy Tarafindan Yaniltici Yonlendirme — Gelir ve
Prestij Kayb1

Rezervasyon sorumlusu Arda otelde nobetci. Otel yari yariya dolu. Arda
ilk kontrolleri (RUT) yapmak icin ofisinden ¢ikiyor, ofisi onbiiroya yakin
yerde oldugu icin hemen resepsiyona ugruyor, kimlerin gorevde oldugunu
ogreniyor. Sonrasinda katlara ¢citkmak icin giderken Bellboy’lar dikkatini
cekiyor. Kendi aralarinda ¢cekismeli konusmalar yaptiklarini seziyor ve RUT
doniigii, giris cikislarint izlemeye bagslyor. Otelin devamh konuklar
resepsiyonda duruyorlar belli ki taksi bekliyorlar ya da aracglarin
bekliyorlar. Sonra bellboy Kadir, devamli misafirlere el kol hareketleri ile
yon tarif etmeye basliyor. Misafirlerin resepsiyondaki arkadagslara ya da
concierge ile iletisime gecmeyip Bellboy Kadir ile iletisime gecmesini siipheli
bulan Arda, Kadir’i yanina cagirryor. Kadir, misafirlerin yemek yemek icin
disart c¢cikmak istediklerini, uygun, bilindik restoran olup olmadigin
sorduklart icin onlara yardimci oldugunu séyliiyor. Arda tecriibesi ile
Kadir’e neden ozellikle seni bekleyip sana soruyorlar da resepsiyona
sormuyorlar? Diyor ve Kadir kacamak bakislarla “Bilmiyorum” diye cevap
veriyor... Tesadiif bu ya birkag giin sonra o devamli misafirlerden biri otele
giris yaparken Arda goriiyor, kendilerine birer kahve ismarlyor, tabi bu
samimi sohbetin ardindan devamli gelen misafir, Arda’ya donerek ufak bir
elestiride bulunmak istedigini séyliiyor.

Ne zaman otelinize gelsem alacarte’ta iyi yemek olmadigi soylendigi icin
disari citkmak zorunda kaldiklarini ve bellboy Kadir’in kendilerine yardimci
olduklarini iletiyor. Konuk, bdylesine bir otelde konaklayp, yemek icin
disart ¢ctkmak zorunda kaldiklarini elestirvisel bir ciimle ile soyliiyor. Arda
konunun takibini yapiyor ve bellboy Kadir’in komisyon alabilmek icin otelin
misafirine, yemekleri kétiileyip yalan sdoyleyerek digariya baska bir mekana
gonderdigini égreniyor.

Gelir kaybina ugratilan otel, beraberinde bir de prestij kaybi yasiyor.

Problemin Tanimi

Nobet sirasinda yapilan rutin kontrollerde (RUT), otelin sadik ve uzun siireli
konuklarinin disarida yemek i¢in bellboydan yonlendirme aldiklar1 tespit
edilmistir. Misafirlerin restoran tavsiyesi igin resepsiyon veya concierge yerine
bellboyu bekledikleri gdzlemlenmistir. Takip silirecinde bellboyun, baska bir
restorandan komisyon almak amaciyla misafire otel a la carte restoran1 hakkinda
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gercege aykirt bilgi vererek otel disi bir mekana yonlendirdigi ortaya ¢ikmuistir.
Bu durum:

On Biiro: Iletisim eksikligi, gérev tanimi ihlali

F&B: Gelir kaybi ve olumsuz alg1

Satis & Pazarlama: Marka prestij kayb1

Misafir Iliskileri: Sadik konuk giiveninin zedelenmesi gibi birgok
departmani dogrudan etkilemistir.

Operasyonel Etkiler

A.

Misafir Memnuniyeti Uzerindeki Etkiler

Sadik misafirlerin otel i¢i F&B hizmetini “yetersiz” olarak algilamasina
neden olmustur.

Yanlis yonlendirme misafirin giivenini zedelemis, resepsiyonun itibari
bellboyun gerisine diismiistiir.

Misafir, bilgi almak i¢in dogru departmani tercih etmemis; bu durum
misafir—otel iletisim kanallarinin dogru islemedigini gostermistir.

. Gelir Yonetimi A¢isindan Etkiler

A la carte restorandan elde edilecek gelir disartya kaymustir.

Misafirin dis mekéana ydnlendirilmesi, F&B’nin hedeflenen kisi basi
harcama (per cover) rakamlarini dogrudan diistirmiistiir.

Komisyon talebi nedeniyle otel i¢i satis dongiisii kirilmistir.

. Kaynak Kullanimi ve Operasyonel Akis

Yanlis bilgilendirme nedeniyle concierge fonksiyonu atil kalmis,
resepsiyonun uzmanlik alani devre dist birakilmistir.

Bellboy personelinin asli gorevi olan bagaj, karsilama ve yonlendirme
isleri ikinci plana itilmistir.

Calisanlar arasinda rol karmasasi olusmus, departmanlar arasi iletigim
zayiflig1 ortaya ¢ikmistir.

. EKkip Verimliligi

Resepsiyon, concierge ve bellboy arasinda giiven kaybi olusur.

Ayni misafir sorularinin yanlis kisilere yonelmesi is yiikiinii diizensiz
dagutir.

Bu tiir davranislar ekibi demotive eder ve departman igi is disiplinini bozar.

Coziim ve Miidahale
A. Yapilan Miidahaleler

Bellboy ile birebir goriigme saglanmis, davranisin sebebi incelenmis ve
egitici/uyarict islem baglatilmistir.
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Durum On Biiro Miidiirii ile paylasilmis, siire¢ ydnetimsel seviyeye
tasinmustir.

Misafirlerle birebir iletisime gecilerek geri bildirim alinmig; hatal
yonlendirme i¢in 6ziir dilenmis ve memnuniyeti artirici kisisel bir sohbet
saglanmustur.

B. Alternatif Coziim Onerileri

1.

Bilgi Yetersizligi I¢cin
a) Resepsiyon ve concierge icin bdlge restoranlari, ulasim, turistik
noktalar rehberi hazirlanmali.
b) Giinliik/haftalik brifinglerde “bolge oneri listesi” giincellenmeli.
Gorev Tamimu ve Etik Sorun i¢in
a) Tim bellboy ve resepsiyon ekibine misafir yonlendirme politikasi
egitimi verilmeli.
b) Komisyon amagli yonlendirme kesin bir gsekilde yasaklanmali.
¢) Concierge fonksiyonu daha goriiniir hale getirilmeli (counter signage,
personel tanitimi vb.).
Gelir Yonetimi I¢in
a) F&B satis destek mekanizmalar1 gelistirilmeli (6neri karti, tadim
oOnerileri, alacarte mendii tanitima).
b) Resepsiyon personelinin F&B iirlin bilgisi artirilmali.
Denetim ve Takip Icin
a) Bellboy hareket ve yonlendirme raporlamasi uygulanmali (hangi
misafire ne onerildi).
b) Departmanlar arasi iletisim toplantilar diizenli hale getirilmeli.

Cikarimlar ve Dersler

A. Misafir Giiveni Departman Ayrimi Tanimaz

Misafir, kendisini en yakin hissettigi personele yonelir. Bu nedenle oteldeki
her personel dogru bilgi vermekten sorumludur.

B. Komisyon iliskisi Markay1 Zedeler

Personelin kisisel kazang i¢in misafir yonlendirmesi:

Gelir kaybz,
Giiven kaybi,
Marka itibar1 kayb1 yaratir. Bu durum otelcilikte kabul edilemez.

C. On Biiro, Satisin Gizli Giiciidiir
On biiro ¢alisanlarmin F&B ve bolge bilgisi tam olmalidir. Aksi halde otel igi

satig dongiisii bozulur.
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D. Denetim Eksikligi Kiiciik Sorunu Krize Doniistiiriir

Bellboy — restoran iligkisi uzun siire denetlenmemistir. Bu tiir kiiciik
operasyon agiklar1 zamanla biiyiik gelir kaybina sebep olur.

E. Sadik Misafir En Degerli Varhk

Sadik misafirin kaybi, yeni misafir kazanmaktan ¢ok daha maliyetlidir.
Bu vaka, sadik misafirin iliskisini gii¢clendirmenin ne kadar 6nemli oldugunu bir
kez daha gdstermistir.

Sonug; bu vaka, otel operasyonlarinda rol tanimi, etik davranis, departmanlar
arasi iletisim ve misafir beklentisi yonetiminin ne kadar kritik oldugunu
gostermektedir. Dogru analiz edilip dogru aksiyonlarla ydnetildiginde otelin
operasyonel kalitesini artiracak giiglii bir 6rnek olusturur.
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Altinc1 Vaka: Grup Operasyonunda Servis Aksamasi

Saat: 07.00 latin bir grubun 2 otobiis cikis saati.

Otele giriste depar saati ve kahvalti saati rehber tarafindan verilmistir.
Ozellikle bellboy isteyen bir acentanin grubu. Bellboy gorevinin basindadir
ancak gelen bir telefon otelin genel miidiirii.., kendisinin evden alinmasini
ister. Resepsiyon sefi Ali cikis oldugunu kendilerini daha sonra alinabilmesi
yoniinde ricada bulunur. Miidiir durumu olumsuz karsilayarak kendisine
yapulanin hem hakaret oldugunu hem de saygisizca buldugunu soyleyerek
Ali’yi telefonda azarlar. Ancak Ali, o esnada grubun ¢ikisinin en geg 15 dk.
icerisinde bitecegini ve akabinde hemen aract gonderecegini miidiiriine
telefonda anlatamazken, telefonun suratina kapanldigini fark eder. Grubun
ctkist sorunsuz yapilir, bellboy hizlica Miidiirii evden otel araci ile almaya
gider ancak kendisine saygisizhik yapugini diisiinen Miidiir bey, Ali’ye
savunma yazmasini soyleyerek ihtar verir.

Birkag giin sonra aksam saatleri 19.00 civart grup giris yapiyor, girig
yapacag saati sabahtan resepsiyona bildirmis ve valiz icin ozellikle bellboy
istediklerini soylemistir. Otobiis yanasiyor, rehber otobiisten iniyor
resepsiyona geliyor bellboy soruyor ancak bellboy miidiir beyi 5 dk. énce
evine birakmak icin otel disina ¢ikmis! Ozellikle bellboy istenildigini bilen
resepsiyonist Efe, ihtar almamak icin bellboyun ara¢ ile cikisina goz
yumuyor!

Rehber bellboyun olmadiginmi fark ediyor, o swrada yolcular bagajlar:
kendileri alip getirmek durumunda kaliyor. Rehber bir kere daha anons
gecilmesini ve bellboyun gelmesi gerektigini resepsiyona soyliiyor.
Resepsiyon durumun farkinda ancak yalanlar séylenmeye basliyor. Bellboy
gelene kadar grup odalara yerlegiyor. Rehber sinirli ve bu durumla ilgili
acenteye bilgi verecegini belirterek sikayetci olacagint belirtiyor ve bir de
sikdyet mektubu birakiyor.

Acente sahibine kadar giden bu konu icin once Satis Miidiiriine gelen bu
sikayet , sebep olan Genel miidiire aktarilyyor. Siz Resepsiyonist olsaydiniz
ne yapardiniz?

Siz Sans Miidiirii olsaydiniz ne yapardiniz?

Sikdyet sebebinin ana karakteri olan Genel Miidiir siz olsaydiniz ne
yapardiniz?
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Problemin Tanim

Otelin sabah erken saatlerde iki otobiislik Latin grubunun ¢ikisi
bulunmaktadir. Grup girisinde rehber tarafindan kahvaltt ve hareket saatleri
verilmis, ayrica acenta tarafindan “6zellikle bellboy hizmeti” talep edilmistir.
Cikis saatinde bellboy gorev basindadir; ancak otel Genel Miidiirii, bellboyun
kendisini evden almasini ister. Resepsiyon Sefi Ali, ¢ikis operasyonunun ¢ok
yogun oldugunu belirterek kisa bir gecikme rica eder ancak Genel Miidiir bunu
kisisel bir saygisizlik olarak algilar.

Birka¢ giin sonra ayni grubun aksam girisinde yine bellboy istenmesine
ragmen, bellboy Genel Miidiirii evine birakmak icin otelden ayrilir. Resepsiyon
gorevlisi, onceki ihtar korkusuyla bu duruma engel olmaz. Rehber, bellboy
bulunamadig1 i¢in yolcularm valizleri kendilerinin tagimak zorunda kalmasi
nedeniyle sikdyet eder. Konu acenteye ve sonrasinda Satis Miidiirii iizerinden
Genel Miidiire kadar ulagir.

Bu vaka; iletisim eksikligi, gorev Onceliklendirme hatasi, ¢alisan
psikolojisinin dikkate alinmamasi, etik yonetim sorunlari ve misafir memnuniyeti
kayb1 gibi ¢ok boyutlu problemler igermektedir.

Operasyonel Etkiler
1- Misafir Memnuniyeti
a) Acentanin “6zellikle bellboy” talebi yerine getirilememistir.
b) Grup yolcular bagajlarini kendileri tasimak zorunda kalmustr.
¢) Rehber memnuniyetsizligi artmis, yazih sikayet birakilmistir.
d) Acenta ile olan giiven iligkisi zedelenmistir.
2- Gelir Yonetimi ve Satis itibar
a) Acentanin bu oteli bir sonraki gruplara verme ihtimali azalmistir.
b) Satis departmani ve otel prestiji direkt etkilenmistir.
¢) Grup operasyonlarinda kiigiik aksakliklar bile yillik kontratlara mal
olabilir.
3- Ekip Psikolojisi ve Verimlilik
a) Resepsiyon Sefi Ali, Genel Miidiir tarafindan telefonda azarlandigi icin
motivasyon kaybina ugramistir.
b) Resepsiyonist Efe, “ceza alma korkusu” ile yanlis kararlara yonelmistir.
¢) Caliganlarin adalet algis1 ve giiven duygusu zedelenmistir.
4- Yonetimsel Sorunlar
a) Genel Miidiir tarafindan operasyonun kritik bir aninda kisisel talepte
bulunulmasi, gérev onceligi dengesini bozmustur.
b) Ast-iist iletisimi sagliksizdir.
¢) Kriz yonetimi yerine duygusal tepki verilmistir.
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(Coziim ve Miidahale

Uygulanan / Uygulanmasi Gereken Adimlar

1. Rehbere 6ziir iletilmeli, durumu telafi edecek jest yapilmalidir.

2. Olayin tim siireci raporlanmali, Satis Midiirii ve Operasyon Miidiirii
tarafindan degerlendirilmeli.

3. Bellboy’un gorev ¢izelgesi yeniden diizenlenmeli; GM transferi bellboyun
asli gorevlerinden ¢ikarilmali veya alternatif personel atanmali.

4. Ekip ici iletisim toplantisi yapilmali; kisisel taleplerin operasyonu
etkilemeyecek sekilde planlanmasi gerektigi agiklanmali.

5. Resepsiyon c¢alisanlarinin cezalandirilma korkusuyla yanlis karar
vermesini engelleyecek giivenli bir yonetim kiiltiirii olusturulmali.

Cikarimlar ve Dersler

a) Kritik saatlerde operasyon yiikii varken, yoneticilerin kigisel ihtiyaglari
gorevlere eklenmemelidir.

b) Calisanin cezalandirilma korkusu dogru karar vermesini engeller.

¢) Yonetici davranist tiim operasyonu ve marka itibarim1 dominolar gibi
etkiler.

d) Grup operasyonunda bellboy eksikligi ciddi prestij kaybidir.

e) Misafir memnuniyeti ve acenta iliskileri her zaman kisisel taleplerin
oniinde olmalidir.

Rol Bazh Yaklasimlar
A. Eger Ben Resepsiyonist Olsaydim...

1. Operasyon Onceligini netlestirirdim. Bellboyun ¢ikmasmin grubun
hizmetini aksatacagini bildigim igin, hangi talep once gelir? sorusunu
kendime sorar ve “misafir talebi”ni 6nceliklendirirdim.

2. Saygil sekilde durumu aktarirdim. “Miidiir Bey, su an acentanin 6zel
bellboy talebi var ve grup otobiisii yanasiyor. Bellboyu gonderirsek
operasyon aksar. Alternatif bir ¢dziim liretelim.” derdim.

3. Kayait altina alirdim. Telefonla yapilan talebi ve verdigim cevabi sistem
notuna veya vardiya defterine yazardim.

4. Seffaf olurdum. Rehberden durumu saklamaz, “bellboyumuz 5
dakikaya geliyor” gibi yalan sdylemezdim. Seffaflik krizi kiigiiltiir.

5. Ekibin baskiyla yanlis karar vermesine izin vermezdim. Efe gibi bir
arkadasim ceza korkusuyla hata yapiyorsa hemen sakinlestirir ve dogru
karar1 vermesini saglardim.
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B. Eger Ben Satis Miidiirii Olsaydim...

1. Acentaya profesyonelce 6ziir gonderirdim. Durumu agiklayan, sebebi
anlatan ve misafir memnuniyetine verdigimiz dnemi belirten resmi bir
mektup hazirlardim.

2. Telafi teklifinde bulunurdum. Bir sonraki grupla ilgili 6zel jest — hizli
check-in alani, hos geldin setup, iicretsiz igecek vb.

3. Ig sorusturma yapardim. Resepsiyon, bellboy ve ydneticilerle goriisiip
gercek nedenleri toplardim.

4. Genel Midiire durumu aktarirken profesyonelligi korurdum. “Bu
durum markamizin acentedeki prestijini riske att1.” diye net bir rapor
sunardim.

5. Egitim talep ederdim. On Biiro i¢in: Kriz ani iletisimi, operasyon
onceligi belirleme, acenta beklentisi yonetimi gibi.

C. Eger Ben Genel Miidiir Olsaydim...

1. Oncelikle c¢alisamimdan o6ziir dilerdim. Ali’ye telefonda sert
davrandigim i¢in Oziir dileyerek giiveni yeniden insa ederdim. Bir
Genel Miidiiriin 6ziir dilemesi giliclinli azaltmaz, sayginligimi artirir.

2. Kigisel taleplerin operasyonu aksatmasina izin vermezdim. Evden
alinma talebinin bellboyun asli gérevlerini kesmemesi gerektigini kabul
ederdim.

3. Korku kiiltiiriinii kaldirirdim. Resepsiyonistin yanlis karar vermesinin
sebebi yonetimdir. Bu nedenle ekip i¢inde giiven ortami olustururdum.

4. Gruba ve acentaya bizzat agiklama yapardim. Yonetici seviyesinde
yapilan 6ziir telafiyi giiclendirir.

5. Takimima agik bir mesaj verirdim. “Higbir kisisel istek, misafir
memnuniyetinden daha énemli degildir.”

6. Siire¢ yonetimini yeniden diizenlerdim. Bellboy — Genel Miidiir
transfer protokolii, operasyon saatlerinde yasakli gorevlendirmeler,
giris-¢ikis saatlerinde takviye personel plani gibi.

Sonug, bu vaka; iletisim eksikligi, gorev onceliklerinin karigtirilmasi, ¢alisan
motivasyonunun yanlis yonetilmesi, korku kiiltiiriiniin operasyonu sakatlamasi
gibi ¢ok kritik dersler icermektedir.

En onemli ¢ikarim: Bir otelde en kiigiik kisisel talep bile tiim operasyon
zincirini bozabilir. Bu nedenle liderlik, ekip psikolojisi ve dogru iletisim, fiziksel
yatirtmlardan daha degerlidir.
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Patrona (Yatirnmciya) Son Soz

Oteliniz hizmet sektoriiniin bir pargasi; on biiro departmaniniz ise o hizmetin
kalbidir. Giilimseyen bir yiiz, dogru bir yonlendirme, anlik bir ¢6ziim veya
sadece igten bir “hos geldiniz”, markay1 biiyiiten goriinmez giiciin ta kendisidir.
Ne kadar biiyiik bir yatirim yapilirsa yapilsin, lobinizin sikligi, odalarinizin
biiylikliigli veya teknolojinizin yeniligi; on biirodaki insan kalitesinin yerini
tutamaz. Clinkii misafir, ilk ve son temas noktasinda bir insanla karsilagir. Bu
nedenle 6n biiro calisaniniz, yalnizca bir gorevli degil, otelinizin algisin
sekillendiren yasayan bir vitrindir.

Ust yoneticilerinizle yaptigimz goriismeler elbette dnemlidir; ancak 6n biiro
desk’inde giiniin 8-10 saati ayakta duran, yiizlerce misafirin derdini dinleyen, kriz
anmi yoneten, ¢Oziimsiizii ¢ézen personelinizle yapacaginiz bes dakikalik bir
sohbet, cogu zaman daha kiymetli bilgiler sunar. Ciinkii sahay1 en iyi onlar bilir;
misafirin ne istedigini, neye ihtiya¢ duydugunu, neye tepki verdigini, neyin eksik
oldugunu ilk onlar goriir. Onlar1 dinlemek, sizi bulundugunuz yerden baska bir
konuma tasimayacaktir; aksine sizi ve isletmenizi daha giiclii bir yapiya
kavugturacaktir. Deger gérmek, insanda sadakat yaratir. Deger verdiginiz ¢alisan,
markay1 sahiplenir, misafiri sahiplenir, satiga katki saglar, krizleri kendi
isletmesiymis gibi ¢ozmeye caligir.

Unutulmamalidir ki; calisanlarinizdan gelecek geri bildirimleri gérmezden
gelmek, sirket kiiltiiriinii sessizce ciiriiten en belirgin hatalardandir. On biiro
personeline yapilacak yatirim, aslinda tim operasyonunuza yapilmis bir
yatirnmdir. Egitim, mentorluk, takdir ve iletisim; personelin isine olan inancini
giiclendirir. Bir igletmede aidiyet duygusu olusmussa, basarinin ilk basamagi
cikilmig demektir. Aidiyeti olmayan ¢alisan, sadece bir bordro numarasidir; fakat
aidiyeti olan ¢alisan markay1 kendi adiymig gibi savunur. Bugiin bir¢ok isletmede
sik¢a kullanilan “Biz bir aileyiz” sdylemi, ne yazik ki gercegi yansitmaz. Aile
olduklariniza karar verecek olan calisanlarinizdir.

Onlan aile hissettirmeye zorlamak yerine, mutluluklarimi saglayin; gerisini
zaten kendileri yapacaktir. Mutlu bir 6n biiro ekibi, enerjisi yliksek bir lobi, akici
bir misafir trafigi ve kuvvetli bir marka izlenimi demektir. Bu mutlulugun
kaynag1 ise yalnizca maag degildir; giiven ortami, adil yonetim, agik iletisim ve
yoneticiden gelen destekle olusur. Calisanlariniza gliven vermek, bagliligi
artirmanin en etkili yoludur. Siirdiiriilebilir basariy1 hedefliyorsaniz, 6nceliginiz
caligsanlarimizin mutlulugu olmalidir; ¢iinkii mutlu ¢alisan misafiri mutlu eder,
mutlu misafir sizi biiylitiir.

Egolarin1 kapinin diginda birakan yoneticilerle yol almak, size dnce misafir
sonra prestij kazandirir. Baskici degil yonlendirici, emir veren degil 6rnek olan,
hata arayan degil gelistiren yoneticiler; on biiro ekiplerini zirveye tasir. Bir otelin
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gercek imaji, lobide kurulan iletisimle sekillenir. Sahada ¢alisanlarin sesini
duyan, Onerilerini énemseyen ve onlarla biiyiimeyi hedefleyen bir yatirimei,
kendi markasini gelecege tasir. Ciinkii basarili ve pozitif insanlarin ¢alistig bir
On biiro, isletmeye yalnizca gelir degil; giiven, sadakat ve sayginlik kazandirir.

Sonug olarak; &n biiro yalnizca check-in alinan bir masa degildir. On biiro,
isletmenizin ilk nefesi, son bakisi, misafirinizin hafizasinda kalacak son kare daha
dogrusu “markanizin kalp atisidir.” Bu kalp dogru sekilde atiyorsa, otelinizin tiim
operasyonu ritmini bulur. Bu nedenle calisanlariniza yapacagiiz her yatirim,
aslinda markanizin gelecegine atilmis en degerli adimdir. Gergek doniisiim, once
On biirodan baslar.

Isletmenizi biiyiitmek istiyorsamz, énce calisanlarinizi biiyiitiin (Bu biiyiime
zenginlik degil, otelcilikte biiylimektir). Gerisi zaten kendiliginden gelecektir.
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BOLUM 2

SATIS VE PAZARLAMA DEPARTMANI

Siz Olsaydiniz Ne Yapardimz?

Satis Temsilcisi Pelin’in zor anlari

Pelin, otele yeni baslayan geng bir satis temsilcisidir. Turizm sektoriinde
daha once herhangi bir deneyimi bulunmamaktadir. Dig goriiniimiine ozen
gosteren, diizgiin konugan ve kibar bir kisilige sahip olan Pelin, satis-pazarlama
departmaninda 4 aydir gorev yapmaktadur.

Bir giin ofiste yalniz calisag sirada resepsiyon arar ve “X Acentasindan
Selim Bey’in geldigini, satis departmanindan yetkili biriyle goriismek istedigini”
bildirir. Pelin heyecanla ilk birebir acenta goriismesine ¢ikmak icin not defteri
ve kalemini alir, misafiri karsilar.

Goriisme baslamadan once Selim Bey oteli gezmek ister. Otelin odalar,
restorani, toplanti salonlar ve aktivite alanlarini gezerken, sorular yoneltmeye
bagslar:

1

2

Otel kag oda ve yatak kapasitelidir? Pelin bu soruya cevap verebilir.
Kag¢ oda Twin, ka¢ oda French tipindedir? Pelin heniiz bu bilgileri

ogrenmedigini, not alacagini soyler.
3- Aksam yemegi verilen restoran kag kisi kapasitelidir? Cevaplayamaz.
Odalarin kagi deniz manzaralidir? Not alwr ama cevaplayamaz.

I

5- Oteliniz en ¢ok hangi pazarlarla (iilke, bolge, misafir grubu) calisiyor?
Bu soruyu miidiiriiniin daha dogru yanitlayabilecegini soyler. Goriisme
bittiginde acenta yetkilisi tesekkiir ederek ayrilir.

Yonetici olarak kendinizi degerlendirin:

1. Sizce acenta yetkilileri bu ziyaretten verimli bir sonug almis midir?

2. Otel agisindan bu durum bir kayp midir? Telafisi miimkiin miidiir?

3. Deneyimsiz bir ¢alisan, yalnizca gériiniimii veya iletisim tarzi iyi oldugu i¢in
satig ofisinde gorevlendirilmeli midir?

4. Satig departmaninda goreve baglayan biri, 4 ay icinde temel otel bilgilerini
ogrenebilir mi?

5. Heniiz oteli tanimamis bir calisan1 tek bagina is goriismesine ¢ikarmak,
yonetsel agidan dogru bir karar midir?

6. Bu durumdan sonra yoneticinin ve Pelin’in atmasi gereken diizeltici adimlar
neler olmalidir?
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Tecriibeyle sabit bazi pratik éneriler:
1. Hazirlik Siirecini Giiglendirme

a) Pelin’in otel hakkinda tiim temel bilgileri (oda sayisi, yatak kapasitesi,
oda tipleri, restoran kapasitesi, toplant1 salonu sayisi, fiyat araliklari,
hedef pazarlar vb.) ezbere bilmesi gerekir.

b) Bunun i¢in satig-pazarlama departmaninda goreve baslayan her ¢alisan
icin “Otel Tanitim Dosyas1” hazirlanmalidir. Bu dosyada otel plani, oda
tipleri, yiyecek-icecek alanlari, kapasite bilgileri, sezonluk fiyat
cizelgeleri ve hedef pazar bilgileri bulunmalidir.

2. Satig Sunum Egitimi (Sales Presentation Skills)

a) Pelin, goriismelere ¢ikmadan once demo (6rnek) satis sunumlari
yapmalidir.

b) Deneyimli satis yoneticileri veya miidiirler, gen¢ ¢alisanlarla rol-play
(canlandirma) yaparak onlar1 olast misafir sorularina hazirlamalidur.

¢) Bu uygulama hem 6zgiiveni hem de kriz aninda dogru tepki verme
becerisini gelistirir.

3. Bilgi Erigim Altyapist

a) Ofisteki bilgisayarda veya tablette gilincel “Otel Bilgi Rehberi”
bulunmalidir.

b) Boylece yeni calisanlar hizlica bilgiye ulasabilir, goriisme sirasinda
tereddiit yagamaz.

4. Ekip Iletisimini Gii¢lendirme

a) Pelin’in yalniz ¢alistig1 giinlerde, bir danigma hatt1 veya departman ici
WhatsApp grubu iizerinden anlik destek alabilmesi saglanmalidir.

b) Yeni personel hi¢cbir zaman ilk goériismesini tek bagina yapmamalidir.
[k 2 ayda goriismeler deneyimli bir ¢alisanla birlikte yiiriitiilmelidir.

5. Misafir ile Profesyonel Iletisim Kurma

Cevaplayamadig1 sorularda panik yerine su tarz bir profesyonel ifade
kullanabilir:

“Bu bilgiyi en giincel haliyle paylagmak isterim, ilgili raporu kontrol ederek
size birkag dakika icinde doniis yapacagim.”

Bu tiir ctimleler, yetersizlik izlenimi yaratmaz; tam tersine profesyonel ve
sorumluluk sahibi bir imaj olusturur.

6. Sonrasinda Geri Bildirim Toplama

a) Gorligmeden sonra Pelin, acenta yetkilisine tesekkiir maili génderebilir.
“Bugiinkil ziyaretiniz i¢in tesekkiir ederim. Gorligmemiz sirasinda
sordugunuz teknik bilgilerin detaylarini ekte paylasiyorum.”

b) Bu adim hem iliskiyi onarir hem de eksik bilgisini telafi eder.
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Sonug¢ ve Yonetim Onerisi:

Pelin’in durumu, yalnizca bireysel bir eksiklik degil, organizasyonel bir
egitim ve oryantasyon zafiyeti 6rnegidir.

Satig-pazarlama gibi dis temsili yiiksek bir departmanda galisan herkesin,
otelin tim yonleri hakkinda bilgi sahibi olmasi zorunludur. Yonetim, yeni
personeller i¢in 3 asamali bir egitim modeli uygulamalidir:

1. Bilgi Oryantasyonu: Otel bilgileri, tiriinler, hedef pazarlar

2. Uygulama Oryantasyonu: Misafir karsilama, sunum teknikleri

3. Deneyim Oryantasyonu: Gergek satig goriismelerinde gozlem ve katilim

SATIS VE PAZARLAMAYA GENEL BAKIS

Turizm satis ve pazarlamasi, insanlik tarihinin ekonomik ve toplumsal
gelisimiyle birlikte evrimlesen genis bir kavramlar biitiiniidir. Bu evrim,
toplumlarin kendi kendine yeterli kapali ekonomilerden, is boliimii, uzmanlagma,
seri iiretim, sanayilesme ve kentlesmeyi kapsayan karmasik sosyoekonomik
sistemlere gecisi ile yakindan iliskilidir. Dolayisiyla, turizmde satis ve
pazarlamanin nasil sekillendigini anlamak, temelde insanliin iiretim, tiiketim,
degisim ve seyahat davraniglarinin nasil doniisiim gecirdigini anlamay1 gerektirir.

Tarihsel olarak bakildiginda, eski tarim toplumlarinda insanlar tam anlamiyla
kendi kendine yeterli bir yasam bicimi siirdiirmekteydi. Aileler kendi
yiyeceklerini yetistiriyor, giysilerini dokuyor, evlerini ve aletlerini kendi
cabalariyla insa ediyorlardi. Bu donemde ekonomik yap, ihtiya¢ temelli iiretim
tizerine kuruluydu; dolayisiyla degisim, ticaret ve pazar olgulart heniiz ortaya
cikmamisti. Ancak zamanla toplumlar biiylidiik¢e ve c¢esitlenen ihtiyaglar
karsisinda aile iiretimi yetersiz kalmaya bagladik¢a uzmanlasma ve is boliimii
gelisti. Bir bireyin veya grubun belirli bir tiriinii daha iyi, daha hizli ve daha fazla
miktarda iiretebilmesi hem {iretim fazlalarim1 hem de yeni bir ekonomik
zorunlulugu ortaya ¢ikardi. Bu zorunluluk fazla iirtinlerin degisim yoluyla el
degistirmesi olarak degerlendirilmistir.

Toplumun ihtiya¢ duydugundan daha fazlasini {ireten iireticiler, bu fazlalig
degerlendirebilmek icin kendi aile ¢evrelerinin digina bakmak zorunda kaldilar.
Boylece ticaret, ardindan ticaretin dogal bir uzantis1 olarak pazarlama siireci
dogdu. Uriinlerin daha uzak noktalara tasinmasi, farkli pazarlarin incelenmesi ve
tiiketicilerin ihtiyaglariin ongoriilmesi, pazarlamanin ilk adimlarini olusturdu.
Bu noktada pazarlamanin 6ziinde, degisim kavramimin bulundugu goriiliir.
Uriinlerin, fikirlerin ve hizmetlerin farkli tiiketici gruplarma ulastiriimast;
tireticilerin yeni pazarlar kesfetmesi, dagitim ve lojistik aglarinin kurulmas;
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ticaret merkezlerinin ortaya g¢ikmasi modern pazarlamanin temel taglarini
olusturmustur.

Turizm agisindan bakildiginda, pazarlama faaliyetleri yalnizca firetim
fazlasinin satilmasi anlamina gelmez. Ciinkii turizm, maddi bir {iriin degil;
deneyim, mekan, zaman ve duygu odakli soyut bir hizmet alamdir. Insanlarm
merak, macera, kesfetme, yeni yerler gérme, farkli kiiltiirleri tanima ve aligilmisin
disinda bir ortamda bulunma arzusu, insanlik var olduk¢a devam edecek dogal
bir egilimdir.

Bu nedenle turizm pazarlamasi, toplumlarin ekonomik gelisimiyle paralel
sekilde ilerlese de 6zlinde insanin ig¢sel motivasyonlarina dayali, 6zgilin bir
pazarlama alani olarak one ¢ikar. Turizm endiistrisinde satis ve pazarlama
faaliyetleri; destinasyonlarin rekabet giiciinii artirmak, turist deneyimini
gelistirmek, beklentilere cevap vermek ve siirdiiriilebilir turizm akisini saglamak
amaciyla giderek daha stratejik bir yap1 haline gelmistir.

Bu boliimiin temel amaci, okuyucunun pazarlama kavramini 6ziimsemesi ve
turizm satig-pazarlamasinin tarihsel ve kavramsal gelisimini kavramasidir. Bu
nedenle, ileri konulara ge¢meden Once pazarlamanin temel tanimlaria yer
vermek gerekmektedir.

Pazarlama ne demektir?

Pazarlama, farkli donemlerde ve farkli ihtiyaglara goére cesitli bicimlerde
tanmimlanmistir. Asagida, literatiirde yaygin kabul goren pazarlama tanimlarim
giincel ve akici bir dille yeniden diizenlenmeye caligtim.

Amerikan Pazarlama Birligi (AMA) Pazarlamayi, mal ve hizmetlerin
reticiden tiiketiciye akigin1 yonlendiren is faaliyetlerinin biitiinii olarak
tanimlamaktadir. Bu tanim, pazarlamanin isletme i¢i ve isletmeler arasi
koordinasyonu saglayan dinamik bir siire¢ oldugunu vurgulamaktadir.

Ingiliz Pazarlama Enstitiisii (British Institute of Marketing) Pazarlamayi,
tiketicinin satin alma giiciinii belirli bir iiriin veya hizmete yonelik etkili talebe
doniigtliren; triiniin nihai kullaniciya ulastirilmasini organize eden ve tiim bu
faaliyetleri isletmenin kar hedefleri dogrultusunda yoneten bir yonetim islevi
olarak aciklamaktadir. Bu tanim, pazarlamayi bir yonetim disiplini olarak ele
aldig1 icin dikkat ¢cekmektedir.

Kotler ve Armstrong (1996) pazarlamay1 ise, misafirlerin ihtiyag ve isteklerini
belirleyen, isletmenin hangi hedef pazarlara en iyi hizmet verebilecegini ortaya
koyan ve bu pazarlara uygun iiriin, hizmet ve deger programlarini tasarlayan bir
is birimi olarak tanimlamiglardir. Bu tanimin modern pazarlamanin odagini net
bir bicimde vurguladigi disiiniilmektedir. Kisaca bu tanim misafir odakli
pazarlamay1 anlatmaktadir.
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Tecriibelerim neticesinde ben pazarlamayi; konaklama birimleri, toplant1 ve
etkinlik alanlari, yeme—i¢gme hizmetleri ve benzeri turistik {iriinlerin uygun hedef
kitlelere dogru iletisim kanallartyla tanitilmasi, destinasyon ve tesis
farkindaliginin artirtlmasi ve siirdiiriilebilir talep olusturulmas: siireci olarak
tanimlayabilirim. Bu siiregte sosyal medya kampanyalari, dijital reklamlar,
acentelere yonelik biiltenler ve tanitim ¢aligmalari gibi araglar, turistik {iriin ve
hizmetlerin goriiniirliglinii ve tercih edilme olasiligin1 giiclendiren temel
pazarlama faaliyetleridir.

Sunu sdylemeliyim ki Pazarlamay1 Anlamak, Otelciligi Anlamaktir.

Turizm satis ve pazarlamasi, toplumlarin tarihsel doniisiimii kadar, insanin
seyahat etme ve kesfetme ihtiyacinin evrenselligiyle de sekillenir. Pazarlama
kavramin1 dogru anlamak, turizm endiistrisinin nasil c¢aligtigini; turist
davraniglarinin nasil yonetildigini destinasyonlarin nasil rekabet ettigini ve
turizmde deger yaratmanin nasil miimkiin oldugunu kavramanin temelidir.

Turizm pazarlamasi, misafirlerin otelimize ¢ekilmesini saglayan is disiplinini
ifade etmek i¢in kullanilan bir terim olarak devamli karsimiza ¢ikacaktir. Bununla
birlikte turizm pazarlamasi, turistik yerleri ve alanlar1 ziyaretgiler icin ¢ekici hale
getirmek i¢in kullanilan ilgili pazarlama adimlari ve yontemleridir. Turizm
pazarlamasi, uygun turistik hizmetlerin gelistirilmesini, onlara nelerin mevcut
oldugunu sdylemeyi ve hizmeti nereden satin alabilecekleri konusunda talimat
vermeyi iceren bir slire¢ olarak goriilmektedir. Bu nedenle turizm satis ve
pazarlamasinin arkasindaki fikir, bir yandan turistlerin paralarin karsiliginda iyi
bir deger elde etmelerini saglamak ve diger yandan turizm kurulusunun karin
maksimize etmesini saglamaktir. Bu nedenle pazarlama ve satig kavramlari bir
otel i¢in birbirine entegre edilmis iki énemli kavramdur. Iki farkli islevselligi olan
Pazarlama ve Satis kavramlari, bir turizm isletmesi i¢in en 6nemli kriterlerdir.
Sektorde hali hazirda birgok insan tarafindan ayni iki kavram olarak bilinen Satig
ve Pazarlama, birbirlerini tamamlayan ancak farkli odak noktalari olan iki temel
is fonksiyonudur.

Satig; Oda, toplant1 salonu, restoran gibi iiriin veya hizmetlerin belirli misafir
kitlesine iletisim ve ikna yolu ile satilma siirecidir. Ornegin; X acentas1 ile
goriisme saglayip, grup konaklama satigi gergeklestirmek gibi. Bu igin en dnemli
amact, gelir elde etmek, is baglantilarini arttirmak ve doluluk saglamaktir.

Pazarlama; Oda, toplanti salonu, restoran gibi iirlin ve hizmetleri dogru
kanallarla tamitma, farkindalik yaratma ve talep olusturma siirecidir. Ornegin X
acentasina sosyal medya kampanyalari, dijital reklamlar, biiltenler ile iiriin ve
hizmetleri tanitmak gibi. Pazarlamanin da en 6nemli amaci; dogru misafire ulagip
satis i¢in zemin hazirlamaktir.
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“Basitce soylemek gerekirse; pazarlama, kapuy aralar sang iceri girer. Olasi
geliri etkileyen iki iglevsel kavramdir”.

Otel isletmelerinde satig ve pazarlamanin birlikteligi dnemli bir rol iistlenir ve
bu isleri yapmak i¢in olusturulacak birim stratejik bir 6neme sahiptir. Konaklama
sektoriinde satiy ve pazarlama departmani, bir otelin hem varligim1 hem de
stirdiiriilebilirligini dogrudan etkileyen en kritik birimlerden biridir.

Turizm igletmeleri i¢in “misafir yoksa otel olmaz” anlayisi temel
prensiplerden biridir ve bu nedenle satis ve pazarlama faaliyetleri yalnizca bir
tanitim siireci degil, isletmenin varligin siirdiiren “temel gelir departmanidir”.

Satis ve pazarlama, otelcilikte birbirinden ayri diisliniilemeyen, birbirini
tamamlayan iki temel kavramdir. Pazarlama, otelin iiriin ve hizmetlerinin dogru
hedef kitlelere tanitilmasini, farkindalik yaratilmasini ve talebin olusturulmasim
saglarken; satig departmani bu talebi yonetir, doniistiiriir ve gelir olarak igletmeye
kazandirir. Bu iki kavram birlikte ¢aligtiginda:

a) Dogru hedef kitle belirlenir,

b) Talep uyandirilir,

¢) Satis firsatlar yaratilir,

d) Gelir kaynaklar1 planlanir ve maksimize edilir,

e) Otelin pazardaki konumu giiglendirilir. Dolayisiyla satis ve pazarlama,

otelin dig diinyaya agilan yiizii ve rekabet giiciiniin belirleyicisidir.

Satis ve pazarlama departmani, gozlemci, arastirmaci, analitik diisiinen,
¢Oziim lretici ve organizasyon becerisi gelismis yapisiyla “ofelin temel tasidir”.
Bu departman; gelir yaratma, marka bilinirligi saglama, pazar konumlandirma ve
misafir memnuniyetini destekleme gibi ¢cok yonlii roller iistlenir. Otel yonetimi
acisindan bu departman bir “yatirim birimi” olarak degerlendirilmelidir. Ciinki
satis pazarlama departmanina bdliime yapilan her yatirim sonunda; artan satis
performansi, yiikselen doluluk oranlari, daha yiliksek oda fiyatlari, yeni is
ortakliklari, daha giiclii marka algist seklindeki kazanglar isletmeye geri doner.

Yalnizca kendi gelir akislarma odaklanan otel i¢i ekipler, verimsizlik,
tekrarlanan c¢abalar ve birbirlerinin ilerlemesini engelleme riskiyle karsi
karstyadir. Salesforce tarafindan yapilan bir arastirmaya gore, profesyonellerin
%86's1 ig birligi eksikliginin is yeri basarisizliklarindan sorumlu olduguna
inantyor. Ayrica, PWC'nin 2015 Kiiresel Operasyonlar Arastirmasi, sirketlerin
%355 gibi sasirtict bir bolimiiniin kendi iglerinde g¢alistigin1 ortaya koydugu
goriilmektedir.

Peki, satis ve pazarlama arasindaki is birligi sorunu oldugunu diisiiniiyorsak
bu duruma nasil bir yaklasim sergileriz? Oncelikli olarak etkili bir ekip caligmasi
i¢in, her ekibin digerinin belirli sorumluluklarini ve hedeflerini kavramasi ¢ok
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onemlidir. Ayrica satis ve pazarlamanin genellikle otellerde nasil ¢alistigina dair
diisiincelerimizin netlesmesi gerekmektedir. Bir otelde, satis departmani gelir
yaratmanin itici giicli oldugunu belirtmistim. Birincil gorevi ister misafir odalart

ister toplanti alanlar1 veya diger hizmetler i¢in olsun, rezervasyon saglamaktir.
Satig ekipleri bir otel i¢inde genellikle asagidaki konularla ilgilenirler:

Gelir yaratma: Satis ekibi, oncelikle dogrudan satis ¢aligmalart yoluyla
gelir yaratmaktan sorumludur. Bu, kurumsal misafirlere, seyahat
acentelerine ve bireysel misafirlere oda rezervasyonlari, toplanti ve
etkinlik alanlar1 ve diger hizmetlerin satigini igerir.

Misafir iliskileri: Satis profesyonelleri, kurumsal hesaplar, seyahat
yoneticileri ve etkinlik planlayicilar1 dahil olmak {izere misafirlerle
iligkiler kurar ve siirdiiriir. Bu iliskiler, tekrarlanan is ve yonlendirmeler
saglamak i¢in hayati 6nem tasir.

Hedefli satislar: Satis departmani, pazar segmentlerine ve pazar
egilimlerine gore potansiyel misafirleri belirler ve hedefler. Her misafirin
ihtiyacglarint anlamak ve satis yaklagimini buna goére uyarlamak igin
caligirlar.

Gelir maksimizasyonu: Satis ekipleri, oranlar belirleyerek, sozlesmeleri
miizakere ederek ve ek hizmetler veya oda kategorileri satarak geliri
maksimize etmek icin caligir.

Pazarlama Departmani:

Pazarlama departmani, otelin hizmetlerine talep yaratmaya odaklanir. Marka
bilinirligini artirmay1 ve potansiyel misafirleri ¢gekerek, konaklama veya etkinlik

ihtiyaglar1 i¢in oteli degerlendirmelerini tesvik etmeyi hedefler. Pazarlama
ekibinin sorumluluklar1 hakkindaki durumlari su sekilde 6zetleyebiliriz:

Talep yaratma: Pazarlama, otelin hizmetlerine yonelik talep yaratmaya
odaklanir. Bu, marka bilinirligi yaratmay1, potansiyel misafirleri cekmeyi
ve konaklama veya etkinlik ihtiyaglari igin oteli degerlendirmelerini
saglamay1 igerir.

Dijital ve Geleneksel Pazarlama: Pazarlama uzmanlari, genis bir kitleye
ulasmak icin dijital pazarlama (web sitesi, sosyal medya, e-posta
kampanyalar1, ¢evrimi¢i reklamcilik) ve geleneksel pazarlamanin
(brostirler, basili reklamlar, halkla iligkiler) bir karigimini kullanr.
Promosyonlar ve 6zel teklifler: Pazarlama ekibi, gezginleri ve etkinlik
planlayicilarint cezbetmek igin promosyonlar, 6zel teklifler ve paketler
tasarlar. Bu promosyonlar genellikle otelin web sitesinde ve pazarlama
materyallerinde yer alir.
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e Misafir profili olusturma: Pazarlama departmani, veri analitigi ve
misafir profili olusturma yoluyla otelin hedef kitlesinin tercihlerini ve
demografik 6zelliklerini anlar. Bu bilgiler, pazarlama kampanyalarinin ve
ozel tekliflerin kisisellestirilmesine yardimci olur.

e Cevrimici itibar yonetimi: TripAdvisor ve Google gibi platformlardaki
¢evrimi¢i yorumlar1 ve otelin itibarin1 yonetmek, modern pazarlamanin
kritik bir pargasidir. Yorumlara yanit vermek ve olumlu bir ¢evrimigi imaj
siirdiirmek ¢ok 6nemlidir.

Bu departmanlarin kendine 6zgii islevleri olsa da basarili oteller is birliginin
oneminin farkindadir. Satig ve Pazarlama, tutarli bir strateji olusturmak igin el ele
caligmalidir. Pazarlama, Satis departmanimin misafirlerlerle etkili bir sekilde
etkilesim kurmak i¢in kullandig1 araclar1 ve igerigi saglar. Satig departmani da
buna karsilik Pazarlama departmanina misafir ihtiyaglar1 ve pazar egilimleri
hakkinda degerli geri bildirimler saglar. Satis ve Pazarlama ekipleri, ¢abalarini
uyumlu hale getirip i¢cgdriilerini paylasarak gelir firsatlarin1 optimize edebilir ve
otel igin etkili bir is stratejisi sunabilir. Yakin is birligi, dogru mesajmn dogru
kitleye ulagsmasini saglayarak rezervasyonlar: ve geliri artirir.

Satis (Gelir) ve Pazarlama Yoneticileri Neden is birligi Yapmahdir?

Otelcilik sektoriinde, Pazarlama Miidiirii talep yaratmak icin tiiketicilerle
dogrudan baglanti kurmaya odaklanirken, Satis (Gelir) Miidiirii karh
fiyatlandirma stratejileriyle talebi kontrol eder. Bu iki rol arasindaki yakin
calisma iliskisi, bir otelin basarisin1 5nemli dlciide artirabilir. Iste nedenleri:

1. Verimli karar alma

Haftalik toplantilar ve sayisiz e-posta aligverisi yerine, Pazarlama ve Gelir
Yoneticileri arasindaki yakin c¢aligma iliskisi, giinliik sistemlerindeki bilgilere
gercek zamanl erisim saglar. Bu, daha hizli ve daha verimli sorun giderme ve
analiz saglayarak dogru paketlerin dogru fiyatlarla sunulmasini saglar.

2. Dogru tahmin

Hem Pazarlama hem de Gelir Yoneticileri, ig birligi yaparak ayrintili ve dogru
talep tahminleri saglayabilir. Bu veriler, kritik otel planlama siireglerine yardimci
olur.

3. Misafir demografisinin daha iyi anlasilmasi

Pazarlama YOneticileri, konuklarin ilgi alanlarimi ve ge¢mislerini anlamada
mikemmeldir. Bu bilgi, Gelir Yoneticilerinin konuklara hitap eden otel
paketlerini fiyatlandirmasi i¢in hayati 6nem tagir.
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4. Ekip calismasi ve departmanlar arasi is birligi

Pazarlama ve Gelir Yoneticileri arasindaki is birligi, geliri, satislart ve
stratejileri iyilestirmenin yani sira ekip moralini de yiikseltir ve daha verimli bir
caligma ortami yaratir. Her iki ekip de birbirini tamamlayarak, gelir firsatlarini
optimize etmenin ve gelecek i¢in etkili bir is stratejisi gelistirmenin daha hizli
yollarini olusturabilir. Bir otel isletmesinin siirdiiriilebilirligi ve karliligi, blyiik
Olglide satis ve pazarlama faaliyetlerinin dogruluguna ve etkinligine baglhdir.
Otel, dogru pazarlama stratejileriyle kendini konumlandirmali ve dogru satis
politikalariyla talebi yonlendirmelidir. Satis ve Pazarlama Departmanin yaptig
her olumlu veya olumsuz hareket, dogrudan diger tiim departmanlari etkiler.

Ciinkii; Doluluk azalirsa housekeeping, mutfak, servis, teknik servis gibi
birimlerin is yiikii diiser, motivasyon ve biitce etkilenir. Doluluk artarsa tiim
departmanlarin performanst daha stratejik yonetilmek zorundadir. Bu nedenle
satig ve pazarlama, yalnizca gelir getiren bir birim degil, ayn1 zamanda otelin ig¢
operasyonlarimin dengesini belirleyen bir yonlendirme merkezidir. Satis ve
pazarlama departmani, oda satiglarindan toplanti organizasyonlarina, restoran
gelirlerinden etkinlik paketlerine kadar otelin tiim gelir kalemlerini planlar, takip
eder ve gelirlerin maksimum seviyeye ¢ikmasini saglar.

Bu siireg; glincel piyasa takibi, bdlgesel talep analizleri, sezonsal
fiyatlandirma politikalari, rakip otel analizleri, yenilik¢i kampanyalar yaratma,
bireysel ve grup misafirlere 6zel stratejiler gelistirme gibi profesyonel ¢aligmalar
gerektirir. Departman ayn1 zamanda igletmenin bulundugu destinasyonu ¢ok iyi
analiz eder ve bolgeye uygun satig stratejilerini olusturur. Hazirlanan faaliyet
raporlari, yonetimin dogru kararlar almasini saglayan temel rehber niteligindedir.
Bu departman, otelin “dis diinyaya bakan yiiziidiir”. Tur operatdrleri, acenteler,
sirketler, kurumlar, etkinlik organizatorleri, dijital platformlar ve bireysel
misafirler ile dogrudan iletisimi yonetir. Aym1 zamanda i¢ iletisimin de kritik
noktasidir.

Ciinkii; Satilan her oda, alinan her grup rezervasyonu, diizenlenen her toplanti
ya da organizasyon diger departmanlara bilgi akisin1 zorunlu kilar. Dolayisiyla
satis ve pazarlama departmani hem “i¢ iletisimin koordinatorii”, hem de “dis
iletisimin profesyonel yiizii” olarak gorev yapar. Turizm satis ve pazarlamast;
ulusal turizm orgiitleri ile turizm isletmelerinin mevcut ve potansiyel turistleri
belirledigi, bu turistlerin isteklerini, ihtiyag¢larini, motivasyonlarini, begenilerini
ve memnuniyetsizliklerini analiz ettigi bir yonetim siirecidir. Bu siirecte elde
edilen bilgiler yerel, bolgesel, ulusal ve uluslararasi diizeyde degerlendirilir ve
turizm iiriinleri buna gore tasarlanir. Amag, isletmenin hedeflerine ulasirken ayni
zamanda turist memnuniyetini en {ist diizeye ¢ikarmaktir.
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Otel pazarlamasinin, turistik {irlin ve hizmetlerin potansiyel ziyaretgilere
tanitilmasi, ilgi uyandirilmasi ve tercih edilmelerinin saglanmasina yonelik planli
faaliyetlerin biitiinii oldugu unutulmamalidir. Bu siireg; genig bir hizmet agini
kapsar. Amag, destinasyonlarin ve turizm igletmelerinin sahip oldugu degerleri
dogru hedef kitleye ulastirmak, rekabet istiinliigli saglamak ve siirdiiriilebilir bir
misafir portfoyii olusturmaktir. Giiniimiiz otel pazarlamacilari; sosyal medya,
dijital kampanyalar, icerik yOnetimi, e-posta pazarlamasi ve ¢evrimigi
reklamcilik gibi araglar1 kullanarak markalarii goriiniir kilmakta ve turistlerin
karar siireclerini etkilemektedir. Etkili pazarlama, yalnizca satislarin artmasina
degil; ayn1 zamanda giiclii bir marka algisinin olugmasina ve turist deneyiminin
zenginlesmesine de katki saglar.

Otel Pazarlamasinin Temel Noktalari

Otel pazarlamasinin temel unsurlari dort baslik altinda incelenebilir.

Konaklama Hizmetlerinin Tanitimi: Otel pazarlamasi, tesisin sundugu oda,
hizmet ve deneyimleri misafirler i¢in daha cekici hale getirmeyi amaglayan
kapsamli bir tanitim siirecidir.

Marka Kimligi Olusturma: Pazarlama faaliyetleri, otelin kurumsal kimligini
goriiniir kilar, algisini giliglendirir ve hedef kitle nezdinde akilda kalicilik saglar.

Genis ve Entegre Yapi: Dijital kampanyalardan satis kanallarinin
yoOnetimine, sosyal medya iletisiminden misafir deneyimi odagindaki topluluk
caligmalarma kadar pek cok alani kapsayan genis bir pazarlama yelpazesine
sahiptir.

Stratejik Yonelim: Kisiye ozel tekliflerin gelistirildigi, deneyim odakli
iceriklerin one ¢ikarildigi, sanal tur teknolojilerinin kullanildigi, influencer is
birliklerinin degerlendirildigi ve siirdiiriilebilir otelcilik uygulamalarinin
vurgulandig1 ¢cagdas pazarlama stratejilerini igerir.

Otel Pazarlamasiin Onemi

Otelcilik  sektorii; farkli konaklama segeneklerinin, ¢esitli hizmet
saglayicilarin ve birbirinden farkli misafir beklentilerinin yer aldigr yogun
rekabetci bir yapiya sahiptir. Bu genis pazarda 6ne ¢ikmak, yalnizca kaliteli
hizmet sunmakla degil, ayn1 zamanda dogru planlanmis ve etkili bir pazarlama
stratejisiyle miimkiindiir. Otel pazarlamasinin 6nemini ortaya koyan temel
noktalar sunlardir:
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1. Marka Bilinirligini Artirma

Etkili bir otel pazarlamasi, tesisin marka kimligini hedef misafire dogru bir
bigimde aktarir. Otelin konumu, hizmet kalitesi, konsepti ve ayricaliklari dogru
iletisimle misafirlerin zihninde kalic1 bir yer edinir. Bdylece otel, alternatif
secenekler arasindan daha kolay styrilir.

2. Deger ve Tercih Edilirlik Yaratma

Otel pazarlamasi yalnizca bilgi sunmakla kalmaz; konaklama deneyimini
misafir i¢in bir ihtiyag ve cazip bir tercih haline getirir. Sunulan hizmetin kalitesi,
giivenilirligi ve otantik 6zellikleri dogru pazarlamayla misafirin géziinde deger
kazanan bir unsura doniisiir.

3. Biiyiime ve Yeni Pazarlara Ac¢ilma

Otel tamitimlari, dijital kampanyalar ve is birlikleri sayesinde otelin yeni
misafir segmentlerine ulagsmasi kolaylasir. Kurumsal firmalarla anlagmalar, tur
operatorleriyle ortakliklar ve OTA (online travel agency) yonetimi, otelin misafir
agin1 genisleten 6nemli firsatlar yaratir.

4. Paydaslarla Saglam iliski Kurma

Otelcilik; yerel yonetimler, tedarikgiler, turizm acenteleri, ulasim firmalar1 ve
yerel halk gibi bircok paydasin etkilesim i¢inde oldugu bir sektordiir. Pazarlama
faaliyetleri bu iligkileri giiclendirir, kargilikl ig birliklerini artirir ve otelin yerel
ekosistemdeki konumunu saglamlastirir.

5. Rezervasyon Trafigini Artirma

Dogru yonetilen pazarlama stratejileri, otelin goriliniirliigiinii artirarak hem
cevrimigi rezervasyon kanallarinda hem de dogrudan satiglarda ciddi bir yiikselis
saglar. Bu durum doluluk oranlarini olumlu etkiledigi gibi, gelir yonetimi
acisindan da kritik bir avantaj olusturur.

6. Otel Pazarlamasi

Otel pazarlamasmin sagladigi faydalar, tesisin gorliniirligiinii artirmaktan
misafir sadakati olusturmaya, rekabette avantaj saglamaktan gelir artis
yaratmaya kadar genis bir yelpazede otelin siirdiiriilebilir biiyiimesine dogrudan
katki sunan stratejik kazanimlar biitiiniidiir. Bu baglamda otel pazarlamasinin
sagladig1 faydalar su bagliklar altinda incelenebilir.

Artan Goriiniirliik ve Tammirhk: Pazarlama faaliyetleri, otelin daha genis
bir potansiyel misafir kitlesine ulagmasini saglar. Giiclii bir dijital varlik, seffaf
iletisim ve etkili tanitim, markanin giivenilir bir imaj olusturmasma katkida
bulunur.

Yeni Misafir Kazamimi ve Sadakat Olusturma: Pazarlama yalnizca yeni
misafir ¢ekmekle simirli degildir. Ayni zamanda sadakat programlari,
kisisellestirilmis teklifler ve diizenli iletisim gibi uygulamalar ile mevcut
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misafirlerin oteli tekrar tercih etmesi saglanir. Bu durum, uzun vadeli gelir
istikrari i¢in kritik 6nemdedir.

Rekabette Ustiinliik Saglama: Benzer hizmetleri sunan oteller arasinda fark
yaratmanin en gliglii yolu etkili iletisimdir. Pazarlama stratejileri, otelin giiglii
yonlerini 6ne ¢ikarir ve rakiplerden farklilagsmasini saglar. Bu da tercih edilme
oranini artirir.

Misafir Deneyimini Iyilestirme: Otel pazarlamasi, misafirin konaklama
siirecine baglamadan Once bilgiye erisimini kolaylastirir; ulasim, oda segenekleri,
aktiviteler ve hizmetlerle ilgili siiregleri anlagilir kilar. Bu da misafir
memnuniyetine dogrudan katki saglar.

Performans ve Geri Bildirim Yonetimi: Dijital ¢agda misafirlerin
yorumlari, sosyal medya etkilesimleri ve doniisiim oranlarnt kolaylikla takip
edilebilir. Bu veriler, otelin pazarlama stratejilerini iyilestirmesi ve hizmet
kalitesini ylikseltmesi i¢in yol gdsterici niteliktedir.

Otel pazarlamasinin tiirleri; dijital pazarlamadan e-posta iletisimine,
influencer is birliklerinden marka odakli destinasyon tanitimina kadar farkli
kanallar1 kapsayan ve otelin dogru hedef kitleye etkili sekilde ulagsmasim
saglayan ¢ok yonlii uygulamalardan olusur.

Dijital Pazarlama: Sosyal medya yoOnetimi, web sitesi optimizasyonu,
Google Ads kampanyalar1 ve igerik {retimi gibi dijital araclarla otelin
gorliniirliigl artirilir. Dijital pazarlama; rezervasyon doniigiimiinii, marka giictinii
ve erigim kapasitesini en hizli artiran yontemdir.

E-Posta Pazarlamasi: Misafirlere 6zel kampanyalar, indirimler, erken
rezervasyon firsatlar1 veya sezonluk duyurular e-posta yoluyla iletilerek
dogrudan ve kisisel bir iletigim saglanir.

Influencer Pazarlamasi: Sosyal medya fenomenleri, seyahat igerik
iireticileri veya otel bloggerlan ile yapilan is birlikleri, otelin genis ve farkli
kitlelere tanitilmasini saglar. Ozellikle geng ve dijital odakli misafirlerde etkisi
yiiksektir.

Marka ve Tesis Odakh Pazarlama: Otelin konumu, konsepti, hizmet
kalitesi, gastronomik secenekleri, spa olanaklari veya aile dostu yapisi gibi
oOzellikleri 6ne ¢ikaran biitlinciil bir marka stratejisini igerir.

Topluluk ve Misafir Temelli Pazarlama: Otelin yerel toplumla iligkisi,
stirdiiriilebilirlik uygulamalar1 ve misafirlerle kurdugu uzun vadeli baglar bu tiir
pazarlamanin temelini olusturur. Samimi ve giiven veren iletisim, sadakat
yaratmada oldukga etkilidir.
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Giincel Otel Pazarlama Stratejileri

1. Kigsisellestirilmis Teklifler: Misafirlerin gegmis konaklamalarina, tercih
ettikleri oda tipine veya ilgi alanlarina gore 6zellestirilmis kampanyalar sunmak,
rezervasyon olasiligini biiyiik 6l¢iide artirir.

2. Sanal GergeKklik ile Tesis Tanitimi: VR teknolojisi kullanilarak odalarin,
spa merkezlerinin ve sosyal alanlarin sanal turlarla gosterilmesi, potansiyel
misafirlerin satin alma kararini hizlandirir.

3. Deneyim Odakh Pazarlama: Giliniimiizde misafirler yalnizca bir
konaklama hizmeti degil, 6zel bir deneyim satin almak istemektedir. Bu nedenle
oteller; gastronomi festivalleri, 6zel etkinlikler, yerel deneyimler ve tematik
konaklamalarla misafir deneyimini 6ne ¢ikarir.

4. Influencer Is Birlikleri: Popiiler icerik iireticilerinin otelde agirlanmasi
veya otel deneyimlerini paylagmalari, kisa siirede genis bir dijital erisim saglar.

5. Giivenlik, Hijyen ve Siirdiiriilebilirlik Vurgusu: Pandemi sonrasi
donemde hijyen standartlari, ¢evre dostu uygulamalar ve giivenlik onlemleri
misafirlerin kararlarinda belirleyici hale gelmistir. Bu unsurlarin pazarlama
mesajlarinda yer almasi biiyiik avantaj saglar.

6. Yorum ve Online itibar Yonetimi: TripAdvisor, Google Reviews ve OTA
yorumlar otelin itibar1 i¢in kritik dnemdedir. Olumlu yorumlar rezervasyonlar
artirirken, olumsuz yorumlara profesyonel yanit verilmesi gliven olusturur.

7. Yesil Otel ve Siirdiiriilebilirlik Odakl Pazarlama: Enerji tasarrufu, atik
yOnetimi ve ¢evre dostu uygulamalar misafirlerde giiven yaratir ve ¢evreci turist
segmentini cezbeder.

8. Sesli Arama Optimizasyonu: Sesli aramalarin yayginlagmasiyla otel web
sitelerinin bu aramalara uygun hale getirilmesi kritik bir gereklilik haline
gelmistir.

9. Chatbot ve 7/24 Misafir Iletisimi: Otel web sitelerinde veya sosyal medya
kanallarinda yer alan chatbot sistemleri, misafirlerin sorularmi aninda
yanitlayarak rezervasyon siirecini kolaylastirir.

10. Yapay Zeka Destekli Oneri Sistemleri: Al tabanli analizlerle misafirlere
gergek zamanli oda Onerileri, fiyat avantajlart ve kisisel paketler sunmak
miimkiin héle gelir. Bu da gelir yonetimini gii¢lendirir. Otel pazarlamasi, modern
otel igletmeciliginin en kritik basar1 faktorlerinden biridir.

Dogru tasarlanmig bir pazarlama yaklagimi; otelin marka bilinirligini artirir,
misafir deneyimini giiclendirir ve doluluk oranlarma dogrudan katki saglar.
Dijitallesmenin hizlandig1 giiniimiizde otel pazarlamasi, cesitlenen araglar1 ve
yenilik¢i uygulamalariyla hem sektoriin rekabet yapisini sekillendirmekte hem de
otellere siirdiiriilebilir bir bliylime imkani1 sunmaktadir.
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SATIS PAZARLAMA YONETIMI

Satis ve pazarlama, gilinimiiz otelcilik sektoriinde bir otelin basarisini
dogrudan etkileyen en kritik departmanlardan biridir. Basarili bir satis ve
pazarlama ekibi, yalnizca otelin gelirlerini artirmakla kalmaz, ayni zamanda
misafir memnuniyetini yiikseltir, otelin marka degerini gii¢lendirir ve rekabetci
pazarda siirdiiriilebilir bir avantaj saglar.

Satis ve pazarlama siirecinin temelinde bilgi yatmaktadir. Bu bilgi, ii¢ ana
baslik altinda toplanabilir. Bunlar;

e Mesleki Bilgi,

o Uriin Bilgisi

e Bolge Bilgisi.

Her bir baglik, satis ve pazarlama ekibinin basarisini belirleyen kritik unsurlart
igerir.

Mesleki Bilgi

Satis ve pazarlama siirecindeki ilk adim, ekibin mesleki bilgiye sahip
olmasidir. Bu, yalnizca satis ve pazarlamanin temel kavramlarini bilmekle sinirli
degildir; ayn1 zamanda uygulamaya doniik, sektor spesifik teknik bilgiye hakim
olmay1 gerektirir.

Satis ve pazarlama nedir? Satig, otelin sundugu iiriin veya hizmetleri dogru
misafir segmentine ulagtirma ve gelir elde etme siirecidir. Pazarlama ise bu
triinlerin veya hizmetlerin hedef kitle tarafindan tercih edilmesini saglamak igin
yapilan aragtirmalar, stratejiler ve iletisim faaliyetlerini kapsar. Satig ekibinin her
iki kavrami da dogru anlamasi, stratejilerini ve giinlik uygulamalarin
giiclendirir.

Otel satis personelinin arastirmaci olmasi, sektorde basariya ulasmanin temel
kosullarindan biridir. Ornegin, bir satis personeli, “Kick Back” terimiyle
karsilastiginda sadece kelimenin genel anlamimi degil, otelcilik sektoriindeki
olas1 etkilerini de bilmelidir. Bu tiir mesleki bilgi hem misafirin hem de is
ortaginin giivenini kazanmak agisindan kritik 6neme sahiptir. Misafirler veya
acenta temsilcileri, satis personelinin kendilerinden daha fazla bilgiye sahip
oldugunu hissettiklerinde, otelin profesyonelligine olan glivenleri sarsilabilir ve
satis silireci olumsuz etkilenebilir. Mesleki bilgi, ayn1 zamanda satis teknikleri ve
misafir psikolojisi konularini da kapsar. Etkili bir satis siireci, dogru iletisim, ikna
teknikleri ve satis psikolojisinin bilinmesini gerektirir. Satig ekibi, misafir
ihtiyaclarini dogru analiz etmeli, sorularina uygun ¢oziimler sunabilmeli ve kriz
durumlarinda hizli ve giivenilir yanit verebilmelidir. Bu baglamda, egitimler ve
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stirekli profesyonel gelisim programlari, satig ekibinin mesleki bilgisini giincel
tutmak i¢in vazgecilmezdir.

Uriin Bilgisi

Satis ve pazarlama ekibi i¢in ikinci temel bilgi alani iiriin bilgisidir. Otel,
misafire sundugu odalar, toplant1 salonlari, spa ve wellness hizmetleri, yiyecek-
icecek alternatifleri gibi bir¢ok iiriine sahiptir. Bu iriinlerin her birinin detayli
olarak bilinmesi, satis siirecinde giivenilirligi ve profesyonelligi artirir.

Uriin bilgisi, yalnizca fiziksel dzellikleri kapsamaz; ayni zamanda otelin
hizmet standartlari, paketleri ve farkli misafir segmentleri icin avantajlari
hakkinda bilgi sahibi olmay1 da icerir. Ornegin, bir kongre grubu rezervasyonu
strasinda satig personelinin toplant1 salonlarinin teknik donanimi, kapasitesi ve
alternatif oturma diizenleri hakkinda bilgi sahibi olmasi gerekir. Benzer sekilde,
diigiin veya etkinlik rezervasyonlarinda catering secenekleri, dekorasyon
olanaklar1 ve ek hizmetler konusunda detayli bilgi sunabilmelidir.

Uriin bilgisinin sagladig1 bir diger avantaj, misafirin giivenini kazanmak ve
satig siirecini kolaylastirmaktir. Misafir, otelin sundugu hizmetler hakkinda
detayl1 bilgi verdigini gordiigii satis personeline daha fazla giiven duyar. Ornegin,
bir misafir balay1 paketi rezervasyonu yaparken, spa olanaklari, 6zel odalar ve
ikramlar hakkinda detayli bilgi alabilirse, satin alma karar1 daha hizli ve olumlu
bir sekilde alinir.

Satis ekibinin Uriin bilgisi ayn1 zamanda rakip analizleri ve pazarlama
stratejilerini destekler. Otelin sahip oldugu hizmetler ve olanaklar hakkinda bilgi
sahibi olan personel, rakip otellerle karsilastirmali sunumlar yapabilir ve misafire
daha ikna edici teklifler sunabilir. Ornegin, bir is gezisi i¢in gelen grup misafir,
yakin bolgedeki rakip otellerle kiyaslandiginda otelin avantajlarini net bir sekilde
anlayabilir ve tercihlerini giivenle yapabilir.

Bolge Bilgisi

Ugiincii ve belki de en stratejik bilgi alani, bdlge bilgisidir. Otelin bulundugu
konum ve c¢evre hakkinda bilgi sahibi olmak, misafirin otelde gecirdigi siirenin
kalitesini dogrudan etkiler. Bolge bilgisi hem satis asamasinda hem de misafir
deneyiminin artirilmasinda kritik bir rol oynar. Satis ve pazarlama ekibi,
misafirlere otelin ¢evresinde yapilabilecek aktiviteleri, gezilecek yerleri, restoran
ve kiiltiirel mekanlar1 tanitabilir.

Ornegin, bir toplant1 veya motivasyon grubu i¢in gelen kurumsal misafire,
otelin sundugu toplanti salonlarinin yani sira ¢evredeki turistik veya rekreasyon
alanlar1 hakkinda da bilgi verilmesi, satis siirecini gii¢lendirir ve misafir
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memnuniyetini artirir. Bolge bilgisi, ayrica alternatif secenekler sunma ve
misafiri ikna etme a¢isindan 6nemlidir.

Satis personeli, otelin sundugu hizmetleri destekleyen bolgesel aktiviteleri ve
deneyimleri misafire aktarabilirse hem otelin degeri artirilir hem de satis olasilig1
yiikselir. Ornegin, bir tatil grubu rezervasyonu sirasinda yakin plajlar, yiiriiyiis
parkurlari, kiiltiirel etkinlikler veya restoran Onerileri sunmak, misafirin otel
tercihini gii¢lendirebilir.

Bolge bilgisi, toplanti, kongre veya motivasyon grubu gibi segmentlerde de
0zel 6neme sahiptir. Kurumsal gruplar, etkinliklerini sadece otel i¢i hizmetlerle
sinirl tutmaz; katilimeilarin otel disinda da kaliteli vakit gegirmesi beklentisi
vardir. Satis ve pazarlama ekibi, bu baglamda bdlgeyi iyi tanimali, misafire deger
katan Oneriler sunabilmeli ve tim deneyimi yonetebilmelidir. Isletmenin
biiylikliigline ve statiisiine gore Satis ve Pazarlama Departmanit organizasyon
yapilandirmasi degisse de genelde;

e Kurumsal ve Grup Satis,

e Miinferit (Bireysel) Satis ve Rezervasyon,

o Etkinlik (Banquet ve/veya Kongre) Satislari,

e Dijital Pazarlama ve Marka Y6netimi,

e Halkla iliskiler ve/veya Misafir Iliskileri,

e Kanal Yonetimi (OTA Ydnetimi),

e Analiz & Raporlama, béliimlerinden olusur.

Satis Pazarlama Departmanina iliskin bu yapi, zincir otellerde daha ¢ok uzman
alt-birimler ve merkezi destek ekipleriyle genislerken bagimsiz veya kiigiik
otellerde ise roller birlestirilip birkag kisi ile departman yonetilebilir. Asagida
Satis Pazarlama Departmanina iligkin en uygun boliimleri Satis Pazarlama
Koordinatorii veya Miidiiriiniin etrafinda nasil konumlandirilacagina iligkin
grafik verilmistir.
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Kanal
Yonetimi
Sorumlusu

/Rezervssyon / Grup Satig
Sorumlusu Sorumlusu

Satig
Pazarlama
Muduru Kurumsal ve

/ Halkia , :
i Munferit
lligkiler ) Sati )

Sorumlusu
Sorumlusu

Dijital Banket/MICE

{ Pazarlama == ! Satg
Sorumlusu ! Sorumlusu

Yukarida belirtilen veya otelin yapisina gore eklenmesi gereken birim veya
miidiirliik gibi unvanlar ile anilan bolimlerin kisa agiklamalari, neden olmasi
gerektigi ve her bir birimin gorev ve sorumluluklar kisaca asagida agiklanmustir.

Kurumsal Satis
Kurumsal anlagmalar, sirket sozlesmeleri, i¢in aktif satig yiiriitiir; uzun donem
gelir garantisi saglayan kurumsal misafirlerle iligkileri yonetir.

Grup Satis
I¢ ve dis Pazar tur operatorleri ve bilyiik grup rezervasyonlari igin uzun dénem
veya sor-sat yontemi ile aktif satiglar1 yiiriitiir.

Miinferit Satis

Online rezervasyon kanallarini (web sitesi ve OTA’lar) yonetir, fiyatlama ve
doluluk optimizasyonu i¢in Revenue Management ile koordinasyon saglar; gelir
maksimize etme stratejileri uygular. Son yillarda dijital kanallar ve dinamik
fiyatlama otel gelirinin merkezinde oldugundan bu boliim kritik hale gelmistir.

70



Etkinlik / Banquet & MICE Satislan

Otelin toplanti, kongre, diigiin ve etkinlik alanlarinin satisi, paket hazirlanmasi
ve lojistik koordinasyonu — hem satig hem operasyonla siki is birligi gerektirir.
Etkinlikler 6zellikle F&B (yiyecek-igcecek) cirosunu da artirdigindan stratejik
Oneme sahiptir.

Dijital Pazarlama & Marka Yonetimi

Marka konumlandirma, reklam kampanyalari, sosyal medya, icerik, web sitesi
ve dijital reklam yatirimlarim planlar/uygular; kampanya ROI’sini 6l¢er. Kiiresel
zincirler (Marriott, Accor, Hilton vb.) merkezi pazarlama araglariyla yerel
ekipleri destekler; kiiciik oteller ise dig kaynak/dijital ajans kullanabiliyor.

Halkla iliskiler (PR)

Bu ve benzeri gorevler otel biyilidilkge departmanlagmaya yonelimli
gorevlerdir. Orta Olgekli bir bes yildizli otelde, geleneksel satis ve pazarlama
organizasyonunda yer halkla iligkiler sorumlusu medya, yazili ve gorsel basin
gibi gorevleri yiriitmektedir. Giliniimiizde ise her otel konseptine ve isletme
yonetimine gore hiyerarsik yapisinda degisikliklere gitmektedir. Bu ve benzeri
gorevler farkli departmanlarda, hatta farkli isimlerde goérevini yaparken bazi
isletmelerde basli basina bir departman olarak goriilebilir.

Yazar Notu: Bu boliim ile ilgili kitabin sonunda, otellerde ayri bir departman
olarak nasil konumlandrildigini da a¢iklamaya ¢alisacagim.

Kanal Yonetimi / OTA Yonetimi

Bookings.com, Expedia, vs. gibi aracilarla iligki; fiyat ve envanter (inventory)
senkronizasyonu; komisyon optimizasyonu — E-commerce ekipleriyle i¢ ice
caligir. Kanal yonetimi hatalar1 gelir ve dolugun kaybina yol agabilecegi i¢in
uzmanlik gerektirir.

Analiz ve Raporlama Revenue Management ve Pazar Analizi

Satig performansi, oda bagina gelir (RevPAR), ortalama giinliik ticret (ADR),
doluluk analizleri, kampanya etkinlik raporlari; karar destek i¢in veri analitigi ve
pazar izleme. Veri-odakli karar alma (Al ve RM araglari) ile organizasyonel
yapinin sikilasmasimi vurguluyor

Rezervasyon

Otelin oda satislarinin operasyonel tarafini1 yoneten, bireysel veya grup tim
rezervasyon taleplerinin sisteme dogru ve eksiksiz islenmesini saglayan birimdir.
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Satis birimlerinin yaptig1 anlagsmalarin operasyona dogru aktarilmasi gerekir.
Misafir memnuniyetinin ilk adimi olan rezervasyon siirecinin yoOnetilmesini
saglar. Yukarida agiklamaya ¢alistigimiz birimler otelin biiyliklik dlcegine gore
degiskenlik gosterecektir. Diinya iizerinde tiim otellerin isletmesinde olmasi
gereken bu Onemli departmani, kiiciik ve biiyiik Olcekli oteldeki satis ve
pazarlama departmani olarak asagidaki gibi sekillendirebilir.

Bagimsiz Kiiciik Otellerde Satis ve Pazarlama Yapisinin Ozellikleri

Bagimsiz kiigiik otellerde satig ve pazarlama yapilanmasi genellikle cok daha
sade, esnek ve birlesik bir yap1 gosterir. Bu tiir isletmelerde kadro sayist sinirlt
oldugu i¢in gorev tamimlar1 birbirine gecer; ¢ogu zaman tek bir “Satis ve
Pazarlama Midiiri”, kurumsal anlasmalarin yiiriitilmesinden sosyal medya
yOnetimine, dijital reklam kampanyalarinin hazirlanmasindan OTA kanallarinin
takibine kadar genis bir yelpazede sorumluluk iistlenir. Operasyonun hizli
reaksiyon gerektirmesi, biitge kisitlarmin daha belirgin olmasi ve pazarlama
faaliyetlerinde dis kaynak kullaniminin daha simnirli kalmasi, bu birlesik yapiy1
zorunlu kilar.

Dolayisiyla bagimsiz otellerde departman hiyerarsisinden ¢ok, ¢ok yonliiliik
ve iglevsellik 6n plana ¢ikar. Personelin birden fazla konuda bilgi sahibi olmasi,
giinliik is akisin1 daha akici hale getirir ve isletmenin degisen kosullara aninda
uyum saglamasin1 miimkiin kilar. Bu nedenle kiiclik otellerde satis-pazarlama
stiregleri, biiylik olcekli igletmelere kiyasla daha kisisel, misafir odakl ve direkt
iletisime dayal1 bir karakter tasir.

Zincir Oteller ile Biiyiik Sehir ve Resort Otellerinde Yapisal Ozellikler

Buna karsilik zincir otellerde, biiylik sehir otellerinde ve yiiksek kapasiteli
resort isletmelerinde satis ve pazarlama organizasyonunun belirgin bi¢imde
uzmanlasti§1 goriiliir. Bu tiir isletmelerde departman; kurumsal satig, grup
satiglari, toplanti—kongre satiglari, dijital pazarlama, marka ydnetimi, halkla
iligkiler, OTA ydnetimi ve revenue management gibi ¢ok sayida alt birime ayrilir.
Her bir birimin kendi yoneticisi, hedefleri, performans gostergeleri ve
operasyonel sorumluluklari vardir.

Ayrica zincir otellerde bolgesel ya da ulusal diizeyde c¢alisan merkezi
pazarlama birimleri, otellere kampanya destegi saglar; gelir yonetimi ekipleri ise
fiyat optimizasyonunu veri-analitigi temelli modellerle ytriitir. Bu yap1
sayesinde yiiksek oda kapasitesi, yogun etkinlik trafigi, farkli pazar segmentleri
ve uluslararast misafir profilleri daha etkin sekilde yonetilebilir. Biiyiik
otellerdeki uzmanlagmis kadrolar hem rekabetc¢i konumlanmay: giiclendirir hem
de marka standartlarinin tiim tesislerde tutarli bicimde uygulanmasina olanak
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tanir. Sonug olarak, bu isletmelerde satis ve pazarlama, yalnizca bir oda satma
faaliyeti degil, ¢ok kanalli, stratejik ve dlgiilebilir bir gelir {iretim sistemi olarak
konumlanir.

SATIS VE PAZARLAMA PERSONELI VE GOREVLERI

Otel i¢in 6nemli olan bu departmanda minimum 6l¢iide ¢alistirilacak personel
ve birimlerinin gorevlerini su sekilde siralayabiliriz.

Satis ve Pazarlama Miidiirii

Otelin tiim Satis ve Pazarlamasindan sorumlu ydneticidir. Yapacagi
planlamalara gore oda fiyatlarinin belirlenmesinden, otelin tiim aktivitelerinin
pazarlanmasindan sorumludur. Biinyesindeki, Satis Yoneticilerinin gorev ve
sorumluluklarmi belirler, yonetir. Genel Miidiirliige baghdir. Baslica gdrevleri
sunlardir. Oncelikle satis kontratlarini hazirlar, kurumsal misafirler, acenteler, tur
operatorleri ve is ortaklartyla yapilan tiim anlagsmalarin otelin gelir stratejilerine
uygun olmasini saglar. Giincel pazar trendlerini, bolgesel talep dalgalanmalarim
ve sektoriin genel yonelimlerini diizenli olarak analiz eder; gilincel pazar
bilgilerine hakim olarak satis faaliyetlerini organize eder ve departmanina iligkin
yillik biitceyi olusturur. Bu biitge; fiyat stratejilerini, tanitim yatirimlarini,
pazarlama kampanyalarint ve gelir tahminlerini kapsayan biitiinliiklii bir plan
niteligindedir. Direktor, satis performansinin olgiilmesi i¢in giinliik, haftalik,
aylik ve yillik istatistiksel raporlar hazirlar, talep projeksiyonlarini olusturur ve
gerekli revizyonlart yapar. Aymi zamanda rakip otellerin fiyatlamalari,
kampanyalari, segment bazli stratejileri ve pazar konumlamalarini yakindan takip
ederek rekabet analizini siirekli giincel tutar. Departman i¢i koordinasyonun
saglanmas1 i¢in diizenli operasyon toplantilar1 yapar; satis ekibinin saha
planlarini, misafir ziyaretlerini, teklif siireclerini ve pazarlama hedeflerini
organize eder. Kriz donemlerinde (ani rezervasyon iptalleri, ekonomik
dalgalanmalar, piyasa daralmalari, imaj sorunlar1 vb.) hizli aksiyon alarak kriz
yoOnetimini yiiriitiir, gerekli 6nlem ve ¢6ziim Onerilerini {ist yonetime sunar.

Ulusal ve uluslararasi turizm fuarlarina, workshop’lara ve sektor toplantilarina
aktif olarak katilir; boylece otelin marka goriiniirliigiinii artirir, yeni is birlikleri
gelistirir ve satig-pazarlama faaliyetlerini global 6l¢ekte yiiriitiir. Bunun yaninda,
dijital pazarlama stratejilerinin olusturulmasinda ydnlendirici rol oynar; web
sitesi, sosyal medya, OTA kanallar1 ve e-ticaret siireclerinin marka standartlarina
uygun bi¢imde yiiriitiilmesini denetler. Gelir Yonetimi (Revenue Management)
ekibiyle yakin ¢alisarak fiyatlandirma, doluluk ve RevPAR hedeflerinin optimize
edilmesine katkida bulunur. Gerektiginde kamu kurumlari, yerel yonetimler,
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sektorel STK’lar ve medya ile iletisimi yoneterek kurumun dis iliskilerinin
saglikli ilerlemesini saglar. Tiim bu gorevler dogrultusunda Satig ve Pazarlama
Direktorii, otelin yalnizca satig hacmini degil, ayn1 zamanda stirdiiriilebilir marka
degerini ve pazardaki rekabet¢i konumunu da giiglendiren temel liderlik roliinii
istlenir.

Etkinlik (Banket MICE) Satis Sorumlusu

Banket Satis  Boliimii, otelde  gerceklestirilecek tiim  sosyal
organizasyonlarin—diigiin, nisan, kina, kokteyl, gala yemegi, 6zel davetler,
sirket yemekleri, balolar ve tematik etkinlikler gibi—satis, planlama ve
koordinasyon siireclerini yoneten birimdir. Bu bdliim, misafirlerin hayal ettigi
organizasyonun otelin hizmet standartlar1 cergevesinde en dogru sekilde
sekillenmesini saglamak amaciyla ilk goériismeden etkinligin tamamlanmasina
kadar biitiin siireci profesyonelce yonetir. Organizasyon talebinde bulunan
misafirlerle birebir iletisim kurarak ihtiyaclarmi analiz eder, uygun salonu,
meniiyli, masa diizenini, teknik donanimi ve dekorasyon detaylarini igeren
kapsaml1 bir teklif hazirlar ve bu tekliflerin takibini yapar. Sosyal etkinliklerin,
Ozellikle diiglin ve 6zel kutlamalarin, karar alma siirecleri hassas ve detayl
oldugundan Banket Satig ekibi, siire¢ boyunca misafir memnuniyetini iist
seviyede tutar ve giiven iligkisi kurar.

Banket satis personeli, etkinliklerin otelde sorunsuz gergeklesmesi i¢in banket
operasyonu, mutfak, servis, teknik servis ve muhasebe gibi birimlerle stirekli
koordinasyon halinde ¢alisir. Organizasyonun tiim lojistik planlamasini yapar;
meni tadimlarini diizenler, sézlesmeleri hazirlar, 6deme planlarini olusturur ve
olas1 degisikliklerin zamaninda sisteme islenmesini saglar. Ayrica, otelin sosyal
etkinliklerde tercih edilirligini artirmak amaciyla 6zel konseptler gelistirebilir,
sezonluk kampanyalar olusturabilir ve diigiin fuarlari, tanitim etkinlikleri gibi
platformlarda oteli temsil ederek yeni misafir portfoyleri olusturur. Etkinlik
sonrasi geri bildirimleri toplayarak kalite iyilestirme siireglerine katki saglar ve
satig raporlamalarini diizenler. Tim bu gorevler dogrultusunda Banket Satig
Bolimii, otelin sosyal etkinlik segmentindeki gelirlerini artiran, marka
bilinirligini gii¢lendiren ve misafirlerin 6zel anlarini kusursuz bi¢imde yoneterek
yiiksek memnuniyet saglayan kritik bir birim olarak gorev yapar.

MICE Satis Boliimii, Toplant1 Satis Boliimii olarak bilinir. MICE Satis
Boliimi, otelin toplanti, motivasyon gezileri, konferanslar, kongreler ve sergiler
gibi yliksek katilmli etkinliklere yonelik tiim satis siireclerini yoneten
profesyonel birimidir. “MICE” kavrami Meeting, Incentive, Conference,
Exhibitions kelimelerinin birlesiminden olusur ve 6zellikle biiyiik sehir otelleri,
kongre merkezleri ve resort tesisler i¢in kritik bir gelir kaynagidir. Bu bolim,
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toplant1 gruplariyla dogrudan iletisim kurar, kurumsal firmalari, organizasyon
acentelerini ve etkinlik planlayicilarini diizenli olarak ziyaret ederek otelin
toplant1 salonlarini, banket alanlarint ve teknik imkanlarini tanitir. Otelde
diizenlenmesi planlanan tiim toplanti ve etkinliklerin, sézlesme asamasindan
programin tamamlanmasina kadar sorunsuz sekilde gergceklesmesini saglamak,
MICE satis ekibinin temel sorumlulugudur.

Bu kapsamda MICE satis personeli, hedef pazarini ¢ok iyi tanimali, sektor
trendlerini ve toplanti turizmine ydnelik taleplerdeki degisimleri siirekli takip
ederek giincel bilgi ve donanima sahip olmalidir. Misafir taleplerine gore uygun
salon diizeni, teknik ekipman, ikram secenekleri ve zaman planlamasi gibi
detaylar igeren teklifleri hazirlamak, gondermek ve takip siireclerini yiiriitmek
gorevleri arasindadir. Satis Direktoriinlin yonetiminde gerceklestirilen operasyon
toplantilarina katilarak etkinliklerin akis planini diger departmanlarla koordine
eder; boylece banket, mutfak, teknik servis ve 6n biiro ekipleriyle uyumlu bir
caligma zemini olusturur. Misafir ziyaretleri sirasinda otelin toplant1 salonlarmin
avantajlarini, kapasite bilgilerini ve hizmet standartlarmi etkili sunumlarla
aktararak satis siirecini destekler.

Bunun yaninda, otelin toplant1 segmentinde goriiniirliigiinii artirmak amaciyla
ulusal ve uluslararas1t MICE fuarlarina, workshop’lara ve sektorel etkinliklere
katilabilir; boylece yeni is birlikleri olusturur ve pazardaki rekabet giiciinii artirir.
Gerektiginde biiyiik kongre ve konferans taleplerinde 6n fizibilite galigmalari
yaparak salon kapasitesi ve lojistik uyumlulugunu kontrol eder, Revenue
Management ekibiyle koordineli sekilde fiyatlama ve tarih uygunlugu analizleri
yiiriitiir. Tiim bu siire¢ler sayesinde MICE Satig Boliimii, otelin yiiksek hacimli
ve prestijli organizasyonlara ev sahipligi yapmasin1 saglayarak markanin
kurumsal konumlanmasina ve yillik gelir performansina dogrudan katki sunar.

Rezervasyon Sorumlusu

Oncelikle yabanci dil becerisi olan, akic1 konusma yetenegine ve iyi bir ses
tonuna sahip, planlama yetenegi olan Onemli bdlimlerdendir. Bazi biiyiik
otellerde Satis Pazarlamaya bagli olarak da gorev alir.

Rezervasyon Sorumlusunun goérev ve sorumluluklar

e Rezervasyon taleplerini alir

e Forecast (Giinliik, haftalik, aylik, sezonluk olarak rezervasyon raporlarini

olusturur)

e Rezervasyon kayitlarini takip eder. Aksiyon, promosyon kontroliinii saglar.

e Rezervasyonlarin 6deme takibini yapar.

e lyi bir Arsive sahip olmalidir. Yoksa mutlaka olusturmalidir.

e Rezervasyonlara ait formlar1 diizenler, takip eder. V.I.P kontroliinii saglar.

75



e Complimentary rezervasyonlar i¢in Genel Miidiir onayini almalidir.
e Departmanlar aras1 Bilgi aktarimi yayinlar

e Miinferit veya Grup rezervasyonlarinda oda blokajlarini yapar.

o Iptal rezervasyonlarin prosediirlerini uygular.

Rezervasyon Sorumlusu, otelin misafir deneyiminden gelir yonetimine kadar
uzanan kritik bir operasyonel baglamda merkez1 bir rol oynar. 25 yillik otelcilik
deneyimime dayanarak sunu net bir sekilde sdyleyebilirim ki, bu pozisyon
yalnizca rezervasyon almakla sinirh degildir; otelin gelir potansiyelini maksimize
etmek, doluluk oranlarini optimize etmek ve misafir memnuniyetini garanti altina
almak icin stratejik bir noktadadir. Rezervasyon Sorumlusu, misafirin otelle ilk
temas1 sirasinda olusturulan izlenimi dogrudan etkiler. Eksiksiz ve dogru bilgi
sunmak, 6zel talepleri zamaninda karsilamak ve VIP misafirler i¢in ayricalikli bir
deneyim yaratmak, otelin uzun vadeli marka degerini ve misafir sadakatini
sekillendirir. Ayrica, departmanlar arasi koordinasyonu saglayarak, odalarin
zamaninda hazirlanmasi, grup rezervasyonlarinin sorunsuz yiiriitiilmesi ve
promosyon firsatlarinin verimli kullanilmas1 gibi siireclerde otelin operasyonel
verimliligini artirir.

Kisaca, Rezervasyon Sorumlusu, otelin hem finansal hem de hizmet kalitesi
hedeflerinin gerceklesmesini saglayan stratejik bir rol iistlenir. Bu pozisyon,
dogru kisilerle ve dogru siireglerle desteklendiginde, otelin siirdiiriilebilir
basarisinin anahtaridir. Rezervasyon Sorumlusu, otel operasyonlarinda kritik bir
roldiir.

Grup Satis Sorumlusu

Grup Satig Sorumlusu, otelin grup segmentinde siirdiiriilebilir ve yiiksek gelir
elde etmesini saglayan kritik bir satig profesyonelidir. Bu birim, otelin yurt igi ve
yurt dis1 seyahat acenteleri, tur operatdrleri ve online rezervasyon platformlari
araciligiyla dogru sekilde pazarlanmasindan sorumludur. Gorev, yalnizca satis
yapmakla smirli olmayip, acente iliskilerinin gelistirilmesi, sdzlesmelerin
yoOnetilmesi ve satig sonrasi siireglerin denetlenmesini de kapsar. Bu nedenle
Grup Satis Sorumlusu, otelin hem finansal performansini artiran hem de
pazardaki konumunu gii¢lendiren stratejik bir pozisyonda yer alir. Bu gorev
kapsaminda, Grup Satis Sorumlusu diizenli olarak acenta ziyaretleri
gerceklestirir. Ziyaretler sirasinda, otelin oda kapasitesi, hizmet standartlari,
sezonluk fiyatlandirma ve mevcut kampanyalar detayli olarak sunulur. Ornegin,
bir yaz donemi i¢in planlanan tatil paketleri veya kis sezonundaki kongre odakli
teklifler, acentelere sunularak hem is birligi iligkileri giiclendirilir hem de satis
hedeflerine ulagilmasi saglanir. Sadece bireysel rezervasyonlar1 degil, biiyiik
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grup rezervasyonlarini ve 0zel etkinlikleri de yoneten sorumlu, otel ve acente
arasindaki sozlesmelerde belirlenen fiyat, kontenjan ve komisyon oranlarina
dikkat ederek satislar1 gergeklestirir. Ornegin, bir uluslararasi tur operatdriine
saglanan 50 oda ve iki konferans salonu kullanim hakki, s6zlesmede belirlenen
fiyat ve komisyon kosullar1 ¢er¢evesinde yonetilir.

Grup Satis Sorumlusu, ay sonunda tiim komisyon iglemlerinin dogrulugunu
kontrol etmek amaciyla muhasebe departman ile koordineli ¢alisir. Komisyon
hesaplarinin mutabakatini saglamak, acente iliskilerinin ticari diizen igerisinde
siirmesini garanti eder ve olasi anlagmazliklart Onler. Bunun yani sira,
acentelerden gelen grup taleplerini degerlendirir, fiyatlandirir ve otelin doluluk
durumuna gére uygunluk kontrollerini yapar. Ornegin, bir acente 100 kisilik bir
okul grubu icin rezervasyon talep ettiginde, Grup Satis Sorumlusu odalarin
uygunlugunu, etkinlik salonu kapasitesini ve yemek servis diizenini kontrol eder;
ardindan sézlesme hazirlayip satis siirecini tamamlar.

Grup Satis Sorumlusu ayrica, pazar ve rakip analizlerini stirekli olarak takip
eder. Bolgedeki benzer otellerin fiyat politikalari, doluluk oranlar1 ve kampanya
stratejileri incelenir; elde edilen veriler 15181inda acente ve tur operatorlerine
sunulan teklifler optimize edilir. Ornegin, rakip otelin belirli bir tarihte 6zel bir
grup indirimi uygulayacagini ongorerek, otel benzer bir teklif hazirlayabilir ve
grubu kendi tesisine yonlendirebilir.

Tiim bu siiregler sonucunda Grup Satis Sorumlusu, otelin grup segmentindeki
satis hacmini artirtr, gelir performansina dogrudan katkida bulunur ve otelin
pazardaki rekabet giiciinii giiclendirir. Ayrica, misafir memnuniyetinin ve acente
giiveninin saglanmasi, otelin uzun vadeli is birlikleri kurmasini ve marka degerini
yiikseltmesini miimkiin kilar. Gilinlimiiz otelcilik literatiiriinde, Grup Satis
Sorumlusu pozisyonu, yalnizca satig yapmak degil, stratejik planlama, s6zlesme
yOnetimi ve pazarlama iletisimi alanlarinda da aktif rol alan ¢ok yonlii bir gérev
olarak kabul edilmektedir.

Miinferit ve Kurumsal Satis Sorumlusu

Miinferit ve Kurumsal Satig Birimi, otelin uluslararas: ve bolgesel dlcekteki
tim bireysel ve kurumsal satis faaliyetlerinden sorumlu olan kritik bir
departmandir. Bu birimin temel amaci, otelin gelir optimizasyonunu saglamak,
misafir portfoyiinii ¢esitlendirmek ve uzun vadeli gelir stirdiiriilebilirligini garanti
altina almaktir. Kurumlar ve bireysel misafirler i¢in yiiriitiilen bu faaliyetler,
otelin pazarlama ve satig stratejilerinin en 6nemli unsurlarindan birini olusturur.

Kurumsal satig kapsaminda birim, sirketler, havayolu firmalari, elgilikler,
konsolosluklar, dernekler, kuliipler ve benzeri kurumlarla yillik veya donemsel
konaklama sozlesmeleri yapar. Bu anlagmalar, kurum c¢alisanlarinin otelde
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belirlenen avantajli kosullarla konaklamasim saglar. Boylece otel, stirekli ve
Ongoriilebilir bir gelir akisi elde eder. Bunun yaninda, belirli bir firmaya bagl
olmayan ancak oteli diizenli olarak tercih eden devamli misafirler i¢in de 6zel
fiyatlandirma stratejileri gelistirilir. Bu uygulama, misafir sadakatini artirmanin
yani sira, otelin bireysel segmentte de istikrarli bir doluluk orani yakalamasina
katk1 saglar.

Miinferit ve Kurumsal Satis Birimi, pazar analizi ve rekabet degerlendirmeleri
ile faaliyetlerini destekler. Bolgedeki talep trendlerini, rakip otellerin fiyat
politikalarin1 ve pazarin segment bazli dinamiklerini siirekli takip eder. Elde
edilen veriler, fiyatlandirma stratejilerinin  belirlenmesinde, kampanya
planlamalarinda ve gelir yonetimi kararlarinin alinmasinda temel referans niteligi
tasir. Ayrica birim, potansiyel ve mevcut misafirlerle diizenli olarak goriismeler
gerceklestirir, kurum ziyaretleri yapar ve birebir tanitim faaliyetleri ile otelin
hizmetlerini aktif olarak pazarlayarak satis hedeflerine ulagilmasini saglar. Bu
siiregte, misafir ihtiyaclari analiz edilir, uygun paket ve teklif secenekleri
hazirlanir ve satis siireci titizlikle takip edilir.

Birim ayni zamanda bireysel ve kurumsal segmentler arasinda stratejik bir
koprii  gorevi goriir. Kurumsal sozlesmelerin operasyonel uygulamalari,
rezervasyon birimi ve On biiro ile koordineli yiiriitiiliir; misafir taleplerinin
eksiksiz karsilanmasi, s6zlesme kosullarinin uygulanmasi ve misafir deneyiminin
yiiksek kalitede siirdiiriilmesi saglanir. Ayrica, yillik satis raporlart hazirlanir,
performans degerlendirmeleri yapilir ve list yonetimle diizenli olarak paylasilarak
stratejik karar alma siireclerine katki saglanir.

Sonug olarak, Miinferit ve Kurumsal Satis Birimi, otelin gelir yaratma
kapasitesinin artirtlmasinda, misafir sadakatinin giliclendirilmesinde ve kurumsal
kimliginin pekistirilmesinde kritik bir rol iistlenir. Bu birim, sadece satis
yapmakla kalmaz; ayni zamanda otelin pazardaki rekabetci konumunu stirekli
giiclendiren, uzun vadeli is iliskilerini siirdiiren ve gelir yonetimi siirecleriyle
biitiinlesmis c¢alisan stratejik bir departmandir.

Halkla iliskiler (Kurumsal iletisim) Sorumlusu

Otelin hem i¢ hem de dis paydaslartyla giiclii, tutarli ve olumlu bir iletigim ag1
kurarak marka degerinin korunmasi ve gelistirilmesinden sorumlu olan kritik bir
birimdir. Bu sorumluluk kapsaminda, otelin kurumsal kimligine uygun iletisim
stratejileri gelistirir, planlar ve uygular. Misafirlerin, is ortaklarinin, basin ve
medya kuruluslariin, yerel yonetimlerin, sivil toplum kuruluslarinin ve diger
kamu kurumlariin otel ile olan iletigimini koordine eder; boylece hem marka
bilinirligini artirir hem de otelin sektérdeki konumunu gii¢lendirir.
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Halkla Iligskiler Sorumlusu, otelde gerceklesen etkinlikleri, tanitim
kampanyalarini, sosyal sorumluluk projelerini ve yenilikleri medya ile paylagmak
icin basin biiltenleri, roportajlar ve gorsel materyaller hazirlar. Gerekli
durumlarda otelin sozciisii olarak medya oOniinde aciklamalar yapar, kriz
iletisimini yonetir ve otelin imajin1 koruyacak stratejiler gelistirir. Ayrica, medya
iligkilerini siirekli canli tutar, basin mensuplariyla iliskileri gii¢lendirir ve otelin
sektorle olan goriiniirliigiinii artiracak etkinliklerde temsil gdrevini {istlenir.
Misafir memnuniyetini &ncelikli hedef olarak kabul eden Halkla Iliskiler
Sorumlusu, otel misafirleriyle birebir iletisim kurarak deneyimlerini takip eder,
geri bildirimleri degerlendirir ve gerekli durumlarda hizli ¢oziim oOnerileri
gelistirir. Ozellikle olumsuz deneyimlerin ydnetiminde devreye girerek hem
misafir memnuniyetini hem de marka itibarini korur. Sosyal medya, web sitesi ve
diger dijital platformlar {izerinden otelin tanitim ve iletisim stratejilerini
destekleyen igerikler {iretir, online itibar yonetimini saglar ve dijital kanallardaki
misafir etkilesimlerini analiz ederek raporlar sunar.

Kurumsal i¢ iletisim ve ¢alisan bagliligini giiclendirmek amaciyla, otel ici
etkinliklerin, kutlamalarin, 6diil torenlerinin ve 6zel giin organizasyonlarmin
planlanmasint ve uygulanmasimi koordine eder. Ayrica, sektorel fuarlar,
konferanslar, workshop’lar ve networking etkinliklerinde oteli temsil ederek,
yeni is birlikleri ve pazarlama firsatlarinin gelistirilmesine katkida bulunur. Tiim
bu siirecler sayesinde Halkla iliskiler Sorumlusu, otelin marka kimliginin
giiclenmesini, misafir sadakatinin artmasini ve sektdrde siirdiiriilebilir, pozitif bir
konumlandirmanin saglanmasini temin eder.

Kanal Yonetim Sorumlusu

Kanal Yonetim Sorumlusu, otelin oda satiglarin tiim dijital ve fiziksel
dagitim kanallan tizerinden etkin ve kérh bir sekilde yonetilmesinden sorumlu
olan kritik bir pozisyondur. Bu birim, otelin web sitesi, online rezervasyon
platformlart (OTA’lar), global dagitim sistemleri (GDS), tur operatorleri ve
dogrudan satig kanallar1 dahil olmak iizere tiim satig kanallarinin entegrasyonunu
saglar ve satis stratejisinin uygulanmasini denetler. Amag, otelin doluluk oranini
artirmak, fiyat yonetimini optimize etmek ve gelir yonetimi (Revenue
Management) stratejileri ile uyumlu ¢alisarak maksimum gelir elde etmektir.
Kanal Yonetim Sorumlusu, her bir satis kanalinin performansini siirekli takip
eder ve kanal bazli gelir analizleri yapar. Ornegin, Booking.com veya Expedia
iizerinden gelen rezervasyon hacmi ile otelin web sitesi iizerinden yapilan
dogrudan rezervasyonlar karsilastirilir; performans: diisiik olan kanallar icin
iyilestirme stratejileri gelistirilir. Ayrica, kanal bazli fiyat ve kontenjan
yoOnetimini saglayarak overbooking riskini minimize eder ve oda dagiliminin
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maksimum verimlilikle yapilmasini garanti eder. Bu siiregte, Revenue
Management ekibi ile yakin is birligi i¢cinde ¢alisarak dinamik fiyatlandirma ve
promosyon stratejilerini uygulamaya koyar.

Kanal Yonetim Sorumlusu, yeni dagitim kanallarinin arastirilmasindan ve
uygulanmasindan da sorumludur. Otelin dijital pazarda goriiniirliigiinii artirmak,
misafir portfoyiinii genisletmek ve online itibarin1 giiglendirmek amaciyla
teknolojik ¢oziimler ve entegrasyonlar takip edilir. Ornegin, yeni bir OTA ile
anlagsma yapilmadan 6nce pazar arastirmasi yapilir, potansiyel gelir ve maliyetler
hesaplanir ve sozlesme kosullar1 optimize edilir. Ayrica, Kanal YO&netim
Sorumlusu satis kanallarindaki misafir deneyimi ve veri yonetimi siire¢lerini
denetler. Rezervasyonlarin dogrulugu, iptal ve degisiklik siirecleri ile 6deme
akiglarinin diizenli islemesi kontrol edilir. Kanal Yo6netim Sorumlusu, bu
siirecleri raporlayarak iist yonetime sunar ve karar alma mekanizmalarma veri
temin eder. Boylece otelin gelir performansi ve satig kanallart yonetimi siirekli
optimize edilmis olur. Sonug olarak, Kanal Yonetim Sorumlusu, otelin modern
dijital ve geleneksel satis kanallarinda etkin bir sekilde varligimi siirdiirmesini
saglayarak doluluk oranlarmi artirir, gelir yonetimi hedeflerinin tutturulmasina
katki saglar ve otelin pazardaki rekabet giiclinii giiclendiren stratejik bir rol
ustlenir.

Dijital Pazarlama Sorumlusu

Dijital Pazarlama Sorumlusu, otelin ¢evrimigi varligini yonetmek ve dijital
kanallar iizerinden gelir elde etmekten sorumlu olan kritik bir departman
pozisyonudur. Bu gorev, otelin web sitesi, sosyal medya platformlari, online
rezervasyon kanallari, e-posta pazarlamasi, icerik pazarlamasi ve dijital reklam
aglar1 dahil olmak iizere tiim dijital temas noktalarinin stratejik yoOnetimini
kapsar. Amag, otelin marka bilinirligini artirmak, dogrudan rezervasyonlar
optimize etmek ve dijital pazarlama yatirnmlarinin geri doniisiinii maksimize
etmektir.

Dijital Pazarlama Sorumlusu, dijital pazarlama stratejilerini planlar ve
uygular. Bu kapsamda, sosyal medya kampanyalari, arama motoru
optimizasyonu (SEO), arama motoru reklamlari (SEM), Google Ads ve sosyal
medya reklamlar1 gibi kanallar etkin bir sekilde kullanir. Otelin hedef kitlesine
uygun igerik tretir, gorsel ve metin tabanli dijital materyaller hazirlar ve
kampanyalarin etkinligini takip eder. Ornegin, yaz sezonu igin hazirlanacak bir
tanitim kampanyasinda, sosyal medya gorselleri, e-posta biiltenleri ve web sitesi
duyurulart senkronize bir sekilde planlanir ve Slgiilebilir performans kriterleri
belirlenir. Ayrica Dijital Pazarlama Sorumlusu, ¢evrimigi satis ve rezervasyon
performansin1 analiz eder. Web sitesi trafik verilerini, sosyal medya
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etkilesimlerini, kampanya donilisim oranlarin1 ve online rezervasyon
platformlarindan gelen verileri raporlar. Bu analizler 1s18inda, kampanya
optimizasyonu, hedef kitle segmentasyonu ve igerik stratejisi giincellenir.
Ornegin, bir OTA (Online Travel Agency) platformunda belirli bir oda tipinin
diisitk performans gostermesi durumunda, fiyat veya gorsel diizenlemeleri
yaparak satiglarin artirilmasi saglanir. Sorumlu ayrica, marka itibarini dijital
ortamda yonetir. Online yorum siteleri, sosyal medya geri bildirimleri ve misafir
degerlendirmeleri takip edilir, olumsuz geri bildirimler hizli ve profesyonel bir
sekilde yanitlanir. Bu sayede hem misafir memnuniyeti korunur hem de otelin
dijital itibar1 giliglendirilir. Kurumsal blog igerikleri, e-biiltenler ve dijital basin
biiltenleri ile otelin sektordeki konumlandirmasi desteklenir ve marka algisi
giiclendirilir.

Dijital Pazarlama Sorumlusu, satis ve gelir yonetimi ekipleriyle yakin is birligi
yaparak online kampanyalarin gelir hedefleri ile uyumlu olmasini saglar. Ayrica,
yeni dijital trendler, teknoloji ¢oziimleri ve otomasyon araglarimi takip ederek
otelin dijital pazarlama kapasitesini siirekli gelistirmekle yilikiimliidiir. Sonug
olarak, bu pozisyon otelin dijital diinyadaki goriinlirligiinii artirir, dogrudan ve
dolayli rezervasyonlar1 optimize eder, marka degerini giiclendirir ve modern
pazarlama stratejilerinin etkin bir sekilde uygulanmasini garanti eder.

“Giiniimiiz otelcilik sektoriinde, “Cluster Revenue Manager / Deputy” ve
“Cluster Manager / Cluster Reservation Manager” gibi pozisyonlar
yayginlasmaktadwr. Bu gérevler, birden fazla otelin gelir yonetimini merkezi
bir yapi iizerinden yiiriitmeyi miimkiin kilarak operasyonel verimliligi
artirmaktadir. Uluslararas: otel zincirlerinde sik¢a rastlanan bu yapilanma,
ozellikle satis ve on biiro siireclerini daha etkin ve koordineli hdle
getirmektedir.

Gelir Yonetimi (Revenue Management) cergevesinde, fiyat stratejilerinin
belirlenmesi, talep ve doluluk analizlerinin dogru yapilmasi, pazar
segmentlerinin etkin bir bigcimde siniflandirilmast ve bu veriler
dogrultusunda karlihigr maksimum seviyeye cikaracak kararlarin alinmasi
amaclanmaktadwr. Boylece oteller, yalnizca oda satislarindan degil, ek
hizmetlerin optimizasyonundan da gelir elde ederek, rekabetin yogun oldugu
pazarda siirdiiriilebilir bir avantaj saglamaktadwr.”
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GERCEK VAKA ANALIZLERI VE COZUM ONERILERIi

Otelcilik sektoriinde teori ile uygulama arasindaki farki anlamak, satis ve
pazarlama ekibinin yetkinliklerini gelistirmek ve operasyonel problemlere kalici
¢Oziimler iretmek igin gergek vakalarin incelenmesi biiyiik onem tasir. Bu
boliimde, deneyimlere dayali olarak derlenen satis ve pazarlama vakalar
paylasilacaktir. Bu vakalar, otelin satig silireclerinde, kurumsal ve miinferit
misafir iligkilerinde, grup rezervasyonlarinda ve pazarlama kampanyalarinda
kargilagilan sikintilari ve ¢oziim yollarini anlamak i¢in bir rehber niteligindedir.
Gergek vakalarin paylasilmasimin temel amaci, okuyucularin sadece olaylari
O0grenmesini saglamak degil; aym1 zamanda problem ¢6zme becerilerini
gelistirmek, stratejik diisiinmeyi tesvik etmek ve satis ile pazarlama
siireclerindeki kritik noktalari tanimaktir. Her vaka, misafir iliskileri yonetimi,
departmanlar arasi koordinasyon, kampanya ve sozlesme yonetimi, gelir
optimizasyonu ve marka konumlandirmasi gibi farkli boyutlari icerir. Bu sayede,
caligsanlar kendi deneyimlerine paralel 6rneklerle karsilastirma yapabilir ve satis
pazarlama siireglerini optimize etme firsat1 bulabilirler. Vaka analizleri sirasinda
su yaklagimlar ele alinacaktir:

Problemin Tanim: Olayin baglami, hangi satis veya pazarlama alt
departmanlarin1 etkiledigi ve ortaya c¢ikan zorluklarin kisa 6zeti. Ornegin,
kurumsal bir sézlesme siirecinde yasanan gecikme veya yanlis fiyatlandirma
sonucu satig kaybi gibi durumlar.

Operasyonel Etkiler: Misafir memnuniyeti, kampanya performansi, gelir
yonetimi, satis ekibinin verimliligi ve marka imaji iizerindeki etkiler. Ornegin,
bir grup rezervasyonunun hatali yonetilmesi durumunda otelin doluluk oranina
ve acente iliskilerine etkisi.

Coziim ve Miidahale: Sorunun hangi yontemlerle giderildigi, alternatif
¢oziimler ve uygulanan stratejiler. Ornegin, acente ve misafir ile yapilan hizh
iletisim, ek hizmet sunumu veya fiyat diizenlemesi yoluyla krizin yonetilmesi.

Cikarimlar ve Dersler: Vakadan elde edilen 6grenimler ve benzeri vakalarin
onlenmesi igin oneriler. Ornegin, sozlesme siireclerinde kontrol listeleri
olusturmak, kampanya onay mekanizmalarini gii¢lendirmek veya acente iletigim
protokollerini standardize etmek.

Bu boliimiin  sonunda, okuyucular satis ve pazarlama siireglerinde
karsilasilabilecek problemleri daha iyi analiz etme, ¢6ziim yollar1 gelistirme ve
uzun vadeli stratejik iyilestirmeler planlama yetenegine sahip olacaklardir.
Ayrica, vakalarin derinlemesine incelenmesi, ¢alisanlarin operasyonel karar alma
siireglerinde pratik rehber olusturmasina ve not sistemleriyle hatirlatma, 6nlem
ve aksiyon planlarini organize etmelerine yardimei olur.
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Birinci Vaka: Toplanti Organizasyonu iptal!

Yeni acilmus bir otel.

Departmanlar heniiz olugum icerisinde.

Satis Ofisi ilk biiyiik organizasyonunu yapmaya hazirlaniyor. Tiim
calisanlarda biiyiik bir heyecan var. Departmanlar kendilerine diisen payi
layigr ile yapmak icin mesai kavramina takilmadan hazirlaniyor. Baz
departmanlarda Miidiir yok, ilerleyen siirecte islerin yogunlagmasi ile
“duruma gore(yogunluga gore) alimir” politikas izliyor isletme!

Sauns Ofisinde 1 kisi calismaktadir.

Organizasyonun baslamasina 1 giin var. Tiim hazirlhiklar bitmig
durumda. Konaklamali Toplanti Organizasyonu.300 kisilik.

Alimlar yapilmus, diizenler kurulmus.

Organizasyonu yapan firmanin elbette son dakika degisiklikleri ve
talepleri oluyor. Ancak Sans Temsilcisine bildirilen her talep ya ge¢ cevapla
karsilik buluyor ya da red cevap ile geri doniiyor.

Son aksam talep ettikleri, VIP listesine bir kisi daha ilave edip, odasina
sarap konulmasi. Toplanti Salonundaki Protokol Sayisinin arttirdmasi.

Satis Ofisi maalesef daha fazla VIP uygulanamayacagim, toplanti
salonunda da degisiklige gidilemeyecegini soyliiyor.

Heniiz on odemesi alinmamis, Sozlesme dahi yapilmamis bu
Organizasyon, Firma tarafindan Iptal edilerek, rakip otele GIDER.
Organizasyona 1 giin KALA...!

Maalesef ortada bir sozlegsme olmadigi icin Otel yaptg1 hazirlikla kalir ve
herhangi bir hak talebinde bulunamaz.

Problemin Tanim

Vaka, yeni acilmis bir otelin satis departmanimin ilk biiyiik organizasyon
hazirlig1 sirasinda yagadigi sorunlari konu almaktadir. Otelin departmanlari halen
olusum stirecinde olup, bazi birimlerde miidiir veya sorumlu bulunmamaktadir.
Satig ofisinde yalnizca bir kisi calismakta ve organizasyon Oncesi tim
departmanlar biiyiik bir heyecan ve 6zveri ile hazirlik yapmaktadir.

Organizasyonu diizenleyen firma son dakika taleplerinde bulunmus, 6rnegin:
VIP listesine ek kisi eklenmesi, odasina sarap konulmasi ve toplant1 salonunda
protokol sayisinin artirilmasi gibi degisiklikler istemistir. Ancak satig temsilcisi
bu taleplere ya ge¢ yanit vermis ya da olumsuz yanitla karsilik vermistir.
Problemin en kritik noktasi, sozlesme yapilmamis ve 6n 6deme alinmamis
olmasidir. Bu durum, firmanin organizasyonu iptal etmesine ve rakip bir otele
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yonelmesine yol agmistir. Satis ofisi, 6n biiro, rezervasyon, mutfak, yiyecek ve
icecek, kat hizmetleri ve muhasebe departmanlart durumdan etkilenen
departmanlarin basinda gelmektedir.

Ortaya ¢ikan zorluklar ise misafir kayb1 ve gelir kaybi, satig ekibinin yetersiz
kapasitesi, departmanlar aras1 koordinasyon eksikligi, organizasyon siirecinde
esneklik ve kriz yonetiminde yetersizlik olarak tanimlanabilir.

Operasyonel Etkiler

Bu vakada yasanan sorunlar, otelin operasyonel performansini birden fazla
acidan olumsuz etkilemistir:

a)

b)

d)

Misafir Memnuniyeti: Firma, VIP taleplerinin karsilanamamasi ve
esnekligin gosterilememesi nedeniyle olumsuz bir deneyim yasamis, rakip
oteli tercih etmistir. Bu durum, otelin pazardaki itibarina dogrudan
yanstyabilir.

Gelir Yonetimi: Heniiz s6zlesme yapilmadigi ve 6n 6deme alinmadigi igin
otel, organizasyon hazirliklart i¢in harcanan maliyetleri geri
kazanamamustir. Ustelik potansiyel yiiksek gelir kaybi olusmustur.

Satig Ekibi Verimliligi: Satig temsilcisi tek basina sorumluluk iistlenmis,
bu da asin1 yiik ve stres yaratmis, hizli ve dogru karar alma kapasitesini
sinirlamstir.

Marka Imaji: Yeni acilan bir otel igin, dzellikle biiyiik kurumsal bir
organizasyonun kaybedilmesi, marka algisinda olumsuz bir ilk izlenim
yaratabilir.

(Coziim ve Miidahale
Vakanin yasanmamasi veya etkilerinin minimize edilmesi ig¢in

uygulanabilecek ¢6ziim ve miidahale stratejileri sunlardir:

a)

b)

Sézlesme ve On Odeme Siirecinin Hizlandirilmasi: Organizasyon onayi
alindig1 anda, 6n 6deme alinmasi ve sdzlesmenin imzalanmasi zorunlu hale
getirilmeli. Bu, otelin haklarini giivence altina alir ve son dakika iptallerini
onler.

Kriz Yonetim Protokolleri Olusturulmasi: VIP talepleri veya toplanti
salonu degisiklikleri gibi durumlar i¢in acil miidahale prosediirleri
belirlenmeli. Ornegin, alternatif ¢dziimler sunmak veya ek kaynak devreye
almak gibi esneklik planlar1 olmalidir.

Departmanlar Arast Koordinasyon: Organizasyonlar igin proje bazli
koordinasyon ekibi olusturulmali. Satig, 6n biiro, operasyon ve yiyecek-
icecek departmanlar tek bir merkezden yonlendirilmeli.
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d) Satis Ekibi Kapasitesinin Artirilmasi: Biiylik organizasyonlarda, tek satis
temsilcisine bagli kalinmamali. Backup personel veya atanan asistanlarla
destek saglanmali.

e) Misafir Iletisimi ve Esneklik: Son dakika taleplerine, miimkiin olan en kisa
siirede yanit verilmeli. “Red” yerine alternatif ¢dziim Onerileri sunmak
tercih edilmelidir. Ornegin, VIP odasi igin mevcut alternatifler veya
toplant1 salonu diizenlemesinde ek oturma segenekleri sunulabilir.

Cikarimlar ve Dersler

Bu vakadan elde edilen temel dersler ve 6neriler sunlardir:

a) Sozlesme ve On Odeme Prosediirii: Organizasyon onaylar1 alindiginda,
sozlesme ve 6n 0deme alinmadan hazirhiga baslanmamalidir. Bu, otelin
haklarin giivence altina alir.

b) Proje Bazli Koordinasyon: Biiyiik organizasyonlar i¢in departmanlar arasi
merkezi koordinasyon sarttir. Her departmanin gorev ve sorumluluklar
onceden netlestirilmelidir.

c) Satis Ekibi Esnekligi: Satis temsilcileri, kriz aninda hizli ¢6ziim
iiretebilecek kapasitede olmali, destek ekibi olusturulmalidir.

d) Misafir Odakli Yaklagim: VIP taleplerine veya degisiklik isteklerine
“hayir” yanitt yerine alternatif ¢oziimler sunmak gerekir. Bu yaklagim,
misafir memnuniyetini artirir ve rakip otellere kaymayi onler.

e) Hazirlik ve Risk Yonetimi: Organizasyon oncesi olast riskler ve senaryolar
(ek VIP, toplanti salonu degisikligi, ek hizmet talepleri) ongoriilerek
aksiyon planlar1 hazirlanmalidir.

f) Yeni Acilan Oteller i¢cin Ozel Onlem: Ozellikle agilis dénemlerinde,
departmanlar aras1 deneyimsizlik ve eksik personel gibi durumlar géz
oniinde bulundurularak, kritik organizasyonlarda ekstra destek planlari
yapilmalidir.

Sonugc; bu vaka, satig ve pazarlama departmaninda sézlesme oncesi hazirlik
eksikligi, departmanlar aras1 koordinasyon yetersizligi ve kriz yOnetimi
eksikliklerinin nasil gelir kaybina ve misafir memnuniyetsizligine yol
acabilecegini gostermektedir. FEtkin sozlesme prosediirleri, koordinasyon
mekanizmalar1 ve hizli misafir yanit1 ile benzer kayiplarin 6niine gegcilebilir.
Ayrica, satig ekibinin kapasitesi ve departmanlar arasi is birligi, otelin rekabetci
pazarda giiclii bir baslangi¢ yapmasini saglayacak kritik unsurlardir.
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ikinci Vaka: Konaklamah Egitim Cahstayr Organizasyonu-MICE
Deneyimi

Yeni bir ihale ile kazaminus, prestijli bir egitim calistayr organizasyonu
otelimiz icin biiyiik bir firsat olarak one ¢ikiyordu. Organizasyon, ii¢ farkh
tarihte, otelin tiim toplanti salonlarimi kapsayacak sekilde planlanmsti. Thale
siireci hem aract kurumu hem de oteli oldukc¢a yormustu; detaylar her zaman
belirsizliklerle doluydu ve talep edilen ekstralar genellikle son dakikada
netlesiyordu. Ancak nihayetinde, organizasyonu gerceklestirme hakki otelimize
verilmisti.

Ilk tarihin hazrhklar: basladi. Tiim departmanlar, girevierini eksiksiz
yerine getirmek icin bir araya geldi. Son kez toplanmip detaylart gozden
gecirdiler; herkes isini tamamlamus ve her seyin yolunda olduguna inaniyordu.
Goriiniirde, organizasyon icin hazirdik.

Ancak, ikinci giiniin sabahi isler planlandig1 gibi gitmedi. Bir toplanti
salonunda havalandirma problemi ortaya ¢kt Aract kurum, MICE
departmanminda kimin muhatap oldugunu bilerek, durumu ¢ozmesini talep etti,
Otelin MICE yetkilisi, hizla salon sorumlusuyla iletisime gecti. Sorunun
kaynag1 anlasildiginda sok yasandi: Salon klimalari calismiyordu, disardan
gelen hava yeterli degildi ve mevcut ayakl klima ise baska bir alana, A La Carte
restorana tasinmisti.

Bu aksaklik, onceden yapilan departman toplantilarinda giindeme gelmesi
ve onlem alinmasi gereken bir detaydl. Ne yazik ki, gerekli uygulamalar hayata
gecirilmemigsti. Sonug, otelin prestijli organizasyonlar Zincirinde eksi puanla
baslamasina neden oldu.

Durumun olumsuz etkilerini tersine cevirmek miimkiin olabilirdi; kriz
yonetimi, hizh ¢oziim ve misafir iliskileri stratejileri ile olay avantajli hale
doniigtiiriilebilirdi. Ancak zamaminda miidahale edilemedi. Aract kurum ve
firma, giiven kaybi yasadi ve ikinci organizasyonu baska bir otelde
gerceklestirme karari ald.

Problemin Tanim

Bu vaka, MICE (Meetings, Incentives, Conferences, and Exhibitions) departmani
{izerinden yiiriitiilen bir konaklamali toplant1 organizasyonunu kapsamaktadir. ihale
sonucunda otel, ii¢ farkli tarihte gerceklestirilecek olan egitim caligtaylar1 igin
secilmis ve hazirlik siireci baglamigtir. Ancak organizasyonun ikinci giinii, toplanti
salonlarindan birinde yasanan havalandirma problemi, siirecin yonetiminde kritik
aksakliklart ortaya ¢ikarmustir.
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Bu problem, ozellikle asagidaki satis ve pazarlama alt departmanlarim
etkilemistir:

e MICE / Grup Satis Departmant: Organizasyonun ihale ile alinmasi ve araci

kurumla iletisim sorumlulugu.

o On Biiro / Operasyonel Destek: Salon hazirliklari ve hizmet koordinasyonu.

e Hizmet ve Teknik Departmanlar: Salon altyapisi, klima ve havalandirma

sistemleri.

Olaymn temel zorlugu, departmanlar arasi koordinasyon eksikligi ve onceden
belirlenen prosediirlerin uygulanmamasidir. Organizasyon Oncesinde yapilan
departman toplantilarinda havalandirma konusu giindeme gelmemis veya
uygulanabilir ¢éziim gelistirilmemistir. Bu nedenle, salon sorumlusu ve MICE
yetkilisi arasinda iletisim sorunu ortaya ¢ikmig, aract kurumun (acenta) giiveni
sarsilmugtir.

Sonug olarak, firma ikinci organizasyonu baska bir otelde yapma karar1 almstir.
Kisaca 6zetlemek gerekirse, problem: departmanlar arasi hazirlik ve iletisim eksikligi
nedeniyle misafir kaybi ve marka imajinda olumsuz etkidir.

Operasyonel Etkiler
Bu aksakligin otel operasyonu ve satig pazarlama {izerindeki etkileri sunlardir:
1.  Misafir ve Acenta Memnuniyeti:

a) Ilk organizasyon giinii sorunlu salon deneyimi, acenta ve firmanin
memnuniyetini dogrudan olumsuz etkilemistir.

b) Aract kurum, otelin organizasyon kabiliyetine giivenini kaybetmis ve
ikinci organizasyonu bagka bir otelde gerceklestirme karari almigtir.

2. Marka Imaji ve Giiven:

a) Organizasyonun aksamasi, otelin profesyonellik algisin1 zedelemistir.

b) MICE departmany, ihale ile kazanilan prestijli islerde otel markasini temsil
ettiginden, yasanan aksaklik otelin sektdrdeki giivenilirligine olumsuz
yansimistir.

3. Gelir Kaybr:

a) Ikinci organizasyonun kaybedilmesi, dogrudan satis gelirine etkide
bulunmustur.

b) Ayrica, ihale siireclerinde ortaya ¢ikan yatirim ve hazirlik maliyetleri, geri
doniis olmadan kalmustir.

4. Departman Verimliligi:

a) MICE departmani, yasanan aksakligi telafi etmek i¢in ek iletisim ve
koordinasyon yiikii tagimustir.

b) Operasyon ve teknik ekipler, sorun aninda hizli ¢6ziim iiretememis ve
mevcut kaynaklar etkin kullanilamamugtir.
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5. lletisim ve Siire¢ Problemleri:
a) Departmanlar arasi bilgi paylasimi eksikligi, acenta ve otel arasindaki
iletisim kopukluguna yol agmustir.
b) Onceden &nlem almmamasi, son dakika krizlerinin ¢dziilmesini
zorlastirmastir.

Coziim ve Miidahale
Bu tiir bir kriz, otel yonetimi ve MICE departmani tarafindan asagidaki
yontemlerle yonetilebilir veya dnlenebilirdi:
1. Proaktif fletisim:
a) Organizasyon oncesi, teknik ekip ile salon 6zelliklerinin detayli kontrolii
yapilmaliydi.
b) MICE ve operasyon ekibi, havalandirma gibi kritik konular i¢in check-list
ve onay mekanizmasi olusturmaliydi.
2. Kiriz Yonetimi:
a) Sorun aninda gecici ¢ozlimler hizlica uygulanabilirdi (ek klima veya mobil
havalandirma sistemleri).
b) Aracit kuruma aninda bilgilendirme yapilmali ve ¢éziim siireci seffaf
sekilde paylasiimalrydi.
3. Alternatif Coziimler:
a) Salonda yaganan aksaklik icin bagka salonlar veya boliim alternatifleri
sunulabilirdi.
b) Ucretsiz ek hizmetler, misafir agirlama avantajlar1 veya kiiiik jestlerle
giiven yeniden kazanilabilirdi.
4. Sozlesme ve Onay Mekanizmalar:
a) Organizasyon Oncesi acenta ile yapilacak son goriismelerde, salon
kapasitesi, teknik altyap1 ve acil durum planlar1 netlestirilebilirdi.
b) Sozlesmeye “ekstra talepler ve kriz yonetimi” maddeleri eklenerek, otelin
hak ve yiikiimliilikkleri korunabilirdi.
5. Departmanlar Arast Koordinasyon:
a) Teknik, operasyon, 6n biiro ve MICE ekipleri arasinda ortak brifingler
yapilmaliydi.
b) Her departmanin sorumluluklar1 ve muhataplari net olarak belirlenmeliydi.

Cikarimlar ve Dersler

Bu vaka, otel satis ve pazarlama operasyonlarinda birgok kritik dersi ortaya
koymaktadir:

1. Departmanlar Arasi iletisim ve Koordinasyon:
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a) Her organizasyon Oncesi, departmanlar arasi ayrintih toplantilar
yapilmalidir.
b) Check-list ve sorumluluk tablolari olusturularak gérevler netlestirilmelidir.
Proaktif Problem Cozme:
a) Potansiyel aksakliklar Onceden Ongoriilmeli ve ¢oziim yollar
planlanmalidir.
b) Teknik altyapmm kontrolii ve kriz senaryolar1 6nceden hazirlanmalidir.
Misafir iliskileri Y®onetimi (CRM):
a) Acenta ve firmalarla iletisimde seffaf ve hizl bilgi akist saglanmalidir.
b) Sorunlar gizlenmemeli, ¢oziim siireci karsi tarafa giiven verecek sekilde
yonetilmelidir.
Sézlesme ve Onay Mekanizmalarmin Giiglendirilmesi:
a) Thale ve sozlesme siireclerinde, olasi teknik aksakliklar ve son dakika
taleplerine dair maddeler eklenmelidir.
b) Organizasyon dncesi son onay ve risk degerlendirmeleri yapilmalidir.
Egitim ve Standart Operasyon Prosediirleri:
a) MICE, operasyon ve teknik departman personeli, olasi kriz senaryolar1 ve
acil durum ¢oziimleri konusunda egitilmelidir.
b) Tim departmanlarin uygulayacagi standartlari netlestirmelidir.
Isbirligi Kiiltiirii:
a) MICE, operasyon, 6n biiro ve teknik ekipler arasinda giiclii bir igbirligi
kiiltiirii olusturulmalidir.
b) Tek bir departmanin basarisizligl, tiim organizasyonu olumsuz
etkilememelidir.

Sonug; Bu vaka, otelcilikte detay odaklilik, departmanlar aras1 koordinasyon,

proaktif planlama ve hizli kriz yonetiminin satis ve pazarlama performansini

dogrudan etkiledigini gostermektedir. ihale ile kazanilan prestijli bir organizasyon,

dogru hazirlik ve yonetim eksikligi nedeniyle kaybedilmistir. Ozetle:

MICE departmani ve operasyon ekipleri arasinda net gorev tanimlart ve
iletisim protokolleri olusturulmalidir.

Teknik ve lojistik altyapr dnceden kontrol edilmeli, acil durum ¢oziimleri
planlanmalidir.

Acenta ve misafir iligkilerinde seffaflik ve hizli iletisim her zaman Oncelik
olmalidur.

Bu vaka, otelinizin satig ve pazarlama siireclerinde benzer kayiplarin 6nlenmesi
icin bir rehber ve egitim materyali olarak kullanilabilir.

89



Uciincii Vaka: Karmasik Etkinlik Yonetimi

Otelcilik  sektoriinde karmagsik, teferruath ve son dakika gelen
organizasyonlar, deneyimli bir ekibin bile simwrlarint zorlayabilir. Bu
vakada, otelimizde ayni tarihlerde birbirinden tamamen farkh iki
organizasyonun yiiriitiilmesi so7 konusuydu.

Ik organizasyon devlet erkammin katldigi biiyiik bir toplantiydi.
Yaklasik 1000 kisilik bir katilim, giindiiz saatlerinde baslayan ve geceye
kadar devam edecek bir program ile otelin en biiyiik konferans salonu ve
birkag kiiciik salonu kapsiyordu. Bu is, aylar oncesinden opsiyonlu alinmig
bir is degil, son dakika ¢ikan, detaylari ve protokol kurallari ile olduk¢a zor
bir isti. Tiim planlama, dikkat ve koordinasyonu en iist seviyeye tasimayi
gerektiriyordu.

Buna paralel olarak, otelde 1 hafta énce anlasilmis bir dogum giinii
organizasyonu da vardi. 30-35 kisilik katilim, cogunlugu cocuklardan
olusan ve oldukca hareketli, giiviiltiilii bir etkinlikti. Ustelik bu dogum giinii
organizasyonu, biiyiik toplanti  salonlarina yakin bir salonda
gercgeklesiyordu. Bu durum, otel icin ciddi bir lojistik ve operasyonel risk
olusturuyordu; protokol iiyelerinin ve is adamlarinin bulundugu biiyiik
organizasyon ile cocuklu, hareketli bir dogum giinii etkinliginin ayni mekin
ve zaman dilimine yakin olmasi karmagik bir durum yaratiyordu.

MICE ve Satis ekibi, ¢oziim icin devreye girdi. Satis Temsilcisi, dogum
giinii organizasyonu sahipleriyle goriiserek etkinligi baska bir salona tasima
teklifinde bulundu. Ancak misafir, “daha once anlastik, baska yere
gitmeyecegiz” diyerek oneriyi reddetti. Ustelik, anlasmali fiyat iizerinden
indirime gidilmesi talebiyle yapilan goriismeler de sonugsuz kaldi. Karsi
taraftan baskilar ve tehditler de devreye girdi.

Olasi bir kriz yonetimi firsati ortaya ¢cikmusti, fakat yapilan goriismeler ve
alinan kararlar yetersiz kaldi. Satis Temsilcisi bu siirecte sorumluluk
iistlenmesine ragmen isten cikarildi. Dogum giinii organizasyonu sahibi,
sikayetlerini otelin tiim paydaglarina ve dis mekanlara duyurdu. Biiyiik
toplanti organizasyonu, planlandig1 sekilde tamamland: ancak beklenen
odemeler yillarca alinamadi (3 yil) ve gorevde olan yetkililerin ¢cogu baska
yerlere gorevlendirildi ya da emekli oldu. Sonuc, otel icin hem finansal hem
de prestij kaybi olarak geri dondii.
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Problemin Tanimi
Bu vaka, otelcilik sektoriinde karmasik, teferruath ve son dakika
organizasyonlarinin yonetim zorluklarini agikg¢a ortaya koymaktadir. Otelde ayn1
tarihlerde iki farkli organizasyon yliriitiilmekteydi:
1.Biiyiik Olgekli Resmi Kurum Toplantisi:
a) Yaklagik 1000 katilimci, protokol iiyeleri ve is adamlari ile dolu.
b) Giindiiz baslayip geceye kadar siiren yogun bir program.
¢) Otelin en biiyiik konferans salonu ve birkag kiigiik salon kullaniltyor.
d) Son dakika gelen bir organizasyon; aylar dncesinden opsiyonlu alinmig
bir is degil.
2. Dogum Giinii Organizasyonu:
a) 30-35 kisilik, cogunlugu cocuklardan olusan bir etkinlik.
b) Biiytiik toplant: salonlarina yakin bir salonda diizenlenmis.
¢) Giriltiili ve hareketli yapisit nedeniyle bilyiik toplantinin giivenligi,
protokol disiplini ve misafir memnuniyetini riske atryor.

Hangi Departmanlar Etkilendi:

a) MICE departmani (organizasyon koordinasyonu)

b) Satis departman (misafir iletisimi, kriz yonetimi)

¢) On Biiro ve Operasyon (salon ydnetimi, misafir deneyimi)

Ortaya Cikan Zorluklar:

a) Ayni mekan ve zaman diliminde iki farkli organizasyonun ytiriitiilmesi.

b) Salon ve ekip kaynaklarinin yetersizligi.

¢) Misafir taleplerinin son dakika degisiklikleri ve reddedilen 6neriler.

d) Yazili protokoller ve 6n 6demelerin alinmamig olmasi.

e) Satis temsilcisinin kriz yoOnetimindeki yalniz birakilmasi ve isten
cikarilmast.

Operasyonel Etkiler
Bu durumun otel operasyonuna ve satig-pazarlama performansina etkileri
sunlardir:
1) Misafir Memnuniyeti:
a) Biyik toplantt organizasyonu sirasinda dikkatlerin boliinmesi,
protokol iiyelerinin memnuniyetini diigiirdii.
b) Dogum giinli organizasyonu sahibi ile yasanan catigmalar, otelin
prestijini zedeledi.
2) Kampanya ve Satis Performanst:
a) Satis temsilcisi kriz yoOnetiminde yeterince destek gormedigi igin
misafir ile iligkiler zedelendi.
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b) Gelecekteki ihale ve kurumsal organizasyon firsatlar risk altina girdi.
3)  Gelir Yonetimi:
a) Biiylik toplantinin 6demeleri yillarca alinamadi (3 yil).
b) Dogum giinii organizasyonu nedeniyle yapilan ek indirimler ve
protokollerdeki aksakliklar finansal kayba yol acti.
4)  Satig Ekibinin Verimliligi:
a) Satig temsilcisinin yalniz birakilmasi ve isten c¢ikarilmasi ekip
motivasyonunu diisiirdii.
b) Satig ve MICE departmani arasindaki koordinasyon eksikligi, gelecekte
benzer projelerde risk olusturuyor.
5)  Marka imaji:
a) Devlet protokolii ve is adamlarinin memnuniyetsizligi marka prestijine
olumsuz yansidi.
b) Sikayetlerin dis paydaslara duyurulmasi otelin profesyonellik algisini
zedeledi.

Coziim ve Miidahale
Vaka siirecinde uygulanan ve onerilebilecek ¢éziim stratejileri:
1) Uygulanan Midahaleler:
a) Satis temsilcisi dogum giinii organizasyonu sahipleriyle iletisime ge¢ip
salon degisikligi teklif etti.
b) Fiyat indirimi teklif edildi, ancak misafir kabul etmedi.
¢) MICE ve operasyon departmani salon sorunlarini1 ¢ézmek icin teknik
miidahale yapti.
2)  Eksik Miidahaleler:
a) Yazil protokoller ve 6n 6demeler alinmamisti; bu nedenle otelin yasal
ve finansal haklar1 korunamadi.
b) Alternatif salon ve zaman dilimleri i¢in Onceden kriz plani
hazirlanmadi.
¢) Satig ve MICE ekibi arasinda kriz yonetimi koordinasyonu yetersizdi.
3)  Alternatif Coziim Onerileri:
a) Tiim organizasyonlar i¢in yazili onay ve 6n 6deme alinmali.
b) Aym tarihteki farkli organizasyonlar icin acil miidahale planlar
hazirlanmali.
¢) Departmanlar aras1 net gorev dagilimlar1 ve sorumluluklar dnceden
belirlenmeli.
d) Misafir iletisim protokolleri standardize edilmeli ve satig ekibi
desteklenmeli.
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Cikarimlar ve Dersler

Bu vaka, otelcilik ve kurumsal satig-pazarlama siireglerinde su dersleri ortaya
koymaktadir:

1. Planlama ve Koordinasyonun Onemi:

a) Karmasik ve teferruatli organizasyonlarda, tiim departmanlar 6nceden
organize edilmeli, sorumluluklar net belirlenmeli.

2-Yazzili Protokol ve On Odeme:

b) Sozlii anlagsmalar kriz aninda yetersiz kalir. Odeme ve kosullar yazili
olarak giivenceye alinmalidir.

3- Kriz Yonetimi:

¢) Son dakika ¢ikan organizasyonlar i¢in esnek ¢6ziim senaryolar1 ve acil
miidahale planlar1 olmalidir.

4- Misafir iliskileri ve Satis Ekibi Destegi:

d) Satis ekibi, kriz durumlarinda yalniz birakilmamaly, {ist yonetim destek
vermeli.

e) Misafir ile dogru iletisim stratejileri uygulanmali ve ¢6ziim odakl
yaklasim benimsenmelidir.

5- Finansal ve Marka Giivencesi:

f) Organizasyon sonrasi 6demeler ve finansal haklar korunmalidir.
g) Prestij kaybinin 6nlenmesi i¢in misafir sikayetlerinin yonetimi, hizli ve
etkili olmalidir.

Sonuc; Bu vaka, otelcilik sektoriinde yiiksek riskli, karmasik ve son dakika
organizasyonlarinin planlama, koordinasyon, yazili anlagmalar, kriz yonetimi ve
misafir iletigimi agisindan ne kadar kritik oldugunu gdstermektedir. Satis ve
MICE ekipleri arasindaki uyumsuzluk ve yazili giivence eksikligi hem finansal
kayiplara hem de marka prestijinin zedelenmesine yol agmuistir.
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Doérdiincii Vaka: Overbooking ve Online Rezervasyon Hatasi

Otelde doluluk neredeyse maksimum seviyedeydi; odalarin tamami
doluydu ve ilave yatak bile eklemek miimkiin degildi. Tam bu yogunluk
swrasinda, Amerikali 5 aile, ellerinde voucher ile otelde olduklarint belirterek
rezervasyonlarini  sorguladi. Rezervasyonlart online kanal iizerinden
yapilmzis ve odemeleri bile tamamlanmigti.

Ancak sistemde rezervasyon goriinmiiyordu. Resepsiyonist, sistemi
dikkatlice kontrol etti fakat herhangi bir kayit bulamadi. Bunun iizerine satis
ofisine basvuruldu ve rezervasyon memuru, online kanallardan odalarin
satisa kapatilmadigini fark etti. Tiim kanallar hemen kapatldi; fakat
misafirler icin problem hdld devam ediyordu. Yapilan aciklamalar
misafirleri ikna etmedi. Ustelik rezervasyon, yurtdisi iizerinden
yapldigindan, iletisim ve ¢éziim siireci oldukca zordu.

Otel, sozlesme geregi, konuklart kabul edemedigi icin hem ceza ddemek
zorunda kaldi hem de misafirleri baska bir otele yonlendirerek farki ddemek
durumunda kaldi. Bu olay, yogun doluluk diénemlerinde online kanal
yonetimi ve rezervasyon kontroliiniin onemini bir kez daha ortaya koydu.

Problemin Tanim
Bu vaka, otelcilik sektoriinde yiliksek doluluk ve online rezervasyon
yonetimindeki hatalarin yaratabilecegi ciddi sorunlar1 gostermektedir.

a) Otelin doluluk orani neredeyse maksimum seviyede, odalarda ilave
kapasite yok.

b) Bir Amerikali aile grubu (5 aile) online kanal iizerinden rezervasyon
yaptirmis ve ddemeyi tamamlamais.

¢) Resepsiyonist ve sistemler iizerinden yapilan kontrollerde, rezervasyonun
sistemde goriinmedigi tespit edilmis.

d) Hata, rezervasyon memurunun online satig kanallari kapatmamis
olmasindan kaynaklaniyor.

Hangi Departmanlar Etkilendi:

a) On Biiro / Resepsiyon: Misafirlerle yiiz yiize iletisim, problem agiklamast.

b) Satig Ofisi/ Rezervasyon Yonetimi: Hatali online rezervasyon kontrolii ve
kanallarin yonetimi.

¢) Gelir Yonetimi / Operasyon: Odalarin satis ve doluluk ydnetimi, ek
maliyetlerin hesaplanmasi.
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Ortaya Cikan Zorluklar:

a) Misafir memnuniyetinin ciddi sekilde diismesi.

b) Rezervasyonun yurtdigi kanaldan alinmasi nedeniyle uzlagsma siirecinin
zorlagmas.

c) Otel, sozlesmeye bagl olarak ceza 6demek ve misafirleri baska otellere
yonlendirerek ek maliyet tistlenmek zorunda kaliyor.

d) Doluluk nedeniyle bagka bir ¢6ziimiin uygulanamamasi ve itibar riskinin
artmast.

Operasyonel Etkiler
1) Misafir Memnuniyeti:
a) Misafirler otelde konaklama yapamayinca giiven ve memnuniyet ciddi
sekilde sarsilmistir.
b) Durum agiklamalari yetersiz kalmig ve misafirler kabul etmemistir.
2)  @Gelir ve Finansal Etki:
a) Ceza Odemesi ve bagka otellere yoOnlendirme maliyeti, dogrudan
finansal kayip olugturmustur.
b) Satis kanallarmin kontrol eksikligi gelir yoOnetimini olumsuz
etkilemistir.
3) Operasyon ve Personel Verimliligi:
a) Resepsiyon ve satis ekibi, yiiksek dolulukta yasanan bu krizle ugragmak
zorunda kalmustir.
b) Acil ¢6ziim siiregleri, diger operasyonel gorevleri aksatmistir.
4) Marka Imaj:
a) Online rezervasyon kanali hatasi ve doluluk ydnetiminde yasanan
aksaklik, otelin profesyonellik algisini zedelemistir.
b) Misafirlerin sosyal cevreleri ve online platformlarda deneyimlerini
paylagmalari, marka prestijini olumsuz etkileyebilir.

Coziim ve Miidahale
1) Uygulanan Miidahaleler:
a) Satig kanallar1 derhal kapatildi, diger odalar i¢in alternatif planlar
yapildi.
b) Misafirler bilgilendirildi ve baska otellere yonlendirme teklif edildi.
2)  Eksik Miidahaleler:
a) Rezervasyon kanallarinda kontrol mekanizmalarinin = 6nceden
uygulanmamasi.
b) Online rezervasyon sistemleri ile 6n biiro sistemleri arasinda eslesme
ve kontrol eksikligi.
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¢) Misafir memnuniyetini koruyacak proaktif ¢éziim ve tazminat stratejisi
uygulanmamus.

Alternatif ve Onerilen Stratejiler:

1-

Kanal Yonetimi (Channel Management):
a) Online satis kanallar1 ile otel doluluk sisteminin entegrasyonu
saglanmali.
b) Satig limitleri ve blokajlar otomatik olarak giincellenmeli.
Rezervasyon Kontrol Prosediirii:
a) Online rezervasyonlar, ddeme ve voucher alindiktan sonra manuel veya
otomatik kontrol ile onaylanmali.
Kriz Yonetimi Protokolii:
a) Overbooking ve hatali rezervasyon durumlari i¢in acil miidahale plani
hazirlanmali.
b) Alternatif otel anlagmalari, transfer ve tazminat paketleri 6nceden
belirlenmeli.
Satis ve On Biiro iletisimi:
a) Departmanlar arast hizli iletisim kanallar1 olusturulmali.
b) Yurtdisi kanallar ile kriz iletigimi i¢in dnceden protokoller gelistirilmis
olmalr.

Cikarimlar ve Dersler

1.

Online Kanal Yonetiminin Onemi: Otel doluluk kontrolii ve satis kanallar
uyumu, operasyonel riskleri minimize eder.

Proaktif Rezervasyon Kontrolii: Ozellikle yiiksek doluluk dénemlerinde,
tiim rezervasyonlar dogrulanmali ve sistem hatalar1 6nlenmelidir.

. Kriz ve Alternatif Planlama: Overbooking ve sistem hatalarina kars acil

eylem planlar1 ve alternatif otel anlagmalar1 olmali.

Departmanlar Arast Koordinasyon: Satig, 6n biiro ve rezervasyon ekibi
stirekli bilgi paylasimi ve koordinasyon halinde olmalidir.

Finansal ve Marka Gilivencesi: Misafir memnuniyeti kaybi ve ek
maliyetler, sadece finansal degil, uzun vadeli marka prestijine de zarar
verir.

Sonug¢: Bu vaka, otelcilik sektoriinde yiiksek doluluk, online rezervasyon

sistemleri ve kanal yonetimi hatalarinin ciddi finansal kayiplara ve marka prestiji
kaybma yol acabilecegini gostermektedir. Coziim, otomasyon, kontrol
mekanizmalari, kriz planlamasi ve departmanlar arasi koordinasyon ile
saglanabilir.
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Besinci Vaka: internet Fiyatlandirma Stratejisi

Hagziran ay1 doluluklarinin beklenen seviyenin altinda seyretmesi, otel
yonetimi ve satis ekibi icin bir uyart niteligindeydi. Bu durumu
degerlendiren Satis Miidiirii Oykii Hanim, hizli ve proaktif bir ¢oziim
gelistirdi: Internette sadece oda (ROOM ONLY) fiyvatlarin diigiirerek,
goriiniirliigii artirmayt ve rezervasyonlari tesvik etmeyi hedefledi.

Oykii Hamim, ozellikle kurumsal girislerin yogun oldugu giinlerde,
fiyatlari yakin otellerin seviyesine indirerek simirli kontenjanlarla oda
tanimladi. Bu strateji ile hem otelin internet goviiniirliigii artirilmig hem de
diigiik biitceli secenek arayan potansiyel misafirlerin ilgisi ¢ekilmis oldu.

Ancak yodnetim, bu uygulamayi tek basina yeterli bulmadi. Daha
kapsamhi  ¢oziimler gerektigini  vurgulayan yoneticiler, miinferit
konaklamalara odaklanmak yerine daha biiyiik stratejik hamleler
yapumasini istedi. Bu durum, Oykii Hanim icin bir yandan basariyt gorme
heyecani, diger yandan yénetimin beklentileri karsisinda belirsizlik
yaratiyordu.

Bir sonraki hafta, yapilan diisiik fiyath ROOM ONLY uygulamasinin
etkisi goriilmeye baslandi; rezervasyonlarda artis kaydedildi ve otelde ufak
da olsa bir hareketlilik olustu. Bu gelisme, yonetimde “demistim” havasi
yaratti ve Oykii Hanim’in stratejisini onaylayan sesler yiikselmeye basladh.

Ancak kisa siire sonra yonetim, onceki hafta mirildandiklary
uygulamanin ardindan yeni bir talepte bulundu: Harcirah usulii ile calisan
kurumsal sirketlerin de sisteme dahil edilmesi ve onlara ozel kontenjanlarin
acilmast gerektigi belirtildi. Bu iki celiskili mesaj, Oykii Hanim’in ekibiyle
olan iletisiminde ve motivasyon saglama siirecinde ekstra dikkat ve dzen
gerektirdi.

Oykii Hanim, hem yonetimin farkli ve bazen celiskili beklentilerini
yonetmek hem de ekibin motivasyonunu yiiksek tutmak icin stratejik
diigiinmeye ve hizli karar almaya devam etti. Bu durum, satis departmaninin
esnekligini, liderlik yetkinligini ve kriz yonetimi becerilerini test eden énemli
bir ornek olarak one ciki.

Problemin Tanim

Haziran ayinda otelin doluluk oranlar1 beklenen seviyenin altinda seyretmis,
bu durum hem gelir yonetimini hem de satis stratejilerini dogrudan etkilemistir.
Satis departmani, Ozellikle online kanallarda yeterli rezervasyon artisi
saglayamadigi i¢in gelir hedefleri risk altina girmistir.

97



Otel yoOnetiminin odaklandigt ana Oncelik, miinferit konaklamalarin
artirilmast iken, mevcut durumda Ozellikle kurumsal girislerin yogun oldugu
giinlerde satis hacmi yeterli degildi. Bu durum hem Satig Midiirliigi’nii hem de
Rezervasyon ve Online Kanal Y6netimi ekiplerini etkilemistir.

Operasyonel Etkiler

a) Misafir memnuniyeti: Fiyatlandirma ve rezervasyon stratejisi uygun
sekilde yonetilmediginde potansiyel misafirler baska otellere
yonlendirilebilir.

b) Gelir yonetimi: Diisiik doluluk, otelin aylik gelir hedeflerinin altinda
kalmasina neden olmustur.

¢) Satis ekibi verimliligi: Ekibin motivasyonu, yonetimden gelen belirsiz ve
celiskili mesajlar nedeniyle etkilenmistir.

d) Pazarlama ve goriniirlik: Online kanallarda yeterli goriiniirligiin
saglanamamasi, potansiyel rezervasyon kaybina yol agmuistir.

Coziim ve Miidahale
Satis Miidiirii Oykii Hanim, hizli ve proaktif bir ¢dziim olarak internet
fiyatlarm1 ROOM ONLY (sadece oda) formatinda diigiirme karar1 almigtir. Bu
stratejinin temel adimlari:
1. Fiyat optimizasyonu: Kurumsal girislerin yogun oldugu giinlerde fiyatlar,
rakiplerin seviyesine yakin olarak belirlenmistir.
2. Kontenjan yonetimi: Siirli sayida oda tanimlanarak fiyat indirimi ile
goriiniirlik artirilmisgtir.
3. Rezervasyon tesviki: Diigiik fiyatli odalar, online kanallar tizerinden hizl
sekilde satisa sunulmustur.

Sonug:
a) Rezervasyonlarda artig kaydedilmis ve otelde hareketlilik saglanmistir.
b) Yonetim, ilk basta siipheyle yaklastigi uygulamanin olumlu etkilerini
gbormiis ve uygulamanin degerini kabul etmeye baglamistir.
¢) Sonraki haftalarda yonetim, harcirah usulii ¢aligan kurumsal sirketlerin de
sisteme dahil edilmesini ve 6zel kontenjan agilmasini talep etmistir.
Oykii Hanim, bu siiregte ekibin motivasyonunu yiiksek tutmak ve belirsiz,
celigkili yonetim taleplerini dengelemek igin liderlik becerilerini aktif olarak
kullanmistir.
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Cikarimlar ve Dersler

1.

Proaktif fiyatlandirma stratejileri: Doluluk diigiislerinde internet fiyat
optimizasyonu ve ROOM ONLY gibi esnek stratejiler uygulanabilir.

. Belirsizlik yonetimi: Yonetimden gelen celiskili mesajlar, ekibin

motivasyonunu olumsuz etkileyebilir; bu nedenle iletisim agik ve net
olmalidir.

. Veri odakli karar alma: Doluluk verileri, rezervasyon trendleri ve rakip

analizleri diizenli olarak izlenmelidir.

Esnek kontenjan yonetimi: Sinirli kontenjanla 6zel fiyatlar tanimlamak,
hem goriintirliigii artirir hem de rezervasyon artigina katki saglar.
Motivasyon ve liderlik: Satig miidiirii, ekibin moralini ve motivasyonunu
yiiksek tutmak i¢in kriz anlarinda karar alma ve ¢6ziim {liretme yetenegini
on plana ¢ikarmalidir.
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Altinc1 Vaka: Otelin i1k Yilbas1 Organizasyonu ve Operasyonel Kriz

Oteli heniiz acali bir yil olmamigti ve Satis Miidiirii Mukaddes Hanim,
otelin ilk Yilbasi organizasyonu icin yogun bir hazirlik siirecine giristi.
Bolge, yilbasi doneminde genellikle diisiik sezon saylldigt ve bircok kisinin
ya yurtdisina ¢ikagr ya da evde kaldigi bir bolgeydi. Ancak Bulgaristan
pazarinda ¢aligsan bir acente, tiim salonlari ve odalari rezerve etmek
istedigini belirtti. Bu, otel icin bir ilk olacakti; acente daha dnce bu otelle
calismamist. Mukaddes Hanim, eski tamisikliklart olmasina ragmen bu
firsati kacirmak istemedi. Ote yandan, “Acaba acente sozlesmeye uygun
hareket edebilir mi? Sanglart gerceklestirebilirler mi?” gibi kaygilar da
mevcufttu.

Sozlesme hazirland, karsiikli imzalar atildi ve on odemeler alindi.
Acenta, isim listelerinin ilk bildirim tarihine kadar sézlesmeye tam uyum
sagladi. Ancak yeni yila bir hafta kala sehirde yogun kar yagisi basladi;
yollar kapandi ve ulasim ciddi sekilde aksadi. Acenta, isim listesindeki 2 oda
eksikligini bildirdi ve hava muhalefetine bagh olarak yaslh bazi misafirlerin
iptal etmek zorunda kaldigini acikladi. Mukaddes Hanim, otel yonetimini
bilgilendirdi; ancak genel miidiir ve patron, “Iptal kabul edilemez,
satilamayan odalar NO SHOW uygulanacak” diyerek karari onaylamadi.

Yilbasi giinii geldiginde otobiisler otel oniine yanasmaya basladi. Hava
lapa lapa kar yagwyor ve dondurucu soguk etkisini gosteriyordu. Misafirler
otelin kapisindan iceri girer girmez sorunlar ortaya ¢ikti: Klimalar
arizalyydi, sicak su yoktu ve misafirler odalarina girdiginde paltolarini
ctkarmadan dolasmak zorunda kaliyyordu. Gala gecesine saatler kala
salonlar soguk ve rahatsiz edici durumdaydi; Mukaddes Hanim, acentenin
baskis1 altinda otel icinde bir o yana bir bu yana kosturuyor, durumu
cozmeye calistyordu. Fakat klima motorlart donmus, odalar isinmiyor ve
sicak su saglanamiyordu.

Patronla acente sahibi kars1 karsiya geldi. Acente sahibi odalar iade
etmeye c¢alisirken, patron kabul etmiyordu. Mukaddes Hanim, tiim
cabalarina ragmen kontrol edemedigi bir operasyonel krizle karsi karsiya
kald.

Problemin Tanimi
Oteli heniiz bir yil 6nce agilmis olan otel, yilbasi doneminde ilk biiyiik
organizasyonunu agirlayacakti. Satis Miidiiri Mukaddes Hanim, Bulgaristan
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pazarinda ¢alisan bir acentayla anlasarak, tiim salonlar ve odalar i¢in rezervasyon
ve sozlesme imzaladi.
Ancak organizasyon dncesinde birkag risk ortaya ¢ikti:
a) Bolge, yilbag1 doneminde diisiik sezona denk geliyordu ve otel igin satis
garantisi yoktu.
b) Acente, daha Once otelle calismamis ve giiven seviyesi tam olarak
belirlenmemisti.
¢) Yogun kar yagisi ve ulasim sikintilari nedeniyle misafirlerin gelisinde
aksakliklar yasanabilirdi.
d) Otel yonetimi, Mukaddes Hanim’1n ¢6ziim Onerilerine ¢ekimser yaklastyor
ve iptalleri kabul etmeme karar altyordu.
Kisaca problem, yiiksek hacimli ve riskli bir organizasyonun, operasyonel ve
lojistik zorluklarla birlikte, yonetim destegi ve teknik altyap: yetersizlikleri ile
birlesmesiydi.

Operasyonel Etkiler

Organizasyon giinii ortaya ¢ikan aksakliklar, otelin operasyonel performansin

ciddi sekilde etkiledi:

a) Misafir Memnuniyeti: Klimalarin arizali olmasi, sicak su sorunlari ve
odalarin soguk olmasi misafir memnuniyetini olumsuz etkiledi. Gala
salonlarinin soguk olmasi da etkinlik deneyimini diisiirdii.

b) Personel Verimliligi: Mukaddes Hanim ve ekibi, acentenin baskisi ve
otelin teknik yetersizlikleri karsisinda stirekli kriz yonetimi yapmak
zorunda kaldi. Bu durum, personelin stres seviyesini artirdi ve verimliligi
olumsuz etkiledi.

¢) Acente ve Satis iliskileri: Acente, sozlesmeye sadik kalmasina ragmen
olusan aksakliklardan dolay1 otel ile gerilim yasadi; giiven sorunu ve
iletisim problemleri ortaya cikti.

d) Marka Imaji: Ilk biiyiikk Yilbasi organizasyonunda yasanan teknik ve
operasyonel sorunlar, otelin prestijine olumsuz yansidi ve bolgedeki
itibarini zedeledi.

Coziim ve Miidahale

Yasanan kriz aninda uygulanan miidahale ve ¢6ziim adimlar1 sunlardi:

a) Satis ve MICE Ekibi Koordinasyonu: Mukaddes Hanim, acenta ile siirekli
iletigsim kurarak durumun yonetilmesine galist.

b) Teknik Miidahale: Otel teknik ekibi, arizali klimalar ve sicak su
problemlerini ¢ézmeye calisti; ancak hava kosullar1 ve sistem yetersizligi
nedeniyle tam basar1 saglanamadi.
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¢) Misafir Bilgilendirme: Misafirler duruma dair bilgilendirildi; ancak

olumsuz hava kosullar1 ve salonlardaki eksiklikler nedeniyle memnuniyet
saglanamadi.

d) Patron ve Yonetim Iletisimi: Mukaddes Hanim durumu patrona ve genel

miidiire bildirdi, fakat yonetim ¢6ziim Onerilerini kabul etmedi ve sert
kararlar aldi.

Cikarimlar ve Dersler

Bu vaka, otelcilik operasyonlarinda yasanabilecek risklerin ve kriz
yoOnetiminin 6nemini ortaya koymaktadir. Elde edilen ¢ikarimlar sunlardir:

1.

Onceden Risk Analizi: Ozellikle yiiksek hacimli ve ilk kez yapilan
organizasyonlarda, tiim olas1 teknik ve lojistik riskler Onceden
degerlendirilmelidir.

Yonetim Onayi1 ve Esneklik: Satig miidiirlerinin onerileri dikkate alinmali
ve kriz aninda hizli karar alabilmeleri i¢in yetki devri saglanmalidir.

. Teknik Altyap1 Kontrolii: HVAC sistemleri, sicak su ve enerji altyapisi

gibi kritik sistemler, yogun organizasyon Oncesinde test edilmeli ve acil
miidahale planlar1 hazirlanmalidir.

Acente ve Misafir Iletisimi: Acente ile seffaf iletisim siirdiiriilmeli; iptaller,
degisiklikler ve riskler s6zlesmede net olarak belirlenmelidir.

. Kriz Yonetimi Protokolii: Misafir sikayetleri ve operasyonel aksakliklar

icin Onceden belirlenmis kriz protokolleri olusturulmali; ekip, roller ve
sorumluluklar netlestirilmelidir.

Dersler ve Siirekli Iyilestirme: Bu deneyim, gelecekteki yiiksek hacimli ve
riskli organizasyonlar icin bir rehber olarak kullanilmali, siiregler ve
prosediirler giincellenmelidir.

Sonug; Otel agisindan bu organizasyon hem finansal hem de prestij anlaminda

riskli bir deneyim oldu. Teknik altyapi ve yonetim destegi yetersizligi, misafir

memnuniyetsizligi ve acenta ile gerilim yaratirken; satis midiiri Mukaddes

Hanim’m 6zverili kriz yonetimi olasi1 bir kaosu 6nledi. Vaka, otelin yiiksek riskli

organizasyonlar ic¢in hazirlik siireglerini, kriz protokollerini ve ydnetim ile

operasyon arasindaki iletisimi giiclendirme gerekliligini ortaya koymustur. Bu

deneyim, otelin gelecekteki biiyiik organizasyonlarinda daha saglam ve kontrollii

bir operasyonel yaklasim benimsemesine olanak taniyacaktur.
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Yedinci Vaka: Acenta Rezervasyon Manipiilasyonu ve iletisim Sorunu

Otel, yaz sezonunun en yogun haftalarindan birinde doluluk rekorlar
kirmay1 hedefliyordu. Sans Miidiirii Giilce Hanim, yillardwr otel ile calisan
giiclii bir acenta portfoyiinii yonetivordu. Ozellikle yurtdisi pazarina
yogunlasan acenteler, otelin doluluk stratejisinde kritik bir rol oynuyordu.

Bir sabah Giilce Hanum, sistemde bazi acenta rezervasyonlarini kontrol
ederken alarm veren bir durum fark etti: Yillardir diizenli olarak birlikte
caligtiklar, giivenilir olarak bilinen bir acenta, daha énce otel ile sozlesme
kapsaminda  garanti edilen grup rezervasyonlarini, tipki  yeni
rezervasyonmus gibi tekrar sisteme gondermisti. Ustelik bu rezervasyonlar,
daha once onaylannug fiyatlardan daha diisiik bir fiyatla onaylanmisti.

Yeni atanan Satig Temsilcisi Burak Bey, bu durumu patrona sunarak
“bakin, yeni rezervasyon aldik, satis kapasitemizi artirdik” diye raporladi.
Patron, durumun detaylarini sorgulamadan Burak Bey’in bu “basarisint”
overek takdir etti. Ancak Giilce Hanim, eski rezervasyonlarin yeniden
gonderildigini, fiyatn diisiiriildiigiinii ve acentamin daha énce onayl
oldugunu biliyordu. Durumu diizeltmeye calissa da, patron “ona da sans
vermek lazim” diyerek miidahale etmedi. Acente, Burak Bey iizerinden
sistematik olarak otelin satis siirecini manipiile ederken, Giilce Hanim,
yullardwr siirdiirdiigii iligkilerden kaynaklanan otel yararimi korumaya
caligsa da isler iyi gitmemeye baslamigt1.

Problemin Tanim

Otelin yogun sezon hedefleri dogrultusunda satis departmani kritik bir rol
uistlenirken, yillardir gilivenle c¢alisilan bir acentenin  mevcut garanti
rezervasyonlari “yeni rezervasyonmus” gibi yeniden sisteme gondermesi ile ciddi
bir problem ortaya ¢ikmistir. Bu rezervasyonlar:

e Daha Once zaten onaylanmig grup rezervasyonlaridir.

e Sisteme ikinci kez girilmis olup daha diisiik bir fiyatla onaylanmistir.

Yeni baglayan Satis Temsilcisi Burak Bey, bu rezervasyonlar1 kendi basarisi
gibi sunmus; patron ise gerekli kontrol siirecini isletmeden yeni rezervasyon
sanarak kendisini tebrik etmigtir. Bu durum, Satis Miidiirii Giilge Hanim’in
mevcut bilgi birikiminin ve yetkinliginin géz ard1 edilmesine, departman i¢inde
glic dengelerinin bozulmasina ve acentenin manipiilasyon davranigmnin fark
edilmemesine yol agmustir.
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Operasyonel Etkiler
1. Gelir Kayb1 ve Fiyatlandirma Riski
a) Aymi rezervasyonun daha diigiik fiyatla yeniden sisteme girilmesi,
dogrudan gelir kaybi yaratmistir.
b) Otelin sezon planlamalari, doluluk-projeksiyon ve fiyat optimizasyonu
bozulmustur.
¢) Gelir Yonetimi (Revenue Management) agisindan, yanlis fiyatlandirma
uzun vadede oda degerinin diismesine neden olabilecek bir risktir.

2. Departman I¢i Giivensizlik
a) Burak Bey’in durumu yanhs aktarmasi, ekip iginde giiven
zedelenmesine sebep olmustur.
b) Giilce Hanim’in yillardir olusturdugu acenta iliskileri zayiflamaya
baglamstir.
¢) Patronun dogru analizi yapmadan taraf almasi, departmanda otorite
karmasasi yaratmustir.

3. Acenta—Otel iliskisinde Bozulma Riski
a) Acentanin manipiilasyon yaparak otelin fiyat politikasim1 agmasi,
gelecekteki iligkilerin siirdiiriilebilirligini tehlikeye sokmustur.
b) Diger acentalar arasinda “otel i¢ siireclerinin zayif oldugu” algisinin
olugma riski bulunmaktadir.

4. Operasyonel Is Yiikii Artis1
Cifte rezervasyonlarin dogrulanmasi, fiyat farklhiliklarinin diizeltilmesi ve
raporlamalarin tekrar hazirlanmasi, operasyonel yiikii artirmistir.

Coziim ve Miidahale
1. Rezervasyon Sistemlerinin Denetlenmesi
a) Oncelikle ayn1 rezervasyonun iki kez giris yapildig1 tespit edilerek
gerekli diizeltmeler yapilmali, acenta ile yazili olarak teyit istenmelidir.
b) Sistemsel olarak duplicate reservation alert mekanizmasi devreye
almmalidir.

2. Acenta ile Resmi Goriisme
a) Acenta ile sozlesme sartlar1 hatirlatilmali, manipiilatif davranigin kabul
edilemez oldugu belirtilmeli, yazili protokol ile siire¢ kayit altina
alinmalidir.
b) Tekrar eden durumda is birligi askiya alinabilir.
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3. Departman Ici Rol ve Yetki Tanimlarinin Netlestirilmesi
a) Patron, Satig Miidiiriiniin otoritesini acik¢a teyit etmeli; Burak Bey’in
rolii, iletisim kanallar1 ve acentalarla temas yetkisi net bigimde
belirlenmelidir.
b) Tim yeni rezervasyonlarin onayr Satis Miidiirii kontroliine
baglanmalidir.

4. Egitim ve Tletisim Protokolii
a) Yeni ¢aliganlar i¢in acente isleyisi, sozlesme kontrolii ve fiyatlandirma
stireclerine dair zorunlu egitim uygulanmalidir.
b) Departman i¢i raporlama hatt1 olusturulmalidir.

5. Patronun Bilgilendirilmesi
Gelir kaybi, operasyonel riskler ve acente manipiilasyonunun yaratacagi uzun
vadeli etkiler, net ve veri destekli bir sunumla patrona aktarilmalidir.

Cikarimlar ve Dersler

1. Acenta iligkileri her zaman cift tarafli seffaflik gerektirir. Sistem ve fiyat
manipiilasyonu ciddi iligki zedelenmelerine yol agabilir.

2. Yeni ¢alisanlarin kontrolsiiz inisiyatif almasi risklidir. Dogru oryantasyon
verilmezse, yanlis raporlama ve gelir kayb1 kagimilmazdir.

3. Ust yonetim, karar almadan 6nce bilgiyi analiz etmeli ve dogru kaynaktan
teyit etmelidir.

4. Satig Midiiriiniin departman otoritesi korunmalidir. Aksi durumda ekip
icinde ¢atigma, motivasyon kaybi ve verim diisiikliigli kaginilmazdir.

5. Rezervasyon sistemleri diizenli olarak denetlenmelidir. Duplicate
rezervasyon, yanlis fiyatlandirma gibi hatalar sezon ortasinda biiylik
kayiplara neden olabilir.

Sonug; bu vaka, otellerde siklikla karsilasilan acenta manipiilasyonu ve
departman ici iletisim kopuklugunun, kisa siirede nasil ciddi bir operasyonel ve
finansal probleme doniisebilecegini gostermektedir. Eger erken fark edilmese,
otelin yiiksek sezon gelirleri ciddi sekilde zarar gorebilir; satig departmani iginde
geri doniilmez catlaklar olusabilirdi. Gililge Hanim’in profesyonel yaklagimi
sayesinde durum erken asamada ortaya g¢ikarilmis olsa da bu vaka otel yonetimi
icin: Stiirecleri yeniden yapilandirma, yetki tanimlarini netlestirme, acenta
iligkilerini gii¢clendirme ihtiyacin1 zorunlu kilan 6nemli bir uyar1 niteligi
tasimaktadir.
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Sekizinci Vaka “Komplimental” Krizi ve Kacan Acenta

Ogle saatlerinde telefon caldiginda, Goniil Hamim’in icinde hafif bir
heyecan yiikseldi. Arayan, bolgenin en giiclii acentelerinden birinin sahibi
olan Adnan Bey’di. Kendisi yihin yaristmi yurt disinda geciriyor, kalan
yarisint ise operasyon yogunluguna giore Istanbul’a ugrayarak otel
ziyaretlerinde bulunuyordu.

Ashinda Goniil Hanum, yillardwr bu acenta ile cok daha yogun calismak
istiyordu ama Adnan Bey, otelin bazi eksik gordiigii yonleri nedeniyle
mesafeli duruyordu. Her sozlesme doneminde de mutlaka kendisiyle bulusur
hem fiyatlar: yeniler hem de hatirly bir selam génderirdi.

O giin Adnan Bey, Istanbul turunda otele de ugrayacagini soyledi.
“Genel miidiiriiniiz de varsa tanigmak isterim,” demeyi de unutmadi.

Bu ciimle, tabii, Goniil Hanim’in midesinde minik bir sizt olusturdu.
Ciinkii her sales call sirasinda, genel miidiir ya yoktu ya yeni atanmisti ya
da “toplantiya gitmisti”. Biiyiik otelin Genel Miidiir istikrary, tipki Tiirk
dizilerindeki kadro degisimleri kadar yogundu.

Adnan Bey belirttigi saate riayet ederek otele geldi. Lobi karsilama, nazik
bir sohbet, birkac giincel sektor dedikodusu derken, Genel Miidiir’de lobiye
tesrif etti.

Klasik GM agirlamasi bagladi: Kahveler, ¢caylar, kurabiyeler... Oftelle
alakali olmayan ama herkesin bilge bilge dinledigi “gercek disi konular”
... Ve tabii ki Genel Miidiirlerin her zamanki diplomatik tebessiimii...

Bir siire sonra Adnan Bey diger otellere de ugramasi gerektigini
soyleyerek kalkmak istedi. Tam kapiya yonelmisken, Goniil Hamm firsat
kacirmadi:

“Nerede kalyyorsunuz? Bu aksam sizi biz agiwrlayalim. Hem
degisikliklerimizi gormiis olursunuz.”

Adnan Bey zarifce giiliimsedi:

— “Yazlhik evim bir saat uzaklikta, oraya gececegim ama bir giin
mutlaka... hatta belki habersiz bile gelirim.”

Bu giiliimsemenin hafif gizemli bir anlami vardy ama asil biiyiik anlam,
biraz sonra ortaya cikti. Tam o swrada, Genel Miidiir sahneye ¢ikti. Ve belki
de otelin kaderini degistiren bilmedigi Ingilizcesi ile o ciimleyi kurdu:

— “Ahh Adnan Bey, kalsaydiniz ¢ok memnun olurduk! Biz sizi
KOMPLIMENTAL (dogru yazilmadigi ve soylenmediginin farkindaliginda
yazumustir) yatiririz. Ben yatirimciyla konusurum. Aksam da birlikte yemek
yeriz!”
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Ciimle bitti. Sessizlik basladi.

Adnan Bey, once GM’e bakti. Sonra yavasca Goniil Hanim’a dondii. O
bakis, sektor terminolojisinde tek bir anlama geliyordu:

“Ust yonetim benim operasyonlarim icin gercekten ¢ok yetersiz”

Goniil Hanmim, o bakista bir acentanin geleceginin nasil kaybedildigini
adeta yavas ¢ekimde izledi.

GM ise hdld kibarlik yapiyor ve “yatirimciyla konusurum?” diyordu.

Sanki acenta sahibi, otelin gelir tablosunda goriinmeyen bir “torpilli
misafir’mis gibi. Adnan Bey kibarca tesekkiir ederek ayrildi. Giderken
yiiziinde belli belirsiz bir ifade vardi: bir daha geri donmeyecek birinin
ifadesi. Ve o andan sonra Goniil Hanim, tek bir seyi kesin olarak anladi:

“Otelin en biiyiik gelir kaybi, bazen yanlis fiyat stratejisi, yanhs hedef
pazar ya da operasyonel hatalar degildir... Bazen yalnizca bir ciimledir.

Yanly insandan, yanlhs zamanda, iyi niyetle ¢citkmis bir ciimle” ...

Ve bu vaka, departman i¢cinde KOMPLIMENTAL krizi bashigiyla amildu.

Problemin Tanim
Vakanin 6ziinde, satig-pazarlama departmaninin yillardir is birligi kurmak
istedigi gliclii bir acente ile iliskilerin, iist yonetimin kontrolsiiz ve yanlis
miidahalesi sonucunda zarar gormesi bulunmaktadir. Temel problem, Genel
Miidiiriin misafir agirlama pratigiyle karistirdig ticari iliski yonetimi ve bu yanlig
yaklagimin, is ortaklig1 perspektifinden nasil bir profesyonellik eksikligi olarak
algilandigidir. Ayrica:
e GM’nin yanlig terminoloji kullanmas1 (“komplimental”)
e Yanlis kisi 6ntinde dogru olmayan bir teklif sunmasi
o Kurumsal hiyerarsi ve satis siireglerine dair bilgi eksikliginin goriiniir hale
gelmesi
e Acenta sahibinin, otelin yonetim kalitesi hakkinda olumsuz bir kanaat
gelistirmesi

Tiim siirecin tetikleyici unsurlaridir. Bu durum yalnizca bir iletisim kazasi
degildir; yonetimsel zafiyetin satisa dogrudan =zarar verdigi bir tabloya
donlismiistiir.

Operasyonel ve Ticari Etkiler

Bu hatali iletisim zincirinin otel operasyonlarina ve ticari sonuglarina
yansimast ¢ok yonliidiir:
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1. Gelir Kayb1 Riski
a) Acenta, bolgenin giiclii ve yiiksek hacimli is potansiyeline sahip
kuruluslarindan biridir.
b) GM’nin kontrolsiiz teklifi ve kurumsal ciddiyetsizlik algisi, acentanin
otelle calismay1 gbzden gecirmesine yol agmustir.
¢) Budakisa vadede iptal edilen operasyonlar, uzun vadede ise kaybedilen
pazar pay1 anlamina gelebilir.
2. Satis EKibinin Giivenilirliginin Zedelenmesi
a) GoOniil Hanim 1 yillardir kurdugu profesyonel iligki, bir climleyle zarar
gOormustiir.
b) Satig¢ci—acente arasinda kurulan giiven, “iist yonetim profesyonel degil”
algis1 nedeniyle kirilmustir.
3. Marka imaji Problemleri
a) GM’nin yanhs Ingilizce kullanmasi (“komplimental”) ve ticari
iligkilerde misafir agirlama usuliinii karistirmasi otelin profesyonellik
algisina zarar vermistir.
b) Bu durum, acentaya “otel yonetimi uluslararasi arenada yeterli degil”
mesaj1 vermistir.
4. Kurum I¢i Koordinasyon Eksikligi
a) GM’nin satig politikalarini bilmeden verdigi teklif, kurum ig¢inde rol
karmagasina isaret etmektedir.
b) Satis departmaninin stratejik yaklasimi ile iist yonetimin giinliik
davranislar arasinda uyumsuzluk vardir.

Céziim ve Miidahale Onerileri
Bu vaka, yalmizca tekil bir iletisim hatasi degil, sistemsel bir yodnetim

eksikliginin gostergesidir. Coziim i¢in asagidaki miidahaleler gereklidir:

1. Ust Yonetime Satis Stratejisi Egitimi
Genel Miidiir ve yardimcilarmin:
a) Acente yonetimi
b) Kurumsal iletigim
¢) Fiyatlandirma yetki sinirlar
d) Kontrat stirecleri konusunda net bir bilgilendirme siirecine alinmasi
gerekir.
2. Yetki Matrisinin Olusturulmasi
Kim hangi teklifi verebilir?
Kimin insiyatif alan1 nedir?
Misafir agirlama “complimentary” limitleri kimden onay alir?
Bu sorularin yazili bir yetki dokiimaninda netlestirilmesi gerekir.
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3. Acente Yonetimi Protokolii
Acente ziyaretlerinde:
a) Kim kargilar?
b) GM hangi asamada dahil olur?
¢) Hangi ifadeler kullanilmaz?
d) Fiyat, kontenjan, complimentary odalar nasil yonetilir? gibi konular
icin bir protokol olusturulmalidir.
4. imaj Onarim i¢in Geri Bildirim Toplantisi
Durumu diizeltmek amaciyla Adnan Bey’e:
a) Hatal1 anlagilmanin giderildigi,
b) Otelin kurumsalliginin yeniden vurgulandigi,
¢) GM’nin yanlis beyanmin acikliga kavusturuldugu profesyonel bir
“damage control” ziyareti yapilmalidir.
5. I¢ lletisimde Profesyonellik Kiiltiiriiniin Gii¢lendirilmesi
Tim yoneticilere “diplomatik nezaket” ile “ticari ciddiyet” arasindaki fark
hatirlatilmalidir.

Cikarimlar ve Dersler

Bu vaka, satig ve pazarlama departmanlari i¢in 6nemli dersler igermektedir:

1. Tek bir climle, yillarin satis iligkisini yok edebilir.

2. Ust yonetimin profesyonellik diizeyi, satis1 dogrudan etkileyen kritik bir

faktordiir.

3. Misafir agirlama refleksi ile ticari teklif refleksi birbirine karigirsa kurum

zarar gorur.

4. GM’nin yaptig1 kiigiik bir iletigim hatasi, acentaya “otel yonetimi yetersiz”

mesaj1 verebilir.

5. Satis departmani, yalnizca satis yapmakla degil, kurumsal imaj1 korumakla

da yilikiimliidiir.

6. Departmanlar arasi koordinasyon saglanmadiginda en biyiik darbeyi

misafir iligkileri alir.

7. Profesyonellik algisi, oda fiyatindan ¢ok daha degerlidir.

Sonug; “Komplimental Krizi”, kii¢iik bir dil siirgmesinin veya asir1 iyi niyetli
bir ciimlenin bile otel-acente iliskilerinde ne kadar biiyiik ticari kayiplara yol
acabilecegini gozler Oniine sermistir. Bu vaka, satig ekiplerinin ¢abasinin ancak
iist yonetimin profesyonelligiyle desteklendigi silirece anlamli oldugunu
gostermigtir. Otelin gelir yonetimi, fiyat politikast ve kurumsal imaji, yalnizca
satis ekibinin degil, tiim yonetim kadrosunun ortak sorumlulugudur.
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Dogru iletisim, dogru zaman, dogru kisi ve dogru yaklasim birlestiginde
markanin itibart gii¢lenir; ancak yanlis kullanilan tek bir kelime bile yillarca
kurulmus bir ticari iligkiyi bitirebilir.

Otelinizde kurmak istediginiz Satis-Pazarlama Departmani icin etkili is
birligi stratejileri

Otelcilik sektoriinde basari, Satiy ve Pazarlama ekiplerinin uyumlu
caligmasiyla yakindan iligkilidir. Bu iki departman arasindaki iletisim ne kadar
giiclli olursa hem gelir yonetimi hem marka algisit hem de misafir memnuniyeti o
kadar hizli gelisir. Asagidaki teknikler, satis ve pazarlama ekiplerinin ortak
hedefler dogrultusunda daha verimli ve siirdiiriilebilir is birligi kurmasina
yardimce1 olur.

1. Diizenli ve Siirekli Etkilesim Kiiltiirii Olusturun

Satig ve Pazarlama departmanlari arasinda kurulacak diizenli iletisim,
otellerde koordinasyonun temelini olusturur. Ekipler birbirleriyle siirekli temas
halinde oldugunda yalnizca stiregler hizlanmaz, ayn1 zamanda misafir deneyimi
de dogrudan iyilesir.

Oneri:

Spontane sohbetlere, departmanlar arasi anlik iletisime ve gayri resmi bilgi
paylasimlarina imkan veren bir is kiiltiirii yaratin. Bu ortam farkliliklar1 azaltir,
giiveni artirir ve ortak hedeflere odaklanmay1 kolaylastirir.

En etkili yontemler:

e Oryantasyon Toplantilari: Yeni baslayan satis personeli igin Satig—
Pazarlama ortak tanitim toplantist diizenleyin. Bu, ekip uyumunu bagtan
giiclendirir.

o Haftalik Satis Toplantilari: Pazarlama temsilcilerinin satis toplantilarina
katilmasi, kampanyalarla ilgili giincel bilgi akis1 saglar.

e Aylk Miidiir Toplantilari: Satig ve Pazarlama miidiirleri; potansiyel
misafir sayis1, doniisiim oran1 ve kampanya performansini degerlendirmek
icin aylik bir araya gelmelidir.

e Birlikte Etkinlik Katilimi: Sektor fuarlar1 ve konferanslara ekip halinde
katilmak, profesyonel baglari gii¢lendirir.

2. Birlesik Hedefler ve Paylasilan KPI’lar Belirleyin

Satis ve Pazarlama ekiplerinin aymi hedefe odaklanmasi, otelin genel
performansint dogrudan yiikseltir. Ortak KPI’lar, (KPI: Key Performance
Indicator, Tiirkgesi Anahtar Performans Gostergesi asagida KPI hakkinda detay
verilmistir) ekiplerin koordineli calismasini saglar.
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Ipucu:
Gergekgi ve olgiilebilir hedefler belirleyin. Ornegin; dogrudan rezervasyon

orani, toplam gelir artist veya misafir doniisiim orani gibi hem satis hem

pazarlamanin etkileyebilecegi ortak KPI'lar segin.

Basar i¢in en iyi uygulamalar:

Ortak hedef koyma: Ekiplerin birlikte belirledigi hedefler motivasyonu
yiikseltir.

Diizenli performans degerlendirmesi: Hedeflere ilerleme durumu
toplantilarla takip edilmelidir.

Basarilarin kutlanmasi: Kiigiik ilerlemeler bile ekip ruhunu gii¢lendirir.

3. Raporlama ve Analizleri Seffaf Bir Sekilde Paylasin

Rekabetin yogun oldugu otelcilik sektoriinde veriye dayali ¢aligmak zorunlu
hale gelmistir. Satis ve Pazarlama ekipleri analizlerini diizenli olarak paylasarak

biiyiik avantaj elde eder.

fpucu:
Capraz analiz toplantilar1 diizenleyerek, iki departmanin birbirinin

metriklerini anlamasmi saglaym. Boylece her ekip, digerinin bakis agisindan
O0grenme firsatt bulur.

En etkili uygulamalar:

Veriye dayali karar alma: Pazarlama hangi kampanyalarin lead {irettigini,
satig ise hangilerinin rezervasyona doniistligiinii raporlamalidir.

Aylik analiz toplantilari: “Ne ise yaradi ne ise yaramadi?” sorularmin
birlikte degerlendirilmesi stratejiyi gii¢lendirir.

Ortak KPI panolari: Her iki ekibin de erisebilecegi canli bir performans
ekran1 seffaflik saglar.

4. Yaklasan Pazarlama Programlarim Satis Ekibiyle Uyumlu Yiiriitiin

Yeni kampanyalarin etkili olabilmesi ic¢in satis ekibinin kampanya

iceriklerinden 6nceden haberdar olmasi gerekir.

ipucu:

Pazarlama tarafindan iiretilen potansiyel misafirlerin (lead) satis ekibine
aktarilma siirecini net bir sekilde tanimlayin. Lead'in satisa hazir olup olmadigini

belirleyen kriterler mutlaka agik olmali.
En etkili yontemler:

Paylasilan kampanya takvimi: Tiim kampanyalarin tarihlerini, i¢eriklerini
ve hedef kitlesini i¢eren bir takvim olusturun.

Brifing toplantilari: Pazarlama ekipleri yaklasan kampanyalar1 satig
ekibine diizenli olarak anlatmalidir.

Hazirlik e-postalari: Kampanya lansmani Oncesi satis ekibine konu
basliklar1, konugma metinleri ve lead listeleri gonderin.
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o Takip sablonlari: Satis ekibi icin profesyonel takip e-posta sablonlari

hazirlayin.

5. Ekip Bagim Giiglendirin

Ekip calismasi yalnizca is ortaminda degil, sosyal baglarin gelistigi alanlarda
da kuvvetlenir. Satis ve Pazarlama ekiplerini tek bir biitiin olarak hissettirmek,
uzun vadeli basariy1 dogrudan etkiler.

Ipucu:

Ekip olusturma faaliyetlerinin giiveni artirdig: bilimsel olarak kanitlanmistir.
Hem sosyal hem de egitici aktiviteler ekip i¢i bagi giiglendirir.

Onerilen etkinlikler:

o Kagcis odasi oyunlari

e Acik hava takim etkinlikleri

e GOniilli sosyal sorumluluk ¢alismalari

¢ Yemek pisirme atolyeleri

e Kahve vs, tadim etkinlikleri

Ekiplerin karakterine, dinamiklerine ve ihtiyaclarina gore etkinlik se¢mek
basariy1 artirir.

6. Is Birligini Kurumsal Bir Model Hiline Getirin

Gergek basari, is birliginin otelde kalici bir kiiltiir haline gelmesidir. Bunun
icin sistematik bir is birligi plan1 gerekir.

En iyi uygulama:

Satis ve Pazarlama ekiplerinin birlikte olusturacagi bir “Is Birligi Yol
Haritas1” hazirlaym. Bu yol haritasi; stratejileri, roller ve sorumluluklari, ortak
kampanya planlarini, toplanti takvimlerini, veri paylagim siire¢lerini icermelidir.

Yol haritas1 diizenli olarak gézden gecirilmeli ve degisen piyasa kosullarina
gore giincellenmelidir. Satig ve Pazarlama ekipleri arasinda kurulan giiclii is
birligi, otelin gelir yonetiminden marka algisina kadar tiim alanlarda basari
saglar. Diizenli iletisim, veri paylagimi, ortak hedefler ve giiclii ekip baglar
sayesinde oteller rekabet avantaji elde eder ve misafir deneyimini iist seviyeye
tagir.

Sisteminiz dogru cahsiyor mu?

Satis ve Pazarlama Performans Ol¢iimii — KPD’lar

Neden KPI? Konaklama sektoriinde satis ve pazarlama yonetimi, yalnizca oda
satis1 ve gelir tiretimiyle sinirh degildir. Rekabetin yogun oldugu giinlimiiz turizm
ekosisteminde oteller, veriye dayali yOnetim anlayisini benimseyerek hem
finansal hedeflerini korumak hem de operasyonel verimliliklerini optimize etmek
zorundadir. Bu nedenle KPI (Key Performance Indicator) ya da Tiirk¢e adiyla
Anahtar Performans Gostergeleri, tiim modern satig-pazarlama stratejilerinin
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temel yapi taslarindan biridir. KPI’lar, bir departmanin, bir kampanyanin veya bir
caliganin hedeflere ne oOl¢iide yaklastigini, performansinin giiglii ve zayif
yonlerini, siire¢lerdeki aksakliklari ve iyilestirme alanlarint objektif bigimde
ortaya koyan 6l¢iitlerdir.

Ozellikle otellerde satis pazarlama departmani; gelir yonetimi, dijital
pazarlama, kanal yonetimi, sosyal medya yonetimi, halkla iligkiler, saha satis,
kurumsal satig, etkinlik yonetimi ve rezervasyon gibi farkli alt birimlerle ¢cok
katmanli bir yapiya sahiptir. Bu alt birimlerin tiimii, birbirine bagli KPI’lar
tizerinden izlenir. Bu boliimde oteller i¢in en kritik satig-pazarlama KPI’lar1 hem
teorik hem operasyonel bir bakis agisiyla detaylandirilmaktadir.

KPI Kavraminin Otel Yonetimindeki Yeri

Konaklama isletmelerinde performans dl¢iimii finansal, ticari ve operasyonel
gostergeler iizerinden yiiriitiilliir. Bunlarin en yaygin kullanilanlari1 RevPAR,
ADR, Occupancy gibi gelir esasli gostergeler olsa da modern satig pazarlama
yonetimi ¢ok daha genis bir KPI yelpazesine sahiptir:

¢ Dijital doniisiim gostergeleri

e Acenta iliskileri gostergeleri

o Satis ekibi verimlilik gostergeleri

e Konuk memnuniyeti ve sadakat gostergeleri

e Kampanya yonetim performanst

e Marka bilinirligi gostergeleri

Bu genis gerceve, otel yoneticilerinin yalnizca finansal sonuglari degil, ayni
zamanda stratejik hedefleri de degerlendirmesini saglar. KPI’lar, isletmenin kisa
vadeli taktiksel hamlelerinden uzun vadeli marka konumlandirmasina kadar her
asama icin yol gostericidir.

KPI Tiirleri: Satis ve Pazarlamada Kapsamh Siniflandirma
Asagida oteller igin satig pazarlama alaninda kullanilan KPI’lar, alt
departmanlara gore biitlinciil bir sekilde siniflandirilarak agiklanmistir.

Gelir Yonetimi ve Satis Performans1 KPI’lar1

Doluluk Orani (Occupancy Rate): Otelin belirli bir donemde dolu olan oda
sayisinin toplam oda sayismna oranidir. Yiiksek doluluk, her zaman yiiksek
karlilik anlamina gelmez; stratejik fiyatlandirma ve misafir segmentasyonu ile
birlikte degerlendirilmelidir.

Ortalama Giinliik Fiyat (ADR — Average Daily Rate): Satilan odalarin
ortalama fiyatin1 gosterir. ADR artisi, pazar konumlandirmasi ve hedef kitle
seciminde dogru stratejilerin uygulandigini gosterir.
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Oda Basina Gelir (RevPAR — Revenue Per Available Room): Hem doluluk
hem fiyatlama stratejilerinin basarisini bir arada olger. Satis pazarlamanin en
kritik gdstergelerinden biridir.

Toplam Gelir (Total Revenue / TRevPAR): Sadece oda satislarini degil,
yiyecek-icecek, spa, etkinlik, toplant1 salonu vb. tiim gelirleri kapsar. Modern
otelcilikte “oda dis1 gelir optimizasyonu” giderek daha 6nem kazanmaistir.

Satis Doniisiim Oram (Sales Conversion Rate): Alinan teklif taleplerinin
ne kadarinin satisa doniistiigiinii gosterir. Ozellikle MICE (Toplant1, Konferans,
Etkinlik) segmentinde kritik bir gostergedir.

Reddedilen Teklif Oranmi: Maliyet, uygunluk, talep karsilamama veya
iletisim sorunlar1 nedeniyle reddedilen tekliflerin oranidir. Departman igi siire¢
sorunlarini ortaya ¢ikarir.

Grup Rezervasyon Doluluk Orani: Toplu satislarin (grup, spor kafilesi,
sirket organizasyonu, tur operatorii kontenjani) doluluk iizerindeki etkisini dlger.

Dijital Pazarlama KPI’lan

Dijital pazarlama otellerde markanin bilinirligi, online satis hacmi ve doluluk
optimizasyonu agisindan kritik rol oynar.

Web Sitesi Trafigi: Toplam ziyaretci sayisi, yeni kullanici orani, trafik
kaynaklari (organik, direkt, sosyal medya, reklam vb.). Web sitesi, otelin vitrini
olup satis hunisinin ilk temas noktasidir.

OTA (Online Travel Agency) Trafigi ve Doniisiim Oram: Booking,
Expedia gibi platformlardaki performans metrikleri. Goriiniirliik puani, dontisim
yiizdesi, iptal oran1 gibi alt gostergelerle birlikte analiz edilir.

Sosyal Medya Etkilesim Orami: Begeni, yorum, kaydetme, paylasim, video
goriintiilenme siiresi gibi alt metriklerden olusur. Marka bilinirligi ve sadakat i¢in
onemlidir.

Dijital Reklam ROI’si (Return on Investment): Google Ads, Meta Ads gibi
platformlardaki reklam yatirnmlarinin geri doniisiinii 6lger. Reklam biitgesi
optimizasyonu i¢in hayati bir KPI’dir.

E-posta Kampanya Acilma ve Tiklanma Oranlari: Sadakat programlarinin
etkinligini ve geri kazanim kampanyalarinin basarisini yansitir.

Halkla iligkiler (Kurumsal Iletisim) Yonetimi KPI’lar1

Medya Goriiniirliigii: Ulusal basin, yerel basin ve dijital yayinlarda gecen
marka adedi.

Marka Alg1i Skoru: Anketler, sosyal medya yorumlari, misafir
degerlendirmeleri tizerinden hesaplanir.

Kriz Yonetimi Tepki Siiresi: Ozellikle olumsuz yorumlarda hizli déniis,
marka imajimin korunmasinda kritik rol oynar.
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Influencer is birligi Performans:: iliskilerin marka gériiniirliigiine, web
trafigine ve rezervasyona etkisi olgiiliir.

Kanal Yonetimi KPI’lar

Kanal Basina Gelir: Her satis kanalinin trettigi toplam gelir.

Kanal Maliyeti: OTA komisyon oranlari, GDS maliyetleri karlilik analizi
i¢in kritik bir gostergedir.

Parite Uygunlugu (Rate Parity Score): Tim kanallarm fiyat esitligi
standardina uyup uymadigini Slger. Fiyat dengesizligi marka giivenirligini
zedeler.

Rezervasyon Departmani i¢in KPI’lar

Cagnn Karsilama Siiresi: Rezervasyon taleplerine hizli doniis, satis
kayiplarini azaltir.

Opsiyon Diisme Orani: Rezervasyon opsiyonlariin takibi, gelir kayiplarinin
Onlenmesi i¢in onemlidir.

Hata Oram: Yanlis tarih, oda tipi, fiyat veya misafir bilgisi girisleri kritik
riskler olusturur.

KPI Kullammminin Organizasyonel Faydalar:

e Karar alma siirecleri hizlanir.

o Stratejik hedefler netlesir.

e Satis pazarlama ekibinin performans standartlar1 belirlenir.

¢ Biitce planlamasi1 daha gergekei hale gelir.

¢ Sorunlar erken tespit edilir.

o Rekabet analizine giiglii altyap1 saglanir.

KPI Tabanh Yonetim: Stratejik Yaklasim

Modern otellerde KPI’larin sadece dlciilmesi yetmez; analizi, yorumlanmasi
ve aksiyon planlarina doniistiiriilmesi gerekir. Bunun igin:

Haftalik satis toplantilart

Aylik dijital pazarlama raporlar
Ug aylik gelir yonetimi degerlendirmeleri

¢ Yillik performans sunumlari zorunlu hale getirilmelidir.

KPI’lar, otel sektoriinde satig ve pazarlama yonetiminin pusulasidir. Gelismis
bir KPI seti, yalnizca departmanin performansini degerlendirmekle kalmaz, ayni
zamanda otelin uzun vadeli biiyiime hedeflerine ulagmasinda stratejik bir rehber
gorevi goriir. Bu boliimde detaylandirilan KPI’lar, modern otel yonetiminde
rekabet avantaji saglamak isteyen tiim yoneticiler i¢cin kapsamli bir referans
cercevesi sunmaktadir.
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Patrona (Yatirimcerya) Son Soz:

Giliniimiiz otelcilik sektoriinde rekabet artik yalnizca “odanin satilmasi”
diizeyinde degil; marka algisinin yonetilmesi, pazarin dogru analiz edilmesi,
kanallarin maliyet-etkin kullanilmasi ve karliligi maksimize eden modern satis
stratejilerinin uygulanmasi iizerinden sekillenmektedir. Bu dogrultuda, otelin
gercek giicii yalnizca fiziksel kapasitesi veya lokasyonu degil; Satis ve Pazarlama
Departmanimin stratejik yonetimi ve profesyonel kadrosudur.

Isletmeyi temsil eden satis ekibinin durusu, vizyonu ve kurumsal refleksi; y1l
sonunda elde ettiginiz cironun yoniini belirleyen en kritik unsurdur. Bugiin
global zincir otellerin siirdiiriilebilir basar1 saglamasinin temelinde, bilgiye dayali
satig yonetimi, kanal ve gelir stratejilerine hakim ekipler ve siirekli giincellenen
pazar analitigi vardir. Dolayisiyla satis departmani hi¢cbir zaman bir “gider
kalemi” degil; dogru konumlandirildiginda isletmenin en yiiksek geri doniis
saglayan stratejik yatirim alanidir.

Ayrica sektoriin en biiyiik risklerinden biri; piyasada “otelcilik mesleginin
ucundan kiyisindan ge¢mis”, yalnizca iig-bes acenteyi taniyan, profesyonellikten
uzak, komisyon karsiliginda ¢alisan ve isletme karliligin1 arka planda birakarak
otel gelirlerini kendi ¢ikarina yonlendirebilen kisilerin bir satig¢1 gibi
goriinmesidir. Bu kisiler, yatinmcinin emek ve sermaye birikimini fark
ettirmeden eritebilir; kisa vadeli kazan¢ ugruna markay: yipratabilir, fiyat
dengesini bozabilir, otelin pazar pozisyonunu geri dondiiriilemez sekilde
zayiflatabilir.

Bu nedenle bir isletmenin en hassas korunmasi gereken alani, Satis ve
Pazarlama Departmanidir. “Yatirimcimin gergek korunma yolu, bu departmani
“komisyon mantigryla ¢alisan aract kisilerden” uzak tutmasi ve yerine egitimli,
kisilik sahibi, iletisim kiiltiirii giiclii, etik durusu saglam, deneyimli bir Satis—
Pazarlama Miidiirii ve profesyonel bir ekip ile yonetmesidir”. Clinkil nitelikli bir
satig profesyoneli otelin gelirlerini biiyiitiirken; niteliksiz ve kontrolsiiz
komisyoncular otelin gelecegini sessizce tiiketebilir.

Satis kadrosuna yapilan her yatirim —ister personel egitimi ister pazarlama
biitcesi, ister teknolojik altyapi olsun— otelinizin bir noktasinda mutlaka pozitif
kargilik bulur. Clinkii iyi bir satis¢1 yalnizca oda satmaz, “markayr satar, giiven
satar, sadakat yaratir ve rekabet karsisinda otelin konumunu belirler”. Nitelikli
bir satig profesyoneli tek basina onlarca odanin doluluk performansini
degistirebilir, karlihigr dogrudan yiikseltebilir ve isletmenin gelecegini
sekillendirebilir.

Bu baglamda, satis ekibini degerlendirirken yalnizca dig goriiniise, nezakete
ve zarafete bakmak sizi yar1 yolda birakir. Bir satig personeli bakimli olabilir, sik
olabilir; fakat dogru iletisim tekniklerine hakim degilse, pazar dinamiklerini
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analiz edemiyorsa, acentalar ve firmalarla siirdiiriilebilir iliski yoOnetimi
kuramiyorsa —bu yeterli degildir. Gergek satis profesyonelligi; bilgi, analiz, ikna,
iligki yonetimi ve stratejik refleksin birlesiminden olusur.

Satis ekibinin giiven duygusu, motivasyonu ve kuruma bagliligi ne kadar
yiiksek tutulursa, bunun direkt yansimasi cironuzda goriilecektir. Cilinkii satig
personeli otelin aynasidir; misafirin goziindeki ilk izlenimdir, markanizin vitrini,
imajimizin temsilcisidir.

Dogru yapilandirilmig bir Satis—Pazarlama Departmani; Kanallardaki
maliyetleri yonetir, gereksiz gider kalemlerini azaltir, GDS, OTA, direkt satig ve
kurumsal segmentleri dogru dengeler, Revenue ekibiyle birlikte karlilik odakli
fiyatlandirma yapar, Rekabet analizine gore pozisyon alir, pazar pay: artirir,
Kurumsal s6zlesmeleri gii¢lendirir, sadakati ytikseltir, MICE, grup, bireysel,
acenta ve dijital segmentleri optimize eder, Markanin goriiniirliigiinii artirarak
talebi siirdiiriilebilir hale getirir.

Bu nedenle satis departmanini dogru kurmak, dogru kisilere emanet etmek ve
bu departmani c¢agdas otelcilik anlayisiyla profesyonellestirmek isletmenin
gelecegi acisindan zorunluluktur. Satis ekibinin zayif oldugu bir isletmede ne
kadar iyi odalariniz ne kadar basarili operasyon ekibiniz ne kadar kaliteli bir
tiriiniiniiz olursa olsun —karllik istenen noktaya gelemez. Ciinkii talep yonetimi,
gelir yonetimi, marka enerjisi ve misafir profili satisin elindedir.

Ozetle; Satis ve Pazarlama bir maliyet degildir, dogru yénetildiginde
isletmenin kaderini degistiren bir yatirim alanidir. Ancak bu alanin yanlis kigilere
teslim edilmesi, isletmenin gelecegini en hizli tiiketen hatadir. Bu nedenle
isletmenizin bagar1 yolculugunda, Satis—Pazarlama Departmaninin profesyonel
bir el tarafindan yapilandirilmasi; dogru stratejilerin  kurulmasi, pazar
dinamiklerinin izlenmesi ve gelir modellerinin sistematik sekilde ydnetilmesi
zorunludur. Bugiin alacaginiz her karar, pazardaki konumunuzu yalnizca bu yil
degil; oniimiizdeki bes yil boyunca belirleyecektir. Ve satis departmaninizin
kararlilig1, performansi, vizyonu sizin rekabetteki durusunuzu sekillendirecektir.

Bu yiizden dogru strateji, dogru ekip, dogru liderlik ve dogru yapilanma;
isletmenizin biiylimesi i¢in atilacak en kritik adimdir. Satig departmanindaki her
profesyonel dokunus, size finansal basari ve marka prestiji olarak geri donecektir.
Unutulmamalidir ki:

“Isletmenin gelecegini belirleyen gercek giic, dogru yinetilen Satis ve
Pazarlama Departmanidir”.
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BOLUM 3

KAT HIiZMETLERIi DEPARTMANI

Siz Olsaydimiz Ne Yapardimz?

%100 Dolulukta Bir Kriz Gecesi

Havanin soguk ve yagmurlu oldugu, otelin de %100 dolu oldugu bir giin.

Aksam ge¢ saatlerde onemli acentelerden birinin grubu giris yapmusti.
Gruba tahsis edilen odalarin bazilarindan sikayetler gelmeye basladi. Bir
oda, “klima calismuyor, iisiiyoruz” derken birkac¢ odadan “tavandan su
akwyor” sikayetleri yiikseliyor.

Resepsiyon bir yandan meydancyn bir yandan teknik servisi anons
geciyor.

Sabah tiim odalarin kullanilabilirligini ve hazir oldugunu belirten kat
hizmetlerinde on biiroya atilan bir gol mii bu? Depodan elektrikli 1sitic
bulunarak klimas: bozuk odanin sorununa yama yapilirken, tavani su akitan
odaya da kat hizmetleri miidiirii Emel Hanim evden ¢éoziimii buluyor...

- Damlayan odalara kova koyun, ama dikkat edin hepsi aym tip ve
renkte olsun”

Bu noktada artik giilmek mi lazimdi, aglamak mi?

Ciinkii otelde su an c¢oziimler “kriz yonetimi” iizerinden degil, “kova
dekoru” iizerinden yiiriiyordu.

Yonetici Olarak Kendimi Degerlendiriyorum
Bu ikilem bana yoneticilikte su gercegi tekrar hatirlatti: Doluluk oran1 %100’e
dayanmuissa, hata pay1 %0’a iner. Misafir memnuniyeti tamamen dogru planlama,
dogru bilgi akis1 ve anlik reaksiyon giicline baglhidir.
Bu olayda yoneticilik anlaminda kendime su elestirileri getirmem gerekiyor:
a) Kat Hizmetleri — Teknik Servis — On Biiro iiggeninde bilgi akisin1 dnceden
kontrol etmem gerekirdi. Sabah “tiim odalar hazir” raporunun dogrulugunu
teyit etmek kritik bir adimdi.
b) Alternatif oda plani yapilmamisti. %100 dolulukta bile olas1 arizalar i¢in
“acil durum odas1” plan1 gerekir.
¢) Gece vardiyalarinda karar yetkisi giiglii bir ndbet¢i yonetici olmaliydi.
Midiirlerin evden ¢0ziim liretmesi bir kiiltiir degil, istisna olmali.
Bu tablo bana, yoneticiligin “masada plan” degil, “sahada refleks” isi
oldugunu yeniden gosterdi.
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Tecriibeyle Sabit Baz1 Pratik Oneriler

Bu tiir gecelerden sonra yazilan oneriler altina genelde “tecriibeyle sabittir”

notu diigiiliir. Ciinkii ac1 tecriibenin kaliciligi giigliidiir.

1. Kat hizmetlerinden gelen ‘hazir’ raporu %100 dogru kabul edilmez: En az
5-10 oda rastgele kontrol edilmelidir.

2. Teknik servis, yagmurlu giin plani olugturmalidir: Damlatma, klima arizasi,
cat1 su izolasyonu gibi riskler i¢in yagmur Oncesi kontrol listesi hayati
Onem tasir.

3. Acil durum seti: Portatif 1sitici; misafir battaniyesi, su sizintist igin
profesyonel emici pedler su sizdirmaz bantlar; gegici oda kokular1 (nem
kokusu yOnetimi i¢in), bu set resepsiyon ve teknik servis tarafindan aninda
ulagilabilir olmalidir.

4. Acenta ile anlik seffaf iletisim: Sorunu saklamak yerine dogru ve
profesyonel bir sekilde paylagsmak giiveni artirir.

5. Servis i¢i kriz yonetimi egitimi: Gece vardiyasinin en zayif halkadan en
giiclii destek ekibine doniismesi ancak egitimle olur.

Sonu¢ ve Yonetim Onerisi: Bu vaka bize sunu ¢ok net anlatiyor: Kriz,

hatadan degil; hazirliksizliktan biiytir.

Ister klima arizas1 olsun ister tavandan su damlatsin, misafirin goziinde tek

gergek vardir: “Bu nasil otel? Otel bu soruna ne kadar hizli ve profesyonel
miidahale etti?”

Yonetim olarak alinmasi gereken sonu¢ aksiyonlari:

1. Oda hazirlik siirecinin standartlarinin yeniden yazilmasi

Kat Hizmetleri — Teknik Servis — On Biiro arasinda ortak bir “Oda Hazir
Kontrol Formu” gelistirilmelidir.

2. Departmanlar arasi iletisim protokolii kurulmali

Acil durumlarda kim, kimi, ne zaman, hangi formatla bilgilendirir? Bu artik
tamamen netlesmelidir.

3. %100 Doluluk Gecesi Prosediirii hazirlanmali
Acil odalar
¢ Teknik ndbet plani

e Misafir memnuniyet telafi plani

e Acenta bilgilendirme metodu

Bu prosediir tiim yoneticilere imza karsilig1 dagitilmalidir.

4. Bakim-onarim yatirimi geciktirilmemeli

Cati izolasyonu, klima bakimi, yagmur testleri... Ertelenen her bakim, misafir
iligkilerinde saatli bomba olarak geri doner.

5. Ekip dayanigmasi kiiltiirii olusturulmali
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“Benim departmanim degil” anlayis1 degil, “Misafir deneyimi hepimizin ortak
meselesi” bilinci oturtulmalidir.

Sonug; Kriz gecesi, kovalara bakinca giilmek mi yoksa aglamak mi
gerektigini tam bilemedik.

Ama sunu ¢ok net anladik: Kovay1 koymak ¢6ziim degildir; gercek ¢coziim, o
kovayi gerektiren kosullari ortadan kaldirmaktir. Iyi yénetici, krizi ydnetmekten
cok, krizin hi¢ ¢ikmamasini saglayan kisidir.

KAT HIiZMETLERINE GENEL BAKIS

Otel odalarinin, genel alanlarinin ve dis alaninin (¢evre) temizlik, bakim ve
diizeninden sorumlu olan operasyon departmanidir. En ¢ok personele sahip olup
en aktif calisan bir boliimdiir.24 saat hizmet veren bir boliimdiir. Kat Hizmetleri
Bolimii kendi iginde ilkelere sahiptir. Temel olarak giivenlik, emniyet,
mahremiyet ve hijyen bu ilkeleri olusturur. Iyi temizlenmis bir oda misafire her
zaman iyi enerji verir, enerjisi iyi olan misafir memnun misafirdir, memnun
misafir ileriki donemlerde otelinizi tercih edecek misafirdir.

Housekeeping departmani her zaman otel genel temizligini verimli ve etkin
bir sekilde yerine getirir. Kaliteli, giivenli temizlik ekipmanlar1 ve kimyasal
tiriinleri kullanarak, otel demirbaglarina zarar vermeden ¢alismay1 hedef alir.
Oteli miimkiin olan en yiiksek temizlik standartlarinda tutmak ve son derece hos
bir atmosfer saglamakla ilgilidir.

Kat Hizmetleri (Housekeeping) Boliimiiniin Amaclari

Otel isletmeciliginde kat hizmetleri boliimii, misafir memnuniyetinin en
onemli belirleyicilerinden biri olarak kabul edilir. Konuklarin bir tesise iligkin ilk
algis1 cogunlukla temizlik, diizen, koku ve genel atmosfer gibi fiziksel unsurlara
dayanir. Bu nedenle housekeeping departmant; yalnizca temizlik yapan bir birim
degil, ayn1 zamanda otelin marka degerini, hizmet kalitesini ve konuk sadakatini
dogrudan etkileyen stratejik bir yapiya sahiptir. Housekeeping boliimiiniin temel
amaglari, otelin genel bakiminin saglanmasindan hijyen standartlarinin
korunmasina kadar genis bir ¢ergevede degerlendirilmelidir. Asagida okurlar
icin, housekeeping boliimiiniin amaglar1 ve detaylar1 agiklanmaya ¢alisilmstir.

1. Otelin Genel Temizligini Her Zaman Saglamak

Housekeeping’in birincil ve en temel amaci, otelin tiim alanlarinin giiniin her
saatinde temiz, diizenli ve kullanilabilir durumda olmasini saglamaktir. Temizlik
yalnizca gorsel bir unsur degildir; hijyen, saglik, koku, yiizey hijyeni ve alan
diizeni gibi bircok boyutu oldugu siiphesizdir. Misafir odalari, genel kullanim
alanlari, restoranlar, koridorlar, ofisler ve personel alanlar1 dahil olmak iizere tim
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boliimlerde standardize edilmis temizlik prosediirleri uygulanir. Bu dogrultuda
housekeeping, temizlik programlari, kontrol listeleri, hijyen protokolleri ve
standart operasyon prosediirleri olusturarak hizmet siirekliligini saglamalidir.
Ayrica temizlik faaliyetleri, otelin doluluk oranina bagl olarak esnek bigimde
planlanir; yogunluk donemlerinde operasyonun kesintisiz yiiriitiilmesi igin
vardiya diizeni ve personel dagiliminin optimize edilmesi gerekir.

2. Temizlik Gorevlerini En Verimli ve Etkili Sekilde Yerine Getirmek

Verimlilik, housekeeping operasyonlarinin basarisin1 belirleyen 6nemli bir
Olciittiir. Otel odalarinin yiiksek standartlarda hazirlanmasi, dogru zaman
yonetimi ve dogru personel planlamasi ile miimkiindiir. Bu ama¢ dogrultusunda
departman, is akiglarmi siirekli gelistirir; temizlik siireleri, oda hazirhik
standartlar1 ve personel performansi diizenli sekilde analiz edilir. Ekiplerin
kullanimina sunulan temizlik arabalari, malzeme istasyonlari, kat ofisleri ve depo
diizenlemeleri; calisanlarin zamani daha etkin kullanmasina yardimci olacak
sekilde tasarlanir. Boylece hem is giicii kayb1 dnlenir hem de oda hazir hale
getirme siireleri diisiiriiliir. Bunun sonucunda konaklama igletmesinin oda satis
kapasitesi artar ve misafir memnuniyeti yiikselir.

3. Giivenli ve Yiiksek Kaliteli Temizlik Ekipmanlar ile Kimyasal
Kullanima

Housekeeping’in bir diger 6nemli amaci, temizlik islemlerinde yiiksek kalite
ve giivenlik standartlarina uygun ekipman ve kimyasallarin kullanilmasini
saglamaktir. Yanlis kimyasal kullanimu, yiizeylerde kalic1 hasara yol agabilecegi
gibi calisan sagligimi ve misafir giivenligini de riske atabilir. Bu nedenle
departman; dogru kimyasal se¢imi, uygun seyreltme oranlari, giivenlik veri
formlarinin uygulanmasi, ¢alisanlara diizenli kimyasal kullanim egitimi verilmesi
gibi siireglere biiylik 6nem verir. Ayrica yeni teknoloji {irlinleri (buharli temizlik
cihazlari, gevre dostu kimyasallar, dokunmatik yiizey hijyen 6l¢iim cihazlar1 vb.)
kullanarak otelde hem verimlilik artirilmasina hem de siirdiiriilebilir temizlige
destek vermektedir.

4. Camasirhane ve Carsaf/Nevresim Yonetimini Etkili Sekilde Yiiriitmek

Bir otelde c¢amagirhane operasyonu biiylik bir lojistik siireci kapsar.
Housekeeping, misafir odalarinda ve genel alanlarda kullanilan tiim tekstil
driinlerinin temiz, hijyenik, yipranmamis ve zamaninda hazir olmasini
saglamakla yiikiimliidiir. Bu kapsamda; nevresim, havlu ve ¢arsaflarin rotasyonu,
yikama, kurutma, iitiileme siiregleri, kirlilerin toplanmasi ve simiflandirilmas,
yipranmalarin raporlanmasi ve stok yenileme siiregleri profesyonel standartlara
uygun olarak yodnetilir. Etkin bir ¢amagirhane yonetimi, sadece temizlik degil
ayn1 zamanda maliyet kontrolii agisindan da kritiktir. Tekstil {iriinlerinin kullanim
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omriinii uzatmak, tiriin kaybini azaltmak ve stok yonetimini dogru yapmak otelin
karliligina dogrudan katki saglamaktadir.

5. Hasere Kontroliinii Saglamak

Hijyen standartlarinin korunmasinda pest control (hasere kontrolii) biiyiik
Oonem tasir. Otel gibi yogun kullanilan alanlarda hasere olusumu; gida
giivenligini, misafir konforunu ve tesis imaji tehlikeye atabilir. Housekeeping,
diizenli hasere kontrol programlan yiiriitiir, profesyonel sirketlerle koordinasyon
saglar ve riskli alanlar1 periyodik olarak denetler. Bu kontrol; ortam temizligi,
depo diizeni, gida alanlarimin denetimi, atik yonetimi gibi siireglerle entegre
sekilde yiiriitiilir. Amacin temelinde hem misafir sagligini korumak hem de
ulusal ve uluslararasi hijyen standartlarina uygunlugu saglamak yer almaktadir.

6. Otelin i¢ Dekorasyonunu Sik ve Diizenli Tutmak

Housekeeping yalnizca temizlikten sorumlu degildir; ayni zamanda otelin
gorsel biitlinliigliniin korunmasinda da aktif rol oynar. Dekorasyonun bakimli,
diizenli ve estetik goriinmesi, misafir deneyimini dogrudan etkiler. HK, ¢icek
diizenlemeleri, lobi ve genel alan dekorasyonu, oda i¢i objelerin yerlesimi,
mevsimsel dekorasyon uygulamalar1 gibi ¢aligmalara katkida bulunmalidir.

7. Mobilya, Donamim ve Aksesuarlarin Bakimim Saglamak

Housekeeping, otelin tiim alanlarinda kullanilan mobilya, aydinlatma,
elektronik cihazlar, zeminler ve diger donanimlarin giinlitk kontroliinii yaparak
arizalar ilgili birimlere rapor eder. Bu siireg, “preventive maintenance” (dnleyici
bakim) anlayisinin bir pargasidir. Mobilya ve donanimlarin uzun émiirlii olmasi
hem maliyet kontroliinii saglar hem de misafir giivenligini artirir. Ornegin, bir
sandalyenin kirik ayagi, bir aynanin gevsek vidalart veya bir lambanin
yanmamasi hem giivenlik hem de imaj agisindan biiyliik sorun olusturabilir.
Housekeeping bu nedenle diizenli kontrol, kayit tutma ve bakim siireglerinde
kritik rol iistlenmektedir. Housekeeping boliimii, otelin fiziksel kalitesini ve
operasyonel verimliligini dogrudan etkileyen stratejik bir departmandir.
Temizlik, diizen, hijyen, konfor ve estetik gibi faktdrler; misafir memnuniyetinin
temelini olusturur. Bu nedenle housekeeping amaglar1 yalnizca gorev listesinden
ibaret degil; otelin tiim isleyisini destekleyen, markasini giiglendiren ve hizmet
kalitesini siirdiiriilebilir kilan bir yap1 tagini temsil eden bir departmandir.

KAT HIZMETLERi YONETIMI
Kat Hizmetleri (Housekeeping) Departmaninin Sorumluluk Alanlar
Housekeeping departmani, oncelikli olarak otel isletmesinde misafirlerin

dogrudan deneyimledigi tiim fiziksel alanlarin hijyeninden, diizeninden, estetik
goriiniimiinden ve kullanim gilivenliginden sorumludur. Bu sorumluluklar

122



yalnizca temizlik faaliyetleri ile sinirli olmayip, alan yonetimi, bakim raporlama,
tekstil ve malzeme diizeni, dekorasyon ve operasyonel siirekliligin saglanmasi
gibi ¢ok boyutlu gorevleri kapsar. Asagida, Housekeeping departmaninin temel
sorumluluk alanlar1 ayrintili sekilde agiklanmaktadir.

1. Misafir Odalar1 ve Banyolari

Misafir odalari, otel isletmesinin en Onemli {irliniidir ve misafir

memnuniyetinin temel belirleyicisidir. Housekeeping’in en kritik gorevi, odalarin
her zaman temiz, diizenli, islevsel ve hijyen standartlarina uygun olmasini
saglamaktir. Bu kapsamda yapilan ¢aligmalar sunlardir:

a) Oda temizligi: Giinliik temizlik, aksam turndown servisi, ¢ikis temizligi,
VIP oda hazirlig1.

b) Hijyen uygulamalari: Yatak ¢arsaflarinin dogru rotasyonda degistirilmesi,
banyo yiizeylerinin dezenfeksiyonu, havalandirma kontrolii, koku
yonetimi.

¢) Banyo bakimi: Lavabo, klozet, dus alani, zemin, aynalar ve armatiirlerin
hijyenik ve lekesiz tutulmasi.

d) Eksiklerin tamamlanmasi: Havlu setleri, kisisel bakim iiriinleri, minibar
iirlinleri, su ikrami, ¢ay-kahve seti vb.

e) Arizalarin raporlanmasi: Klimanin c¢alismamasi, ampul yanmamasi, su
sizintis1 gibi durumlarin teknik servise bildirilmesi.

f) Giivenlik: Oda kapt Kkilitlerinin  kontrolii, tehlikeli maddelerin
bulunmamasi, unutulan egyalarin Lost & Found siirecine uygun
yonetilmesi.

Bu siire¢ler, Housekeeping’in otelin marka imajimi ve hizmet kalitesini

dogrudan etkiledigi en 6nemli operasyon alamidir.

2. Lobi, Asansorler, Genel Alanlar ve Tuvaletler

Otelde misafirle ilk temas eden alanlar olan lobi ve genel alanlar, tesisin

profesyonellik diizeyini gdsterir. Bu nedenle Housekeeping, bu béliimlerin giiniin
her saatinde temiz ve diizenli olmasindan sorumludur. Gorev kapsami su sekilde
aciklanabilir:

a) Lobi temizligi: Zemin, cam yiizeyler, oturma gruplari, ¢igekler, dekoratif
objeler.

b) Asansorler: Kabin i¢i, buton panelleri, aynalar, kap1 bosluklar1 ve koku
kontrolii.

¢) Genel alan tuvaletleri: Hijyen agisindan en sik kontrol gerektiren
boéliimlerdir. Tuvalet kdgidi, sabun, havlu kagit takibi, zemin kurulugu,
stirekli dezenfeksiyon saglanir.

d) Koridor ve merdivenler: Halilarin siipiiriilmesi, duvarlarin toz kontrolii,
aydinlatmalarin kontrol edilmesi.

123



e) Siirekli devriye: Genel alan personeli, glin boyunca rutin devriye yaparak
kirlenmeleri aninda temizler.
Bu alanlar misafir akisinin en yogun oldugu yerler oldugu i¢in Housekeeping,
goriiniir ve hizli bir hizmet sunmak zorundadir.
3. Banket ve Toplanti1 Salonlari
Banket (diigiin, konferans, organizasyon) alanlari, otelin gelir kaynaklar
arasinda onemli bir yer tutar. Etkinlik oncesi, etkinlik sirasinda ve sonrasinda
Housekeeping, salonlarin diizenlenmesinden ve temizliginden sorumludur. Bu
siireglerde yapilan gorevler:
a) Etkinlik oncesi: Sandalye ve masa diizeni, masa oOrtiileri ve tekstilin
yerlestirilmesi, sahne ve teknik alanlarin temizligi.
b) Etkinlik sirasinda: Hizli temizlik, dokiilenlerin aninda temizlenmesi,
tuvalet ve genel alan kontrolleri.
¢) Etkinlik sonrasi: Atiklarin toplanmasi, salonun yeniden standart forma
getirilmesi, hali temizligi, mobilya diizeni.
Banket alanlarinin dogru yonetimi, otelin organizasyon kalitesini dogrudan
etkiler.
4. Restoran ve Yiyecek—icecek Alanlar
Restoran temizligi Food & Beverage departmani ile birlikte yiriitiilen bir
siirectir. Housekeeping, servis alanlar1 disinda kalan estetik ve hijyen diizeninden
sorumludur. Bu alanlara yonelik gorevler: Masa ve sandalyelerin diizeni; Cam,
zemin ve aydinlatma temizligi; Dekoratif objelerin bakimi, Restoran girisleri ve
lavabo alanlarmmin siirekli kontrolii; Hali/zemin kirlenmelerinin  aninda
giderilmesi; Gida giivenligi acisindan Housekeeping, restoran tuvaletleri ve genel
alanlarinin hijyenini 6zel hassasiyetle yonetir.
5. Yonetici Ofisleri ve Idari Boliimler
Otel yoneticilerinin ve departman midiirlerinin ofis alanlar1 da
Housekeeping’in sorumluluk alanindadir. Bu alanlarin diizeni, profesyonel is
ortaminin siirdiiriilmesi agisindan énemlidir. Yapilan gorevler: Masa, koltuk ve
raflarin temizligi; Ofis ¢Op kovalarinin giinliik bosaltilmasi, Hali ve perdenin
diizenli temizligi; Toplantt odalarinin hazirlanmasi, Mobilya ve elektronik
ekipmanlarin toz kontrolii vb. Bu alanlar arka planda kalsa da otel operasyonunun
siirdiiriilebilirligi i¢in diizenli bakim gerektirir.
6. Bahce ve Dis Alanlar
Bazi otellerde bahge bakimi teknik servis veya peyzaj birimi tarafindan
ylriitiilse de diizen ve temizlik sorumlulugu biiyiik 6l¢iide Housekeeping’e aittir.
Bu alanlar: Bahge mobilyalarinin diizeni ve temizligi; Havuz ¢evresi diizeni,
Yiiriiyiis yollarinin temizligi, Dis mekan dekorasyonunun bakimi; Atiklarin
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toplanmas1 vb. Housekeeping, dis alanlarda da misafir konforunu ve estetigini
korur.

7. Personel Lojmanlari ve Soyunma Qdalari

Personel alanlarinin diizeni hem ¢aligan sagligi hem de is verimliligi a¢isindan
onem tasir. Housekeeping, calisanlarin kullandigi alanlarin hijyenik olmasini
saglar. Bu kapsamda: Lojman koridorlari, odalar ve ortak alanlarin temizligi,
soyunma odalarinda hijyen ve dolap diizeni, personel yemekhane ve dinlenme
alanlariin temizligi, camasirhane destegi gereken alanlarda hizmet saglanmasi
vb. Personel alanlarinin bakimli olmasi, otel ¢aliganlarinin motivasyonunu da
artirir.

8. Fitness , SPA ve Wellness Alanlar

SPA, sauna, hamam, fitness ve masaj alanlar1; yliksek hijyen gerektiren
boliimlerdir. Sorumluluklar: demin ve yilizey hijyeni, havlu ve bornoz stok
yonetimi, koku ve nem kontrolii, masaj odalarinin diizeni, dus alanlar ve
soyunma kabinlerinin sanitasyonu, vb. Bu alanlar 6zel misafir segmentine hitap
ettiginden, housekeeping hizmetleri ekstra 6zen gerektirir.

9. Otopark ve Yangin Merdivenleri

Goriinmeyen alanlar olarak diisiiniilse bile giivenlik ve diizen agisindan kritik
boliimlerdir. Housekeeping bu alanlarda: Zemin temizligi, ¢6p ve atik yonetimi,
aydinlatma kontrollerinin raporlanmasi, yangin merdivenlerinin engellenmeden
acik olmasi, giivenlik agisindan kaygan zemin ve yabanci madde kontrolleri gibi
gorevleri yerine getirir. Yangm merdivenlerinin temiz, bos ve gilivenli olmasi
yasal gerekliliktir; bu nedenle Housekeeping burada biiyiik sorumluluk tasir.

Housekeeping departmaninin sorumluluk alanlari, otelin neredeyse tim
fiziksel mekanlarini kapsayan genis bir yelpazeye sahiptir. Bu departmanin etkili
caligmasi, misafir memnuniyetini, hizmet kalitesini, operasyonel verimliligi ve
marka imajin1 dogrudan belirler. Housekeeping; temizlik, diizen, hijyen, estetik
ve giivenlik kavramlarinin bir araya geldigi ¢cok yonlii bir profesyonel yonetim
alan1 olarak diisiiniilmeli ve otel yonetiminde konumlandirilmalidir.

Otel Kat Hizmetleri ilkeleri

Konaklama sektoriinde hizmet kalitesinin belirleyici unsurlarindan biri,
isletmenin temizlik, hijyen, diizen ve giivenlik standartlarimi saglayan Kat
Hizmetleri  (Housekeeping)  departmanidir.  Misafir =~ memnuniyetinin
stirdiiriilebilirliginde temel rol oynayan bu departman, yalnizca fiziksel alanlarin
temizligiyle degil; ayn1 zamanda misafire sunulan konfor, mahremiyet, giivenlik
ve estetik diizen ile de dogrudan iligkilidir. Housekeeping departmaninin dogru
yonetilmesi, misafirlerin igletme hakkindaki algisini olumlu yonde sekillendirir,
isletme baglhiligin1 giiclendirir ve yeniden tercih edilme oranlarini artirir. Bu
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nedenle housekeeping ilkelerinin sistematik bir bi¢imde belirlenmesi, 6gretilmesi
ve uygulanmasi, modern otel igletmeciliginin vazgecilmez gerekliliklerindendir.

Housekeeping’in Otel Isletmesine Sagladig1 Avantajlar

Housekeeping departmaninin misafir deneyimine sundugu katkilar, yalnizca
temizlik faaliyetleri ile simirli olmayip, biitiinciil bir hizmet ortaminin
olusturulmasina yoneliktir. Departmanin otele sagladigi temel avantajlar su
sekilde 6zetlenebilir:

a) Temiz ve Hijyenik Bir Ortam: Misafirlerin en temel beklentisi olan hijyen,
isletme kalite algisinin dogrudan belirleyicisidir. Temizligi yetersiz olan
bir odanin telafisi ¢ogu zaman miimkiin degildir; bu durum isletme igin
gelir kayb1, kotii yorumlar ve itibar riski dogurur.

b) Konfor ve Rahatlik: Diizenli odalar, ergonomik yerlesim, kaliteli tekstil
malzemeleri ve islevsel oda donanimlart misafir konforunu belirleyen
temel unsurlardir. Housekeeping, bu unsurlarin her zaman standartlara
uygun halde sunulmasini saglar.

¢) Mahremiyetin Korunmasi: Misafirlerin kisisel alanina saygi, uluslararasi
standartlarda konaklama hizmetinin vazgecilmez ilkesidir. Housekeeping
personeli; kapt prosediirleri, turndown servisi ve giivenlik kurallari
konusunda profesyonel davranmakla yiikiimliidiir.

d) Giivenlik ve Emniyet: Oda i¢i giivenlik kontrolleri, kayip esyalar
prosediirii, anahtar/kart giivenligi ve acil durum siiregleri, Housekeeping
personelinin egitim kapsaminda yer alir ve misafir giivenligine dogrudan
katki saglar.

e) Estetik Diizen ve Dekorasyon: Oda dekorasyonu, diizen ve biitiinsel
gorsellik misafirin psikolojik konforunu etkileyen onemli faktorlerdir.
Housekeeping, dekoratif diizenlemelerin siirekliligini saglayarak otelin
marka kimligini destekler.

Temizligin Amaci ve Saghkla iliskisi

Temizlik, yalnizca gorsel diizen yaratmakla smirlt degildir; temel amaci,
cevresel yiizeylerde biriken toz ve kirde bulunabilecek bakteri ve
mikroorganizmalarin uzaklastirilmasidir. Ozellikle konaklama isletmelerinde
hava sirkiilasyonu, yogun insan kullanimi ve dis g¢evre etkileri nedeniyle
mikroorganizma yiikii artabilir. Bu durum hem ¢aliganlar hem de misafirler i¢in
saglik riski olusturabilir. Diizenli, dogru ve teknolojik temizlik uygulamalari
sayesinde; enfeksiyon riski azalir, solunum yolu rahatsizliklar1 minimize edilir,
ortam konforu yiikselir, misafir memnuniyeti artar.
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Temizlik ve Hijyen Ilkeleri

Housekeeping personeli temizlik faaliyetlerini yiirlitirken bilimsel ve
operasyonel temellere dayanan belirli ilkelere uymak zorundadir. Bu ilkeler hem
is giivenligini hem operasyon verimliligini hem de hizmet kalitesini garanti altina
alir.

Temizlik Siralamasina Uygun Hareket Etme

Temizlik islemleri belirli bir sirada yapilmalidir: siipiirme, toz alma,
paspaslama veya elektrikli siipiirme, dezenfeksiyon, koku diizenleme /
havalandirma vs. Bu sira hem temizlik kalitesini artirir hem de gereksiz zaman
ve enerji kaybini dnler.

Yiizeyleri Koruyarak Calisma

Temizlikte kullanilan kimyasallarin ve ekipmanlarin yilizeylere zarar
vermemesi gerekir. Farkli yiizey tiirleri (mermer, ahsap, seramik vb.) i¢in uygun
deterjanlarin se¢ilmesi profesyonellik gerektirir.

Icten Disa Temizlik flkesi
Temizlige odanin en i¢ tarafindan baslanir ve ¢ikis yoniinde ilerlenir. Boylece
temizlenen boliimlerin tekrar kirlenmesi 6nlenir.

Kat Arabasinin Dogru Konumlandirilmasi

Kat arabasi; koridor trafigini engellemeyecek, misafir giivenligini tehlikeye
atmayacak sekilde park edilmelidir. Bu ayn1 zamanda is giivenligi ve otel imaj1
acisindan da 6nem tasir.

Ekipman ve Kimyasal Giivenligi

Kimyasal temizleyicilerin dogru oranda seyreltilmesi, ekipmanlarin dogru
kullanimi1 ve misafir egyalarinin giivenle korunmasi profesyonel bir temizlik
stirecinin zorunlu unsurlaridir.

Lekelerin ve Oriimcek Aglarinin Derhal Temizlenmesi
Kireg, pas lekeleri veya oriimecek aglar1 hizla fark edilip temizlenmelidir; aksi
takdirde misafir algis1 biiyiik oranda olumsuz etkilenir.

Oda Tekstillerinin Dogru Kullanim

Nevresim, havlu gibi misafir tekstilleri asla temizlik malzemesi olarak, kapi
engelleyici olarak kullanilamaz.
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Bu hem hijyen protokollerine hem de uluslararasi kalite standartlarina
aykiridir. Housekeeping, otel isletmelerinin goriinmeyen fakat en kritikleri
arasinda yer alan operasyonel giiclidiir. Temizlik, diizen, hijyen, giivenlik ve
estetik diizenin saglanmasi; profesyonel bilgi birikimi, planlama, disiplin ve
dogru ilkelerin uygulanmasini gerektirir. Bu nedenle housekeeping ilkelerinin
sistemli bicimde Ogretilmesi, giincellenmesi ve denetlenmesi; otelin marka
degerini dogrudan etkileyen stratejik bir yonetim konusudur.

HK’da Giivenlik ve Emniyet flkeleri
Housekeeping personeli, ¢calisma esnasinda asagidaki giivenlik kurallarina
uymalidir:

o Zararl kimyasal maddelerden korunmak i¢in kalm eldiven kullanmalidir.

e Gozleri korumak icin gerektiginde maske veya koruyucu gozlik
takmalidir.

e Islak zeminlere mutlaka “Dikkat — Islak Zemin™ uyari tabelas: koymalidir.

e Kayma riskini azaltmak i¢in dokiilen sivilar1 derhal temizlemelidir.

e Temizlik kimyasallarim1 tasima, bosaltma veya doldurma sirasinda
kullanmalidir.

¢ Kimyasallar yalnizca iyi havalandirilan ortamlarda karigtirilmalidir.

o Uzerinde etiketi olmayan higbir kimyasal kap agilmamalidir.

e Yanlis viicut pozisyonlarint oOnlemek i¢in doner basliklt moplar
kullanilmalidir.

o Kapali burunlu ve kaymaz tabanli ayakkabular tercih edilmelidir.

o Kas tutulmalarini 6nlemek i¢in dogru beden pozisyonlart ile ¢aligilmalidir.

o Agir yikler taginirken mutlaka bir calisma arkadasindan yardim
istenmelidir.

o Her tiirlii nedenle olusan kaza durumunda aninda amire bilgi verilmelidir.

e Giivenlik departmaniyla 1is birligi i¢inde misafirlerin giivenligi
saglanmalidir.

o Misafirlerin belgeleri, degerli esyalar1 ve Ozel esyalan titizlikle
korunmalidir.

Konfor ve Mahremiyet ilkeleri

Housekeeping personeli, misafirlerin konforu ve mahremiyetini saglamak i¢in
birgok ilkelere dikkat etmelidir. Ozellikle, misafir konforu ve mahremiyeti her
zaman birinci sirada tutulmalidir. Temizlik iglemleri, misafiri en az rahatsiz
edecek sekilde gerceklestirilmelidir. Misafir odalarma giris sirasinda uygun
prosediirler (“knock, announce”) mutlaka izlenmelidir. Tiim ¢aligmalar misafir
memnuniyetine yonelik olmalidir.
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Kiiciik Yangin Tehlikelerini Bilme ve Yonetme

Housekeeping personeli, yangin ¢esitlerini ve yangin sondiiriicii tiirlerini
bilmeli, kii¢lik ¢apli yanginlara miidahale edebilecek sekilde egitilmelidir. Konu
ile detay ve prosediirler, giincellenerek genisletilmektedir.

Housekeeping’de Dekorasyonun Onemi

Housekeeping personeli, otelde hos ve davetkar bir atmosfer yaratmaktan
sorumludur. Bu gorev, estetik bir bakis acis1 ve ayrintilara kars1 giiclii bir dikkat
gerektirir. Misafirler, ferah, temiz hava hissi veren, sik ve dikkat ¢ekici bir
ambiyansa sahip otelleri yeniden ziyaret etmeye daha isteklidirler. Bu nedenle
Housekeeping ekibi; yapay selaleler, biiylik ve sik ¢igek aranjmanlarinin
bulundugu vazolar, tablolar, duvar siisleri, kabartmalar, uygun aydinlatma,
mumlar, elektrikli lambalar ve nadir dekoratif objeler gibi estetik unsurlari
bilingli ve dengeli bicimde kullanmalidir. Ayrica housekeeping personeli; ahsap,
organik ve sentetik lifler, tas, kum, cam, plastik ve boyalar gibi ¢ok ¢esitli
malzemeleri tanimali; bu malzemelerin bakim ve korunmasina yonelik dogru
uygulamalar1 bilmelidir.

Ciinkii bu bilgi, otelin yiiksek maliyetli dekoratif unsurlarinin uzun omiirlii
olmasini saglar. Otel dekorasyonu; yerel veya uluslararasi 6nemli festivaller,
kiiltiirel temalar ya da 06zel gilinler dogrultusunda tematik olarak da
diizenlenebilir. Dekorasyon, misafir deneyimini iist seviyeye ¢ikaran ve otelin
marka degerini yiikselten kritik bir housekeeping fonksiyonudur.

Kat Hizmetleri Personeli i¢in Ilkeler
Housekeeping personeli; otelin imajim1 dogrudan temsil eden, otelin
standartlarin1 koruyan ve calisma disiplinini yansitan kisilerdir. Bu nedenle
calisma sirasinda belirli davranis kurallarina uymalari zorunludur. Housekeeping
personeli sunlara dikkat etmelidir:
e Goreve temiz ve diizenli bir iiniformayla, bakimli ve 6zenli bir goriiniimle
gelmelidir.
e Her durumda servis asansorlerini kullanmalidir.
¢ Diger calisanlarla yalnizca gerektiginde konusmalidir.
e Otel icinde yiiksek sesle yiirlinmemelidir.
e Temizlik esnasinda kesinlikle yemek yememelidir.
e Misafirin mahremiyetine saygi i¢in oda kapisinin diginda durmali ve
konusmalidir.
e Oda temizligi sirasinda, oda kapisi giivenlik nedeniyle daima agik
tutulmalidir.
e Misafirleri giiniin saatine uygun bir sekilde, giiler yiizle selamlamalidir.
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¢ Misafir odasi telefonlarini kesinlikle cevaplamamalidir.

e Misafir odasi telefonlarini 6zel goriigmeler i¢in kullanmamalidir.

e Misafir banyolarini higbir sartta kullanmamalidir.

e Misafirlerin yiizlerini ve kimliklerini tanimahdir; giivenlik agisindan
Onemlidir.

e Misafir odalarini yetkisiz kisilerin kullanimina agmamalidir.

o Misafirlerden hediye kabul etmemelidir. Misafir 1srar eder ve reddetmek
onu rahatsiz ederse alman hediye kat sefine bildirilmelidir; sef uygun
goriirse hediyenin otelden ¢ikarilmasina izin verir.

Oda Temizlik islemleri Prosediirleri

Temizlik, otel Housekeeping biriminin sorumluluk alaninin en temel ve en
goriinlir unsurlarindan biridir. Housekeeping departmani; konuk odaya giris
yapmadan Once, konaklama siirecinde ve konuk odadan ayrildiktan hemen sonra
oda temizligini gerceklestirir. Buna ek olarak, cok sayida misafirin ortak
kullanimina ag¢ik olan lobiler, koridorlar, restoranlar ve diger genel alanlarin
temizligi de departmanin gorev kapsamindadir. Bu boéliimde, farkli temizlik
tirleri (check-in odasi temizligi, dolu oda temizligi ve check-out temizligi)
sistematik olarak agiklanmaktadir.

Check-in Odasinin Temizligi

Konuk odaya giris yapmadan once gergeklestirilen bu temizlik, “oda hazirlik
kontrol listesi” (room readiness checklist) dogrultusunda yapilir. Bu liste, kat
hizmetleri siipervizorii ile oda gorevlisi arasinda paylasilir ve kontrol siireci
stipervizdr tarafindan yiiriitiliir. Amag, odanin konaklamaya tam hazr,
fonksiyonel ve hijyenik oldugundan emin olmaktir.

Oda Gérevlisinin Check-in Temizlik Gorevlerine Ornekler

o Elektrik diigmeleri, klima, televizyon gibi cihazlarin ¢aligtigini kontrol
etmek.

e Temiz tekstil ile yatak oOrtiisii ile yatagi diizenlemek; yatak basi matini
yerlestirmek.

e (Copleri bosaltmak, gerekirse yenileriyle degistirmek ve yeni poset takmak.

e Kirtasiye malzemeleri ve kisisel bakim kitlerini kontrol ederek eksikleri
tamamlamak.

e Islak zemin, seramikler, armatiirle ve dusu tamamen temizlemek.

e Kullanilmig banyo iiriinlerini yenileriyle degistirmek.

o Perdeleri kontrol etmek, gerekiyorsa degistirmek; odanin 11k diizenini
saglamak.
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Misafir tarafindan birakilmis olabilecek kullanilmig {iriinleri toplamak.
Odaya hafif bir oda spreyi sikarak ferahlik saglamak.

Dolu Odanin (Occupied Room) Temizligi
Konuk otelde konaklarken gerceklestirilen bu temizlik tiirii, konugun talebi ve
uygunluguna gore giinde bir veya iki kez yapilir. Temizlik islemi, misafirin

mahremiyetine saygi gosterilerek, standart prosediirler dogrultusunda
gergeklestirilir.

Dolu Oda Temizligi Asamalari

Standart giivenlik prosediirlerine uygun bi¢imde odaya giris yapmak.

Cop kutularini bosaltmak.

Kullanilmig carsaflari toplayip kirli camasgir torbasina koymak.

Yatagi yeniden diizenlemek veya talebe gére tamamen yenilemek.

Oda i¢i toz alma iglemlerini gerceklestirmek.

Hal1 ve yatak kenar1 paspaslarini elektrik siipiirgesiyle temizlemek.
Banyoyu temizlemek ve banyo malzemelerini yenilemek.

Ampuller, televizyon, su 1siticisi, minibar ve dahili telefon gibi cihazlarin
calisirligini kontrol etmek.

Check-out Temizligi (Bosalan Oda Temizligi)

Konuk otelden ayrildiktan sonra yapilan bu temizlik, odanin yeniden

konaklamaya hazir hale getirilmesini amaglar. Bu asamada oda hem hijyen hem
de diizen agisindan sifirdan hazirlanir.

Check-out Temizligi Adimlar:

Yatak, koltuk, sehpa ve diger tiim mobilyalar1 diizenlemek ve dogru
konumlarina yerlestirmek.

Odanin zeminini siipiirmek, 1slak paspasla silmek.

Calisma masasi ve kirtasiye malzemelerini temizleyip diizenlemek.

Yatak alt1, koltuk arkasi, dolap ve kasa gibi alanlar1 kontrol ederek konuk
tarafindan unutulan egyalar1 tespit etmek.

Tiim kigisel esyalari, belgeleri veya unutulan nesneleri Kayip Esya (Lost
& Found) birimine teslim etmek.

Banyonun tiim duvarlarini ve yiizeylerini nemli bezle silerek detayli bir
temizlik yapmak.

Mini buzdolabi, su 1siticisi, vantilator gibi elektrikli aletlerin i¢ ve dis
ylizeylerini temizlemek.

Isitici/klima cihazini enerji tasarruflu moda getirmek.
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o Isiklar ve televizyonu kapatmak.

e Oda kapisini kilitlemek ve kap1 Oniinii temizlemek.

Otel igletmelerinde oda temizlik prosediirleri; check-in temizligi, dolu oda
temizligi ve check-out temizligi olmak {izere ii¢ temel kategori altinda yiiriitiiliir.
Bu ii¢ siire¢, yalnizca fiziksel bir temizlik faaliyetinden ibaret olmayip, konuk
memnuniyeti, marka itibari, operasyonel verimlilik ve hizmet kalitesinin
stirdiiriilebilirligi agisindan kritik bir role sahiptir. Housekeeping departmaninin
sistematik olarak uyguladigi bu temizlik prosediirleri, otelin tiim isleyisini
dogrudan etkileyen operasyonel bir omurga niteligindedir.

Check-in temizligi, konuk odaya giris yapmadan 6nce gerceklestirilen ve
odanm ilk izlenimini belirleyen en dnemli asamadir. Konuk, otele giris yaptigi
anda oda hijyeni ve diizeni iizerinden kalite algis1 olusturur. Bu nedenle check-in
temizligi, otelin marka degerinin korunmasi, olumlu ilk intibanin yaratilmasi ve
konuk memnuniyetinin temeli agisindan vazgecilmezdir. Hataya yer birakmayan
bu siire¢, konukta giiven hissi olusturur ve potansiyel sikayetlerin Oniine gecer.

Dolu oda temizligi, konuk konaklamasi devam ederken verilen diizenli
hizmeti ifade eder ve otelin “siireklilik iceren kalite anlayis1”n1 gosterir. Konugun
mahremiyetine saygi duyularak yiiriitiilen bu islem, otelin konfor, glivenlik ve
hizmet siirekliligi konusundaki profesyonelliginin bir gostergesidir. Dolu oda
temizligi sayesinde otel, konuklarin uzun siireli konaklamalarda bile kendilerini
rahat, giivende ve degerli hissetmesini saglar. Ayrica diizenli kontrol sayesinde,
oda ekipmanlarindaki olasi arizalarin erken fark edilmesi ve operasyonel
kayiplarin azaltilmast miimkiin olur.

Check-out temizligi ise oda tamamen bosaldiginda yapilan, odanin yeniden
satisa hazirlanmasini saglayan kritik bir stirectir. Bu prosediir, oda doniis hizini
(room turnover rate) dogrudan etkiledigi i¢in, otelin doluluk orami ve gelir
yOnetimi agisindan stratejik bir Oneme sahiptir. Ayni1 zamanda check-out
temizligi, odanin tiim detaylarinin bastan asagi yenilenmesini icerdiginden,
hijyen standartlarinin korunmasi, kullanilan malzeme ve ekipmanlarin émriiniin
uzatilmasi ve otel varliklarmin siirdiiriilebilirligi agisindan biiylik deger tagir.
Unutulan egyalarin tespiti ve Kayip Egya siire¢leri de bu agsamada yonetilir; bu
durum, otelin kurumsal giivenilirligini gii¢lendiren unsurlardan biridir.

Sonug olarak; bu ii¢ temizlik prosediirii birlikte ele alindiginda, bir otelin
operasyonel  basarisi, konuk  memnuniyeti, hijyen  standartlarmin
stirdiiriilebilirligi, marka imaji, gelir yonetimi ve yasal gerekliliklere uyum
acisindan biitiinciil ve vazgecilmez bir yapt olusturur. Temizlik islemlerinin
sistematik, denetlenebilir ve standartlara uygun sekilde yiiriitiilmesi, modern otel
isletmeciliginin temel kalite unsurlarindan biridir ve rekabet avantaji saglayan en
gliclii operasyonel araglardan biri olarak kabul edilir
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Otel isletmelerinde Periyodik Temizlik Uygulamalari

Otel housekeeping departmaninin  yiiriittiigii  temizlik faaliyetleri,
operasyonun siirekliligini, konuk memnuniyetini ve tesisin uzun vadeli
stirdiiriilebilirligini dogrudan etkileyen temel siireglerdir. Temizlik, yalnizca
giinliik oda diizenlemeleri ile sinirli olmayip; belirli araliklarla yapilan kapsamli
bakim, kontrol ve yenileme islemlerini de icerir. Bu nedenle otellerde temizlik,
giinliik, periyodik ve yillik programlar halinde planlanir ve uzmanlasmis personel
tarafindan uygulanir.

Periyodik temizlik, 0Ozellikle is yiikii yiliksek olan housekeeping
departmaninda gorevlerin belirli bir diizene gore dagitilmasini saglar. Bazi
alanlar ve ekipmanlar, kullanim sikligina bagh olarak giinde birka¢ kez
temizlenirken; bazilar1 haftalik, aylik veya yillik programlara gore temizlenir.
Ornegin dolu oda temizligi giinde en az bir kez, cogu otelde ise sabah ve aksam
olmak {iizere iki kez yapilirken; klima filtreleri, mini barlar ya da buzdolaplar1
daha uzun donemli araliklarla temizlenir. Bu farklilik, otel alanlarinin kullanim
yogunlugu, hijyen ihtiyaci ve konuk beklentileri temel alinarak belirlenir.

Bahar (Spring) Temizligi / Derin Temizlik (Deep Cleaning)

Bahar temizligi, otellerde en kapsamli temizlik faaliyetlerinden biridir ve
genellikle yilda bir kez uygulanir. Mevsimsel oOzelliklerden esinlenerek
adlandirilan bu temizlik tiirii, Ozellikle giines 1s1ginin artmaya basladigt
donemlerde gerceklestirilir. Amag, yil boyunca yeterince erisilemeyen
bolgelerin, mobilya arkalarinin, yiiksek ylizeylerin, cihazlarin ve tekstillerin
detayli bir sekilde temizlenmesidir. Bahar temizliginin temel 6zellikleri sunlardir:

e Odalardaki tiim mobilyalarin yerinden oynatilarak temizlik yapilmasi

e Hali, perde, doseme ve duvar ylizeylerinin derinlemesine temizlenmesi

o Tesisat, havalandirma ve klima filtrelerinin bakiminin yapilmasi

e Tiim yiizeylerin lekeler, bozulmalar veya hasarlar agisindan kontrol

edilmesi

e (da ve ortak alanlarda uzun vadede biriken toz, kir ve atiklarin tamamen

temizlenmesi

Bu asamada amag, otelin tiim alanlarimi yeniden “sifirlamak”, hijyen
seviyesini maksimum diizeye ¢ikarmak ve oda ekipmanlariin émriinii uzatacak
bakim calismalarini tamamlamaktir. Modern otel yonetiminde bu uygulama,
kalite giivence siireglerinin ayrilmaz bir parcasi olarak kabul edilmektedir.
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Otelin Genel Alanlarinda Temizlik ve Diizenin Saglanmasi

Otelin ortak kullanim alanlari, konuklarin en sik temas ettigi boliimlerdir ve
bu nedenle hijyenin siireklilik gerektirdigi kritik noktalardir. Her alan kullanim
sikligina gore farkli temizlik protokollerine tabidir.

On Biiro, Lobi ve Koridorlar

On biiro ve lobi, tesisin vitrini niteligindedir; konuklarm ilk izlenimi bu
alanlarda olusur. Bu nedenle giin boyunca diizenli olarak temizlenmesi gereklidir.
Housekeeping ekibi tarafindan bu alanda yapilan iglemler genellikle; Danigma
masasl, bilgisayar, telefon ve klavye gibi ekipmanlarin dezenfeksiyonu, oturma
alanlarinin, mobilyalarin ve dekoratif objelerin tozunun alinmasi, cam kapilar,
zeminler ve giris alanlarinin siirekli temiz tutulmasi, koridorlarda halilarin
siipiiriilmesi, aydinlatma kontrolleri ve kotii koku olusumunun engellenmesidir.
Bu alanlarda temizlik plani, trafigin yogunluguna goére giin i¢inde birkag¢ kez
tekrarlanir.

Restoran ve Yemek Alanlari

Yemek alanlar1 hijyen agisindan en hassas alanlardandir. Housekeeping ve
servis departmanlar ortak calisarak genellikle; Masa Ortiilerinin yenilenmesi,
avizeler, lambalar ve tavandaki dekoratif unsurlarin diizenli temizligi, zeminlerin
kayganlik olusturmadan temizlenmesi, sandalyelerin, servis masalarinin ve
sunum alanlarinin diizenlenmesidir. Bu temizlik genellikle restoran kapaliyken
veya servis yogunlugunun en diisiik oldugu saatlerde uygulanir.

Asansor Temizligi

Asansorler giin boyu yogun kullanilan dar alanlardir ve hijyen agisindan kritik
risk bolgeleridir. Temizlik, genellikle sabah erken saatlerde yapilir. islem
basamaklari;; Asansoriin - zemin kata alinmasi, kapilar acik sekilde
havalandirilmasi, duvar, ayna, panel ve zemin temizligi, parmak izi ve lekelerin
giderilmesi olarak belirlenebilir.

Yiizme Havuzu Alani

Havuz temizligi yaz sezonunda daha da 6nem kazanir. Otelin kendi teknik
personeli tarafindan veya 6zel bir havuz bakim firmasi araciligiyla yapilabilir.
Havuz suyunun temiz ve hijyen olmasi ¢ok 6nemlidir. Otel igletmeciliginde bu
tiir havuz, Fin hamami, buhar odasi, sauna, dus tuvalet gibi yerlerin bakiminda
kullanilacak maddelerden, temizleme bi¢imine kadar Ozen gosterilmesi
gerekmektedir.
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Bahce Alanlarimin Temizligi ve Bakim

Bir¢ok otel, goriiniim ve peyzaj diizenini korumak adina kendi bahgivan
ekibini isttihdam eder. Bahg¢e bakiminda genellikle; Bitkilerin sulanmasi ve
budanmasi, ¢imlerin kesilmesi, bitki besinlerinin uygulanmasi, yapraklarin
toplanmasi, estetik amacli Arbosculpture uygulamalar1 yapilmaktadir. Bu alanlar
otelin dig mekén estetigini belirledigi i¢in marka imaji agisindan biiyilk 6nem
tasir.

Otopark Temizligi

Otopark, ¢ogu zaman konuklarin otele dair ilk fiziksel temas alanidir. Bu
nedenle temiz ve diizenli olmasi gerekir. Yapilan islemler genellikle; Sert zemin
stiplirme, oriimcek aglarinin temizlenmesi, yonlendirme tabelalarinin kontrolii ve
temizligi olabilir.

Otel isletmelerinde Temizlik ve Misafir Malzemesi Prosediirlerinin
Onemi

Otelcilikte konaklama deneyiminin kalitesi, yalnizca odanin fiziksel
goriiniimiiyle degil; temizlik standartlarinin = stirekliligi, dogru misafir
malzemelerinin eksiksiz sunulmasi ve ihtiyag¢ halinde aninda temin edilebilen ek
gereclerle dogrudan iligkilidir. Bu nedenle oda malzemeleri, banyo malzemeleri
ve talep iizerine saglanan iiriinler i¢in uygulanan prosediirler, isletmenin hizmet
kalitesinin temelini olusturur. Oncelikle, oda i¢i standart malzemelerin eksiksiz
ve dogru sekilde yerlestirilmesi, misafirin konfor beklentisini karsilar ve odanin
islevselligini garanti eder. Yatak takimlarmin kalitesi, mobilyalarin diizeni,
minibar, ¢aligma alani gibi donanimlar; misafirin kendini giivende, rahat ve
degerli hissetmesine katki saglar. Bu prosediiriin aksamasi, misafirin daha odaya
girer girmez olumsuz bir izlenim edinmesine yol agabilir.

Benzer sekilde, banyo malzemelerinin dogru yerlestirilmesi ve hijyeninin
saglanmasi hem misafir sagligi hem de memnuniyeti agisindan kritik dneme
sahiptir. Havlular, sampuan-set iiriinleri, kaymaz paspas, sa¢ kurutma makinesi
gibi banyo gerecleri; misafirin giinliik ihtiya¢larini sorunsuz karsilamasini saglar.
Temizlik ve diizeni saglanmamis bir banyo, otelin giivenilirligini zedeleyebilecek
en biiyiik risklerden biridir.

Bunlara ek olarak, misafir talebi iizerine saglanan ilave malzemeler (ek yastik,
tl, bebek yatagi, tibbi set, kisisel bakim tiriinleri vb.) otelin esneklik ve misafir
odaklilik diizeyini gosterir. Bu {iriinlerin hizli, nazik ve dogru sekilde temin
edilmesi, misafirin 6zel ihtiyaglarinin 6nemsendigini hissettirir ve marka
sadakatini gliglendirir. Unutulmamalidir ki, bir¢ok misafir i¢in kiiciik bir talebin
karsilanma hizi ve kalitesi, tiim konaklama deneyiminin degerlendirmesinde
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belirleyici olabilir. Sonug olarak, bu ii¢ prosediiriin titizlikle uygulanmasi; misafir
memnuniyetini artirdig1 gibi, otelin marka degerini, operasyonel verimliligini ve
tekrar tercih edilme oranini dogrudan etkiler. Temizlik standartlari, dogru
malzeme yonetimi ve taleplere duyarli hizmet anlayisi; basarili bir otel
isletmesinin vazge¢ilmez unsurlaridir.

Otel isletmelerinde Camasirhane ve Camasir Bakiminin Onemi

Otelcilikte yiiksek hizmet standardini siirdiirebilmenin temel unsurlarindan
biri, tiim tekstil iriinlerinin — misafir odasit ve banyo c¢amagirlari, restoran
ortiileri, personel {iniformalari, temizlik bezleri, perdeler ve daha fazlasi —
diizenli, hijyenik ve kaliteli bicimde iglenmesidir. Konaklama hizmetinin kalitesi,
misafirin kullandig1 her bir kumas yilizeyine dogrudan yansidig1 i¢in; camasir
bakim siireci housekeeping departmaninin en kritik gérevlerinden biridir.

Misafire sunulan nevresim takimlarinin, havlularin ve banyo tekstillerinin her
giin temiz, yumusak, lekesiz ve iyi durumda olmasi; otelin hijyen standartlarini
ve marka itibarin1 belirler. Ayni sekilde personelin kusursuz yikanmis ve
titiilenmis tiniformalarla ¢aligmas1 hem profesyonellik algisini giiclendirir hem de
operasyonel verimliligi destekler. Ancak camasirlarin 6mrii ve kalitesi yalnizca
satin alma siirecine degil, esas olarak ¢amasirhanedeki dogru isleme tekniklerine
baghdir. Yanlis yikama dongiileri, hatali deterjan kullanimi veya geciken
temizlik islemleri tekstilin yipranmasina, renk solmasina, kalic1 lekelere ve
maliyet artisina yol acabilir.

Bu nedenle bir¢ok biiyiik 6lcekli otel, daha hizli, daha kontrollii ve daha
ekonomik bir siire¢ i¢in otel biinyesinde ¢amagirhane (On-Premise Laundry —
OPL) kurar. OPL; zaman kaybini, tasima maliyetlerini ve kayip/pilferaj riskini
azaltirken, housekeeping ekibine ¢camasir kalitesi {izerinde tam kontrol saglar.
Ornegin, makine ayarlarinin her tiir kumasin kirlilik derecesine gore
yonetilebilmesi, tekstilin dmriinii uzatir ve uzun vadede maliyetleri diigtiriir.

Otel i¢i ¢amasirhane; yiliksek verim saglayan washer/extractor makineleri,
enerji tasarruflu endiistriyel kurutucular, biiyiik hacimli triinleri hizlica
hazirlayan flatwork ironer sistemleri ve otomatik katlama—istifleme makineleri
ile donatilarak zaman ve is giicii tasarrufu saglar. Bu ekipmanlarin dogru
kullanimi; calisan giivenligi, hijyen standartlar1 ve operasyon hizi agisindan
biiyiik 6nem tasir.

Camasir bakim siirecinde hiz da kritik rol oynar. Kirli g¢amasirin
bekletilmeden isleme alinmasi; lekelerin sabitlenmesini, bakteri iiremesini,
kokularin olusmasini ve diger ¢amagirlara bulasmasini engeller. Ayni zamanda
yanlig sayim, kayip veya karigiklik gibi operasyonel sorunlarin 6niine geger.
Otellerde camasir bakim prosediirleri yalnizca hijyen ve goriiniim icin degil;
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misafir memnuniyeti, maliyet kontrolii, operasyonel verimlilik ve marka kalitesi
icin de stratejik bir unsurdur. Etkin bir ¢amasirhane yonetimi, housekeeping
hizmetlerinin profesyonelligini artirarak misafir deneyimini dogrudan iyilestirir.

Otel camasirhane yonetimi, hijyen standartlarini korumanin ve misafir
memnuniyetini yiikseltmenin temel yapi taslarindan biridir. Bu siireg, kirli
camagirlarin hizlica toplanmasi ve dogru sekilde ayristirilmasiyla baslar; ¢iinkii
kumas tiirii, kullanim alan1 ve kirlilik derecesine gore yapilan dogru smiflandirma
hem yikama kalitesini artirir hem de tekstilin dmriinii uzatir. Leke kontrolii ve
etkili 6n islem asamasi, kalici lekelerin olugsmasimi engellerken, endiistriyel
makinelerde uygulanan optimize edilmis yikama dongiileri camasira hem gii¢
hem de hijyen kazandirir. Kurutma ve {tiileme asamalariyla tekstil profesyonel
bir goriinlim kazanir; yipranmis parcalar ise onarilarak yeniden kullanima
kazandirilir. Son asamada titizlikle katlanan ve istiflenen ¢amasirlarin ilgili
boliimlere zamaninda dagitilmasi, operasyonun kusursuz bir bigimde
tamamlanmasini saglar. Biitiin bu adimlar, otelin temizlik kalitesini goriiniir
bicimde yiikseltir, maliyetleri diisliriir ve misafire “dokunulmus bir hizmet”
deneyimi sunar. “Tiim bunlarin prosediirleri kat hizmetleri departmaninda
hazirlanir ve uygulanir.

Ozetle Kat Hizmetlerinin Onemi

Otel isletmeciliginde Kat Hizmetleri boliimii her zaman 6nemli bir yere sahip
olmustur, olmalidir. Housekeeping olarak tanimlanan Kat hizmetleri, cogu zaman
gorlinmeyen ama misafir deneyiminin temelini olusturan departmanlardan
biridir. HK, otelinizin kalitesini ve misafir memnuniyetini dogrudan etkiler. HK,
Otel yatirmminin korunmasinda énemli faktore sahiptir.

Oyle ki; Misafire en uzun siireli hizmet saglayan departman Kat Hizmetleridir.
Otelinizi tercih eden misafirin, en ¢ok vakit gecirdigi yer aslinda odasidir.
Dinlendigi, uyudugu, TV izledigi yer genelde burasidir. Bu konforu ve rahatligi
saglayan departmanlarin baginda Kat Hizmetleri gelmektedir. Birgcok otelin
slogan olarak da kullandig1 “evinizde gibi hissedeceginiz” tanimima uymaktadir.
Misafirler “temiz ve diizenli” otellere tekrar gelmeyi tercih ederler.

Temizlikte yapilacak en kiigiik ihmal, olumsuz yorumlara ve marka imajinin
zedelenmesine yol agar. Misafirin memnuniyetine gére de devamliligini ya da bir
daha asla tercih etmeyisini saglayacak boliimlerden de biridir Kat Hizmetleri.
Otelinizin giivenilir ve profesyonel imajimi destekler. Gerek personel gerekse de
kullanilan malzeme yoniinden en genis biitgeye sahip olan Kat Hizmetleri
departmany, otelin temizlik ve bakimini iistlendigi icin Isletmeyi korudugu gibi,
yatinmciya faydali bir departmandir. Pandemi donemi sonrasi hijyen, liiksiin
oniine gecerek “zorunlu standart” haline gelmistir.
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Otelin demirbag esyalarinin diizenli ve yipratilmadan kullanilmasi, isletmeye
fayda saglayacaktir. Gerektigi kadar elektrik ve su kullanimi Isletmeyi israftan
kurtaracaktir.

Yaptig1 tasarruflar, biitce ¢aligmalarinda bagka bir departmana ya da kendi
departmanina kazan¢ saglayacaktir. Temiz ve diizenli odalar, daha yiiksek
fiyatlama ve olumlu yorumlar i¢in gelir arttirici unsurlardir. Olumsuz bir deneyim
Satig Departmaninin tiim g¢abalarini bosa c¢ikarabilir. Satis departmani odanizi
satabilir; ama housekeeping departmani o misafirin tekrar gelmesini saglar.
Housekeeping koordinasyonu, bir otelin gériinmeyen ama en kritik sinir agidir;
tiim departmanlarla kesintisiz iletisim kurarak hizmet kalitesini ayakta tutar. Bu
isleyisin kalbi ise Housekeeping Control Desk’tir.

Burasi personelin tek temas noktasi, bilgi akisinin merkezi ve operasyonun
komuta odasidir. Bu masa iizerinden misafir talepleri toplanir, giinliik gérevler
dagitilir, oda durumlan giincellenir ve tiim ekiple eksiksiz bir bilgilendirme
saglanir. Housekeeping; Front Office’ten F&B’ye, Giivenlik’ten Bakim-
Onarim’a kadar her departmanla koordineli calisarak doluluk ydnetimi, VIP
hazirliklari, hijyen kontrolii, teknik arizalar, giivenlik riskleri ve etkinlik
hazirliklar1 gibi kritik stirecleri yonetir. Bu giiclii iletisim ag1 misafirin deneyimini
kusursuzlagtirirken, departmanlar arasi isleyise hiz kazandirir.

Ayni zamanda, departman diizeni titiz bir kayit ve dokiimantasyon sistemine
dayanir. Oda durumlari, kayip-esya, hasar, misafir istekleri, anahtar teslimleri,
camagsir hareketleri ve malzeme kontrolii; farkli defterlerde kayit altina alinarak
operasyonun seffaf ve izlenebilir olmasi saglanir. Cesitli kontrol listeleri (oda
temizligi, banyo temizligi, havuz, spa, fitness, bahce vb.) temizlik ve bakim
standartlarinin hi¢ aksamadan uygulanmasini giivence altina alir. Yazili raporlar
ise gilinliik is akiginin performansini, oda statiilerini ve temizlik planlamasini
yonetime sunar. Kisacast housekeeping koordinasyonu; dogru bilgi akisi, dogru
planlama ve dogru kayit sayesinde otelin ritmini belirleyen, misafir
memnuniyetini dogrudan sekillendiren stratejik bir giic merkezidir.

KAT HiZMETLERi PERSONELI VE GOREVLERi

Kat Hizmetleri (Hosekeeping) Departmaninin Otel icindeki Yerlesimi

Housekeeping departmaninin yerlesimi; toplam misafir oda sayisi, otel
icindeki tiniteler lobi, aktivite alanlari, salonlar, restoranlar ve gerekli personel
sayisina bagli olarak degisir. Departman, otel igerinde genelde su sekilde
dagilmaktadir.
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Kat Hizmetleri Miidiirii Ofisi: Departmanin tiim idari igleri bu ofiste
yuriitiillir. Evrak islerinin diizenlendigi, planlamalarin yapildigi ve yonetsel
kararlarin alindig1 béliimdiir.

HK Kontrol Masasi: Bu birim 24 saat erisilebilir ve ¢alisir durumdadir.
Housekeeping personeli vardiya baslangici ve bitisinde burada giris-¢ikis yapar.
Bu alanda genellikle: Duyuru panolari, depolama raflari, kayit defterleri, kayip-
esya dolabi, anahtar aski panosu bulunur.

Camasirhane Alani: Oteldeki ¢amasirhane boliimiinde; Yikama, iitiileme,
kuru temizleme, katlama gibi islemler yapilir. Burada hem otel ¢amasirlari hem
de personel iiniformalari islenir.

Camagir Odas1 / Nevresim Odasi: Bu boliimde otelin tiim tekstil {irtinleri
(carsaflar, havlular, yastik kiliflar1 vb.) depolanir, toplanir ve ihtiya¢ duyulan
alanlara dagitilir.

Uniforma Odasi: Personel iiniformalarinin toplandigi, saklandigi ve
dagitildigr boliimdiir. Diizenli stok takibi yapilir.

Terzi Odasi: Bu alanda otel tekstillerinin ve personel {iniformalarinin tamiri
ve dikimi yapilir.

Housekeeping Deposu: Temizlikte kullanilan; ekipmanlar, malzemeler,
misafir ikram iiriinleri gibi tiim {iriinlerin giivenli sekilde depolandigi alandir.

Kayip Esya Odasi: Misafirlerin otelde unuttugu tiim esyalar burada
muhafaza edilir. Bu boliim dogrudan On Biiro ile iletisim halindedir; ¢iinkii
misafirler kayip esyalariyla ilgili ilk olarak 6n biiroya basvururlar.

Kat Hizmetleri (Housekeeping) Personel yapisi ve gorevleri

Otel housekeeping personelinin iizerinde c¢ok biiyiikk bir is yliki vardir.
Housekeeping ¢alismalari; yonetim kademesi, denetim kademesi ve operasyonel
kademe gibi farkli seviyelerde yiiriitiiliir. Personel yapisim1 ve sahip olmalar
gereken nitelikleri incelemeden Once her departmanda olmasi gereken ama bu
boliim iginde yazmay1 hedefledigim deneyimli personelin 6neminden bahsetmek
gerekmektedir.

Deneyimli Personelin Onemi

Konaklama sektoriinde operasyonlarin kalitesi, bilylik ol¢lide sahada gorev
yapan personelin bilgi birikimine, i gorgiisiine ve yillar igerisinde gelistirdigi
sezgisel becerilere baglidir. Bu nedenle deneyimli personelin bir igletme i¢in
degeri, diinyanin hemen her kiiltiiriinde atasozleriyle ifade edilmis; tecriibenin
yalnizca bilgi degil, aym1 zamanda gliven ve ustalik anlamina geldigi
vurgulanmaistir.

139



Ingiliz kiiltiiriinde siklikla kullanilan “Experience is the best teacher”
(Tecriibe en iyi 6gretmendir) sozii, teorik bilginin ancak sahada pekistiginde
gercek bir degere doniistiiglinii anlatir. Housekeeping departmaninda bu ¢ok daha
belirgindir; ¢iinkii misafir memnuniyetinin temelini olusturan temizlik, diizen ve
odalarin dogru standartlarda hazirlanmasi, ancak defalarca tekrarlanan igler
sonucunda kusursuz bir hale gelir. Benzer sekilde yine Ingilizce bir atasdzii olan
“An old fox is not easily caught” (Yash tilki kolay yakalanmaz), deneyimli
caliganin sorunlar1 6nceden fark eden, hata payini diisiiren ve kriz anlarinda en
hizli ¢6zlimii tireten kisi oldugunu ifade eder.

Ispanyol atasozii “M4s sabe el diablo por viejo que por diablo”, yani “Seytan
seytan oldugu i¢in degil, yash oldugu i¢in daha ¢ok bilir”, tecriibenin bilgiden
dahi istlin oldugunu anlatmasi agisindan Onemlidir. Bu anlayis, o6zellikle
otellerde sik karsilasilan beklenmedik misafir talepleri, teknik arizalar veya hizl
reaksiyon gerektiren temizlik durumlarinda kendisini agikg¢a gosterir. Deneyimli
personel, yasadig1 yiizlerce 6rnek sayesinde neyin nasil ¢oziilecegini ¢ok daha
hizl1 kavrar. Fransiz atasozii “Un vieux loup connait bien la forét” (Yash kurt
ormant iyi bilir) ise, deneyimli bir ¢aliganin adeta kurumun bellegi oldugunu ifade
eder. Housekeeping icinde bu rol 6zellikle biiyiik otellerde kritik 6nem tagir;
¢linkii deneyimli personel, hangi odanin hangi saatlerde bosalma egiliminde
oldugunu, hangi misafir tiplerinin hangi taleplerde bulundugunu, hangi
malzemelerin daha ekonomik veya daha etkili kullanilacagini bilir. Bu bilgi,
egitimle kazandirilamayacak kadar 6zeldir ve yalnizca yillar i¢inde olusur. Son
olarak Irlanda atasézii “A new broom sweeps clean, but an old broom knows the
corners”, yani “Yeni siiptirge iyi siipiiriir; ama eski siipiirge koseleri bilir”,
tecriibenin incelikleri bilme giiciinii vurgular. Yeni personel istekli ve enerjik
olabilir ancak isin tiim koselerini bilen, en zor lekelerde hangi yontemin ise
yarayacagini, misafirle iletisimde hangi yaklasimin etkili olacagini bilen personel
her zaman deneyimlilerdir. Bu kisiler, departmanin operasyon kalitesinin
omurgasini olusturur. Tiim bu atasdzleri ve kiiltiirel ifadeler sunu gosterir;

Deneyimli personel, konaklama isletmesinin goriinmeyen giiciidiir.
Housekeeping departmaninda siirdiiriilebilir kalite, diisiik hata oran1 ve yiiksek
misafir memnuniyeti, tecriibenin sagladigi ustalikla miimkiin olur. Bu nedenle
isletmeler icin sadece personel sayisi degil, personelin bilgi birikimi ve yillar
icinde gelistirdigi profesyonel sezgi, en degerli yatirim kalemlerinden biridir.
Bazi otellerde Housekeeping, yalnizca destek birimi olarak goriilse de aslinda
konaklama igletmesine dogrudan deger katan stratejik bir departmandir. Ciinkii
otel tercihinde temizlik, hijyen ve giivenlik unsurlart misafirler i¢in ilk sirada
gelir. Bir misafir, otele adim attif1 anda odanin kokusundan banyosunun
hijyenine, nevresimlerin beyazligindan zeminin temizligine kadar pek ¢ok
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ayrintiy1 fark eder. Bu ayrintilarin dogru yonetilmesi, isletmenin ilk izlenimini
belirler. Misafirler, beklentilerini karsilayan bir temizlik ve diizen ile
karsilagtiklarinda kendilerini giivende ve rahat hisseder; bu da onlarin otelde daha
keyifli bir konaklama deneyimi yasamalarini saglar.

Housekeeping departmaninin misafir memnuniyetine sagladigi katki,
isletmenin gelirine de dogrudan yansir. Cilinkii aldig1 hizmetten memnun kalan
misafir, sadik bir konuk héline gelerek tekrar tekrar ayni isletmeyi tercih eder.
Bunun yani sira olumlu yorumlar, tavsiyeler ve sozlii referanslar sayesinde otelin
yeni misafir kazanma potansiyeli artar. Ancak iyi temizlenmemis ya da eksik
hazirlanmig bir oda, yalnizca misafir sikayetiyle sonuglanmaz; resepsiyondan
teknik servise, satistan yonetime kadar tim departmanlarn etkileyen bir geri
doniiglim silireci yaratir. Bu nedenle miikemmel hazirlanmig odalar, yalnizca
Housekeeping’in basarisini degil, ayn1 zamanda tiim otelin genel performansini
ve itibar1 yansitan kritik bir gostergedir.

Housekeeping Departmani  Organizasyon yapilandirmast isletmenin
bliytikliigiine ve statiisiine gore degisir. Genelde otellerde asagida belirtilen sema
seklindedir.
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Kat Hizmetleri Miidiirii

(Executive Housekeeper) l I
Miidiir Yardimicisi I

(Assistant Housekeeper)

L] L] L

Kat Sefi Mevdan Sefi Camasir Sefi
(Floor Supervisior) (Public Area Supervisior) (Laoundry Supervisior)
Oda Temizlik Girevlisi Meyvdancylar Yikavia

(Room Maid) (Public Area Attendants) Utiicii

Terzi
Gece Girevlisi Kuru Temizleme
(Night Shift) (Laundry Attendants)

Housekeeping organizasyon yapisinin, personel unvanlarinin ve calisan
sayilarinin otelin biiylikliigiine, hizmet standartlarina ve isletme konseptine gore
onemli Olciide degisebilecegini belirtmek gerekir. Kiiciik ve butik otellerde
housekeeping departmani daha yalin bir yapida olabilir; 6rnegin bir kat sefi,
birkag¢ kat gorevlisi ve gamasirhane personelinden olusan sinirl bir ekip tiim
operasyonu yliriitebilir.

Buna karsilik, resort veya sehir oteli gibi yiiksek kapasiteli, genis alanlara ve
yogun misafir trafigine sahip isletmelerde ¢ok daha kapsamli bir orgiitlenme s6z
konusudur. Bu tiir otellerde Executive Housekeeper, Assistant Housekeeper,
Floor Supervisor, Public Area Supervisor, Linen Room Attendant, Laundry
Supervisor, Room Maid/Kat Gérevlileri, Minibar Gorevlileri, Depo Sorumlulari
gibi bir¢ok farkli unvan ve uzmanlasmis gorev bulunur. Artan oda sayisi ve
genisleyen hizmet alanlari, daha fazla personele, vardiya planlamasina ve
hiyerarsik bir yonetim yapisina ihtiya¢ dogurur. Bu nedenle housekeeping yapisi,
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her otelin fiziksel kapasitesine, yildiz simifina ve hedefledigi hizmet kalitesine
gore sekillenir ve esnek bir organizasyon modeli gerektirir.

Kat Hizmetleri Miidiirii

Kat Hizmetlerini yoneten kisidir. Otelcilikte “Housekeeper” olarak

adlandirilir ancak biiylik otellerde “Executive Housekeeper” olarak adlandirilir.
Genel Miidiirlige bagh olarak calisgan Kat Hizmetleri Miidiirli, isletme
politikasina uygun bir sekilde boliimiinde ¢alisan kisileri yonetir, otelin temizlik,
diizen ve intizamindan sorunludur. Kat Hizmetleri Miidiiri’niin gorevleri ve
sorumluluk alan1 oldukc¢a genistir. Asagida bunlarin baslicalari listelenmistir:

e Departmandaki tiim housekeeping operasyonlarini planlamak, organize
etmek ve ylriitmek. Otelin genel temizligi, diizeni ve estetik goriiniimii bu
kapsamda yer alir.

e Personel yoOnetimi: yeni personel alimi, oryantasyon ve egitim
programlarmin hazirlanmasi, vardiya ve gorev planlarinin diizenlenmesi,
personelin kiyafet, hijyen ve temizlik standartlarinin takibini yapmak.

e Kalite kontrol: misafir odalari, genel alanlar, camagirhane, depolar gibi
tiim housekeeping alanlarinin diizenli denetimi; temizlik, hijyen ve servis
standartlarinin siirekliligini saglamak.

e Envanter ve tedarik kontrolleri: nevresim, havlu, temizlik kimyasallari,
temizlik ekipmanlar1, misafir temizlik malzemeleri, tiniforma ve diger sarf
malzemelerinin stok yonetimi; ihtiya¢ olan malzemelerin zamaninda temin
edilmesini saglamak.

¢ Biitce ve maliyet yonetimi: departmanin yillik / aylik biitgesini hazirlamak,
temizlik ve malzeme giderlerini kontrol altinda tutmak, kaynak kullanimini
optimize etmek.

e Diger departmanlarla koordinasyon: 6n biiro (front office), bakim / teknik
servis (maintenance / engineering), yiyecek—icecek, satin alma gibi
birimlerle iletisim ve koordinasyonu saglamak; 6zellikle oda durumu,
bakim, misafir talepleri, kayip esya, 6zel temizlik vb. konularinda
koordinasyonu saglamak.

e Ozel durum ve islemler: VIP oda hazirliklari, 6zel temizlik / derin temizlik
planlamasi, kayip-esya yoOnetimi, hijyen & saghk / giivenlik
prosediirlerinin uygulanmasi, maliyet analizi, performans
degerlendirmeleri, kalite denetimlerini yapmak.

Otel yoneticisi, Kat Hizmetleri Miidiiriiniin gérev tanimini en basiti ile su liste
ile olusturabilir.

o Personelinin ¢alisma programini hazirlar, talimatlar hazirlar.

e Personeline diizenli olarak egitim verir.
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e Personelinin giinliik kilik kiyafet, isimlik, kisisel temizlik vs gibi
kontrolleri yapar.

e Belirli donemlerde departman i¢in toplantilar yapar.

e Yeni personel i¢in oryantasyon egitimi verir.

e Diger departmanlarla iletisimi saglayarak operasyonu kontrol eder,
personeline bilgi aktarimlarinda bulunur.

¢ Malzeme kontrollerini yapar.

e Camasirhane kontrolii yapar, stok kontrollerini saglar.

¢ Giin igerisinde hazirlanan H/K raporu kontroliinii yapar.

e Biitce hazirlar.

¢ V.L.P oda kontrollerini yapar.

o Kayip esya prosediiriinii uygular.

e Otel i¢i ilaglama donemlerini belirler, takibini yapar.

e Misafir odalar1 veya otelin herhangi bir bdliimiindeki hasar yerlerinin
tespitini ve gerekli departmanlarla koordineli ¢alisarak takibini yapar.

e Departmaninda kullanilan malzeme, makine ve cihazlarin dogru kullanimi
ile ilgili kontroller yapar.

e Misafir 6neri ve sikayetlerini takip ederek gerekli diizenlemeleri yapar.

Bu gorevler sadece giinliik temizlikten ibaret degildir; ayni zamanda otelin
hizmet standardini koruyan, misafir memnuniyetini siirdiiren ve maliyet—
verimlilik dengesini yoneten iist diizey bir liderlik sorumlulugudur.

Egitim, Liderlik ve iletisim Becerileri

Housekeeper; liderlik, zaman yonetimi, problem ¢ézme ve giicli iletigim
becerilerine sahip olmalidir. Personel gelisimini desteklemek {izere diizenli
oryantasyon ve mesleki egitim programlar1 organize eder. Ayrica disiplin
uygulamalar1 ve terfi degerlendirmeleri i¢in objektif kayitlar tutar ve {ist yonetime
rapor sunar. Bu yoneticilik yonii, pozisyonun operasyonel yani kadar stratejik
Onem tasir.

Miidiir Yardimcis1 (Asistan Housekeeper): Asistan Housekeeper (Midiir
Yardimcis1), Kat Hizmetleri Miidiirii'ne bagli olarak departmanin giinliik
operasyonlarin1 yoneten ikinci kademeyi temsil eder. Bu rol; operasyonel
siirekliligin saglanmasi, kalite standartlarinin korunmasi, anahtar kontrolleri ve
camagirhane yonetimi gibi kritik gorevleri tstlenir. Biiylik olcekli tesislerde
Asistan Housekeeper, departman yonetiminde lider konumundadir ve Executive
Housekeeper yoklugunda miidiire vekalet eder. Bu gérev tanimi, uluslararasi otel
uygulamalarindaki drnek pozisyon tanimlarina uygundur.
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Temel Gorev ve Sorumluluklar

Asistan Housekeeper’in ana sorumluluklar1 asagidaki basliklarda toplanir:

Yonetim Destegi ve Vekalet: Kat Hizmetleri Midirii’niin talimatlart
dogrultusunda departman islerini koordine eder; yonetici yoklugunda
miidiire vekalet eder.

Ginliik Operasyonel Planlama: Giinliik/haftalik oda giris-¢ikis raporlarina
gore personel dagilimi yapar; is emirleri ve oda atamalarini diizenler.
Personel Denetimi ve Disiplin: Personelin giris—cikis kayitlari, kiyafet ve
kisisel hijyen kontrollerini yapar; disiplin ve terfi siirecleri hakkinda
midiiri bilgilendirir.

Anahtar ve Kayip Esya Prosediirleri: Anahtar/kart kontrol sisteminin
uygulanmasindan sorumludur; lost & found islemlerinin prosediire uygun
yuriitiilmesini saglar. Bu, otel giivenligi ve misafir gizliligi i¢in kritiktir.
Kalite Kontrol ve Denetim: VIP oda kontrolleri ve rastgele oda/alan
denetimleri yaparak hizmet standartlarini = siirdiiriir; tespit  ettigi
uygunsuzluklari raporlar.

Camagirhane ve Stok Yonetimi: Camasirhane operasyonlarini takip eder;
tekstil stok ve kalite kontrollerini saglar.

Iletisim ve Koordinasyon: On Biiro, Teknik Servis, Satin Alma, Yiyecek—
Icecek ve Insan Kaynaklari ile giinliik koordinasyonu saglar; misafir
sikayetlerine ¢oziim {iretir.

Kat Hizmetleri miidiiriiniin talimatlar1 dogrultusunda ¢alisir.

Giinliik ve Haftahk Is Akislar1 (Ornek)
Asagida bir Asistan Housekeeper i¢in tipik bir giinliik ve haftalik is akisi
Ornegi verilmistir.

Giinliik Ozet (6rnek):

1.

W

Sabah kontrol toplantis1 (Executive Housekeeper ile veya bagimsiz) —
giinlin oda tahminleri, VIP’ler, 6zel talepler.

. Personel vardiya listesi dagitimi; anahtar kart ¢ikis islemleri.
. Kat gefleri ile saha kontrolleri (rastgele oda/koridor denetimi).
. Kayip esya ve teknik bildirimlerin takibi; ¢6ziim i¢in ilgili departmanlara

yonlendirme.

. Camagirhane giinliik {iretim raporunun gézden gegirilmesi.

Eksik/hasarli stoklarin satina alma taleplerinin hazirlanmasi.

. Aksam shiftine devredilecek isler i¢in raporlama.
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Haftahk Ozet (6rnek):

Haftalik derin temizlik / sterilizasyon planlarinin kontroli.

Performans degerlendirmelerinin ve egitim ihtiyag analizinin goézden
gegcirilmesi.

Haftalik stok ve maliyet raporlarinin hazirlanmasi.

Hasere kontrolil/ilaglama takviminin gézden gecirilmesi.

Ana Prosediir Bashklar1 (SOP Onerileri)
Asistan Housekeeper’in yonetmesi gereken baslica prosediirler sunlardir:

Personel Kiyafet & Kisisel Hijyen Kontrolii; (kontrol, isimlik kullanimi).
Anahtar/Kart Kontrol Prosediirii (anahtar tiirleri, sorumluluk, kayip
anahtar siireci).

Lost & Found Yonetim’i (bulunan esyanin kayit altina alinmasi, saklama
ve iadesi).

Camagirhane Is Akis1 ve Kalite Kontrolii (yikama sicakliklari, deterjan
dozajlari).

Temizlik ve Denetim Formlar1 (VIP oda checklist, ¢ikig temizligi).

Asistan Housekeeper; hem saha lideri hem de idari koordinatdr roliini

yiiriitiir. Bu pozisyonun etkinligi, departmanin genel performansini dogrudan
etkiler. Tyi tammlanmus prosediirler, diizenli egitimler, gii¢lii anahtar/kayip esya

kontrolleri ve performans takibi, basarili bir Asistan Housekeeper yonetimi i¢in

vazgegilmezdir. Ozellikle biiyiik 6lgekli tesislerde bu rol, operasyonel

milkemmeliyetin siirdiiriilmesinde kilit konumda bulunur.

Kat Sefi: Asistan Housekeeping direktiflerine gore ¢alisan, alaninda tecriibeli

kisilerdir. Belirli bir donem Kat gorevlisi olarak calistiktan sonra basari

saglayarak orta diizey yOnetici olarak gorev yaparlar.

Personeli gérevde izler, yanligliklar diizelterek personelini yonlendirir.
Tiim oda /pax kontroliinii saglar.

C/out eden odalarin temizlendikten sonra odalari kontroliinii saglar,
onbiiroya OK verir.

Diger departmanlarin temizligini organize eder.

Bos odalarin kontroliinii saglar.

Minibarlarin doldurulmasinin takibini yapar, V.I.P odalar1 hazirlatir,
kontrol eder.

Arizalan takip eder, Teknik servise bildirir.

Kullanilan araba ve makinalarin durumlarini, kullanimlarini kontrol eder.
Hasar tespit raporu olusturur, kayip esya kontroliinii saglar.

Personele is bas1 egitimi verir.

Malzeme sayimu ile ilgilenir.
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.H.keeper Asistaninin kontroliindeki islerin dncesindeki takibi saglar.

Meydan Sefi: Asistan Housekeeping direktiflerine gore tiim genel alanlarin
temizliginden sorumludur.

Periyodik temizlik planlamasi1 yapar.

Kullandig1 malzeme ve ekipmanlardan optimum fayda saglamaya ¢alisir.
Personelinin gorev dagiliminda sorumludur.

Genel alan temizlik, kayip esya islerinden sorumludur.

Boliimii ile ilgili stok ve envanter sayimina yardimci olur.

Bakim ve onarim iglerinden sorumludur.

Camasirhane Sefi: Housekeeper direktifleri altinda g¢alisir. Camasirhane
caligtirma ve yikama konusunda tecriibeli kisilerdir.

Camagirhanede tahsis edilmis personel ve mevcut esyalarla dogru
caligmay1 saglamak, idare etmek

Yikanacak malzemeleri kumas cinslerine gore, renklerine gore
ayrilmasini, tartilmasini, yikama ve temizleme isi bittikten sonra kurutma
ve iitileme islemlerinin tamamlanmasi, sayimlarin yapilip kat
gorevlilerine teslim edilmesini organize eder,

Otel misafirlerinin ¢amasir taleplerine gore; ¢amasir torbasit ve ¢amagir
listelerinin odalardan alinmasi, isleme alinmasi, paketlenecek misafir
esyalarinin kontroliiniin saglar.

Misafirin Camagirhane taleplerinin ve yapilan islemlerin Housekeeping’e
bildirilip, rapor edilip ve Onbiiroya génderilmesinin teminini saglar.
Camagirhaneye ait esyalarin, manikalarin periyodik kontrol ve bakim
yapar, rapor eder.

Housekeeper’m yillik biitgesine uygun ¢alismay1 hedef eder.
Camagirhane aylik sayimindan sorumludur.

Su sertlik takibini yapar, teknik servisle koordineli ¢alisir.

Personele verilen tiniformalarin teslimini takibini saglar, Housekeeper’a
rapor eder.

Diger departman amirlerinin verdikleri gérevleri yapar.

Oda Temizlik (Maid) Gorevlisi: Misafir odalarmin temizliginden ve

diizeninden sorumludur. Ayni1 zamanda koridor ve kat ofislerinin temizliginden

sorumlu olup, arizalar1 kontrol eder, malzeme diizeninden ve dogru
kullanimindan sorumludur. Her Kat gérevlisinin adina tanimli, zimmetli oda karti

vardir. Oda durum uyusmazligi kontroliinii saglayarak Sefine bilgi verir.
Meydanci: Otelin tiim ortak kullanim alanlarinin, genel alanlarin temizligi,

bakimi ve diizeninden sorumludur. (Koridor temizligi, ofis temizligi, ¢Op

kutularinin temizligi vs.)
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GERCEK VAKA ANALIZLERI VE COZUM ONERILERIi

Birinci Vaka: “Unutulan Sweatshirt, Unutulan Prosediirler”

Online platform iizerinden rezervasyon yaptiran bir cift misafir, ilk kez
geldikleri X sehrinde otelde iki gece konaklanusti. Cikis iglemlerini
tamamladiktan sonra doldurduklart memnuniyet formuna ek olarak bir not
daha birakip aldiklar: hizmetten duyduklari memnuniyeti dile getirmislerdi.
Otelciler icin bu tiir ovgiiler hem gurur verici hem de son derece motive
edicidir.

Ancak birkag giin sonra kadin misafirimiz oteli arayarak bir sweatshirti
otelde unutmus olabilecegini soyledi. Markasini ve rengini tarif etti.
Housekeeping Lost & Found kayitlart kontrol edilmis, ancak belirtilen
esyaya rastlanmamigti. Resepsiyon bu bilgiyi kendisine iletince, misafir
dogrudan énbiiro miidiiriinii arayarak yardim istiyor. Miidiir, Lost & Found
dolabini kendisi kontrol ediyor ve etrafindaki, posetlerden birinin icinden
aranan sweatshirt ortaya ¢ikiyor. Misafir memnun oluyor ancak, Lost &
Found siirecinin  sistemden bagumsiz  yiiriitiildiigiinii, maid'lerin
bilgilendirilmedigini ve en onemlisi kat sefi olarak gorev yapan yéneticinin
dahi, siirece hdkim olmadigini gostermesi agisindan biiyiik bir hayal kiriklig
olarak gergek bir vaka olarak hafizalara kazintyordu.

1-Sorunun Temel Kaynagi

Vaka asagidaki ana sorunlarin birlesimiyle ortaya ¢ikmistir:

Prosediir Eksikligi: Lost & Found esyalar1 kayit altina alimmamisg. Standart
dolap yerine farkli torbalarda tutulmus. Teslim—kayit—etiketleme siireci
isletilmemistir.

[letisim Kopuklugu: Maid’ler, kat sefi ve kontrol desk arasinda bilgi akis1 yok.
Resepsiyon dogru bilgiye ulasamadig: i¢in misafire hatali geri bildirim verilmis.
Sef, durumu yonetememis ve misafiri tatmin edecek iletisim kuramamuistir.

Denetim Eksikligi: Vardiya bitiminde Lost & Found kontrolii yapilmamis.
Kat sefinin odalar1 veya kayip esya alanini diizenli kontrol etmedigi goriiliiyor.

Misafir iliskileri Yonetiminde Zafiyet

Memnun ayrilan bir misafirin otel algis1 tek bir siire¢ hatasiyla zarar gérme
riski tasimaktadir.
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2-Siirecin Otelcilik A¢isindan Kritik Noktalari
Marka Imaji ve Giiven: Misafir, otelden “son derece memnun” ayrilmistir.
Ancak unutulan bir esyanin bulunamamasi, 6zellikle de yanlis yonetilmis bir
stire¢ nedeniyle, misafir algisini hizla olumsuza cevirebilir. Otelcilikte giiven
duygusu en ¢ok su iki baslikla olusur: Esyam giivende mi? Sorun yasarsam hizli
ve dogru ¢oziiliir mii? Bu vaka, ikinci sorunun otelde islemeyen bir noktada
oldugunu gostermektedir.
3- Lost & Found Hatasinin Sonuclari
Lost & Found yonetimi otellerde su 3 agidan kritik bir konudur:
a) Hukuki risk: Esya kaybi1 oteli sorumlu kilar.
b) Itibar riski: Sosyal medyada olumsuz bir paylasim otel imajima zarar
verebilir.
¢) Operasyonel risk: Sistem isletilmezse biriken sorunlar kriz yaratir. Bu
vakadaki eksikler tiim bu riskleri tagimaktadir.
4- Departman I¢i Koordinasyon Eksikligi
Otelin en fazla personel barindiran departmani olan Housekeeping’te
koordinasyonun bozulmasi, tiim oteli etkiler. Bu vakada ortaya ¢ikan eksiklikler:
a) Maid’ler, Kat Sefi, Housekeeping Sefi, YOnetim zincirinin higbir
halkasi ¢aligmamustir,
b) Sisteme veri girilmemistir.
¢) Denetim yapilmamustir.
5- Personel Egitim ve Bilin¢ Eksikligi
Bu stirecte agikca goriiliiyor ki:
a) Maid’ler Lost & Found prosediiriinil bilmiyor veya uygulamiyor.
b) Kat sefi alan1 kontrol etmiyor.
¢) Housekeeping sefi misafire dogru iletisimi sunamiyor. Bu durum,
egitim eksikliginin ve operasyonel disiplin zafiyetinin agik kanitidir.
6- Siire¢ Hatalariin Olusturdugu Risk Analizi

Risk Tiirii Aciklama

Operasyonel Risk Yanlis kayit, prosediirsiiz depolama, denetimsizlik

Iletisim Riski Departmanlar arasi bilgi akis1 tikanmis

itibar Riski Memn.un rn{sa“ﬁr bi.lf: kisa siirede negatif
deneyime doniisebilir

Hukuki Risk Kaylp ?s?'fa rr@aﬁr tarafindan hukuki talebe
dontstiriilebilir

Insan Kaynag1 Riski Sorumluluk almayan personel, yoneticisizlik hissi
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7 Olumlu Unsur: Dogru Liderlik Miidahalesi
Vaka, dogru liderlik sayesinde kontrol altina alinmistir. Yoneticinin yaptigi

dogru adimlar: Misafirle direkt iletisim kurup giiveni saglamak. Siireci bizzat

sahaya inerek denetlemek. Sistem dis1 duran esyalari ortaya ¢ikarmak. Problemi
misafire yansimadan ¢6zmek. Bu, modern otelcilikte "Visible Leadership"
(sahada goriiniir liderlik) yaklagiminin olumlu bir 6rnegidir.

8. Bu Vakamin Ogrettikleri
1) Lost & Found sifir tolerans gerektiren bir siirectir: Her esya kayit altina
almmali, etiketlenmeli ve sistemde goriinmelidir.
2) Housekeeping, otelin omurgasidir.: Iletisim zinciri koparsa operasyon
¢oker.
3) Misafir memnuniyeti bir zincirdir; bir halka bile koparsa tiim deneyim
zarar gorur.
4) Egitim ve denetim kesintisiz yapilmalidir: Vardiya basi ve vardiya sonu
Lost & Found kontrolii zorunlu hale getirilmelidir.
5) Liderlik yalnizca masa basinda degil, sahadadir.
Bu vaka, yoneticinin sahaya inmesinin ne kadar kritik oldugunu gostermistir.
9. fyilestirme Onerileri (Aksiyon Plani)
A. Operasyonel Aksiyonlar
e Lost & Found dolabi kilitli, diizenli ve her katin erisemeyecegi sekilde
yapilandirilmali.
o Her kayit dijital sisteme aninda girilmeli. Her esya i¢in: Etiket-Tutanak-
Fotograf-Bulan personelin kimligi- Bulundugu saat zorunlu olmalidir.
B. Egitim Aksiyonlan
e Maid’lere “Kayip Esya Prosediirii” egitimi.
e Kat seflerine “Denetim ve Kontrol Listesi Kullanimi1™.
o Seflere “Misafir Sikdyeti Yonetimi ve Kriz Iletisimi” egitimi.
C. iletisim Aksiyonlar
e Her vardiya basi / sonu Lost & Found kontrol raporu.
¢ Housekeeping — Resepsiyon arasinda online bildirim zinciri.
D. Denetim Aksiyonlar:
o Haftalik siirpriz denetim.
e Aylik prosediir uyumluluk raporu.
10. Genel Degerlendirme

Bu vaka; kiigiik gibi goriinen bir operasyonel aksakligin, aslinda misafir

deneyimini, otel markasin1 ve departman disiplinini dogrudan etkileyen biiyiik

bir risk olusturdugunu gostermektedir. Dogru liderlik miidahalesi, olast bir

memnuniyet krizinin biiyimesini engellemistir. Ancak sistemsel eksiklikler

giderilmezse benzer vakalarin tekrar etmesi kaginilmazdir.
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ikinci Vaka: “Camasirhanede Kaybolan Bes Yildiz”

Yeni acilmus bir 5 yildizli otel... Otel sahipleri turizm sektoriinde oldukc¢a
yeni, otelciligi profesyonel anlamda hi¢ bilmiyorlar. Birkac tecriibeli yonetici
bulunsa da bazi kritik departmanlarda heniiz bir amir bile yok; “otel daha
¢cok yeni” denilerek yonetim tarafindan gerekli goriilmemis durumda.

Kat Hizmetleri’nde miidiir yok; yalnizca sef pozisyonunda gorev yapan
bir kadin c¢alisan bulunuyor. Ancak kendisi daha dnce motel ve
pansiyonlarda calismus, biiyiik olcekli bir otelin operasyonlarini yonetme
deneyimine sahip degil. Alt kadro ise biiyiik olciide yeni ise alinmis
kigilerden olusuyor.

Camagirhanede ¢aligan iki bayan ise son derece temiz, titiz ve caliskan;
ancak ev hamimu titizligiyle c¢alsiorlar. Kendilerine ne verilirse
sorgulamadan yapan, hatta iki ortii icin bile dev endiistriyel makineleri
saatlerce caligtiran, iyi niyetli fakat sistem bilgisi olmayan calisanlar...

Camagirhane diizenini bilmeyen sef ise tiim iyi niyetiyle 7/24 ¢alistyor;
yeni acilan otelin aksakliklariyla karsi karsiya kaliriz diye haftalik iznini bile
kullanmiyor. Ancak bu ozveri, profesyonel bilgi ve denetim eksikligini
kapatmuyor.

Nevresimler, havlular ve restorana ait masa ortiileri tasarruf amach
birbirinden ayrilmadan, tek yiikte yikaniyor. Yikama prosediirlerine
uyulmadigy icin ¢cok kisa siirede restoran ortiileri soluyor, carsaflar
yiprantyor, havlular sokiilmeye bashyor. Heniiz bir yilini doldurmamug
otelde yeniden bityiik miktarda nevresim ve havlu siparigi verilmek zorunda
kaliniyor.

Ancak siparis siirecini takip edecek tecriibeli bir kadro olmayinca,
yapilan yanhs uygulamalarin gercek maliyeti de zamaninda fark edilemiyor.
Sonug olarak bu hatanin otel sahibine maliyeti iigiincii yilda anlagiliyor...

1. Yonetimsel Acikhiklar ve Stratejik Hatalar

Kurumsal Yapi Eksikligi

Yeni acilan otelde bir¢cok departmanin amirinin bulunmamasi, 6zellikle
operasyonun temel taslarindan biri olan Kat Hizmetleri’nin yalnizca sef
seviyesinde yonetilmesi, stratejik bir hatadir. Yetki ve sorumluluk belirsizligi,
denetim mekanizmasimin olmayisi, standart operasyon prosediirlerinin
kurulmamig olmasi. Bu durum, profesyonel otelcilikte “agilis doneminin en kritik
riski” olarak tanimlanir. Ciinkii otelin marka imajin1 ve uzun vadeli maliyetlerini
belirleyen siirecler, ilk yil i¢inde sekillenir.
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2. Operasyonel Hatalar ve Siire¢c Yonetimi Eksikligi
a) Yikama Prosediirlerinin Uygulanmamasi
Nevresim, havlu, masa Ortiisii gibi tekstillerin ayrilmadan yikanmasi, otel
camasirhane yonetiminde kabul edilemez bir ihmaldir.
e Farkli kumas tiirlerinin farkl sicaklik ve deterjan gereksinimleri vardir.
e Beyaz, renkli ve agir lekeli tirlinler ayn1 makinede yikanamaz.
o Havlular ytiksek 1s1 isterken nevresimler daha diisiik 1s1da yikanmalidir.
Bu nedenle kisa siirede: solma, ¢ekme, havlu dokularinin agilmasi, yipranma
ve incelme gibi kalite kayiplar1 yaganmistir.
b) Makine Kullaniminda Verimsizlik
Ev hanimi mantigiyla calisan personel, iki parga camasirt bile biiylik
makinelerde yikamaktadir. Bu durum; Su ve enerji tiikketimini olaganiistii artirr.
Makine émriinii kisaltir. Isgiicii planlamasini bozar. Camasirhane maliyetini 3
katina ¢ikarir.
3. insan Kaynag Yonetimi Acisindan Degerlendirme
a) Egitim Eksikligi
Personelin iyi niyeti yiiksek olsa da: Camasir programlari, deterjan olgiileri,
ayirma kurallari, hijyen prosediirleri konusunda hi¢bir egitim verilmedigi
anlagilmaktadir. “Iyi niyet + diisiik bilgi = yiiksek maliyetli hata” kurali tam
olarak bu vakada gerceklesmistir.
b) Sef Pozisyonundaki Calisanin Yetersizligi
Sefin asir1 6zverili caligmasi takdire deger olsa da; Profesyonel otel standardi
bilgisi, gamasirhane siire¢ yonetimi, lojistik planlama, denetim becerisi olmadig1
icin sistem tamamen kisisel c¢aba {izerinden donmiis, kurumsal bir yap1
olusmamugtir.
4. Finansal Etkilerin Analizi
a) Tekstil Kayb1 Maliyeti: Heniiz ilk y1l dolmadan; Nevresim takimlarinin,
havlularin, restoran ve banket masa Ortiilerinin yenilenmesi gerekmistir. Bes
yildizl1 bir otelin yillik tekstil yatirnm maliyeti ¢cok yiiksektir. Bu nedenle ortaya
cikan zarar: i1k yilin gelirini etkilemis, stok yonetimi karmasasina yol agmis, net
isletme karinm diigtirmiistiir.
b) Maliyetin Ge¢ Fark Edilmesi
Tecriibeli bir housekeeping miidiirii veya satin alma uzmani
bulunmadigindan, maliyet kayiplar1 {igiincii yilda fark edilmistir. Bu durum
“goriinmeyen maliyetler” kategorisinde en sik rastlanan otel yonetimi hatasidir.
5. Yonetimsel Sonu¢ ve Vakanin Ogrettikleri
Bu vaka, yeni agilan bir otelde departman yapilanmasinin ve profesyonel
yonetimin ihmal edilmesinin kisa siirede nasil biiyiik zararlara yol agabilecegini
gostermektedir.
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Vakanin 6grettigi temel noktalar:

1.
2.

Her otel biiyiikliigline uygun profesyonel bir yonetim kadrosu sarttir.
Camagirhane, “arka planda” goriinen ama otel maliyetlerini en ¢ok
etkileyen departmanlardan biridir.

. Personel egitimi zorunludur; “tecriibesiz fakat iyi niyetli” calisanlar

maliyetleri artirir.

. Yikama prosediirleri, SOP’ler olmadan hi¢bir camasirhane siirdiiriilebilir

calisamaz.

. Dogru takip yapilmazsa zarar yillarca goriinmez ve isletme farkinda

olmadan kaynaklarini tiiketir.
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Uciincii Vaka: Inkér edilen gercekler

Otele rezervasyonsuz walk-in olarak giris yapan bir cift, odaya yerlestivildikten
yaklagik bes dakika sonra kadin misafir, resepsiyonu arayarak haviularin kirli
oldugunu ve degistirilmesini rica eder. Resepsiyon gorevlisi oziir dileyerek derhal
bir gorevli yonlendirecegini belirtir ve ilgili kata bakan maid’e ivedilikle temiz
havlu gotiirmesi icin anons gecilir.

Bu anonsu duyan Housekeeping Miidiirii hemen resepsiyonu arayip durumu
sorar. Ardindan, boyle bir seyin imkdnsiz oldugunu soyleyerek resepsiyon
gorevlisini sert bir dille azarlar. “Hep misafirin dedigine inaniyorsunuz!” diyerek
de tepki gosterir. Bu tavir resepsiyon gorevlisini hem saswrtir hem de iizer.

Resepsiyon goreviisi, yasanan tarisma nedeniyle maid’den kirli havlunun
getirilmesini ister. Havlu geldiginde, neredeyse yarisinin fondoten lekesi ile kaph
oldugu goviiliir. Bu durum karsisinda resepsiyon gorevlisi, “Acaba misafir odaya
ctktiktan sonra mi yapu?” diye diigiinse de Housekeeping Miidiiriiniin kategorik
inkdri ona yine de tuhaf gelir.

Birkag saat sonra aym odadan misafir tekrar arar: “Yastklar yetersiz geldi.
Dolaptaki yedek yastiklar: almak istedim ama hepsi kiiflii...”

Maid’ler servisi bitirdigi icin resepsiyon bu kez meydanciya anons gecerek
temiz yastk gotiirmesini, kiiflii oldugu soylenen yedek yastiklari da onbiiroya
getirmesini ister.

Kisa siire sonra meydanci yastiklar getirir. Yastiklarin iizerinde gercekten de
gozle goriiliir kiif lekeleri vardir. Resepsiyonist, “Bunlar posetli mi konuluyor?”
diye sorar. Meydanci “Hayw” yamifint verir. Bunun iizerine resepsiyonist durumu
dogrudan kendi miidiiriine aktarr.

Ertesi giin On Biiro Miidiirii, olay1 Housekeeping Miidiiriine bildirir. Ancak
Housekeeping Miidiirii yine aym tavirdadwr: “Kiiflii yasuk olamaz. Misafir
yapnug olabilir.”

Bir giin sonra yapuan isletme toplanusinda ise Housekeeping Miidiirii,
konuyla ilgili aragtirma yapagin séyleyerek su savunmayr yapar: Misafirlerin
daha once bolgede bulunan A... Hotelinde de konakladiklarint ve orada da
benzer sikdyetlerde bulunduklarini iddia eder. Yani ona gére sorun ne kiifte ne
yastikta ne de fondotende... Sorun tamamen misafirdedir.

1. Sorunun Tanim
Misafirin kirli havlu ve kiiflii yedek yastik sikdyetleri, Housekeeping Miidiirii
tarafindan gercek dis1 kabul edilmis, gerekli kontrol adimlari uygulanmamis ve
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misafir giiveni zedelenmistir. Bu durum hem misafir memnuniyetinde hem de
departmanlar arasi iliskilerde ciddi bir krize doniismiistiir.
2. Sorunun Kaynag
2.1 Operasyonel Kaynakh Sorunlar
a)Oda ve depo kontrollerinin yapilmamasi.
b) Yedek yastik ve havlu stoklarinin diizenli sekilde yenilenmemesi.
¢)Oda hazirlama ve son kontrol siireclerinde denetim eksikligi.
d) Depolamada hijyen standartlarina uyulmamas (kiiflii yastik = agir ihmal).
e)Housekeeping ekiplerinin vardiya sonu kontrol diizeninin yetersizligi.
2.2 Yonetim Kaynakh Sorunlar
Housekeeping Midiiriiniin misafir odakli yaklagim yerine savunmaci tutum
sergilemesi; Miidiirtin inkar kiiltiirii gelistirmesi: “Biz hata yapmayiz, misafir kesin
yanlig soyliiyor."; Miidiiriin operasyonel siireci takip etmemesi ve departman igi
denetim yapmamasi; Miidiiriin kendi ekibine giivenmek yerine misafiri suglayarak
yonetimsel ¢okiis yaratmasi yonetim kaynakli sorunlardir.
2.3 Tfletisim Kaynakh Sorunlar
HK Midiiriiniin resepsiyon c¢alisanin1 azarlamasi neticesinde, departmanlar
arasinda iletisim bozuklugu baslamigtir. Misafir sikayetinin ciddiye alinmamasi
neticesinde marka imajinin zarar gérmesi soz konusudur. Toplantida misafiri
suclayarak kurumsal imaj1 korumak yerine zedelemesi ciddi iletisim sorunlaridir.
3. Risk Analizi
3.1 Misafir Memnuniyeti Riski
Kirli havlu ve kiiflii yastik, bir otelde karsilasilabilecek en agir hijyen sorunlaridir.
Misafir memnuniyetsizligi sadece sikayetle smirh kalmaz; sosyal medya, sikayet
siteleri, yorum platformlan {izerinden otelin itibarmi ciddi bigimde diistiriir.
3.2 Kurumsal itibar Riski
Bir miidiiriin toplantida misafiri kisisel olarak karalama cabasi profesyonellikten
uzaktir. Bu yaklagim, calisanlarin da “misafir diismani” bir kiiltiire siiriiklenmesine yol
acar.
3.3 Operasyonel Risk
Kontrolsiiz stok yonetimi ve bozuk malzemelerin misafire sunulmasi, sert otel
denetimlerinde agir puan kaybina yol agar. Is saghig: ve giivenligi agisindan kiiflii
malzeme kullanimi ciddi bir risktir.
3.4 Cahsan Motivasyonu Riski
Resepsiyon gorevlisinin haksiz yere azarlanmasi, c¢alisgan motivasyonunu ve
departmanlar arasi giiveni azaltir. Bu durum ¢alisan devrine sebep olabilir.
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4. Vakanin Gosterdigi Yapisal Problemler

4.1 Denetim Eksikligi

Kat sefleri ve HK midiiri odalari diizenli denetlememektedir. Depo diizeni,
hijyen standartlar1 ve malzeme kalitesi kontrol altinda degildir.

4.2 Misafir Odakhlhk Eksikligi

Temel kural goz ardi edilmistir: “Misafir her zaman haklidir; en azindan iddiast
arastirllana kadar...”

4.3 Profesyonellik ve Kriz Yonetimi Eksikligi

Miidiiriin sorunla yiizlesmek yerine inkar segmesi, krizi bilyiitmiistiir. Miidiiriin
calisan1 azarlamasi, “su¢layici yonetim bigimi” ortaya gikmuistir.

4.4 Sorumluluk Almama

Miidiir, hatay1 kabul etmek yerine misafiri suglamay1 tercih etmis ve ¢dziim
odakl bir yaklagim benimsememistir.

5. Coziim ve Onlemler

5.1 Operasyonel Coziimler

Yedek yastik, yorgan ve havlularin posetli, kapalt ve nemsiz depolarda
saklanmasi. Her vardiya sonunda: Oda kontrol listesi, depo kontrol formu, zimmet
kayitlar1 uygulanmalidir.

5.2 Yonetim Acisindan Coziimler

Housekeeping Miidiirii i¢in zorunlu misafir iliskileri ve kriz yonetimi egitiminin
verilmesi. Gerekirse yoneticinin gorev uygunlugunun yeniden degerlendirilmesi.
Departmanlar arasi iletisim protokoli olusturulmasi: Kim, hangi durumda kimi
bilgilendirecek? Hangi siireclerde ¢ift tarafli teyit aliacak?

5.3 Kurumsal Coziimler

Misafir sikdyet yonetimi standardinin yazih hale getirilmesi. “Inkar” yerine
“aragtirma—tespit—¢ozim” odakli hizmet kiiltiiriiniin yerlestirilmesi. Housekeeping
ile On Biiro arasinda haftalik koordinasyon toplantilari.

5.4 Misafir Yonlii Coziimler

Sikayet aninda otomatik aksiyon plani olmaldir. Oziir- inceleme — ¢oziim- telafi-
misafir geri doniisii gibi prosediirler uygulanabilir. Hasarlv/kirli tiriinler mutlaka
fotograflanarak sisteme islenmelidir.

Sonug; Bu vaka, turizm sektoriinde sik rastlanan ancak ¢ogu zaman {istii ortiilen
kritik bir sorunu gostermektedir: Profesyonel yetersizlik- inkar kiiltiirii- hatay1 kabul
etmeme, Kurumsal ¢okiisiin baslangicidir. Dogru yaklasim ise su olabilir:

v Misafir sikdyeti ciddiye alinmall,

v yerinde kontrol edilmeli,

v departmanlar arasi is birligi saglanmall,

v sorun ¢oziildiikten sonra telafi siireci uygulanmalidir.
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Bu vaka, 6zellikle yeni veya tecriibesiz yoneticilerin bulundugu otellerde egitim
materyali olarak kullanilabilecek giiclii bir 6rnektir.

Dordiincii Vaka: Buklet Malzemesinde Derin Kriz

Kat Hizmetleri Departmaninda eksik yonetim var ise Buklet malzemesi
her zaman sorun olusturur. Otel yogun, grubun biri gidiyor, biri geliyor.
Doldur bosalt calisilan, kisacast en yogun donem. Kat Hizmetleri personeli
bazi giinler 30 oda hazirliyor... Misafirlerden gelen sikdyetin bircogunda
buklet malzemeleri yer aliyor. Sampuan olmadigi ama bolca dus jeli
konuldugu, sadece sabun konuldugu gibi sikayetler artmaya baslamisti.
Takibinin yapitmast sonucunda Okey’i alinmis odalara ashinda detayl
bakilmadigi, acele ile sadece yerler temiz mi yatak yapilmis mi bakilip
cikldig tespit ediliyor.

Siirekli buklet malzemesi sikintisinin nedeni, odada kisi sayisina
bakilmaksizin, bolca konulmasi, gelisigiizel sampuan ve dus jellerinin
dagiilmasi ve ektsra ¢alisan personelin ise diizenli olarak sampuan ve
sabunu izinsiz aldigi ortaya cikiyor.

1.Sorunun Tanim
Yogun sezon doneminde Housekeeping departmaninda buklet malzemesi
(sampuan, dus jeli, sabun, kisisel bakim tiriinleri) ile ilgili hem eksiklik sikayetleri
yasanmakta hem de stok yonetimi tamamen kontrolden ¢ikmis goériinmektedir.
Odalara verilen “Okey” (yani oda hazir) bilgisinin gercegi yansitmadigi
anlasilmigtir. Personelin gelisigiizel ve kontrolsiiz buklet dagitmasi, bazi
personelin iiriin calmas1 ve yogunluk altinda yetersiz denetim yapilmasi, misafir
memnuniyetini ve isletme maliyetlerini ciddi sekilde etkilemektedir.
2. Temel Problemlerin Kaynag
2.1 Operasyonel Problemler
e (Oda hazirlama siireci kontrolsiiz ve ylizeysel yapilmistir.
¢ Okey alinmig odalarda detay kontrolii yapilmamaktadir.
e @Giinde 25-30 oda hazirlanmasi standartlarin ¢ok iizerindedir; kalite
diismesi normaldir.
e Buklet malzemelerinde kisi sayisina gore dagitim prosediirii
uygulanmamaktadir.
¢ Ekstra personelin egitimsiz ve denetimsiz ¢aligmasi.
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2.2 Stok ve Satin Alma Problemleri

Buklet stoklar1 diizgiin sayilmamuis, diizenli olarak takip edilmemistir.
“Satin alma talebi unutulmus / gecikmis” gibi tekrar eden sorunlar, stok
yonetim sisteminin olmadigini gostermektedir.

Personelin iiriin ¢almasi, stok takibinin sifir oldugunu kanitlar.

Hangi odaya ne kadar buklet gittigi kayit altina alinmamaktadir.

2.3 Yonetimsel Problemler

Kat sefleri / HK miidiirii denetim yapmamaktadir.

Ekstra personel kontrolsiiz sekilde ¢alistirilmaktadir.

Yiiksek yogunlukta kapasite planlamasi yapilmamustir.

Oda yapim standarti “hiz” iizerinden degil “kalite” iizerinden
belirlenmemistir.

Okey-checklist sistemi calismamakta, sadece formaliteden
isaretlenmektedir.

2.4 Misafir Odakhhik Eksikligi
Misafir sikdyetleri goz ardi edilmistir. Ustelik siirekli ayn1 hatalar

tekrarlanmigtir. Ayrica oda basi kaliteli bir kontrol olmadig1 i¢in misafir bir daha
gelmeyecekmis gibi goriilmistiir.

3. Risk Analizi

3.1 Misafir Memnuniyeti ve Marka imaj Riski

Basit bir buklet problemi bile misafir memnuniyetsizligine dogrudan etki

eder. Booking, Google, TripAdvisor gibi platformlarda negatif yorumlar ¢ogalir.

“5 yildizli otel ama sampuan yok™ algis1 kalici bir imaj kaybidir.
3.2 Maliyet Riski

Kisi sayis1 dikkate alinmadan fazla buklet konulmasi, gereksiz tiiketim
olusturmustur.

Personelin izinsiz buklet almasi, stok kayb1 olusturmaktadir.

Stok eksikligi, acil satin alma (pahali maliyet, diisiik kalite iiriin) sorunu
yasatacaktir.

Ek personel calistirilmasi, ek maas maliyetleri anlamina gelir.

3.3 Operasyonel Risk

Okey yanlis verildigi i¢in oda, aslinda “hazir olmayan” halde misafire
teslim edilir.
Bu durum isletmede giiven krizine yol agar.

3.4 insan Kaynag Riski

Personelin  25-30 oda yapmas1 fiziksel olarak miimkiin degildir;
titkenmiglik sendromu kag¢inilmazdir.

Yorgunluk ve baski — hata oranini artirir.

Hirsizliga yonelim, giivensiz ¢alisma ortami yaratir.
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4. Derinlemesine Problemin Analizi

4.1 Kapasite Ustii Calisma

“Doldur—bosalt” calisan otelde yogunluk dogru yonetilmedigi i¢in personel
kapasitesinin ¢ok iizerinde is yliklenmistir. Sonuglar1 agir olablir, Acele is
neticesinde odalarda eksik buklet vakasi olusur. Detay kontrolleri yapilamaz,
temizlik kalitesi diiser. Okey yanlis verilir

4.2 Egitim Eksikligi

Ekstra caliganlarin ¢ogu buklet standartsizligimin temel nedenidir. Su
konularda egitim almamiglardir: Oda yapim prosediirii, buklet standarti, depo
kullanimi, ¢Cikis/kalis odasi farki, hiz yonetimi, sorumluluk alani egitimleri

4.3 Personelin Izinsiz Davramslan

Bu durum, “gdzetimsiz stok ydnetiminin” en agir sonucudur. Depo acik
birakilmigtir. Depoda kamera yoktur. Cikis—giris zimmeti tutulmamistir. Kat sefi
depo kontrolii yapmamaktadir. Sonug: Departmanin i¢ denetimi tamamen
¢Okmiistiir. Personelin izinsiz buklet alimi, etik ve ahlaki agidan da dogru bir
davranis degildir.

5. Coziim Onerileri

5.1 Operasyonel Coziimler

Vv Kisi sayisma gore buklet standard1 belirlenmelidir. Ornegin; Tek kisi igin 1

set, 2 kisi igin, 2 set, cocuk varsa ek sabun ve ek sampuan, suit odalara 6zel
premium buklet standart hale getirilerek takip edilmelidir.

v Oda kontrol checklisti zorunlu olmalidir.

v Oday1 yapan degil, kontrol eden sef OKEY vermelidir.

v Acele oda yapimi ¢ok zorunlu olmadikga yapilmamalidir.

v Ekstra personel sadece egitim aldiktan sonra géreve baslatimalidir.

5.2 Stok Yonetimi Coziimleri

v Depoya kamera sistemi mutlaka konulmaldir.

v Her vardiyada depo imza—zimmet kayit sistemi isletilmelidir.

v Haftalik stok sayimi1 mutlaka yapilmalidir

v Buklet kullanim raporlari (kat bazl) diizenli tutulmalidir

v Satin alma taleplerinin ERP / sistem tizerinden yapilmasi saglanmalidir

5.3 Personel Yonetimi ve Egitim

Vizinsiz malzeme alan ve tespit edilen personel hakkinda disiplin siireci
igletilmelidir

v Ek personel egitimi zorunlu hale getirilmelidir

v Housekeeping departmani igin diizenli egitimler diizenlenmelidir. Bunlarin
basinda;
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Oda yapimi, konsept gelistirme yontemleri
Misafir beklentileri nelerdir
Hijyenin Onemi

Kat Hizmetleri Prosediirleri
Stok Disiplini ve Kullanimi1
5.4 Misafir Odakh Coziimler

v Sikéyet yonetim protokolii yazilmalidir.

v Her oda hazirliginin yaninda kiigiik bir kalite kontrol kart1 birakilmali

v Eksik buklet tespitinde telafi uygulamasi mutlaka yapilmalidir. Bunlar;
o Oziir ve hizl ¢dziim
o Ekstra buklet ikrami1
o Kat gefi tarafindan misafire doniis
Sonug olarak, bu vaka ilk bakista “basit bir buklet eksikligi” gibi algilansa da,
gercekte ¢ok daha derin ve sistemik operasyonel, yonetimsel ve etik sorunlari
aciga cikarmaktadir. Kapasite planlamasinin yapilmamasi, etkin bir denetim
mekanizmasiin bulunmamasi, personelin yeterli egitimden gegirilmemesi ve
stok takibinin saglikl yiiriitilmemesi, problemin tesadiifi degil yapisal oldugunu
gostermektedir. Bu eksiklikler, hizmet kalitesini dogrudan etkilemekte ve
kurumsal giivenilirligi zedelemektedir. Bu baglamda, sorunun ¢éziimii yalnizca
eksik bukletin teminiyle sinirli tutulamaz. Housekeeping departmaninin biitiinciil
bir yaklagimla ele alinmasi; net gorev tamimlari, diizenli denetimler, siirekli
egitim programlart ve etkin stok yoOnetim sistemleriyle desteklenmesi
gerekmektedir. Ancak bu sekilde departman profesyonel bir yapiya
kavusturulabilir ve benzer sorunlarin tekrarinin 6niine gecilebilir.
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Besinci Vaka: Yanhs Terlik, Dogru Niyet.

Pazar giinii nébetimdeydim. Otelin dolulugu yiizde 50°nin iizerindeydi;
dort yabanct grup ve birka¢ miinferit misafir bekleniyordu. Gruplar heniiz
giris yapmamigti. Nobet saatimden biraz erken giderek once on biiroya
ugradim, doluluk ve girislerle ilgili bilgileri aldim. Ardindan restorana ve
mutfaga gectim; aksam servisi icin hazirliklarin devam ettigini gordiim.

Son olarak katlara indim. Normal sartlarda o saatte kirli odalarin
cogunun temizlenmis olmas: gerekirdi; ancak ozellikle o giin gruplara
verilecek bazi odalarda hdld temizlik yapildigin fark ettim. Koridorda kat
arabasini goriince gorevlilerin yanina gidip biraz sohbet ettim. Bu sirada kat
arabasinda goziime siyah terlikler carpti. Ilk anda ¢op olabilecegini
diigiindiim; fakat paketli olduklarint ve buklet iiriinlerinin yaninda
durduklarini goriince sagirdim.

Elimi uzatip terliklerden birini aldigimda, bagska logolu siyah banyo
terligi oldugunu fark ettim. Arabamn alt kismina baktigimda ayni
terliklerden birkac tane daha vardi. Daha ne oldugunu sormadan maid
arkadas, neredeyse aglamakl bir ses tonuyla, “Ben sefime soyledim, baska
bir otelin terligini koymak dogru degil; hic koymayalim daha iyi ama
dinletemedim. Terlik siparisi geciktigi icin bu terlikleri kullaniyoruz O...
Hanmim. inamin, koymayalim dedim...” diye aciklamaya basladi.

Terlik siparisi geciktigi icin misafir terliksiz kalmasin diye baska logolu
terligini odalara koyan, iistelik iyi niyetle hareket etmeye ¢alisan bir bes
yildizh otel...

1. Sorunun Tanimi

Otel doluluk oranm1 %50 nin iizerinde, birden fazla yabanci grup ve miinferit
misafirler giris yapmay1 bekliyor. Normalde, gruplara tahsis edilecek odalar
onceden temizlenmis ve eksiksiz olmalidir. Ancak o gilin baz1 odalar hala
temizlenme asamasindadir. Koridorda bulunan kat arabasinda buklet
malzemeleri arasinda farkli renk ve yazida bagka otellere ait terlikler gozlemlenir.
Nobetei miidiir, bu terlikleri farkeder. Olayin 6zelligi, iyi niyetle ve misafir
memnuniyeti Onceligiyle yapilan bir hata olmasidir. Personel, terlik sipariginin
gecikmesinden dolay1 misafirin terliksiz kalmasini engellemek i¢in baska logolu
terlikler kullanmustir.
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2. Problemin Kaynag

2.1 Operasyonel Eksiklikler

e Grup odalarinin temizligi ve hazirlig1 planlanan saatte tamamlanmamis.

e (Oda malzemeleri stok yonetiminde gecikme ve eksiklikler var.

e Alternatif ¢6ziim protokolleri yok; personel kendi inisiyatifine gore
hareket etmis.

2.2 Stok Yonetimi ve Lojistik Sorunlar

o Terlik siparisi gecikmis.

¢ (Oda hazirligi icin yeterli stok mevcut degil.

e Alternatif tirtinlerin kullanilmasina dair kurumsal prosediir bulunmuyor.

2.3 Iletisim ve Karar Mekanizmasi Eksikligi

o Kat gorevlisi Onerisini dinletememis; miidiir kendi inisiyatifiyle karar
vermis.

¢ Koordinasyon eksikligi var.

o Inisiyatif almis olsa da karar siireci resmi prosediire dayanmiyor.

3. Risk Analizi

3.1 Misafir Memnuniyeti Riski

e Misafir, odada bagka logolu terlik bulursa algis1 olumsuz olabilir.

¢ Yabanci gruplar ve miinferit misafirler, kii¢iik bir eksiklik i¢in bile sosyal
medya veya online yorum platformlarinda olumsuz paylasim yapabilir.

3.2 Operasyonel Risk

¢ Planlama ve koordinasyon eksikligi tekrarlanabilir.

e Benzer durumlarda farkli personelin kendi inisiyatifine gore hareket
etmesi, kalite standartlarinin tutarsiz olmasina yol agar.

3.3 itibar Riski

e Misafirler bu durumu fark ederse, otelin prosediir ve kalite standardi
sorgulanabilir.

o Personel iyi niyetle hareket etmis olsa da kurumsal olarak yanlis uygulama
yapilmis olur.

4. Analiz

Bu vaka, iyi niyetle yapilan operasyonel bir hata 6rnegidir.

¢ Personel, misafirin magdur olmamasini 6nceliklendirmistir.

e Ancak, prosediir ve standart eksikligi nedeniyle yapilan uygulama,
kurumsal kalite ve giivenilirligi riske atmistir.

Vaka, li¢ temel konuya isaret eder:

1. Stok ve lojistik planlamasinin yetersizligi: Terlik stogu zamaninda
saglanamiyor.

2. Personel egitimi ve prosediir eksikligi: Alternatif iiriinlerin kullanimi ve
inisiyatif sinirlar1 net degil.
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3. lletisim ve koordinasyon eksikligi: Kat gorevlisi ve sef arasinda fikir
ayrilig1 yasanmis, resmi karar mekanizmasi ¢alismamis.

5. Coziim Onerileri

5.1 Operasyonel Prosediirler

e Grup girisleri Oncesi odalarin kesin temizlik ve malzeme kontrolii
tamamlanmali.

o Buklet ve terlik stoklar1 diizenli olarak giincellenmeli; kritik malzemeler
icin acil tedarik prosediirii olusturulmali.

o Alternatif tirlin kullanimi i¢in yazili protokol olusturulmali: “Bagska otelden
terlik kullanmak yerine, gecici ¢oziimler veya misafire bilgilendirme
yapilmal1i.”

5.2 Personel Yonetimi ve Egitim

o Inisiyatif alacak personelin yetki sinirlar1 net olarak belirlenmeli.

e Miidiir ve kat sefleri, problem ¢6zme ve alternatif ¢oziimleri koordineli
sekilde uygulamali.

e Personel, “iyi niyetle hata yapma” durumunda bile raporlama
olusturulmali.

5.3 Misafir Memnuniyeti Onlemleri

¢ Herhangi bir malzeme eksikligi durumunda misafire proaktif bilgilendirme
yapilmali.

e Misafire alternatif {iriin sunulacaksa, kurumsal marka standardi korunmali.

e Misafirin algis1 ve deneyimi oncelikli olmali; “iyi niyetle yanlis” yerine
dogru iletisimle ¢6ziim saglanmali.

6. Sonuc¢

Bu vaka, iyi niyetin operasyonel prosediir ve stok eksikligiyle birlestiginde

yanlis uygulamalara yol agabilecegini gostermektedir.

e Misafir memnuniyetini 6nceliklendirmek dogru olsa da, prosediir, stok ve
koordinasyon eksiklikleri uzun vadede otel standardini ve marka
giivenilirligini zayiflatabilir.

e (o6ziim hem prosediirlerin yazili hale getirilmesi hem de personel egitimi
ve koordinasyon mekanizmalariin gii¢clendirilmesidir.

Patrona (Yatirnmeiya) Son Soz:

Otelciligi bilmemek, temizlikten anlamiyoruz anlamina gelmez. Her insan,
kirli ile temiz olan1 ayirt edebilir; asil fark, igin kurallar1 ve standartlarinda yatar.
Otelcilikte kullanilan terimler, prosediirler ve uygulamalar farkli olabilir, ancak
6ziinde temizlik, diizen ve tertip her yerde aynidir. Eger evinize gelen bir misafire
gosterdiginiz 6zeni gosterebiliyorsaniz, otelinize gelen her konugu da en iyi
sekilde agirlayabilirsiniz.
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Tek fark, otelde kullanilan alanlarin daha genis ve misafirin beklentilerinin
daha yiiksek olmasidir. Ustelik, bu hizmetin karsiligin1 pesin olarak aliyorsunuz.
Bir otelin kalitesi, misafirin gdziinden bakildiginda belirlenir. Bu nedenle
otelinize misafir gibi gelin ve adim atti§iniz andan itibaren etrafinizi gdzlemleyin.
Eksik gordiigiiniiz veya olmasini istediginiz seyleri not alin. Otelinizi kendi
eviniz gibi degil, birka¢ gilin konaklayacaginiz bir tesis olarak degerlendirin.
Hatta rakip bir otel goziiyle bile bakabilirsiniz. Giris kapisindan baglayarak,
lobby’deki dekorasyon detaylarina, asansorlerin temizligine, odalardaki en kiigiik
detaylara kadar her unsuru gozlemleyin. Disarida goriinen sokak, sahil veya
havuz alanindaki hijyen ve diizen de misafir deneyimini dogrudan etkiler. Bu
perspektifi kazandiktan sonra, ayni farkindaligi ve 6zeni yaninizdaki personele
de aktarmak kritik 6nemdedir. Aidiyet duygusu kazanmis bir ¢aligsan, otelinize
kendi evine gosterdigi 6zenle sahip ¢ikacaktir. Onemli olan, bu duygu ve
farkindaligi personele asilamak ve siirekli olarak yasatmaktir.

Housekeeping boliimiinii “arka planda calisan bir destek departmani” olarak
gormek yerine, stratejik bir yapi olarak degerlendirin. Bu ekip, otelinizin
konforunu, giivenligini ve misafir memnuniyetini sessizce saglayan goriinmez
kahramanlardir. Onlarin etkinligi, dogrudan misafir memnuniyetine ve otelin
genel performansina yansir. Temizlik ve diizenin korunmasi sadece hijyen
acgisindan degil, otel markasimnin imaji1 ve rekabet avantaji agisindan da kritik
onemdedir. Unutmayn; bir odadaki kii¢iik bir ihmal, sosyal medyada hizla
yayilarak otelin prestijine zarar verebilir.

Housekeeping operasyonlarinin etkinligi, siirdiiriilebilirlik ve maliyet
yonetimi agisindan da biiyiikk 6nem tasir. Malzeme ve is akisinin dogru sekilde
planlanmasi, operasyonel verimliligi artirir, zaman ve maliyet tasarrufu saglar.
Ornegin, temiz ve kirli camasirlarin dogru sekilde ayrilmasi, stoklarm giincel
takip edilmesi ve hijyenik depolama kosullarinin saglanmasi sadece operasyonel
bir zorunluluk degil, ayn1 zamanda maliyetleri diisiiren bir stratejidir. Bu
baglamda, yenilik¢i teknolojilerin ve otomasyon sistemlerinin kullanilmasi,
operasyonel hatalar1 azaltirken c¢alisan verimliligini yiikseltir. Modern
camagirhane makineleri, otomatik stok takip sistemleri, RFID etiketleme ve
dijital kontrol sistemleri hem is yiikiinii hafifletir hem de insan kaynakli hatalari
minimuma indirir.

Hijyen standartlarinin siirekli izlenmesi ve iyilestirilmesi, misafir giivenligi ve
memnuniyeti agisindan kritik rol oynar. Ozellikle pandemi sonrasi donemde
misafirler hijyen ve temizlik konularina ¢ok daha duyarhidir. Bu nedenle
Housekeeping, sadece temizlik yapmakla kalmamali; hijyen protokollerinin
olusturulmasi, uygulanmasi ve siirekli denetlenmesi siireglerini de yonetmelidir.
Diizenli egitimler, personelin bilinglenmesini ve standartlara uyumunu saglar.
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Egitim programlarinda; camagirhane prosediirleri, oda temizligi, 6zel misafir
talepleri, malzeme kullanimi, hijyen kurallar1 ve acil durum yonetimi gibi konular
mutlaka yer almalidir.

Personel yoOnetimi ve motivasyon siireglerinin siirekli olarak gelistirilmesi,
yliksek standartlarin korunmasina ve hizmet kalitesinin artirilmasina katki saglar.
Housekeeping ekibine yatirim yapmak, otelin uzun vadeli basarisina dogrudan
yansir. Motivasyon programlari, ddiillendirme sistemleri ve ¢alisanlara saglanan
aidiyet duygusu, performansin artmasini saglar. Aidiyet duygusu yiiksek bir
caligan, otelinizin miilkiine kendi evine gosterdigi 6zenle sahip ¢ikar. Bu da hem
operasyonel verimliligi artirir hem de misafir memnuniyetini yiikseltir.

Housekeeping departmanimin etkin yonetimi, ayni zamanda kriz ydnetimi
kapasitesini de gii¢lendirir. Misafir sikayetleri, kaybolan egyalar, eksik
malzemeler veya prosediir ihlalleri, hizli ve etkili bir miidahale gerektirir. Her
sorunun ¢oziimii i¢in net prosediirler olusturmak ve personeli bu prosediirlere
gore egitmek, otel ydnetiminin profesyonellik algisim giiglendirir. Ornegin, eksik
buklet malzemesi veya yanlis yerlestirilmis odalarda acil aksiyon planlari hem
misafir memnuniyetini korur hem de uzun vadeli maliyetleri diisiiriir. Finansal
acidan, housekeeping yatirnmlarmin geri doniisii oldukca yiiksektir. Kaliteli
temizlik ve diizen, misafir memnuniyetini artirarak otelin doluluk oranina, tekrar
eden misafir sayisina ve dolayisiyla gelirlerine dogrudan katki saglar. Ayni
zamanda, uzun vadede malzeme israfinin Onlenmesi, enerji ve is giici
maliyetlerinin optimizasyonu, departmanin siirdiiriilebilirligini garanti altina alir.

Sonug¢ olarak, housekeeping departmani otel yonetiminin temel yapi
taglarindan biridir. Onun etkin yonetimi, misafir memnuniyetini artirirken otelin
stirdiiriilebilir rekabet avantaji kazanmasina katkida bulunur. Yatirimer olarak, bu
boliime gosterilecek ilgi ve saglanacak destek, otelinizin marka degerini
yiikseltecek ve uzun vadede yliksek geri doniis saglayacaktir. Housekeeping’i
arka planda degil, stratejik bir partner olarak goriin ve bu departmana yapacaginiz
her yatirimin, otelinizin basarisina dogrudan katki saglayacagini bilin.

Oneriler:

e Housekeeping departmaninin bir stratejik plan ve organizasyon semasina

sahip olmasi.

e Caligsanlarin diizenli egitim ve gelisim programlar ile desteklenmesi.

e Teknoloji ve otomasyon sistemleri kullanilarak operasyonel hatalarin

azaltilmasi ve silireclerin hizlandirilmasi.

e Malzeme ve stok akisinin dijital sistemler ile takip edilmesi.

e Misafir geri bildirimlerinin hizli sekilde degerlendirilmesi ve aksiyona

doniistiiriilmesi.
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e Departmanin performansinin diizenli raporlarla 6l¢iilmesi ve yonetimle

paylasilmasi.

e Housekeeping ¢alisanlarinin aidiyet duygusunu artirmak i¢in motivasyon

ve Odiillendirme sistemleri olusturulmasi.

Bu yaklasim, otelin hem operasyonel hem de finansal basarilarini artiracak,
misafir memnuniyetini garanti altina alacak ve markanizin sektdrdeki rekabet
giiciinii yiikseltecektir. Housekeeping’e yapacaginiz her yatirim, aslinda otelinize
yapilan dogrudan bir yatirimdir.
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BOLUM 4

YIYECEK iCECEK DEPARTMANI

Siz Olsaydimiz Ne Yapardimz? Tek Garson, Uc Otobiis ve Bir
Aksamn Ikilemi

Otelde birkac miinferit ile bir otobiis grup konaklayacag goriiniiyor.
Miinferitler oda kahvalti, grup, yarim pansiyon konakliyor. Misafir sayisina
gore aksam yemeginde restoranda sadece Emre tek garson olarak
gorevlendirilmis.

Aksam olunca, 3 otobiis otelin kapisina yanagsiyor. Otelin bekledigi tek
otobiisii getirecek olan Acenta tek otobiisle degil ii¢ otobiis ile otele giris
yapmaya hazirlaniyor. Rezervasyon ofisinin yaptig1 hata nedeniyle grubun
sayist 40 yerine birden 120 olmasina ragmen, tiim departmanlar pratik
coziimler buluyor. Ancak biri disinda! Emre, birdenbire resepsiyondan
aldig1 bir telefonla az sonra aksam yemegi yemek icin restoranda cikacak
olan 120 kiginin gelecegini duyunca sizce ne yapmistir?

Ikilem Bashyor: Uc Otobiis Gercegi

Saat 18.45 sulari...Emre restorant servis i¢in hazirlamig, masa diizenini
tamamlamis, mutfaga bilgileri iletmisti. O aksamin sakin gegecegini diigiinerek
icten ice keyif bile aliyordu. Tam o sirada otelin 6niinde bir otobiis durdu.
Ardindan bir tane daha. Ve bir tane daha. Toplam ii¢ otobiis. Hepsinin {izerinde
ayni acentenin adi yaziyordu. Oysa otel yalmizca bir otobiis bekliyordu.
Rezervasyon ofisinin yaptig1 kritik bir hata, tiim aksam altiist etmek iizereydi.

ikilemin Zirvesi: Telefon
Restoranin telefon ¢aldi. Arayan resepsiyondu.
— “Emre, acil! Ug otobiisteki toplam 120 kisi su an restorana ¢ikiyor. Hazir
ol!”
Emre dondu kaldi. Gozii restoranin 40 kisilik masa diizenine takildi.
120 misafir, tek garson, hazirliksiz mutfak, yetismeyecek yemekler... Yaklagan
ayak sesleriyle birlikte gerceklik kapiya dayandi. Bu aksamin kaderi, Emre 'nin

birkag saniyede verecegi karara baglyydi.

167



Garson Emre icin Pratik Coziim Yollar

1. i1k 5 Dakikay1 Yonetmek

a) Misafirleri giiler yiizle karsilar, “Masalarinizi hemen hazirliyoruz” diyerek
beklemeyi pozitif bir deneyime ¢evirir.

b) Insanlar1 kapida yigilmaktan kurtarmak adma grubu iki bolime ayirir
(lobide dinlenme — restoranda ilk oturma).

2. Masalar1 Hizla Yeniden Diizenlemek

a) Mevcut masalar birlestirir, yan masalar1 hizlica ekler.

b) Gerekiyorsa banket masalarindan destek alir.

3. Mutfakla Hizli Koordinasyon

a) Meniiyii “kolay servis edilen” formatta revize ettirir (¢orba + tek ana
yemek + tatl).

b) “Ilk ¢orba ¢ikarilacak masalar1” segerek asamali bir servis plani uygular.

4. Onceliklendirme

a) Ilk gelen masalara su-ekmek-servis acis1 vererek bekleme siiresini
yumusatir.

b) Servisi etap etap yiiriitiir; kaos yerine ritim yaratir.

5. Takviye Istemek

a) Meydanci, resepsiyon gorevlisi veya uygun personelden su—ekmek
servisinde veya masalarin tasinmasinda yardim talep eder.

b) “Tek basina kahramanlik” yerine ekip akli kullanir.

Yonetici Olarak Kendinizi Degerlendirmeniz i¢cin Sorular

Bu olay yalnizca Emre’nin degil, yonetimin de snavidir. Iste kendinize

sormaniz gereken sorulardan bazilari:

1. Rezervasyon Siirecleri

a) Rezervasyon ofisi ile operasyon arasinda kontrol mekanizmasi var mi1?

b) Gelen grup listeleri kim tarafindan, nasil dogrulantyor?

2. Personel Planlamasi

a) “Tek garson” gorevlendirmek dogru muydu?

b) Diigilk doluluk gilinlerinde bile alternatif plan (back-up personel)
olusturuyor muyum?

3. Kriz Protokolleri

a) “Beklenmedik grup fazlali§i” senaryosu i¢in bir kriz prosediirii mevcut
mu?

b) Personelim boyle bir durumu yonetebilecek egitimden gecti mi?

4. Mutfak—Servis Koordinasyonu

a) Ani say1 artiglarinda mutfak kag¢ dakika iginde yeniden yapilandirilabilir?

b) Boyle durumlarda uygulanacak “hizli menii” protokoli var mi?
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5. Ekip Iletisimi

a) Tim departmanlar birbirini hizlica destekleyebilecek sekilde iletisim
iginde mi?

b) Ekiplerin acil durum refleksleri ne kadar gii¢lii?

Krizden Ders Almak

Misafirlerin restoran kapisina dayanmasiyla Emre bir se¢im yapti: Panik
yerine inisiyatif aldi. Bu olay, bir garsonun kriz yonetimi becerisi kadar, bir otelin
sistemlerinin ve yonetim anlayisinin da aynasidir. Ve unutulmamalidir ki;
Otelcilikte hata kagmilmazdir. Ancak hatanin nasil yonetildigi, markanin
kaderini belirler.

YIYECEK ICECEK DEPARTMANINA GENEL BAKIS

Yiyecek Icecek(F&B) Nedir?

Yiyecek ve Igecek (uluslararasi kullanilan kisaltmasiyla F&B — Food and
Beverage) departmani, bir otelin misafirlerine sundugu hizmetlerin temel yap1
taglarindan biridir. Misafirlerin her tiirli yiyecek ve icecek ihtiyacim
kargilamakla gorevli bu boliim; restoranlar, barlar, oda servisi, banket ve ziyafet
salonlari, mutfak alanlari, personel kafeteryasi, gece kuliibii, i¢cecek {initeleri ve
tiim satig noktalarini kapsayan genis bir operasyonu yonetir. Temel sorumlulugu,
hazir olarak tedarik edilen veya otel mutfaklarinda hazirlanan yiyecek ve
icecekleri, misafir memnuniyetini en {ist diizeyde tutacak sekilde, zamaninda ve
dogru bir sunumla hizmete donistiirmektir.

F&B departmaninin 6ziinde; misafirlerin konaklamalar1 boyunca yalnizca
yemek yemelerini degil, “deneyim yasamalarmi” saglamak vardir. Meni
planlamasindan malzeme tedarikine, yemek hazirligindan sunuma, sef ve mutfak
ekibiyle servis personeli arasindaki uyuma kadar her adim kusursuz bir
koordinasyon gerektirir. Sefler, garsonlar, barmenler, sommelierler ve tiim servis
personeli, ayni hedef dogrultusunda uyum iginde ¢aligmak zorundadir: Misafirin
aklinda yer edecek, kalite ve nezaketle harmanlanmis bir yemek deneyimi
sunmak. Ciinki{i otelcilikte ¢ok iyi bilinen bir sdz vardir: “Misafirlerinize
sunacaginiz nezaket ile yapacaginiz iyi bir servis, bulundugunuz yeri
giizellestirecek ve sizi unutulmaz kilacaktr.”

Bu departman yalnizca operasyonel siireglerden degil, isin finansal
boyutundan da sorumludur. Envanter yoOnetimi, porsiyon kontrolii, maliyet
analizi, fiyatlandirma stratejileri ve satin alma siiregleri hem karlilig1 korumak
hem de kalite standartlarini siirdiiriilebilir tutmak i¢in hayati 6énem tasir. F&B
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yoneticileri bu nedenle hem sahayr hem mutfak dinamigini hem de finansal
tabloyu es zamanli degerlendirebilen profesyoneller olmalidir.

Iyi yonetilen bir Yiyecek & Icecek departmani, bir otelin marka degerini
yiikselten en 6nemli unsurlardan biridir. Misafirlerin otelle ilgili yorumlarinda ilk
bahsedilen bagliklardan biri, cogu zaman yemek ve servis kalitesidir. Kaliteli
yemek, giiler yiizlii bir servis ve nezaketle giiclenen sunum; misafirlerin otel
deneyimini unutulmaz kilar, olumlu yorumlar1 ve yeniden tercih edilme oranini
artirir. Yerel tatlar1 6ne ¢ikaran mendiiler, 6zgiin gastronomik konseptler, 6zenli
icecek sunumlar1 ve yaratict sunum fikirleri, rekabetin yogun oldugu turizm
sektoriinde oteli farklilastiran giiclii avantajlardir.

Her ne kadar F&B departmani bir otelin en giiglii boliimlerinden biri olsa da,
bu genis yapmin kendi iginde bazi zorluklart vardir. Mevsimsel talep
degisiklikleri, yogun ¢alisma temposu, diizensiz saatler ve yiiksek personel devri
departmanin karsilastig1i yaygin sorunlardir. Ayrica operasyonun hem mutfak
hem servis tarafinda ayn1 anda kesintisiz bir akis gerektirmesi, yonetim agisindan
ciddi bir koordinasyon becerisi ister.

Yine de dogru personel se¢imi, diizenli egitimler, giiclii bir liderlik anlayis1 ve
sistematik bir operasyon yonetimi ile F&B departmani, bir otelin basar1 haritasini
dogrudan degistiren bir gii¢ haline gelir. Ciinkii yiyecek ve icecek yalnizca bir
hizmet degildir; misafirin otelden ayrildiktan sonra bile hatirladigi, paylastig1 ve
geri donmek i¢in sebep saydigi en dnemli deneyim alanlarindan biridir.

YiYECEK iCECEK YONETIMIi

Yiyecek Icecek (F&B) Departmaninin slevleri

Otelcilik sektoriinde Yiyecek ve Igecek Departmani, bir isletmenin kalitesini
ve marka degerini dogrudan yansitan kritik bir birimdir. F&B boliimii yalnizca
yemek ve icecek sunan bir yapi degil, ayn1 zamanda misafirlerin duygularina
hitap eden, deneyim yaratan ve otelin genel imajin sekillendiren bir
organizasyon merkezidir. Bir otelin restoranlari, barlari, banket salonlari, oda
servisi, personel kafeteryasi, lounge alanlar1 ve etkinlik yemeklerinin tamami
F&B cgatis1 altindadir. F&B isletmeciligi; dogru planlama, disiplinli is akisi,
hijyen, maliyet yonetimi ve etkileyici sunum gibi bir¢cok bileseni bir araya getirir.
Bu departman, misafirin konaklama deneyiminin “damak hafizasinda” yer eden
kismini olusturur. Ciinkii otel odasi unutulabilir, sehir manzarasi yillar i¢inde
siliklegebilir; ancak iyi bir yemek ve hatirlanan bir servis, misafirin zihninde uzun
sire kalir. Bu nedenle “Misafire gosterilen nezaket ve sunulan iyi servis,
bulundugunuz yeri giizellestirir ve sizi unutulmaz kilar.” anlayis1 F&B’nin temel
felsefesini olusturur.
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Yiyecek ve icecek departmanini ilk ve en énemli islevi menii planlama ve
gelistirme stirecidir. Menii planlamasi sadece yemek se¢mekle smirli bir is
degildir; aksine otelin hedef kitlesini, mutfak kapasitesini, maliyet yapisini,
mevsimsel {iriinleri, misafir profilini ve gastronomi trendlerini dikkate alan bir
strateji isidir. Menii olusturma siirecinde sefler ve yoneticiler birlikte ¢aligir; her
bir iiriiniin hazirlik siiresi, servis hizi, sunum sekli, tedarik kolaylig1 ve fiyat-kalite
dengesi analiz edilir. Diyet, vegan, vejetaryen, alerjen icermeyen veya kiiltiirel
hassasiyetlere gore hazirlanmig 6zel meniiler, glinlimiiz otelcilik anlayisinin
vazgegilmez bir pargasi haline gelmistir. Menii, yalnizca mutfak becerisini degil,
ayni zamanda otelin vizyonunu da yansitir; bu nedenle menii planlama islevi
F&B'in stratejik giiciinii temsil eder.

Bir diger kritik islev tedarik ve envanter yonetimidir. F&B boliimii, ytliksek
kaliteyi korurken maliyetleri kontrol altinda tutmak zorundadir. Bu nedenle satin
alma siireci dikkatle yiiriitiiliir. Uriinlerin tazeligi, depolama kosullari, son
kullanma tarihleri, tasinma yontemleri ve stok maliyetleri profesyonel olarak
takip edilir. Gida giivenligi kurallarina uygun tedarikgilerle calismak, malzeme
giris-cikislarini dogru kayitlamak ve depo kontrol listelerini diizenli giincellemek
departmanin siirdiiriilebilirligini saglar. Stokta eksik {iriin olmasi operasyonun
aksamasina, fazla {liriin olmasi ise israfa yol acar. Bu nedenle envanter yonetimi
F&B’nin hem mali temelini hem operasyonel ritmini koruyan bir islevdir.

Yiyecek ve igecek liretiminin kalbini olugturan hazirlik ve pisirme siiregleri,
F&B operasyonunun teknik kismini olusturur. Mutfakta hijyen, is akisi,
zamanlama, gorev dagilimi ve standart receteler biiyiik nem tagir. Bir yemegin
her giin ayni tat, ayn1 sunum ve ayni kaliteyle ¢ikmasi otel standartlarinin
geregidir. Bu nedenle tiim yemeklerin “food cost” hesaplar1 yapilir, porsiyon
standartlar1 belirlenir, iiretim regeteleri kayit altina alinir. Mutfakta caliganlar
HACCP ve diger hijyen protokollerine uymakla yikiimliidiir. Hazirlik
asamalarmin saglikli yiiriitiilmesi, misafire ulasan her tabagin kusursuz olmasini
saglar. Ayrica mutfak boliimiinlin servis ile senkron c¢alismasi, yemegin
zamaninda masaya ulagmasini saglayan kilit unsurdur.

Otelin misafirle birebir temas eden yiizii olan restoran ve servis yonetimi,
F&B’nin en goriiniir islevlerinden biridir. Servis personelinin karsilamadan
ugurlamaya kadar sundugu tiim davranislar misafir memnuniyetinin belirleyicisi
olur. Masa rezervasyonlarinin yonetilmesi, oturma diizeninin planlanmasi, servis
akisinin kontrol edilmesi, misafir istek ve beklentilerinin hizlica karsilanmasi
restoran yonetiminin temel sorumluluklar1 arasindadir. Garsonlarin meniiye
hakim olmasi, satig tekniklerini bilmesi, misafir psikolojisini dogru okumalari ve
iletisim becerilerine sahip olmalar1 gerekir. Nezaket, profesyonellik ve sicak
yaklasim, otelin servis kalitesini misafire hissettiren temel unsurlardir.
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F&B departmaninin goriinmeyen fakat isletme icin hayati olan bir diger islevi
maliyet kontroliidiir. Yiyecek ve ig¢ecek operasyonlar1 yiiksek maliyetli
birimlerden biridir ve kii¢iik bir hata bile biiyiik zararlara yol agabilir. Bu nedenle
is¢ilik maliyetleri, enerji tiikketimi, malzeme israfi, porsiyon kontrolii, depo
maliyetleri, fire oranlar1 ve satis fiyatlar1 diizenli olarak takip edilir. Meniideki
her {irliniin maliyeti hesaplanir ve kér oranlart belirlenir. Maliyet kontrolii
yapilmadiginda isletme yogun satis yapsa bile kar elde edemeyebilir. Bu nedenle
profesyonel F&B yonetiminin temel unsurlarindan biri de verimlilik analizleridir.

F&B departmani yalnizca mutfak ve servis yonetmekle kalmaz; misafir
deneyimi yaratir, otelin marka degerini yiikseltir ve rekabet avantaji saglar. Ozel
yemek konseptleri, temali geceler, yerel lezzetlerin ¢agdaslastirilmasi, sef imza
meniileri gibi uygulamalar otelin gastronomi kimligini olusturur. Iyi yonetilen bir
F&B departmani, misafirin oteli tekrar tercih etmesinin en giiclii sebeplerinden
biridir. Ciinkii iyi bir yemek, kaliteli bir igecek, giiler yiizlii servis ve profesyonel
sunum misafirin zihninde kalic1 izler birakir.

Yiyecek i¢cecek (F&B) Departmaninin Onemi

Bir otelde iyi yonetilen bir Yiyecek ve Igcecek (F&B) departmani, isletmenin
genel basarisin1 dogrudan etkileyen stratejik bir unsurdur. Bu departman yalnizca
yemek iiretimi ve servisinden sorumlu degildir; ayn1 zamanda misafirin otelle
ilgili tim duygusal algisim1 sekillendiren, marka imajint giiclendiren ve gelir
yaratma potansiyelini artiran ¢ok yonlii bir operasyonu yonetir. F&B departmani
mutfak hazirligindan servis akisina, restoran ambiyansindan banket ve oda
servisine kadar tiim gastronomik faaliyetlerin koordinasyonunu saglar. Boylece
misafirlerin konaklamalar1 boyunca kesintisiz, kaliteli ve hatirlanabilir bir yemek
deneyimi yagamalar1 miimkiin olur.

Iyi yonetilen bir F&B departmani, misafirin otelle kurdugu bagin en giiglii
temas noktalarindan birini olusturur. Kahvalti biifesi, giiniin ilk izlenimini
belirleyerek misafirin ruh héline dogrudan etki eder; restoranlar seflerin
yetenekleriyle otelin gastronomik kimligini ortaya koyar; barlar misafirlerin
sosyallestigi keyif alanlarini yaratir. Bu nedenle yemeklerin lezzeti, sunumun
0zeni, sunulan ortamin atmosferi, personelin zarafeti ve servis hizinin uyumu bir
araya gelerek misafirin zihninde kalic1 bir marka deneyimi yaratir. Sunulan her
tabak, otelin profesyonelliginin bir yansimasidir; her servis detayi, otelin misafire
verdigi degerin gostergesi haline gelir.

F&B departmaninin énemi yalnizca misafir memnuniyeti ile siirli degildir;
ayni zamanda otelin finansal siirdiiriilebilirligi agisindan da kritik bir rol oynar.
Modern otelcilikte misafirlerin konaklama tercihlerinde yemek kalitesi, ¢cogu
zaman odanin konforu kadar belirleyici bir faktordiir. Genis menii secenekleri,
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nitelikli seflerin imza yemekleri, kiiltiirel mutfak cesitliligi, 6zel diyet meniileri
ve kaliteli servis hizmetleri, misafirlerin oteli tekrar tercih etmesini saglar. Bu da
yalnizca oda gelirlerini degil; restoran, bar, banket ve oda servisi gelirlerini de
artirir. Ayn1 zamanda iyi isleyen bir F&B departmani, ¢capraz satis firsatlarinin
Oniinil acarak misafirin diger otel hizmetlerinden yararlanma istegini artirabilir.
Ornegin giizel bir aksam yemegi deneyimi yasayan misafir, SPA rezervasyonu
yapmaya, daha uzun konaklamaya veya premium hizmet satin almaya daha
egilimli olur.

Sonug olarak, iyi yonetilen bir yiyecek ve igecek departmani, bir otelin
yalnizca hizmet kalitesini degil, ayn1 zamanda gelir potansiyelini, misafir
sadakatini ve kurumsal itibarim1 belirleyen temel yapi taglarindan biridir. F&B
yonetimi; mutfak uzmanligi, operasyonel disiplin, kalite kontrol, maliyet
yonetimi ve milkemmel misafir hizmeti becerilerinin birlesimini gerektirir.
Oteller bu alanlara siirekli yatirim yaparak gastronomik anlamda gii¢lii, misafir
memnuniyeti yiiksek ve rekabet avantaji bulunan isletmeler haline gelebilir.
Nihayetinde, iyi bir F&B departmani sayesinde bir oteliniz, “konaklanacak yer”
olmaktan c¢ikarak “hatirlanan bir deneyim” sunan prestijli bir destinasyona
doniistir.

Yiyecek ve icecek Departmam Misafir Deneyimini Nasil Gelistirir?

Yiyecek ve Icecek (F&B) departmani, bir otelin misafir deneyimini dogrudan
sekillendiren en kritik birimlerden biridir. Misafirler restorana, bara veya kahvalti
salonuna adim attiklar1 andan itibaren yasadiklari her temas ami (servisin
kalitesinden yemeklerin lezzetine, personelin yaklagimindan ortamin atmosferine
kadar) otelin genel algisimi belirler. Bu nedenle F&B departmaninin temel
sorumlulugu yalnizca yemek servis etmek degil, misafirin konaklamasini
zenginlestiren unutulmaz bir deneyim tasarlamaktir.

Misafir deneyimini artirmanin ilk adimi, olaganiistii misafir hizmeti sunmak
ile baglar. Giiler yiizlii, profesyonel ve ilgili bir servis ekibi, misafirin kendisini
degerli hissetmesini saglar. Menii 6nerilerinde bulunmak, misafirin begenilerini
hatirlamak, 6zel diyet gereksinimlerine yonelik esneklik gostermek, hizli ve
nazik bir hizmet sunmak, misafir memnuniyetini dogrudan etkileyen
davranislardir. Servis personelinin misafirleri karsilamasi, siparisleri yonetmesi
ve her an erisilebilir olmasi; konuklarin kendilerini 6nemsendiklerini
hissetmelerini saglar.

Bir diger 6nemli unsur ise yaratici, ¢esitli ve giincel bir menii sunumudur.
Yetenekli sefler tarafindan hazirlanmig, farkli kiiltiirlerden ve mutfaklardan
ornekler iceren meniiler misafirlerin gastronomik beklentilerini karsilar ve hatta
asar. Vegan, vejetaryen, glutensiz, diisiik kalorili ya da yerel lezzet temelli
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seceneklerin bulunmasi, farkli damak tatlaria sahip misafirlerin memnuniyetini
artirir. Boylelikle her misafir kendisi i¢in 6zel olarak diisiiniilmiis se¢enekler
buldugunu hisseder.

Yiyecek ve icecek sunumunda yiiksek kalite standartlarini korumak da misafir
deneyiminin temel belirleyicilerindendir. Taze ve yerel {iriinlerin tercih edilmesi,
yemeklerin hazirlanma siirecinde hijyenin eksiksiz saglanmasi ve tabaklarin
estetik bir 6zenle sunulmasi1 misafirin zihninde profesyonel, giivenilir ve kaliteli
bir isletme imaj1 olusturur. Gorsel olarak ¢ekici sunumlar, misafirlerin sosyal
medya paylagimlarina dahi yansiyabilir ve otelin marka degerini dolayli olarak
yiikseltir.

F&B departmaninin misafir deneyimini geligtirmedeki bir diger yolu da diger
departmanlarla giiclii is birligi kurmasidir. Kat hizmetleri ile koordineli bir
caligma, oda servisi siparislerinin zamaninda ve dogru sekilde teslim edilmesini
saglar. Resepsiyon ile iletisim hilinde olmak, 6zel giin kutlamalari, siirpriz
ikramlar veya VIP misafir uygulamalarmin eksiksiz yiiriitiilmesine katkida
bulunur. Béylece misafir, her temas noktasinda ayni1 kalite standardini hissetmis
olur.

Iyi yonetilen bir Yiyecek ve Igecek departmani, misafir deneyimini
gelistirmek icin ¢ok boyutlu bir deger sunar. Mitkemmel servis anlayisi, yenilikei
ve ¢esitli menii secenekleri, yiiksek kalite ve hijyen standartlari ile departmanlar
arasi is birligi; misafirin konaklama siirecini yalnizca “tatmin edici” olmaktan
cikarr, “unutulmaz” kilar. Bu da misafirlerin yeniden ayni oteli tercih etmelerine,
markay1 6nermelerine ve isletmenin uzun vadeli basarisina dogrudan katki saglar.

Yiyecek ve I¢ecek Departmanlarinin Karsilastigi Zorluklar

Yiyecek ve Icecek (F&B) departmanlari, otel isletmelerinin en dinamik ve en
zorlu ¢alisma alanlarindan biridir. Departmanin yaptigi is hem operasyonel hem
de stratejik agidan yiiksek hassasiyet gerektirir. Bu nedenle F&B birimlerinin
karsilastig1 giicliikler, otelin biiylikliigiine, hizmet konseptine, konaklama tiiriine
ve operasyon yogunluguna gore degisse de ¢cogu otelde benzer zorluklar goriiliir.
Bu zorluklarin basinda, yemek kalitesi ve hizmette tutarliligi saglamak gelir.
Farkli vardiyalarda ¢alisan sefler, ag¢ilar ve servis personeli arasinda standartlarin
her zaman ayn1 seviyede korunmasi oldukca gii¢ olabilir. Misafirlerin beklentisi
ise, hangi giin ve hangi saatte gelirse gelsin ayni lezzeti, ayn1 sunumu ve ayni
hizmet kalitesini almaktir. Bu nedenle F&B yonetimi icin standardizasyon
siirecleri, regete kullanimi, porsiyon kontrolii ve diizenli kalite denetimleri
vazgecilmez uygulamalar haline gelir.

Bir diger 6nemli zorluk, yiiksek kalite ile maliyet yonetimi arasindaki dengeyi
saglamaktir. Oteller 6zellikle rekabetin yogun oldugu bolgelerde misafire kaliteli
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iriin sunmak zorundadir; ancak bu kaliteli iiriinlerin maliyeti ¢ogu zaman
yluksektir. Taze {iriin tedarik etmek, yerel ve organik malzeme kullanmak, 6zel
mutfak konsepti uygulamak ya da farkli gastronomik sunumlar yapmak belirli bir
biitge gerektirir. F&B departmanlart ise hem misafir memnuniyetini korumak
hem de mali dengeleri saglamak zorunda oldugundan stratejik satin alma, akill
stok yOnetimi, porsiyon kontrolii, maliyet analizleri ve israfi 6nlemeye yonelik
operasyonel adimlar atmak zorundadir. Bu dengeyi kurmak ¢ogu zaman uzun
donem planlama, tedarik¢i iligkilerinin giiclii yonetimi ve departmanlar arasi
uyum gerektirir.

Yiyecek ve igecek alaninda calisan personelin karst karsiya oldugu yogun
tempo ve uzun ¢alisma saatleri, sektorde yiiksek personel devir hizina yol agan
temel faktorlerden biridir. Personel devri arttik¢a yeni ¢alisan yetistirme siireci
baslar, bu da hem zaman hem maliyet kaybi1 olusturur. Yeni personelin ise uyum
stirecinde yaganan aksakliklar, misafir memnuniyetini olumsuz etkileyebilir. Bu
nedenle F&B departmanlariin diizenli egitim programlar1 hazirlamasi, ¢alisan
baghihigim artiracak uygulamalar gelistirmesi ve motivasyonu yliksek bir ekip
olusturmasi 6nem tasir. Aksi takdirde hizmet kalitesindeki dalgalanmalar
kacinilmaz hale gelir.

F&B departmanlarinin karsilastigi bir bagka zorluk ise degisen misafir
beklentilerine hizli uyum saglama gerekliligidir. Giiniimiizde konuklarin
gastronomi tercihleri daha bilingli, daha bireysel ve daha saglikli yonlere
kaymistir. Vegan, glutensiz, diisiik kalorili, keto gibi 6zel beslenme ihtiyaglari
giderek yayginlasmakta; yerel mutfaklara ve otantik lezzetlere olan ilgi
artmaktadir. Bu degisimin gerisinde kalan meniiler, bir otelin rekabet giiclinii
dogrudan diisiiriir. Dolayistyla menii yenileme ¢alismalari, trend takibi, pazar
aragtirmast ve misafir geri bildirimlerinin degerlendirilmesi siirekli bir
zorunluluk héline gelir.

Ayrica sektoriin kendi icindeki yogun rekabet, otellerin yiyecek ve igecek
sunumlarinda farklilagmasini gerektirir. Artik misafirler yalnizca karin doyuran
degil, aym1 zamanda deneyim sunan restoranlar aramaktadir. Ac¢ik mutfak
konseptleri, yerel pazardan alinan iiriinlerin sofraya tasindigi tematik giinler, sef
imza meniileri veya Instagram’a uygun sunumlar gibi yenilik¢i uygulamalar
rekabette One ¢ikmay1 saglar. Ancak bu yenilikleri hayata gecirmek hem ekip
becerisi hem de isletme vizyonu gerektirir.

Sonug olarak, Yiyecek ve Icecek departmanlarmin karsilastigi zorluklari
asmak, giicli bir liderlik anlayisi, diizenli personel egitimi, etkili maliyet
yonetimi, misafir geri bildirimlerine kulak veren bir yaklasim ve inovasyon
odakli bir ¢alisma kiiltiirii gerektirir. Bu zorluklarin iizerine stratejik adimlarla
gidildiginde, F&B departmani otelin marka degerini yiikselten, misafirleri
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yeniden otele ¢eken ve isletmenin karliligina dogrudan katki saglayan en giiclii
departmanlardan biri haline gelir.

Otellerde Yiyecek ve Icecek Hizmetlerinin Cesitleri

Otellerde sunulan yiyecek ve igcecek hizmetleri, farkli misafir ihtiyaglarini
kargilamak ve gelirleri en iist diizeye ¢ikarmak amaciyla gesitli formatlarda
uygulanir. Her hizmet tiirli; operasyonel gereksinimleri, personel yapisi, maliyet
yonetimi ve teknoloji kullaniminda farklilik gésterir. Sommelier’li fine dining
restoranlardan yiiksek hacimli banket operasyonlarina kadar uzanan bu gesitlilik,
otellerin genis bir misafir yelpazesine hitap edebilmesini saglar. Bir¢ok otel, is
amach seyahat edenler, aileler, ¢iftler ve kurumsal gruplar gibi farkli misafir
segmentlerine hizmet verebilmek i¢in 3-5 farkli F&B noktasi isletir. Boylece
hizli kahvaltidan romantik aksama, genis kapsamli etkinlik ikramindan temassiz
oda servisine kadar esnek ¢oziimler sunulur.

1. Restoranlar ve Liiks Yemek Hizmetleri

Otel restoranlari, giin boyu servis veren rahat mekanlardan iinlii seflerin
yOnettigi seckin restoranlara kadar genis bir yelpazeye sahiptir. Bu alanlar hem
otelin mutfak kimligini olusturur hem de énemli gelir kaynaklaridir.

Liiks / Fine Dining Restoranlar; One ¢ikan 6zellikler: Tadim meniileri, sarap
eslestirmeleri, inovatif mutfak, premium malzemeler.

Sefler; Genellikle prestijli mutfak ge¢misine sahip profesyoneller. Amag;
Otelin gastronomi prestijini yilikseltmek ve yerli-yabanci misafirleri gekmek.

Ginliik (Casual) Restoranlar; Menii: Uluslararasi lezzetler, yerel tatlar, aile
dostu segenekler. Odak: Erisilebilir fiyat, tutarli kalite ve rahat deneyim.

Unlii Sef / Marka Is birlikleri: Baz1 oteller, Nobu, Gordon Ramsay gibi
gastronomi markalariyla ortaklik kurarak hem prestijini hem F&B gelirini
artirmaktadir.

2. Oda Servisi (Room Service) Operasyonlari

Oda servisi, Ozellikle liikks otellerde 7/24 verilen ve misafirlere odalarinda
yemek yeme konforu saglayan 6nemli bir hizmettir. Teslimat stiresi en fazla 30—
45 dakika olmalidir. Pandemi sonrasi talep; Temassiz servis, 6zel kahvalti
kutulari, QR kod ve mobil siparis olarak artmistir. Bazi oteller; Otonom teslimat
robotlar1 ve gelismis mobil uygulamalar kullanmaktadir. Liiks segment oteller;
Usak hizmeti ile 6zel menii sunabilmekte, oda iginde “restoran kalitesinde”
deneyim yasatabilmektedir.

176



3. Ziyafet (Banquet) ve Etkinlik ikram Hizmetleri

Ziyafet operasyonlar1 otellerin en yiiksek gelir saglayan F&B alanlarindan
biridir. 20 kisilik kiigiik toplantilardan 2.000 kisilik etkinliklere kadar genis bir
kapasiteye hitap eder. Kongre, toplanti, diigiin, organizasyonlar1 bunlarin baginda
gelir. Menii se¢imi, dekorasyon, konaklama, i¢cecek yonetimi gibi hizmetlerle kisi
bas1 paketler yiiksek karlarla satilabilir.

Banketler, yliksek hacimli satis ve diisiik birim maliyet sayesinde F&B’nin en
karl alt birimidir.

4. Bar ve Lounge Hizmetleri

Otel barlari; lobi bar, roof bar, spor bari veya el yapimi kokteyl konseptleri
gibi farkli temalarda hizmet verebilir.

Kar marji: Yemekten daha karl kazanglar, F&B alanlarindandir.

Ozel bar konseptleri (viski salonu, sampanya bari, wine cellar) otelin marka
degerini giiclendirir. Ayrica happy hour'lar, sarap tadimlari ve canli miizik
etkinlikleri hem satislar1 hem yerel ziyaretgileri artirir.

Diinya otel trendleri ve deneyimlerim sonucunda bulundugunuz otelde
yiyecek ve igcecek gelirlerini artirmak igin baz1 stratejiler gerekmektedir. Asagida
sizlere belirledigim 10 stratejik uygulamayi iletiyorum.

1. Misafir Merkezli Hizmeti Miikemmellestirme Stratejisi

Otel yiyecek & icecek gelirlerini artirmanin en giiglii ve en siirdiirtilebilir yolu,
misafirin yasadigi deneyimin kalitesini sistematik ve siirekli bir bicimde
iyilestirmektir. Glinlimiiz misafir profili, yalnizca yemek yemek i¢in bir restorani
tercih etmiyor; kendisini degerli hissettiren, beklentilerini 6nceden anlayan, hizli
ve profesyonel hizmet sunan, giiven veren ve ayni zamanda keyifli bir atmosfer
yaratabilen isletmelere yoneliyor. Artik yemek deneyimi; servis kalitesi, ortamin
ambiyansi, personelin yaklagimi, menii sunumu, teknolojik kolayliklar ve hizmet
hizinin birlestigi biitiinsel bir yap1 olarak kabul ediliyor. Dolayisiyla misafir
memnuniyetini artirmak icin sadece iyi yemek yapmak yeterli degil;
kargilamadan ugurlamaya kadar misafirin temas ettigi her noktanin
milkemmellestirilmesi gerekiyor.

Misafir deneyimini yonetmenin ilk adimi, oteldeki tiim geri bildirim
kanallarim aktif sekilde kullanmak ve bu verileri stratejik bir bicimde analiz
etmektir. Yorum siteleri, sosyal medya mesajlari, memnuniyet formlari, restoran
cikisinda alinan hizli anketler ve dijital misafir profilleri; gii¢lii yanlar1 belirlemek
ve gelistirilmesi gereken alanlar1 gormek i¢in 6nemli birer kaynaktir. Bu verilerin
diizenli analiz edilmesi, otelin hizmet standardin1 tek seferlik degil, siirekli olarak
iyilestirmesine olanak tanir. Yonetim, her geri bildirimi bir problem olarak degil,
bir “gelisim firsat1” olarak ele aldiginda rekabet giicii dogal olarak artar.
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Bu stratejinin en Onemli destekleyici unsurlarindan biri de personelin
profesyonel ve siirekli egitilmesidir. Modern yiyecek & igecek departmanlarinda
egitim bir lilks degil, zorunluluktur. Personelin misafir psikolojisini anlamasi,
etkili iletisim tekniklerini bilmesi, iiriin bilgisinin gii¢lii olmasi, misafir tiplerine
gore yaklagim gelistirebilmesi ve kriz anlarinda nasil ¢6ziim iiretecegini bilmesi,
misafir deneyimini dogrudan etkiler. Ornegin bir garsonun masasindaki misafirin
acelesi oldugunu fark edip hizli servis saglamasi ya da 6zel bir misafir notunu
gOriip buna uygun bir jest yapmasi, misafir sadakatini artiran kritik davranislardir.
Bu farkindaligin ve davramig Dbitinliigiiniin ancak diizenli egitimle
saglanabilecegi unutulmamalidir.

Teknolojik entegrasyon, misafir merkezli hizmetin yeni dénem en giiglii
araclarindan biridir. Otelin PMS (Property Management System) sistemi ile
restoranin TMS (Table Management System) yaziliminin entegre edilmesi,
misafir deneyimini ¢ok daha kisisel ve profesyonel bir seviyeye tasir. Bu
entegrasyon sayesinde personel, misafir masaya oturmadan Once onun
konaklama bilgilerine, oda numarasina, daha onceki siparis aligkanliklarina,
alerjilerine, 6zel notlarma veya kutlama amach gelisine dair bilgilere erisebilir.
Ornegin bir misafirin 6nceki ziyaretlerinde gliitensiz tercih ettigini bilmek veya
gecen yil evlilik yi1ldoniimiinii otelde kutladigin1 gérmek, bu y1l masaya 6zel bir
karsilama notu koymak i¢in muhtesem bir firsattir. Boyle bir kisisellestirilmis
hizmet, misafirin kendisini degerli hissetmesini saglar; bu da dogrudan gelir artis1
ve sadakat yaratir.

Misafir merkezli hizmetin énemli bir boyutu da, yalnizca otelde konaklayan
misafirlerle degil, disaridan gelen misafirlerle de etkili iletisim kurabilmektir.
PMS-TMS entegrasyonu sayesinde isletme, dis misafirleri 6zel kampanyalarla
yeniden hedefleyebilir; otelde kalan misafirlere ise ek hizmet satiglarini artiracak
ozel teklifler sunabilir. Ornegin dis misafire “bir sonraki gelisinizde %10
indirim” mesaj1 gonderilirken, otel misafiri i¢in 6zel oda servisi indirimi ya da
alakart restoran rezervasyon onceligi saglanabilir. Tiim bu unsurlar, misafiri daha
fazla harcama yapmaya tesvik eden dogal bir motivasyon olusturur.

Sonug olarak misafir merkezli hizmet stratejisi, sadece “iyi hizmet vermek”
degil; veriye dayali, profesyonel, kesintisiz, kigisellestirilmis ve teknolojik
temelli bir deneyim yonetimidir. Bu yaklasim, yiyecek & igecek departmanini
sadece bir operasyon birimi olmaktan ¢ikarir; otelin marka degerini yiikselten,
sadakati artiran ve uzun vadeli gelir {ireten stratejik bir gii¢ haline getirir.

2. Saghkl, Modern ve Farkhilastirilmis Menii Tasarimi Stratejisi

Gunimiz otelcilik sektoriinde yiyecek-igecek hizmetlerinin basarisi, yalnizca
lezzetli iirlinler sunmakla degil; ayn1 zamanda c¢agin gerekliliklerine, misafir
beklentilerine ve global gastronomi trendlerine uyum saglamakla miimkiin hale
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gelmistir. Bu dogrultuda menii tasarim, artik bir mutfak ¢iktis1 olmanin Stesine
gecmis; misafir psikolojisini, pazarlama stratejilerini, saglik bilincini ve
isletmenin finansal hedeflerini bir araya getiren stratejik bir yonetim alanina
donlismiistiir.

Saglik bilincinin yiikselmesiyle birlikte misafirler giderek daha bilingli
tercihler yapmaktadir. Vegan, vejetaryen, gliitensiz, laktozsuz, diisiik kalorili,
keto veya protein agirlikli mentiler artik bir tercih degil, cogu isletme i¢in zorunlu
hale gelmistir. Otellerin bu beklentilere uygun iriinler gelistirmesi, yalnizca
misafir kitlesini genisletmekle kalmaz; ayni1 zamanda otelin marka algisina da
“modern ve duyarli” bir kimlik kazandirir. Her iiriiniin iceriginin, besin degerinin
ve alerjen bilgilerinin meniide agik sekilde belirtilmesi ise hem giiven insa eder
hem de uluslararas1 misafirlerde giivenilirlik duygusunu giiglendirir.

Modern menii tasarimi yalnizca “ne sundugunuzla” degil, “nasil
sundugunuzla” da ilgilidir. Menii miihendisligi prensiplerinin uygulanmasi,
yiyecek-igecek departmaninda satiglar1 dogrudan artiran bilimsel bir yontemdir.
Popiiler ve yiiksek kar marjli iirlinlerin meniide dogru konumlandirilmasi,
misafirlerin goziiniin ilk diistligii alanlara stratejik sekilde yerlestirilmesi,
kategori basliklarinin algiyr yoOnetmesi ve fiyatlarin psikolojik fiyatlama
teknikleriyle belirlenmesi, restoran gelirlerinde ciddi fark olusturur. Bu yaklagim,
isletmenin hem satiglarini artirir hem de stok ve maliyet kontroliine dogrudan
katki saglar.

Ayrica misafir yonetimi ile mutfak koordinasyonunun uyumu, gii¢lii bir dijital
altyapiyla c¢ok daha etkili hale gelir. Rezervasyon sistemleri ve PMS
entegrasyonu sayesinde misafirler daha gelmeden 6zel beslenme tercihlerinden
alerjen hassasiyetlerine, kutlama giinlerinden diyet kisitlamalarina kadar tiim
bilgileri paylasabilir. Bu durum hem mutfak operasyonunu rahatlatir hem de
iiretim planlamasini optimize ederek israfi azaltir. Aym1 zamanda, misafirin
kendisini 6zel hissetmesine katki saglar; cilinkii onceden bilinen her detay,
kigisellestirilmis hizmeti miimkiin kilar.

Kisacas1 saglikli, modern ve farklilagtirilmis menii tasarimi; misafir
memnuniyetini yiikselten, isletmeye rekabet avantaji saglayan ve F&B gelirlerini
dogrudan artiran ¢ok boyutlu bir stratejidir. Meniiniin kendisi bir satis araci, bir
iletisim dili ve otelin vizyonunun yansimasidir. Bu nedenle menii tasarimina
yapilan her yatirnm hem marka degeri hem de finansal siirdiiriilebilirlik a¢isindan
yiiksek geri doniis saglar.

3. Cok yonlii tanitim ve konsept bazh pazarlama stratejisi

Modern otelcilikte F&B departmaninin basarisi, yalnizca kaliteli yiyecek ve
icecek sunmaktan degil; bu hizmeti dogru bigcimde konumlandirmaktan ve
tanitmaktan geger. Ozellikle bir otelde birden fazla F&B noktas1 bulunuyorsa, her
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bir noktanin kendi hikayesini, kimligini ve deneyim diinyasini olusturmasi bilyiik
bir zorunluluk haline gelmistir. Artik misafirler, aym1 ¢ati altinda farkh
konseptlerde deneyim yasamay1 tercih ediyor; bu nedenle her outlet’in bagimsiz
bir marka gibi ele alinmasi satislarin ¢esitlenmesini ve gelirlerin artmasini saglar.

Her F&B noktasinin meniisii, hedef kitlesi, konsepti, fiyatlama stratejisi,
sunum tarzi ve sosyal medya dili birbirinden farkli olmalidir. Ornegin bir roof
bar’in enerjisi, gorsel dili ve promosyonlari; bir lobby lounge’n sakin, rafine ve
zamansiz atmosferinden tamamen farkli olmalidir. Bu ayrigma, misafirin giiniin
farkli zamanlarinda farkli ihtiyag ve ruh hallerine hitap eder ve otelde konaklayan
misafirin tesisi yeniden kesfetmesini saglar. Boylece yalnizca konaklayan
misafirlerde degil, sehir dis1 ve yerel misafirlerde de otel bir “gastronomi
destinasyonu” haline gelir.

Ayrica ¢ok kanalli tanitim stratejisi, dijital pazarlamanin tim giiciinii
kullanmay1 gerektirir. Instagram, TikTok, Google yorumlari, influencer is
birlikleri, kisa video igerikleri, profesyonel fotograf cekimleri ve tematik
kampanyalar; her outlet’in kendi marka kimligiyle yaymlanmalidir. Boylelikle
hem otel icinde hem de sehirde giiclii bir gastronomi algist olusturulur. Bu
stratejiyi destekleyen konsept kampanyalar, satislar1 kisa siirede yiikseltebilecek
giiclii araclardir. Ornegin:

e Baricin: “Signature Cocktail Nights” — Her hafta 6zel imza kokteyllerin

denendigi, DJ performanslariyla desteklenen bir konsept.

o Kafe icin: “Gurme Kahve & Tath Saati” — Ugiincii nesil kahve
cekirdekleri ile 6zel tatli eslesmelerinin sunuldugu butik bir saat araligi.
e Restoran icin: “Chef’s Table Deneyimi” — Sefin misafirin gozleri

onilinde hazirladig1 mendiilerle kisiye 6zel gastronomi yolculuklari.

Bu tarz etkinlik ve kampanyalar hem outletlerin kendi kimligini giiclendirir
hem de misafirlerin otelde birden fazla deneyim yasamasina olanak saglar. Sonug
olarak, ¢cok yonlii tanitim ve konsept bazli pazarlama stratejisi, bir otelin F&B
departmanini bulundugu bolgedeki diger gastronomi noktalar: arasinda favori
oyunculardan birisi yapacaktir. Bu da otel markasinin bilinirligini stirdiirtilebilir
sekilde artirir.

4. Sadakat Yaratma ve Kisisellestirilmis Teklif Stratejisi

Otel isletmeciliginde tekrar gelen misafir, yalnizca “gelir kaynag1” degil,
markanin en giiclii el¢isidir. Sadik misafirler hem daha fazla harcama yapar hem
de otelin organik tanitimim {istlenir. Bu nedenle modern F&B yonetiminin temel
stratejilerinden biri, misafiri tanimak, anlamak ve onun igin 0zel olarak
tasarlanmis ayricaliklar sunmaktir,

Glinlimiizde standart indirimler, genel kampanyalar ya da klasik
promosyonlar misafir i¢in yeterli degildir. Misafir; kendisi i¢in 6zel bir tercih,
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ozel bir hazithk ve o6zel bir dokunus gdrmek ister. Iste bu nedenle
kisisellestirilmis sadakat programlarinin 6nemi giderek artmistir. Sadakat
olusturmanin pratik yontemleri arasinda;

a) Ozel indirimler ve sadakat puanlari,

b) Dogum giinii veya y1l dontimlerinde siirpriz tath ve icecek ikramlari,

¢) Daha once begendigi iirlinlere yonelik hedefli hatirlatma kampanyalari,

d) Otele her gelisinde kisiye 6zel karsilamalar,

e¢) Ozel masa rezervasyonu veya sef ile birebir iletisim ayricahigi, gibi

uygulamalar 6ne ¢ikar.

Bu stratejinin en giiglii araci ise CRM (Customer Relationship Management)
sistemleridir. Masa yOnetim sistemiyle entegre calisgan bir CRM yazilimi;
misafirin ge¢mis siparislerini, sevdigi tatlari, alerjen bilgilerini, sik gelis
saatlerini, hatta en ¢ok tercih ettigi masa numarasini bile kayit altina alir.

Boylece restoran personeli, misafiri daha kapidan igeri girerken tanir ve su
tarz kisisellestirilmis hizmetler sunabilir:

e “Her zamanki gibi sekersiz latte’nizi hazirlayalim mi1?”

e “Gegen sefer begendiginiz somon 1zgaray1r bugilin O6zel sosumuzla

deneyebilirsiniz.”

¢ “Bugiin de yine pencere kenarindaki masanizi ayirdik.”

Misafirin kendini “hatirlanmais, degerli ve 6zel” hissetmesi sadakat olasiligini
dramatik bi¢imde artirir. Arastirmalar, kisisellestirilmis hizmet alan misafirin,
restorana tekrar gelme oraninin %40’a kadar yiikseldigini gostermektedir.

Sonu¢ olarak, sadakat yaratma stratejisi yalnizca misafirin gonliini
kazanmakla kalmaz; ayn1 zamanda otel F&B departmaninin siirdiiriilebilir gelir
yaratmasinda en gii¢clii kaldiraglardan biri haline gelir.

5. Yiyecek-icecek Hizmetlerine Kolay Erisim ve Dijital Siparis Stratejisi

Giliniimiiz misafir profili, hiz, pratiklik ve dijital erisilebilirlik konusunda son
derece bilinglidir. Modern konuk, bir hizmete ulagsmak i¢in beklemek, telefon
agmak veya uzun meniileri incelemek istemez; bunun yerine tek dokunusla
siparig verebilmek, hizli teslimat almak ve siireci zahmetsiz sekilde yonetmek
ister. Bu beklentiyi karsilayan oteller hem misafir memnuniyetini artirir hem de
F&B gelirlerinde gozle goriiliir bir yiikselis elde eder.

Bu noktada kolay erisilebilir yiyecek-igecek hizmeti saglamak kritik bir
gereklilik haline gelir. Otelin havuz basi, plaj, spa, lobby lounge, roof bar, toplant1
salonlar1 ve etkinlik alanlar gibi farkli boliimlerinde QR meniiler, dijital kiosklar,
tablet siparis sistemleri veya mobil uygulamalar iizerinden hizmet vermek hem
siparis stirecini hizlandirir hem de operasyonel verimliligi artirir. Dijital siparis,
misafirlerin daha fazla iirlinii incelemesine, anlik kampanyalar1 gérmesine ve
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impulsif (ani) satin alma davraniglariin tetiklenmesine yardimci olur. Bu da
dogrudan satig artis1 anlamina gelir.

Tatil otellerinde ve resort konseptlerde bu strateji ¢gok daha giiglii sonuglar
iiretir. Ozellikle plaj veya havuz alaninda QR kodla verilen siparislerin, “misafir
cabasini azaltmasi” nedeniyle dramatik bir sekilde arttig1 gozlemlenir. Misafir
caba harcamadiginda, satin alma davranis1 dogal akisinda yiikselir. Bu durum tam
anlamyla; “Kolay siparis = Daha fazla tiiketim = Daha yiiksek F&B geliri”
formiiliinii olusturur.

Bununla birlikte, oda i¢i siparis deneyiminin de dijitallesmesi gerekir. 24 saat
hizmet veren oda servisi meniisii, otelin mobil uygulamasina entegre edilmis bir
siparis modiilli, saniyeler iginde segilebilir {iriin kategorileri ve hizli teslimat
stireci; misafirin konforunu artiran unsurlardir. Dijital altyap: sayesinde mutfak
operasyonu daha diizenli calisir, hatali siparis orani diiser, personel is yiiki
optimize edilir ve misafir memnuniyeti yiikselir.

Sonug olarak, dijital siparis sistemleri yalnizca bir teknolojik yenilik degil,
misafir psikolojisini, satin alma aligkanliklarini ve otelin gelir yapisinit dogrudan
etkileyen modern bir F&B stratejisidir. Dijital erisilebilirlik ne kadar giicliiyse,
misafir deneyimi o kadar akici olur ve otelin yiyecek-igecek gelirleri
stirdiiriilebilir sekilde artar.

6. Hizli, Verimli ve Operasyonel Olarak Akici Servis Stratejisi

Yiyecek ve icecek operasyonlarinda hiz, misafir memnuniyetinin ve gelir
artisinin en belirleyici unsurlarindan biridir. Modern misafir, beklemek istemez;
ozellikle yogun saatlerde geciken siparisler, servis aksakliklari ve yavas masa
doniisli hem misafir memnuniyetini hem de gelirleri olumsuz etkiler. Bu nedenle
servis akiginin kusursuz bir sekilde planlanmasi, tiim operasyonun yiiksek
verimle islemesi igin kritik bir gerekliliktir. Restoranin, barin veya kahvalti
salonunun tiim siliregleri ne kadar hizli ve diizenli yonetilirse, misafir
memnuniyeti ve isletme performanst da ayni oranda yiikselir. Hizli servis
dogrudan masa devir hizimi artirir, yani ayni zaman dilimi i¢inde daha fazla
misafir agirlanmasi saglar. Bu da kar marjin1 dogrudan genisleten stratejik bir
etkidir.

Bu hedefe ulagabilmek igin operasyonun temelini olusturan unsurlarin
profesyonelce tasarlanmasi gerekir. Oncelikle, iyi egitimli personel, hizli ve
kaliteli servisin bel kemigidir. Garsonlarin meniiyii bilmesi, servis tekniklerine
hakim olmasi, misafir ihtiyaglarini dnceden sezebilmesi ve koordineli ¢aligmasi;
servis siiresini gozle goriiliir bicimde kisaltir. Ayni sekilde baristalarin,
barmenlerin ve seflerin goérev dagilimini dogru uygulamasi, iletisim kazalarini ve
gecikmeleri ortadan kaldirir.
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Hizin bir diger temel kaynagi, Standart Operasyon Prosediirleri ile
desteklenen sistemli galisma diizenidir. Prosediirler siparis alma, servis etme,
masay1 toplama, deme alma, yeniden hazirlama ve misafir ugurlama gibi tiim
asamalarda net kurallar olusturur. Bu sayede servis sirasinda “kisiye gore degisen
uygulamalar” yerine, her personelin ayni kalite standartlarinda hizmet vermesi
saglanir. Bu diizen hem misafir algisim iyilestirir hem de operasyonel kaosu
ortadan kaldirarak akisi hizlandirir.

Mutfak ve bar boliimlerinde mise en place (6n hazirlik) diizeni, hizli servis
stratejisinin olmazsa olmazidir. Dogru organize edilmis 6n hazirlik; dogranmig
sebzeler, hazirlanmig garnitiirler, porsiyon et iirlinleri, hazir soslar, temizlenmis
malzemeler, doldurulmus igecek istasyonlar1 ve dogru konumlandirilmig
ekipmanlar sayesinde siparislerin ¢ok daha hizli ¢ikmasini saglar. Mise en place
ne kadar iyi yapilmigsa, mutfak o kadar az stres yagar ve siparigler o kadar hizli
hazirlanir.

Tim bu unsurlarin merkezinde ise masa yonetim sistemi yer alir. Dijital masa
planlari, sipariglerin anlik takibi, hangi masanin hangi asamada oldugunun
goriiniir olmasi, mutfak ve servis arasindaki iletisim hizini artirir. Bu sistemler
sayesinde garsonlar hangi masanin siparise hazir oldugunu bilir, mutfak hangi
siparigin oncelikli oldugunu goriir ve yonetici tiim akisi tek ekrandan kontrol
eder. Sonug¢ olarak servis hizi artar, bekleme siireleri kisalir ve operasyon
tikanmadan akici bir sekilde devam eder.

Ozetle; hizl, verimli ve operasyonel olarak akici servis, bir liiks degil; otel ve
restoran igletmeleri i¢in rekabet giiciinii belirleyen stratejik bir zorunluluktur.
“Zaman paradir” ilkesi dogrultusunda hiz hem misafir memnuniyetini hem
gelirleri ylikseltir. Kusursuz planlanan bir servis akisi, isletmenin marka degerini
gliclendirirken, rekabetin yogun oldugu F&B sektoriinde oteli bir adim oOne
cikarir.

7. Veri Odakh Yonetim ve Performans Analitigi Stratejisi

Guniimiiz otelcilik diinyasinda yiyecek & icecek yonetimi artik yalnizca
deneyime degil, giiclii bir veri altyapisina dayali karar alma siireglerine baglidir.
Rekabetin yogunlastigi F&B sektoriinde dogru stratejiyi belirlemek, ancak
isletmenin tiim operasyonel verilerini diizenli olarak takip etmekle miimkiindiir.
Satig performans raporlari, menii miihendisligi analizleri, maliyet yiizdeleri,
personel verimlilik 6l¢iimleri, misafir profilleri, sezonluk yogunluk trendleri gibi
veriler; yoneticilere anlik durum degerlendirmesi yapma, sorunlar1 heniiz ortaya
c¢tkmadan tespit etme ve proaktif yonetim uygulama imkani sunar. Veri odakli
yaklagim, isletmenin sadece bugiinkil performansini anlamasma degil, ayni
zamanda gelecege yonelik dogru aksiyonlar almasina da rehberlik eder.
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Restoranda satilan her iiriiniin performansi, stratejik planlamanin temelini
olusturur. Bu nedenle meniideki her {iriiniin satis miktari, kar marj1 ve liretim
maliyeti dikkatle incelenmelidir. En ¢ok satan tiriinler, misafirlerin egilimlerini
gosterirken en yiiksek kar marjli iirlinler gelir stratejisinin kalbini olusturur. Bazi
iirlinler popiiler olabilir ancak maliyet oranlar1 yiiksekse isletmeye katkisi sinirl
kalabilir. Veri analitigi sayesinde hem popiiler hem karli iiriinleri meniiniin
merkezine almak, zayif iirlinleri yeniden tasarlamak veya tamamen meniiden
cikarmak gibi kararlar daha net verilir. Menii miihendisligi, bu verilerin 151g1nda
stratejik olarak uygulandiginda satiglar1 %15-30 oraninda artirma potansiyeline
sahiptir.

Sezonluk egilimler ve misafir davraniglart da veri analizinde kritik 6nem tasir.
Hangi donemlerde, hangi saatlerde, hangi gruplarin restoran1 daha fazla tercih
ettigi; haftanin hangi glinlerinde yogunluk yasandig1 ve misafirlerin tercih ettigi
tirtinlerin mevsime gore nasil degistigi gibi veriler hem personel planlamasi hem
satin alma siire¢leri hem de kampanya yonetimi icin biiylik avantaj saglar.
Ormegin yaz sezonunda hafif yemekler, soguk i¢ecekler ve hizli servis iiriinleri
one cikarken; kis sezonunda sicak yemekler, ¢orbalar ve sicak icecekler tercih
edilir. Bu verileri diizenli olarak analiz eden F&B yoneticileri, operasyonu hem
stok hem personel hem de kampanya agisindan en verimli noktaya tasir.

Veri odakli yonetimin bir diger kritik faydasi, kisisellestirilmis pazarlama
stratejilerinin  gelistirilmesidir. Misafirlerin siparis ge¢misleri, harcama
aligkanliklar1 ve ziyaret sikliklar1 CRM sistemi {izerinden takip edildiginde; her
misafire 6zel kampanyalar, dogum giinii siirprizleri, sevdigi {iirlinlere O6zel
indirimler veya aligkanliklarina uygun 6neriler sunulabilir. Bu yaklagim, misafir
sadakat oranimi ciddi bigcimde artirir ve isletmenin siirdiiriilebilir gelir yapisina
dogrudan katk: saglar.

Sonug olarak, veri odakli yonetim artik bir segenek degil, modern F&B
isletmeleri i¢in zorunlu bir stratejik gerekliliktir. Veriyi dogru okuyabilen ve bu
veriyi operasyonel kararlara doniistiirebilen igletmeler; maliyetlerini optimize
eder, gelirlerini artirir, misafir memnuniyetini yiikseltir ve rakiplerinin her zaman
bir adim 6niinde olur.

8. Mekan ve Oturma Potansiyelini Maksimuma Cikarma Stratejisi

Yiyecek & igecek isletmelerinde gelir artiginin en hizli ve en etkili yollarindan
biri, mevcut mekanin oturma kapasitesini optimize etmektir. Bir restoranin
metrekaresi her ne kadar sabit olsa da dogru planlanmis bir masa yerlesimi,
ergonomik mobilya secimi, akici bir dolagim alani ve islevsel bir i¢ mimari
tasarim sayesinde ayni alanda ¢ok daha fazla misafir agirlamak miimkiindiir.
Ozellikle otel restoranlarinda sabah kahvalti yogunlugu, yaz sezonu aksam
yemekleri ya da yliksek doluluk donemleri diisiiniildiigiinde, mekani maksimum
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verimlilikle kullanmak isletmenin hem maliyet kontrolii hem de gelir yonetimi
agisindan kritik 6nem tasir. Dogru masalarin konumlandirilmasi, gereksiz genis
bosluklarin ortadan kaldirilmasi ve misafir akisinin dogal olarak yonlendirilmesi,
servis hizimi artirdig1 gibi masalarin daha sik ve daha diizenli devir yapmasini
saglar.

Modern F&B isletmelerinde dijital masa yonetim sistemleri, mekan
optimizasyonunun en giiglii araglarindan biridir. Kat planinin dijital olarak
goriilmesi, restoran yoneticilerinin yogun saatlerde rezervasyonlari akill sekilde
yerlestirmesine, masalarin doluluk oranlarmi anlik takip etmesine ve servis
akisini onceden planlamasma imkan tamir. Ozellikle grup rezervasyonlari,
toplantt gruplari, aile oturmalar1 ve ¢ift rezervasyonlar1 gibi farkli masa
ihtiyaglarinin oldugu isletmelerde, dijital sistemler hem zamandan tasarruf saglar
hem de maksimum kapasite kullanimini garanti eder. Bu sistemler ayn1 zamanda
servis personelinin ig yiikiinii daha dengeli dagitir, garsonlarin hangi masaya ne
zaman hizmet verecegini organize eder ve servis siirelerini kisaltarak operasyonel
verimliligi artirir.

Mekan optimizasyonu yalnizca fazla masa koymak anlamima gelmez; dogru
masa devir hizin1 yakalamak da ayni derecede oOnemlidir. Stratejik masa
planlamasiyla yogun saatlerde bekleme siireleri azaltilir, misafir memnuniyeti
yiikselir ve ayn1 masadan giinde daha fazla gelir elde edilir. Ayrica i¢ ve dis
mekanin farkli konseptlerle kullanilmasi, agik alanlarin mevsimsel olarak
donistiiriilmesi, portatif oturma ¢ozlimleri ve bar-self servis alanlarmin
artirllmasi gibi yenilik¢i yontemler, bir restoranin kapasitesini sezonluk veya
gegici olarak genigletme imkani saglar.

Sonug olarak mekani dogru yonetmek, bir otelin F&B gelirlerini dogrudan
etkileyen temel stratejilerden biridir. Ergonomik tasarim, akilli rezervasyon
sistemi ve dogru masa devir planlamasi birlestiginde, hem operasyon daha akici
hale gelir hem de masa basina gelir dlgiilebilir derecede artis gosterir. Bu strateji,
diisilk maliyetli ancak yiiksek getirili bir yatirim niteligi tasir ve otel F&B
yOnetimi igin en kritik rekabet avantajlarindan biri olarak one ¢ikar.

9. Trend Odakh Yenilik ve Meniide Siireklilik Stratejisi

Modern restoran igletmeciliginde trendleri takip etmek artik bir lilks degil,
zorunluluktur. Misafirler ayni iriinleri tekrar tekrar gérmek istemez; yenilik
sunmayan restoranlar zamanla cazibesini kaybeder ve dis rekabet karsisinda
zayiflar. Bu nedenle meniiniin belirli donemlerde giincellenmesi, gastronomi
trendlerinin izlenmesi ve misafir beklentilerine gore cesitlendirilmesi gerekir. Bu
strateji kapsaminda:

a) Diizenli Menii Yenileme: 3, 6 veya 12 aylik periyotlarla meniiyii

giincelleyerek misafire taze bir deneyim sunmak.
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b) Yerel Uriin ve Bolgesel Tatlar: Bolgenin gastronomik kimligini meniiye

yansitmak hem turist hem yerel ziyaretgi i¢in cazibe olugturur.

¢) Uluslararas1 Mutfagindan Popiiler Secimler: Diinya mutfaklarindan

trend olmus tabaklar eklemek restorandi giincel ve global gosterir.

d) Sef imzah Ozel Tabaklar: Yaraticiig: éne ¢ikaran sef dokunuslari,

restoranin marka degerini artirir.

e) Mevsimsellik: Mevsim {irlinlerine gore kurulan meniiler hem maliyet

avantaj1 saglar hem lezzeti artirir.

f) Dijitallesme: Cevrimigi rezervasyon sistemleri, QR meniiler ve dijital

menil yonetimi modern misafir i¢in biiyiik kolaylik saglar.

Not: Trendleri takip eden ve yenilik sunan restoranlar bulunduklar1 bolgenin
gastronomi haritasinda ¢ekim merkezi héline gelir. Bu da hem marka degerini
hem de gelirleri dogrudan yiikseltir.

10. Cok Cesitli Yeme-icme Paketleri ve Yiiksek Kaliteli Oda Servisi
Stratejisi

Modern otelcilikte misafir beklentileri giderek cesitlenmektedir. Her misafir,
uzun siire oturarak ii¢ asamali bir meni tilketmek istemeyebilir. Bu nedenle
yiyecek-icecek departmaninin sundugu iriinlerin esnek, hizli, kisiye uygun ve
erigilebilir olmasi gerekir. Bu da ¢ok ¢esitli yemek paketleri ve yiiksek standartlt
oda servisiyle saglanir.

1. Misafir Thtiyaclarina Gore Esnek Menii Paketleri: Otele gelen
misafirlerin farkli yasam tarzlari, zaman yonetimi aliskanliklar1 ve beklentileri
vardir. Bu nedenle tek tip bir meni, tim kitleye hitap etmez. Asagidaki
secenekler satislari artirir ve memnuniyeti yiikseltir:

a) Hizli atistirmalik meniiler: Toplantiya yetigen, tur programina katilan veya

havuz baginda yemek isteyen misafirler i¢in idealdir.

b) Paket kahvaltilar: Odadan ¢ikmak istemeyen ya da erken saatlerde

ayrilmasi gereken misafirler icin yiiksek talep goriir.

¢) Kii¢iik 6gle meniileri: Ekonomik ve pratik meniiler, giinliik satis hacmini

artirir ve restorani daha ulasilabilir kilar.

d) Snack meniiler: Ozellikle spa, havuz, plaj ve lobi gibi alanlarda satiglarmn

en hizl yiikseldigi iiriin grubudur.

Bu paketlerin en 6nemli avantaji, cabuk hazirlanabilir ve yiiksek kar oranina
sahip olmalaridir.

2. Oda Servisinin Stratejik Bir Gelir Kaynagina Doniistiiriilmesi

Oda servisi, bir¢cok otelde goz ardi edilse de aslinda otelin en yiiksek katma
degere sahip hizmetlerinden biridir. Misafir, odasinda yemek siparisi verdiginde
yalnizca bir yemegi degil; konforu, gizliligi, rahatlig1 ve kisisel alanini satin alir.
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Bu nedenle oda servisi standartlar1 otelin genel hizmet kalitesinin en net
gostergelerinden biridir.

Oda servisini giiclendiren unsurlar:

a) Ozenle hazirlanmis, smirli fakat kaliteli bir menii: En ¢ok tercih edilen
iirlinlere odaklanan, operasyonel olarak hizli ¢ikabilen meniiler basari
saglar.

b) Sik ve premium sunum: Odaya gelen bir tepsi yalnizca yemek tasimamali;
“Bu otel beni dnemsiyor” mesaj1 vermelidir. Ozel kaplar, hijyenik sunum,
kumas pegete, metal catal-bicak gibi detaylar misafir algisim yiikseltir.

¢) Hizli teslimat siireci: 20-30 dakikay1r agmayan bir servis siiresi, tekrar
siparig alma ihtimalini artirir.

d) Etkin iletisim ve siparis dogrulugu: Misafir beklentisinin eksiksiz
karsilanmasi, sikayet oranint minimuma indirir.

e) 24 saat hizmet veya en azindan genis zaman araligi: Farkli iilkelerden gelen
misafirlerin yemek saatleri degisken oldugundan, oda servisi genis saat
araligiyla hizmet vermelidir.

3. Oda Servisinin Misafir Psikolojisine Etkisi

Oda servisi yalnizca yemek sunmaz; duygusal bir deneyim yaratir. Misafir:

a) Yorgundur, odasindan ¢ikmak istemez,

b) Ozel alaninda olmak ister,

¢) Konforunu bozmadan yemek yemek ister,

d) Otele 6dedigi ticret karsiliginda ekstra ilgi gormek ister.

Bu nedenle kaliteli bir oda servisi deneyimi, otelin konfor, lilkks ve
profesyonellik algisini dogrudan yiikseltir. Yapilan arastirmalar, iyi ¢alisan bir
oda servisi sisteminin misafirin otele tekrar gelme ihtimalini %30-50 oraninda
artirdigini géstermektedir.

4. Gelir Yonetimi A¢isindan Katma Deger

Oda servisi satislar1 genellikle: Daha yiiksek kar marjia sahiptir, misafir
odada oldugu igin ekstra satis (igecek, tatli, gece meniisii) potansiyeli olusturur.
Restoran kapasitesine sinirl bagimlilik icermez. Bu da otel i¢in siirdiiriilebilir ve
yuksek getirili bir gelir kanalina doniismesini saglar. Cok cesitli yeme-igme
paketleri ve yliksek kaliteli oda servisi hem misafir memnuniyetini hem de otelin
toplam gelirini yiikselten en giiglii stratejilerden biridir. Misafirlerin farkli
ihtiyaclarina cevap veren esnek menii yapist ile premium bir oda servisi deneyimi
birlikte kullanildiginda, otel hem gastronomik hem de hizmet kalitesi agisindan
bolgesinde lider konuma gelir. Sonug¢ olarak; bu 10 kapsamli strateji, otel
restoranlarinin  operasyonel kalitesini, marka degerini ve satig gelirlerini
dogrudan artirmaktadir. Misafir psikolojisini anlamak, hizli ve kaliteli servis
sunmak, veriyi dogru kullanmak, modern teknolojilerden yararlanmak ve
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yenilik¢i bir gastronomi yaklasimi benimsemek, sektorde rekabet avantaji getirir.
Oteliniz, bu stratejileri sistematik sekilde uyguladiginda hem misafir bagliligini
hem finansal performansini hem de bolgedeki marka prestijini giiglendirecektir.

Yiyecek ve icecek Departmaninda Tahmini Gelecek Trendler

Her sektorde oldugu gibi konaklama ve yiyecek—icecek (F&B) sektorii de,
misafir davranislarindaki degisimlere, teknoloji gelisimine, kiiresel ekonomik
kosullara ve gevresel siirdiiriilebilirlik baskilarina uyum saglamak zorundadir.
Gelecegin F&B hizmetleri; daha bilingli, daha teknolojik, daha hizli, daha
deneyim odakl1 ve daha siirdiiriilebilir olacagi tahmin edilmektedir. Okuyucular
icin asagida, sektoriin gelecegini sekillendirecek ana trendler anlatilmaya
calisilmustir.

1. Siirdiiriilebilirlik ve Cevresel Duyarhhk

Gelecegin otelleri ve restoranlart i¢in slirdiiriilebilirlik artik bir "trend" degil,

bir zorunluluk haline gelmistir. Misafirler; etik tiretim, ¢evre bilinci ve kaynak
yonetimi konularinda otellerden daha fazla sorumluluk beklemektedir. Bu baslik
altindaki temel unsurlar sunlar olabilir.

a) Yerel iiretici kullammmi: Tedarik zincirinin kisaltilmasi, karbon ayak
izinin azaltilmasi ve ekonomik destek saglanmasi agisindan onemlidir.
“Farm to Table” konseptleri giderek yayginlagmaktadir.

b) Organik ve temiz icerik kullanimi: Pestisit kullanilmamis sebzeler,
organik siit tiriinleri, kimyasal katki igermeyen gidalar tercih edilmektedir.

¢) Gida israfin1 azaltma programlarr: Arabuluculuk porsiyon kontroli,
artan yemeklerin bagiglanmasi, kompost {iretimi gibi ¢oziimler
yayginlagmaktadir.

d) Enerji verimliligi ve yesil mutfaklar: Diisiik enerji tiiketimli ekipmanlar,
akilli sogutma sistemleri ve atik 1s1 geri kazanimi gelecegin standartlar
arasindadir.

e) Sifir plastik uygulamalari: Tek kullamimlik plastiklerin tamamen
kaldirilmasi, bambu—kagit tirtinlere gecilmesi biiylik bir beklentidir.

Not: Siirdiiriilebilir F&B yapis1i hem marka imajmi gii¢lendirir hem de uzun

vadede maliyeti azaltir.

2. Teknoloji Entegrasyonu ve Dijitallesmis F&B Operasyonlari

Konuklar artik hiz, dogruluk ve kolay erisim istiyor. Dijitallesen F&B

operasyonlar1 hem is giiciinii optimize ediyor hem de misafir deneyimini radikal
sekilde iyilestiriyor. One ¢ikan teknolojik doniisiimler sunlar olacaktir.

a) Dijital meniiler ve QR kod siparis sistemleri: Kagit tiikketimini azaltir,

meni glincellemelerini kolaylastirir ve misafir etkilesimini artirir.
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b) Self-servis kiosklar / otomatik Odeme istasyonlar:: Hizli servis

noktalarinda insan hatasini azaltir ve hizmet hizin1 artirir.

¢) Robot servis elemanlar1 ve otomasyon: Ozellikle yogun restoranlarda

servis robotlari, tasima robotlart ve otonom teslim araglart kullanilmaya
basglanmustir.

d) Akilh mutfak sistemleri: Stok takibi, recete standardizasyonu ve iiretim

kontrolii tamamen dijital sistemlerle yapilmaktadir.

e) Yapay zeka destekli satis tahmini: Hangi {riiniin hangi giin ne kadar

satilacagi artik Al tarafindan tahmin edilmektedir.

Not: Teknoloji entegrasyonu ayni zamanda maliyeti diisiiriir, verimliligi

artirir ve misafir memnuniyetini yiikseltir.

3. Kisiye Ozel ve Benzersiz Yemek Deneyimleri

Giiniimiiz misafirleri artik siradan meniilerden ¢ok; kendileri i¢in hazirlanmas,

hikayesi olan ve deneyim hissi veren yemekler talep ediyor. Bu trendin kapsadig:
uygulamalar sunlar olabilir:

a) Kisisel tercihlere gore menii diizenleme: Protein secenekleri, porsiyon
biiyiikliikleri, alerjen filtreleri gibi kisisellestirilmis tercihler artik standart
hale geliyor.

b) Ozel diyetlere uygun meniiler: Keto, paleo, vejetaryen, ¢olyak, vegan,
gliitensiz, diisiik karbonhidratli yemekler meniilerin ana boliimleri haline
gelmistir.

¢) Chef’s Table ve interaktif mutfak deneyimleri: Misafirlerin sefle birebir
etkilesime girdigi, yemeklerin hazirlik asamasiin goriildiigii premium
deneyimler biiylik ragbet goriiyor.

d) Dogum giinii, 6zel kutlama ve nis 6zel meniiler: Misafir i¢in kisiye 6zel
masa diizeni, menii karti, 6zel tabak ortaya ¢ikarma ritiielleri otel F&B'sini
benzersiz kilar.

Not: Kisisellestirilmis deneyimler, misafir sadakatini en c¢ok artiran

trendlerden biridir.

4. Saghk Bilincine Sahip Menii Secenekleri

Diinya genelinde saglikli yasam, wellness ve fonksiyonel beslenme trendleri

yiikseliyor. Bu durum otellerdeki meniilerin yapisin1 kokten degistiriyor. Saglik
odakli menii unsurlar1 gelecek i¢in talep olusturacaktir.

a) Bitki bazh alternatifler: Vegan hamburger, bitkisel siitlii tatlilar, sebze
proteini agirlikl tabaklar.

b) Diisiik kalori ve diisiik sekerli secenekler: Diyet tatlilar, sekersiz
icecekler, kalori bilgisi yazilmis meniiler.

¢) Fonksiyonel gidalar: Probiyotikli icecekler, bagisiklik giiclendirici
smoothieler, protein destekli kahvaltilar.
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d) Taze ve temiz icerikli yemekler: Dondurulmus iirlin yerine giinliik
retim.
Not: Bu akim, 6zellikle wellness otellerinde ve SPA merkezlerinde temel
standart haline gelmistir.
5. Fiizyon Mutfaklarimin Yiikselisi
Misafirler artik global tatlara ¢ok daha agik. Sosyal medya, gastronomik
merak ve seyahat aligkanliklarinin artmasi sayesinde fiizyon mutfaklar
popiilerligini hizla artiriyor. Fiizyon mutfagi trendinin getirileri sunlardir:
e Yeni tatlar, aromalar ve kiiltiirler tek tabakta birlesiyor.
o Sefler yaraticiliklarin1 daha 6zgiir sekilde ortaya koyabiliyor.
e Restoran giiclii bir marka kimligi olusturuyor.
¢ Misafirler meniide “siirpriz dokunuslar” ariyor.
Not: Asya—Akdeniz, Fransiz—Tiirk, Japon—Latin fiizyonlar1 en popiiler
orneklerdir.
6. Siiriikleyici ve Deneyim Odakli Yemek Konseptleri
Diinya genelinde otel restoranlar: artik yalnizca yemek yenilen yerler degil;
deneyim merkezleri haline geliyor. Nasil m1?
e Temali pop-up restoranlar: Sezonluk, gecici ve konsept bazli restoranlar
misafir ilgisini siirekli canli tutuyor.
¢ Roofbarlar ve sehir manzaral deneyimler: Ambiyansin yemegin dniine
gectigi mekanlar, 6zellikle geng misafirleri cezbediyor.
¢ Gastronomi sovlar1 ve canli sunumlar: Alevli yemekler, acik mutfak
performanslari, sef imza térenleri yiiksek ilgi ¢ekiyor.
e Yerel kiiltiir deneyimleri: Yoresel hikaye anlatimiyla desteklenen
yemekler misafir i¢in unutulmaz oluyor.
Not: Artik “yemek” degil, yasanan an satiliyor.
7. Teslimat Sistemleri ve Otele Bagh Dis Servis Kanallan
Pandemi ile hizlanan yemek teslimati trendi, artik oteller i¢in de dnemli bir
gelir kaynagi haline geldi. Bu trendin etkileri:
o Oteller kendi yemeklerini, disaridaki misafirlere de satabiliyor.
e Marka bilinirligi artiyor ve restoran bagimsiz bir gelir kanalina déniistiyor.
e Kendi teslimat ekibini kuran oteller operasyon kalitesini dogrudan kontrol
ediyor.
Not: Gelecekte otel mutfaklarinin bir bolimi "yalnizca paket servis tiretimi"
i¢in bile tasarlanabilir.
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YIYECEK iCECEK PERSONELI VE GOREVLERI

Yiyecek — I¢cecek Miidiirii (Food & Beverage Manager)
Yiyecek Igecek Miidiirii, otelin yiyecek-icecek departmami altinda yer alan

tim

alt Dbirimlerin planlanmasi, yOnetilmesi, kontrol edilmesi ve

gelistirilmesinden sorumlu olan en {ist yoneticidir. Bu boliim; restoranlar, barlar,

oda servisi ve ziyafet (banket) birimlerinden olusur. Miidiir, tiim bu birimlerin

operasyonel verimliligini saglamakla yiikiimliidiir.

Baslica Gorev ve Sorumluluklari:

a)

b)

d)

2

h)

Biitce Yonetimi: Departmanin yillik ve aylik biitgesini hazirlar, gelir—gider
tablolarini takip eder ve sapma analizleri yapar. Maliyetleri kontrol altinda
tutarak hedeflenen karliligin ger¢eklesmesini saglar.

Satis ve Maliyet Analizi: Satis hacmini, maliyet oranlarimi ve servis
kalitesini diizenli olarak analiz eder. Verimliligi artirmak i¢in menii karlilik
analizleri yapar ve gerekli aksiyonlar: alir.

Prosediir ve Talimat Uygulamast: Yiyecek-igecek operasyonlar ile ilgili
tiim prosediir ve is talimatlarinin eksiksiz uygulanmasini saglar; personelin
bu kurallara uyumunu diizenli olarak denetler.

Personel Egitimi: Servis, hijyen, misafir iligkileri, iiriin bilgisi ve kriz
yonetimi gibi konularda diizenli egitim programlar1 planlar ve uygular.
Personelin mesleki gelisimini takip eder.

Personel Planlama ve s Giicii Yonetimi: Personel kapasitesini analiz eder,
vardiya planlarmi olusturur ve is dagilimimi yapar. Insan kaynaginin
maksimum verimle ¢aligmasini saglar.

Aylik—Yillik Faaliyet Raporlari: Departman performansini gosteren
faaliyet raporlarini hazirlar, gerceklesmeler ile hedefleri karsilastirir ve
gelecek donem igin yeni hedefler belirler.

Menii Caligmalari: Menii planlamasi, regete standardizasyonu, porsiyon
kontrolii ve fiyatlandirma caligmalarini yiiriitiir. Trendleri takip ederek
meniide yenileme ve iyilestirme yapar.

Performans Gelistirme: Departmanin genel operasyon kalitesini artiracak
calismalar yapar, iyilestirme Onerilerini hazirlayarak Genel Miidiire sunar.
Operasyonel inovasyon ve verimlilik projeleri gelistirir.

Restoran / Servis Miidiirii (Maitre D’hétel)
Restoran/Servis Miidiirii; idari agidan Yiyecek i¢ecek Miidiiriine bagl olarak

calisan, restoranin ginliik isleyisinden, servis kalitesinden ve misafir
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memnuniyetinden sorumlu olan iist diizey yoneticidir. Restoran operasyonlarinin
tiim detaylarini yonetir ve ekibin koordinasyonunu saglar.

Bashca Gorev ve Sorumluluklari:

a) Malzeme Takibi ve Kontrolii: Restoranin giinlik operasyonunda
kullanilacak servis malzemelerinin (gatal-bigaklar, porselenler, bardaklar,
masa Ortlileri vb.) eksiksiz ve kullanima hazir olmasimi saglar. Malzeme
alimi, stok takibi ve ekipman kontroliinii ytiriitiir.

b) Koordinasyon Gorevi: Ust yonetim ile servis personeli arasindaki iletisimi
saglar. Menii degisiklikleri, operasyon kararlari, kampanyalar ve giinliik
talimatlarin personele dogru sekilde aktarilmasini saglar.

¢) Misafir Karsilama ve Agirlama: Restorana gelen misafirleri karsilar,
masalarina kadar eslik eder ve birebir ilgi gosterir. V.1.P misafir siireclerini
yOnetir.

d) Misafir Oneri ve Sikdyet Yonetimi: Misafirlerden gelen Onerileri
degerlendirir, sikayetleri profesyonelce ¢ozer ve geri bildirimleri Yiyecek
Icecek Miidiiriine raporlar. Misafir memnuniyetinin artirilmas igin cesitli
aksiyonlar planlar.

¢) Personel Yonetimi ve Denetimi: Servis personelinin c¢alisma diizenini
organize eder, gorev dagilimmi yapar ve operasyon siiresince ekibi
denetler. Servis kalitesinin standartlara uygunlugunu saglar.

f) Guinliik Operasyon Toplantilari: Her giin servis baslangicindan 6nce ekip
toplantis1 yaparak gilinlin meniisiinii, ©6zel misafirleri, rezervasyon
durumunu ve operasyon notlarini ekibe aktarir. Toplanti sonuglarini
Yiyecek Igecek Miidiiriine iletir.

Restoran Kaptani / Captain

Restoran Kaptani, Head Waiter’a bagli olarak calisan ve restoran servis
operasyonunun birebir yiiriitilmesinde aktif gorev alan kisidir. Operasyonel
liderligin sahadaki uygulayic1 yoneticisidir.

Gorev ve Sorumluluklar::

a) Garsonlarin 6n hazirliklarimi kontrol eder. Acilis Oncesi tiim servis
personelinin mise-en-place ¢aligmalarini (ekmek bigagi, servis setleri, su
hazirliklari, station diizeni, pecete katlama vb.) denetler. Eksiklikleri
giderir, servis baglamadan 6nce kusursuz bir hazirlik saglar.

b) Garsonlarin hangi masalarda sorumlu olacagini belirler. Her garson igin
sorumluluk alanlar1 (bdlge/masa) olusturur. Yogunluk ve personelin
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d)

deneyim diizeyi géz 6niinde bulundurularak adil bir dagilim yapilmasini
saglar. Boylece servis karmasasi ve gecikmeler 6nlenir.

Garsonlarin ¢alisacagi komileri belirler. Garson + komi eslesmelerini
yaparak servis akisinin hizlanmasini saglar. Deneyimli garsonlara yeni
baslayan komileri eslestirme gibi stratejik planlamalarla egitim siirecine
destek olur.

Verilen siparislerin dogrulugunu kontrol eder. Misafir siparislerinin
sisteme dogru girildigini, mutfaga eksiksiz aktarildigini ve masaya dogru
sekilde sunuldugunu takip eder. Yanlis siparis ¢ikmasini engeller, mutfak
ile servis arasindaki son kontrol noktas1 gérevini yiiriitiir.

Misafire yemek veya igecek Onerilerinde bulunur. Menil bilgisine
hakimdir; misafirlerin damak zevkine, alerji durumlarma veya ozel
tercihlerine gore profesyonel onerilerde bulunur. Giinlin spesiyallerini
tanitir, upselling ve cross-selling uygulamalari dogru bir dille
gerceklestirir.

Hesap kontrollerini yapar. Masalarin hesaplarin1 kontrol ederek yanlis
fiyatlandirma, eksik iiriin veya fazla iiriin yazimi gibi hatalarin 6niine
gecer. Odeme siirecinin hizli ve sorunsuz ilerlemesini saglar.

Garson / Waiter — Waitress

Garson, restoranda misafir ile dogrudan iletisimde bulunan temel servis

personelidir. Misafirin otel veya restoran hakkindaki ilk ve son izlenimini

belirleyen en 6nemli calisanlardan biridir. Sorumlu oldugu masalarda servisin
kesintisiz, hizl1 ve profesyonel sekilde yiiriitilmesinden sorumludur.

Gorev ve Sorumluluklari:

a)

b)

Servis dncesi yapilan toplantilara katilir, giinliik isleyis bilgisine sahip olur.
Glinlin meniisiinde yapilan degisiklikler, malzeme eksikleri, mutfak
uyarilari, VIP misafirler, grup rezervasyonlari gibi operasyonel bilgileri bu
toplantilarda 6grenir. Boylece giine hazirlikli baslar.

Masa diizenlerinin saglanmasina yardimci olur. Restoratin acgilis Oncesi
masa diizenini kurar, catal-bicak, tabak, bardak, pecete ve meniileri
standartlara uygun sekilde yerlestirir. Masa diizeni ve dekorasyonda eksik
veya diizensiz bir durum varsa giderir.

Misafirlerin masalarma oturmalarina / kalkmalarina yardimci olur.
Misafirleri giiler yiizle karsilar, masalarina kadar eslik eder ve oturmalari
icin sandalyeyi ¢ekerek yardim eder. Yemek sonrasi kalkislarda da nazik
ve yonlendirici bir hizmet sunar.
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d)

e)

2

h)

Komilerin galigmalarini denetler. Kendisinin sorumlu oldugu béliimde
komilerin su servisi, ekmek servisi, set-up diizeni gibi temel gorevleri
zamaninda ve standartlara uygun yapmasmi kontrol eder. Yogun
zamanlarda komilere yon gosterir ve ekibi koordine eder.

Alinan siparisin hizlica iletilmesini saglar. Misafir sipariglerini dogru ve
eksiksiz sekilde not alir; POS sistemine zaman kaybetmeden girer ve
mutfaga iletir. Siparislerin dogru masaya dogru zamanda ulagsmasimi
saglamak adina mutfak ¢ikisini diizenli kontrol eder.

Satig artirict misafire Onerilerde bulunur. Meniideki popiiler iiriinleri,
glinliik sef tavsiyelerini, igecek eslesmelerini veya tatli Onerilerini
profesyonel bir dille sunarak upselling ve cross-selling uygular. Ancak
bunu baskict degil, misafire deger katan bir yaklagimla yapar.

Servis Oncesi ve sonrasi temizlikten sorumludur. Servis baslamadan 6nce
station diizenini kontrol eder; servis sirasinda masalarin temizligini saglar,
servis bitince masa ve ¢evresinin temizlenmesi, toplanmasi ve yeni
servislerin hazirlanmasi igin gerekli diizenlemeleri yapar.

Misafirden hesap tahsil eder, sikayetleri alir ve her tiirlii sorunu bir {ist
yoneticisine iletir. Hesap siirecini dogru yodnetir, ddeme yoOntemlerini
eksiksiz uygular. Misafirden gelen Oneri, memnuniyetsizlik veya
sikayetleri dikkatle dinler; giiler yiizle karsilik verir ve problemi kendi
sinirlar1 i¢inde ¢ozmeye calisir. Coziilemeyen konulart aninda Head
Waiter, Captain veya Maitre d’Hotel e iletir.

Komi

Komi, restoran servis ekibinin en temel destek personelidir. Idari olarak
Restoran Kaptani’na (Captain) bagl calisir ve servisin hizli, akici ve standartlara

uygun sekilde ilerlemesi i¢in garsona destek olur. Meslege yeni baslayan veya

O0grenme siirecindeki “6grenci personel” olarak kabul edilir. Kominin gorevi,

restoranin arka plan operasyonlarinin sorunsuz islemesini saglamak ve servis
kalitesini artirmaktir.

Gorev ve Sorumluluklar::

Temizlikten sorumludur. Calistig1 servis bdlgesinin hijyenini saglar. Masa
etrafi, servis alani, istasyon (servant) ve yan tezgahlarmi diizenli olarak
temizler. Hijyen standartlarma uyar ve temizlik malzemelerini dogru
kullanir.

Boslar1 toplar; kirli bardak, tabak, ortli, pecete vb. esyalari kaldirir.
Masalardan boslar1 hizlica toplayarak servis akisinin aksamamasini saglar.
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Kirli servis takimlarint mutfaga veya bulasikhaneye dogru sekilde tasir.
Temiz takimlarin hizlica yenilenmesine yardimei olur.

¢ Servantlarin devamli temiz olmasina dikkat eder. Station/servant diizenini
saglar; pecete, catal, bigak, bardak, ekmek, su gibi {iriinlerin siirekli dolu
olmasini takip eder. Eksik gordiigiinde tamamlar, diizeni bozulduysa
diizeltir.

e Garsonun verecegi talimat ile calisir. Servis sirasinda garsonun
yonlendirmelerine gore hareket eder. Ekmek servisi, su servisi, masa
diizeni, menii dagitimi gibi gorevleri garson ile koordineli sekilde yiiriitiir.

o Ogrenmeye acik olmaldir. Mesleki gelisim icin istekli olmali; servis
kurallari, menii bilgisi, misafir iliskisi, servis akis1 gibi konularda kendini
gelistirmeye hazir olmalidir. Gézlem yaparak ve deneyim kazanarak
ileride garsonluga yiikselebilir.

Sarap Garsonu / Sommelier

Sommelier, restoran veya barin profesyonel sarap uzmanmdir. Gorevi,
mahzende bulunan saraplarin saklama, sunum, eslestirme ve satig siireglerini
yonetmektir. Misafire, kisiye Ozel sarap Onerileri sunar, saraplarin dogru
sicaklikta, dogru bardakta ve profesyonel teknikle servis edilmesini saglar.
Kapsamli sarap bilgisine sahip olmalidir. Idari olarak Barlar Sefine bagh calisir.

Gorev ve Sorumluluklar:

e Sarap bilgisinin {ist diizeyde olmasi1 gereklidir. Uziim gesitleri, sarap
bolgeleri, iiretim teknikleri, yillandirma siiregleri, kadeh gesitleri, yemek-
sarap eslestirmeleri, saklama kosullar1 gibi konularda ileri uzmanlik
diizeyinde bilgiye sahiptir. Meniideki tiim yemeklerle hangi saraplarin
uyumlu oldugunu bilir.

e Mahzen yonetimi ve stok takibinden sorumludur. Sarap mahzenindeki
stoklar1 diizenli olarak takip eder. Etiket kontrolii, yillanma siireleri, stok
rotasyonu, sicaklik ve nem dengesi gibi teknik kriterleri yonetir.

e Sarabin dogru sunumu ve servisi; Misafirin sectigi sarab1 dogru teknikle
acar, misafire tadim i¢in sunar, onay sonrasinda profesyonel sekilde servis
eder. Kadeh se¢imi, dokiim acisi, sunum sicaklig1 gibi detaylara dikkat
eder.

e Sarap satigini artirma; Meniideki saraplar hakkinda bilgi vererek
misafirlere onerilerde bulunur. Ozel siseler, premium secenckler veya
sarap uguslari gibi satig artirict uygulamalar yapar.
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Kiyafet ve arag gere¢ farkliligi; Sommelier, servis ekibinden farkli bir
iiniformaya sahiptir. Yaninda tirbugon, drop-stop, sarap termometresi,
tadim kasig1 (tastevin) gibi profesyonel ekipmanlar bulundurur.

Ekip ile koordinasyon; Barmen, servis ekibi ve mutfak ile siirekli iletisim
halindedir. V.I.LP misafirler i¢in 6zel sarap hazirliklari yapar. Menii
degisimlerinde sarap listesini giinceller ve yiyecek-sarap eslesmesi
konusunda yoneticilere 6neriler sunar.

Barlar Sefi
Barlar Sefi, oteldeki tiim bar operasyonlarindan sorumlu olan kigidir. Alkolli
ve alkolsiiz igeceklerin iiretimi, sunumu, standartlarin yonetimi ve stok kontrolii

gibi siirecleri koordine eder. Idari olarak Maitre d’Hotel’e bagli calisir ve bar

boliimiiniin tiim kalite, maliyet ve operasyon yonetimini iistlenir.

Gorev ve Sorumluluklari:

a)

b)

d)

e)

g

Barlar1 ve bar ¢alisanlarini denetler. Tim barlarin operasyonlarini,
hijyenini, personel davranislarini, servis standartlarim1 ve ekipman
kullanimini diizenli olarak kontrol eder.

Alkollii ve alkolsiiz igeceklerin hazirlanmasi ic¢in regete (standart)
olusturur. Tim kokteyl ve iceceklerin regetelerini belirler; porsiyon,
bardak tipi, slisleme, karisim oranlar1 gibi standartlar1 olusturur. Bu
standartlarin tiim barlarda aynm sekilde uygulanmasini saglar.

Bar gorevlisini kontrol eder ve ona egitim verir. Barmen, bar garsonu ve
komilerin egitim programlarini olusturur. Yeni iiriinler, kokteyl teknikleri,
hijyen, satig gelistirme gibi konularda diizenli egitim verir.

Bar personelinin giinliik/haftalik ¢alisma ¢izelgesini hazirlar. Personel
kapasitesini analiz eder, yogun gilinlere gore vardiya plant yapar.
Devamsizliklari ve izin siireglerini yonetir.

Bar temizligini denetler. Bar tezgahi, makine ve ekipman temizligi,
depolama alanlar1 ve sunum ekipmanlarinin hijyen kontroliinii diizenli
yapar.

Depo ve stok kontrolii yapar. Eksilen icecek, ekipman ve sarf
malzemelerini tespit eder. Satin alma birimine periyodik taleplerde
bulunur.

Periyodik bar sayimlar1 yapar (giinliik/haftalik/aylik). Stok kayiplarini,
maliyet oranlarmi ve fireleri takip eder. Sayim raporlarini iist yonetime
sunar.
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Bar Kaptam

Bar Kaptani, barmen ve diger bar personelini yonlendiren, operasyonun akici
sekilde slirmesini saglayan orta diizey yoneticidir. Barlar Sefi'ne bagh galisir.

Gorev ve Sorumluluklari:

a) Bar personelini yonlendirir ve servis akisini diizenler.

b) Serviste yasanabilecek aksakliklar1 onlemek icin siirekli kontrol saglar.

¢) Gerekli durumlarda igeceklerin hazirlanmasinda aktif rol alir.

d) Servis sirasinda barmen ile garsonlar arasinda koordinasyon saglar.

e) Misafir memnuniyetini artirmak i¢in operasyonu titizlikle takip eder.

f) Yogun donemlerde servise fiilen destek olur.

Bar Garsonu

Bar Garsonu, barda hazirlanan igecekleri misafirlere sunan ve misafir
memnuniyetini dogrudan etkileyen kisidir. Idari olarak Bar Kaptanina baghdir.

Gorev ve Sorumluluklar::

a) Barmenin hazirladigi icecekleri hizli ve dogru sekilde misafire sunar.

b) Misafirleri karsilar, uygun masalara oturmalaria yardimer olur.

¢) Icecek meniisii hakkinda misafirlere tavsiyelerde bulunur.

d) Siparis alir ve POS sistemine dogru girer.

e) Misafirden 6deme alir, hesap siireglerini yonetir.

f) Bar i¢ ve dis alaninin temizliginden sorumludur.

g) Profesyonel, kibar ve hizli olmalidir.

h) Sunum hijyenine ve kisisel goriiniisiine 6zen gosterir.

Barmen / Barmaid

Barmen (erkek) veya Barmaid (kadin), barin merkezinde yer alan, igcecek
hazirlama konusunda uzman kisidir. Kokteyl tekniklerine, icecek bilgisine ve bar
ekipmanlaria hakimdir. Idari olarak Bar Kaptanina bagli calisir.

Gorev ve Sorumluluklari:

a) Etkili satig yetenegine sahip olmalidir. Misafirin igecek tercihlerine gore
dogru yonlendirme yaparak satis artirir.

b) Barin diizeninden ve temizliginden sorumludur. Tezgéh, ekipman,
karistirici, shaker, ol¢ii aletleri ve depolama alanini hijyenik sekilde korur.

¢) Tiim igeceklerin sayimini takip eder; bar maliyetinden sorumludur. Giinliik
ve haftalik stok kullanimini kontrol eder. Fireleri, maliyetleri ve tiikketimi
takip eder.

d) Barn ihtiyag ve stok listelerini hazirlar, satin alma birimine talep olusturur.
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f)

g
h)

Tiim igeceklerin yani sira aperatif {riinler hakkinda da uzman bilgiye
sahiptir.

Misafir memnuniyetini saglamak icin giiler yiizli, ilgili ve giiven verici
olmalidir.

Bar ekipmanlarini dogru ve giivenli sekilde kullanir.

Yabanci dil bilgisi bulunmalidir; turistlerle etkili iletisim kurabilir. Tkna
kabiliyeti ve sunum becerileri yiliksek olmalidir.

Bar Komisi (Commis / Busboy)
Bar Komisi, bar operasyonunu destekleyen ve arka plan islerini yiiriiten
personeldir. Idari olarak Barmen ve Bar Kaptanina bagldir. Dogrudan misafirle

iletisimde degildir; barin akici calismasi saglayan destek roliidiir.

Gorev ve Sorumluluklar::

a)
b)
c)
d)

e)
f)
2

Boslar toplar, bardak, tabak ve ekipmanlari bulagikhaneye tasir.

Bar i¢indeki ¢op ve atiklar1 diizenli olarak toplar.

Servis tezgahlarinin diizenini saglar.

Ihtiyag duyulan iiriinlerin ( buz, bardak, pipet vb.) ambardan temin
edilmesini saglar.

Barmen tarafindan verilen tiim gorevleri yerine getirir.

Barin genel temizligi ve diizenine katki saglar.

Gelisime agik olmalidir; zamanla bar ekibinde yiikselebilir.

Oda Servisi Personeli (Room Service Attendant)
Misafir odalarina yiyecek ve igecek servisi yapan kisidir. Operasyon
acisindan Room Service Supervisor veya F&B Miidiirii’ne baglh ¢alisir.

Gorev ve Sorumluluklari:

a)

Room service siparislerini eksiksiz almak ve zamaninda teslim etmek.

b) Servis dncesi hazirliklar1 yapmak (tray, gueridon, minibar diizeni).

c)

Teslim edilen siparislerin dogrulugunu kontrol etmek.

d) Misafir mahremiyetine ve gizliligine maksimum 6zen gostermek.

e)
f)

Servis sonrast tepsileri toplamak ve gerekli temizligi saglamak.
Odada gordiigii teknik arizalart Housekeeping veya Teknik Servis’e
bildirmek.

g) Minibar stoklarini kontrol etmek ve giinliik eksik bildirimlerini yapmak.
h) Fatura islemlerini dogru ve eksiksiz takip etmek.

)

Giler yiizlii, hizli ve profesyonel servis sunmak.
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GERCEK VAKA ANALIZLERI VE COZUM ONERILERI

Birinci Vaka: Kahvaltiy1 sizden oncekiler bitirdi!

Nobet¢i Miidiir olarak kahvalti saatinde, misafirlere hissettirmeden
restorana gectim. Otel, grup agirlikli ¢caligtigt icin biife sabah cok erken
saatlerde hazirlaniyor. Saat 08.00 civariydi; gruplarin biiyiik béliimii ¢ikis
yapmzs, yalnizca birkac¢ miinferit misafir kalmigti. Ancak biifenin durumu
icler acistydi. Isimlik takmadan, bir misafir gibi salona girdim. Kahvalt
tabagimi alirken dogal olarak biifedeki eksikleri de gozlemliyordum.
Salonun farkl noktalarini rahatca gorebildigim her zamanki masama
oturdum. O sirada bir aile geldi—anne, baba ve iki cocuk. Cocuklar
tabaklarini alip direkt biifeye yoneldi. Once sosislerin oldugu béoliime gittiler,
fakat resolar yenilenmedigi icin sosisler sogumusg ve biiziigmiis durumdaydi;
c¢ocuklar almadan baska tarafa gectiler. Anne haslanmis yumurtalarin
oldugu béliimde durdu. Yumurtalarin soguk oldugunu fark edince bir tane
alip geri birakn. Aile, birkag sey toplamakla yetinip masalarina oturdu. Bu
swrada seflerden biri giiliimseyerek yanlarina gidip omletlerini nasil
istediklerini sordu.

Tam o anda baba, garsonu cagirip biifedeki eksikleri isaret ederek bir sey
sordu. Ancak garson, elindeki isle mesgul oldugu icin goz temast kurmadi.
Misafir, nazik ve giiliimseyen bir ifadeyle iletisim kurmaya ¢aligsa da belli ki
istedigi cevabi alamad; yiiziinde belirgin bir hayal kirikligr olustu. Durumu
anlamak icin arka tarafa gecip garsona bir problem olup olmadigini sordum.
Garsonun anlatimina gore misafir, kahvalti saatleri icinde geldikleri hilde
biifenin ¢cok zayif oldugunu ve taleplerinin karsilanamadigini belirtmisti.
Ancak garsonun misafire soyledigi ciimle beni adeta saskina cevirdi:
“Sizden once Uzak Dogulu gruplarimiz vardi, kahvalti onlara gore
hazirlandi.” Nobet¢i Miidiir olarak, boyle bir aciklamanin ne kadar yanls
ve kabul edilemez oldugunu duyunca gergekten ne diyecegimi bilemedim.

1. Genel Durum Ozeti

Bu vaka, bir otelde kahvalti servisi sirasinda yasanan operasyonel aksakliklari,
iletisim hatalarin1 ve calisan davraniglarinin misafir memnuniyeti tizerindeki
kritik etkisini ortaya koymaktadir. Karsilasilan temel problem, kahvalt1 saatleri
devam ederken biifenin yenilenmemis olmasi ve personelin misafire verdigi
yanlig ve profesyonellikten uzak bir cevaptir.
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2. Operasyonel Aksakhiklarin Analizi

Biife Yenileme Eksikligi

Sosislerin sogumus ve biiziigmiis olmasi, haglanmis yumurtalarin soguk
olmasi, biifenin genel olarak eksik birakilmasi, resolarin kontrol edilmemesi
neticesinde, F&B departmaninin servis siirecini yonetemedigi anlasilmaktadir.

Muhtemel sebepler:

Sabahg ekibin yetersizligi veya yanlis planlanmasi, grup yogunlugu sonrasi
yenileme planinin olmamasi, mutfagin ve servisin senkronize g¢alismamasi,
denetim ve sorumlu sef tarafindan kontrol yapilmamasi, muhtemel sebepleri
olusturmaktadir.

3. Personel Davrams ve letisim Analizi

A. Garsonun tutumu

Garsonun beden dili ve iletisiminde ciddi sikintilar oldugu anlasilmaktadir.
Vakada misafirle géz temasi kurmamasi, dinlemeden yanit vermesi, elindeki ise
odaklanip misafiri ikinci plana atmasi bunun 6nemli yansimalaridir. Bu durum,
misafir odakli hizmet kiiltiiriiniin otelde oturmadigini1 gdsterir.

B. Verilen yanlhs ve kabul edilemez cevap

“Sizden 6nce Uzak Dogulu gruplar vardi, kahvalti onlara gore hazirlandi.” Bu
climlede ii¢ biiyiik hata vardir:

1. Profesyonellik hatasi: Kahvaltinin misafir segmentine gore degistigini ima

ederek servis standardinin olmadig1 mesaj1 veriliyor.

2. Disiplin ve prosediir hatasi: Bir garsonun misafire bu tiir bir agiklama
yapmasi kabul edilemez; personel yetki sinirlarini agsmstir.

3. Aynmcilik algist olusturma riski: “Uzak Dogulu grup” vurgusu, kiiltiirel
aynimcilik veya Onyargi olarak algilanabilir. Bu, sikayet durumunda
markaya ciddi zarar verir.

4. Misafir Psikolojisi Acisindan Durum

Misafir su duygular1 yagamistir:

o llgisiz birakilma (garsonun goz temasi kurmamast),

e Hayal kiriklig1 (biife eksikleri),

e Kendini degersiz hissetme (“Size kahvalti kalmadi ¢linkii grup vardi”
mesaji),

o Adaletsizlik hissi (bir grup i¢in iyi, digerleri i¢in kotii kahvalti hazirlanmig
gibi bir alg1).

Bu duygular, misafirin otelle ilgili tiim algisim1 tek bir kahvalti deneyimi
iizerinden olumsuz etkiler ve olas1 sonuglar: Olumsuz yorum, sikdyet maili, bir
daha oteli tercih etmeme, grupsuz donemlerde diisiik memnuniyet ortalamasi
olacaktir.
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Yonetimsel Eksiklikler

Bu vaka, yonetimin su alanlarda zafiyeti oldugunu gosteriyor:

1- F&B denetim eksikligi: Kahvalti saatinde biifenin kontrol edilmemesi
biiyiik bir hatadir.

2- Personel egitim eksikligi: Misafir iletisimi, Kriz yonetimi, Uriin bilgisi ve
biife standartlari, Kisisel davranis ve beden dili konularinda personel
egitilmelidir.

3- Operasyon planlama eksikligi: Grup kahvaltis1 sonras1 yenileme plani
olusturulmamis, mutfaga dogru bilgi akis1 saglanmamastir.

Vakanin Kok Nedeni

1. Sistemsel hata: Biifenin sabah boyunca izlenmesi i¢in net bir gorev
taniminin olmamast.

2. Operasyon planlama eksikligi: Grup ¢ikis saatlerine gore yenileme
takvimi yapilmamus.

3. lletisim egitimi yoklugu: Garson, profesyonel standartlar1 bilmemektedir.

4. Denetim boslugu: Sef ve yoneticiler servis alaninda aktif degil.

Coziim ve Iyilestirme Onerileri

A. Operasyonel Iyilestirme
e Kahvalt1 servisi boyunca 15 dakikalik periyotlarla biife kontrolii

yapilmali.
e Reso sicakliklari diizenli takip edilmeli.
¢ Grup yogunlugu sonras1 yenileme timi olusturulmali.

B. Yonetimsel Takip

e F&B miidiirlerinin sabah kahvaltisinda fiili denetim yapmasi zorunlu
hale getirilmeli.
e Sefler sadece mutfakta degil, salon dolagiminda da goériiniir olmali.

C. Standartlar

e Kahvalt1 saatleri bitmeden biife hi¢bir kosulda eksik birakilmamali.

e Uriinler tiikendiginde hizl1 yenileme protokolii olusturulmali.

Sonug; bu vaka, bir otelde operasyonel eksiklik, egitim eksikligi ve iletisim
hatasinin misafir memnuniyetini nasil dogrudan etkiledigine dair ¢ok net bir
ornektir. Dogru yonetilmediginde kiiciik bir climle, kiiglik bir eksik, bir biife
detay1 bile otel markasinin itibarin1 ve misafir sadakatini zedeleyebilir.
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ikinci Vaka: Iletisim Sorunu ve Yabanci Dil Krizi

Otelin devamli calistig1 firmalardan bir tanesi Tiirk ve yabanci uyruklu
misafirlerden olusan yaklasik 15 oda kadar ve tahminen 1 ay devaml
konaklamali rezervasyon yaptiriyor. Bir kisuim da oddeme yapiyor.
Anlasmalart oda kahvalti... Misafirlerden bir tanesi kahvalti baslangi¢
saatinden yarim saat once restoranta gidiyor ve bir masaya oturuyor. O
sirada calisanlardan biri geliyor ve misafire Tiirkce seslenerek heniiz
salonun acilmadigini kabul edemeyecegini soyliiyor...

Misafir ise Ingilizce seslenerek, sorun olmadigini sadece oturmak
istedigini aciliy saatinden once biifeden yemek almayacagini séyliiyor.
Ingilizce konustugunu goren garson, yabanci dili iyi olmadig icin misafirin
tam ne demek istedigini anlamiyor ve el hareketleri ile salondan ¢ikmasini
rica ediyor. Misafir iiziilerek cikmak zorunda kalyyor ancak a¢ oldugu icin
20 dakika sonra geri geliyor ve garson yine ayni davranigi gosteriyor. Bu
kez misafirlerden bir baskasi aksam yemegine geliyor, kapida karsilayan
garson oda numarasimi Ogrendikten sonra kendisinin yemek hakk:
olmadigini soyleyerek yemek veremeyeceklerini soyliiyor. Misafir odemeyi
kendisinin yapacaginmi, oda hesabina atilmasini soyliiyor ancak garson
anlamsiz bir bicimde nakit caligtiklarini, kabul edemeyecegini soyliiyor. Bir
aksamda iki farkli misafire uygulanan davraniglar, firmaya dogrudan
sikdyet olarak doniiyor. 10 gece daha konaklamas: olan firma ise,
misafirlerin gikdyeti iizerine rezervasyonlart iptal ederek misafirleri baska
bir otele tasiyor.

Sorunun Temel Neden Analizi

Personel Kaynakh Nedenler

a) Ingilizce iletisim yetersizligi: Kahvalti oncesi misafirin niyeti dogru
anlagilamamis, yanlis yonlendirme yapilmistir.

b) Prosediir bilgisizligi: Acilis 0ncesi misafirin salonda oturma kurallar
bilinmemektedir. Aksam yemegi i¢in oda hesabina islem yapilabilecegi
bilinmemektedir.

c) Empati eksikligi: Misafir a¢ oldugunu belirttigi hélde ¢6zliim
uretilmemistir.

d) Misafire kars1 gereksiz kat1 tutum.

e) Sikayet yoOnetimi eksikligi: Misafir memnuniyetsizligi biiylimeden
yoneticilere aktarilmamistir.
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Yonetimsel Eksiklikler
a) Sirket grubunun 6zellikleri personel ile paylasiimamustir.
b) F&B yoneticilerinin agilig-kapanis denetimleri yetersizdir.
¢) Restoran girigindeki personelin iletisim ve yetki sinirlar1 net degildir.
Misafir Uzerindeki Etkiler
a) Ayn1 giin i¢inde aym salonda iki farkli misafirin olumsuz deneyim
yasamast
b) Kendini diglanmig hissetmesi
¢) Ag oldugu halde oturacak bir yer bile bulamamasi
d) Profesyonellikten uzak davranigla karsilagsmasi
e) Giivensizlik olugmasi ve acentaya sikayet edilmesi
Firma Uzerindeki Etkiler
a) Olaylarin bir kerelik degil, sistematik hizmet sorunu oldugu kanaati
olusmustur.
b) Rezervasyonun kalan 10 giinii tamamen iptal edilmistir.
¢) Misafirler bagka bir otelde kalmayi tercih etmiglerdir.
d) Otel ile sirket iligkisi zarar gormiistiir.
Otel Uzerindeki Etkiler
Maddi Kayip
a) 15 odax 10 gece = 150 oda-gece kaybi demektir.
b) Yiyecek—icecek kaleminde gelir kayb1 olugsmustur.
¢) Uzun vadeli sirket is birliginin kaybedilme riski
itibar Kayb1
a) Misafir yorumlarinda olumsuz degerlendirmeler
b) Profesyonellik algisiin zedelenmesi
¢) Misafir memnuniyeti puanlarinda diisiis
Diizeltici Faaliyet ve Oneriler
1- Personel Egitimleri
a) Operasyonel Ingilizce
b) Misafir ile iletisim ve beden dili
¢) Prosediir ve oda hesabi islemleri egitimi
d) Sikayet yonetimi ve kriz iletigimi
e) Restoran acilig-kapanis standartlari
2- Operasyonel Iyilestirmeler
a) Acilis Oncesi misafirin oturabilmesine yonelik agik politika
olusturulmasi
b) Grup igin “bilgilendirme formu” hazirlanmasi
¢) Restoran girisine ingilizce bilen personelin planlanmasi
d) Restoran ekibi ile yonetici arasinda diizenli brifing
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3-  Yonetimsel Adimlar

a) Olayda gorev yapan personelin davranis ve bilgisi gézden gegirilmelidir.

b) Sirkete resmi Oziir ve agiklama yazisi, misafirlere iyi niyet jesti

yapilmalidir.

Sonug¢; Ayni restoran salonunda bir giin i¢inde yasanan iki ayr1 hizmet hatasi,
otelin hem misafir memnuniyetinin hem de sirket iligkilerinin ciddi sekilde zarar
goérmesine yol agmustir. Temel sorun, iletisim eksikligi, yanlis prosediir bilgisi ve
empati yoksunlugudur. Bu vaka, kiigiik goriinen hatalarin bile hizlica biiyiik bir
operasyonel ve finansal krize doniigebilecegini gostermektedir.

Uciincii Vaka: Minibar kullanimimz var mi?

Minibarlarin yeniden doldurulmas: isletme toplantisinda karara
baglanwyor. Ancak minibarci yok, sabah ¢alisan garsonlardan birisinin takip
etmesine karar veriliyor. Miinferitler icin ayrimis bir kattaki odalarin
minibarlart dolduruluyor.

Miinferit misafirlerden biri cikis yapiyor, resepsiyonist fatura islemleri
icin gerekli bilgileri aliyor, oda iicretini tekrarliyor, odeme durumunu
soruyor ve minibar kullaniminiz var mudir? Diye soruyor. Misafir ise; Hayir,
kullanmadim, diye cevap veriyor.

Resepsiyonist minibar kontrolii icin back ofise gecip anons geciyor ancak
yanit veren Yyok, resepsiyonist restoran’t aryor “cikis var, minibar
kontroliinii bugiin kim yapiyor? Heniiz kahvalti bitmedi su an kontrol icin
inemez deniyor.

Check out islemi tamamlaniyor, misafir gidiyor. 1 saat sonra, o sabah
minibar kontroliinde olan garson resepsiyona anons gegiyor; “401 numaral
oda minibar kullanimi vardir.1 bira / 1 cerez/1 cikolata” Resepsiyonist
konugun ¢ikig yaptigini soyliiyor.

Giden misafire minibar kullamimindan dolayt borcunuz var
denilemeyecegi icin correction (diizeltme) formu diizenlenmek zorunda
kaliniyor. F&B miidiirii imzaliyor, ancak bu durum birkag kez daha olmaya
baslaynca bir sonraki toplantida F& B miidiirii bu durumdan hep diizeltme
ile mi ilerlenecegini, bir minibarcinin olmasit gerektigini, eger boyle
gidecekse ikram oldugunu séyleyelim diye éneride bulunuyor.

Minibarcimin  mevcut personelden saglanmasini isteyen ydnetim,
minibardaki iiriinleri azaltarak, alkol harig¢ birkag icecek birkag yiyecek ile
stnirlandirilmasin bir care olarak goriiyor ve tedbir almiyor.
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Vakanin Tanim
Otel isletmesinde minibarlarin kontrolii ve doldurulmasiyla ilgili yasanan
personel eksikligi nedeniyle, ¢ikis yapan misafirlerin minibar tiiketimlerinin

zamaninda tespit edilememesi sorun haline gelmistir. Bu durum hem maddi
kayiplara hem de operasyonel karisikliklara yol agmaktadir. Toplantida alinan
karar geregi, minibarci olmadig1 i¢in minibar kontroliiniin sabah vardiyasindaki

bir garson tarafindan yapilmasi planlanmistir. Ancak siiregler ve sorumluluklar
net tanimlanmadigt i¢in hatalar zinciri olusmustur.

Vakanin Kronolojik Akisi

1.

Miinferit misafirlerin bulundugu kattaki odalarin minibarlar1 sabah
doldurulmustur.

. Misafirlerden biri ¢ikisa gelir.
. Resepsiyonist standart prosediire uygun olarak: Oda iicretini dogrular,

0deme durumunu sorar, “Minibar kullaniminiz var m1?” diye sorar.
Misafir “Hayir kullanmadim” der.

. Resepsiyonist minibar kontrolii yapmak i¢in anons geger ancak yanit

alamaz.

. Restorana arama yapilir fakat kahvalti servisi nedeniyle garson kontrol i¢in

¢ikamaz.

. Kontrol yapilamadigi icin ¢ikis islemi tamamlanir ve misafir otelden

ayrilir.

. 1 saat sonra, ilgili garson minibar kontrolii yapar ve 1 bira / 1 ¢erez / 1

cikolata eksik oldugunu resepsiyona bildirir.

. Misafir ¢ikis yaptig1 i¢in tahsilat imkan1 yoktur. Islem, correction formu

ile iptal edilerek zarara yazilir.

10.Bu durum ilerleyen giinlerde birka¢ kez daha tekrar eder.

11.Toplantida F&B Miidiirii: Siirekli diizeltme formu ile ilerlenemeyecegini,

bir minibarcit olmas1 gerektigini, boyle devam edilirse “ikram” olarak
kabul edilecegini belirtir.

12.Ancak yoOnetim, minibarci istthdamini uygun bulmaz ve care olarak

minibar Uriinlerinin azaltilmasina karar verir (alkolli {iriin hari¢ birkag
iirlin).
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Sorunun Temel Neden Analizi

Personel Kaynakh Faktorler

a) Minibar kontrolii i¢in atanmis, egitimli, sorumlulugu net olan personelin
olmamasi

b) Sabah garsonunun hem restoran servisi hem minibardan sorumlu tutulmasi
(cifte gorev yiikii)

¢) Kahvalti yogunlugunda minibar kontroline zaman ayiracak personel
olmamasi

d) Resepsiyon ile F&B arasindaki iletigim eksikligi

Operasyonel Siire¢c Eksiklikleri

a) Minibar kontrolii i¢in zaman ¢izelgesi yoktur.

b) Cikis saatleri ile minibar kontrol saatleri uyumlu degildir.

¢) “Check-out 6ncesi oda kontrol” prosediirii isletilmemektedir.

d) Minibar dolum-kontrol listeleri standartlagtirilmamagtir.

€) Anons sistemi iizerinden siire¢ takip edilemez hale gelmistir.

Yonetsel Karar Eksiklikleri

a) YOnetimin, personel eksikligini gérmezden gelmesi.

b) Sadece “iiriin azaltma” yonteminin ¢6z{im olarak goriilmesi.

¢) Sorunun kok nedenine degil semptomlarina miidahale edilmesi.

d) F&B miidiiriiniin sundugu ¢6ziim 6nerilerinin dikkate alinmamasi.

e) Ek biitce veya cross-training plani yapilmamasi.

Misafir ve Operasyon Uzerindeki Etkiler

Misafir Memnuniyeti

a) Cikis sirasinda misafire tekrar ulagilacak bir siire¢ olmadigr icin, hatal
icretlendirme olasilig1 ortadan kalkmustir.

b) Misafire yansitilmamis olsa da, otel-prosediir giivensizligi olugsmustur.

Finansal Etki

a) Misafir tarafindan tiiketilen ancak tahsil edilemeyen minibar iiriinleri
dogrudan zarar yazilmaktadir.

b) Correction formu kullanimi arttik¢a mali kayip bliytiimektedir.

¢) Minibarin otel i¢in 6nemli bir “yan gelir” kalemi olmasi gbz ardi
edilmektedir.

Operasyonel Etki

a) F&B — Resepsiyon arasinda koordinasyon zayiflamistir.

b) Personel moralinde diisiis vardir (izin verilmeyen isler, fazla sorumluluk).

¢) Garsonlar arasinda gorev karmagasi olugsmustur.
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Risk Analizi
Risk Etki Olasiik Degerlendirme

Tahsil edilemeyen minibar

tullanim Finansal kayip Yiiksek Kritik
Misafir sikayeti Itibar kayb1 Orta Orta
e M
Tahsil edilmesi memnuniyetsizligi

Gorev karmasasi Operasyonel kaos Yiiksek Kritik
Diizeltme formlarinda artis Y onetimsel sorun Yiiksek Kritik

Coziim Onerileri

Kisa Vadeli Coziimler (Hemen Uygulanabilir)

a) Check-out saatinden 30 dakika 6nce minibar kontrolii i¢in sabit bir zaman

aralig1 olusturulmasi

b) “Sabah garsonu ve 1 destek personel” seklinde net bir goérev tanimi

yapilmast

¢) Minibar kontrol formunun mobil halde sonu¢landirilmasi

d) Resepsiyon ile F&B arasinda WhatsApp/i¢ mesaj sistemi kurulmasi

Orta Vadeli Coziimler

a) Housekeeping ekiplerinden bir personele minibar egitimi verilmesi

b) Minibar iirlinlerinin barkodlu sistem ile takibi

¢) Minibar kontroliinlin oda temizlik programina entegre edilmesi (HK ve

F&B ortak)

Uzun Vadeli Coziimler

a) Mutlaka minibarci personel istihdam edilmesi

b) Gelir kaybi—personel maliyeti analizinin hazirlanmasi

¢) Minibar dolum ve tiikketim kayitlarinin otomasyona geg¢mesi

d) Odalardaki minibar konseptinin is modeline uygun sekilde yeniden

tasarlanmasi (iiriin azaltmak degil, sistem kurmak)

Sonu¢; bu vaka, minibar operasyonunun dogru yapilandirilmamasi ve
personelin yetki—sorumluluklarinin net olmadigi durumlarda ortaya ¢ikan
zincirleme sorunlar1 gostermektedir. Yonetimin yalnizca {irlin azaltma yoluna
gitmesi, gercek operasyonel sorunu c¢ozmemekte; aksine kayiplarin devam
etmesine neden olmaktadir. Sorunun kokiinde personel eksikligi, standart
eksikligi, iletisim kopuklugu, yanlis zamanlama, yonetimsel ihmal yatmaktadir.
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Minibarin dogru yonetilmesi, otelin hem finansal performansi hem de
operasyonel verimliligi i¢in kritik 6neme sahiptir.

Patrona (Yatirnmciya) Son Soz

Yiyecek & Igecek departmani, otelinizin yalnizca operasyonel bir birimi
degil; markanizin vitrini, misafir algisinin en gii¢lii sekillendiricisidir. Servisten
cikan her tabak, hazirlanan her igecek, misafirin beklentisiyle markanin iddias1
arasinda kurulan en kritik kopriidiir. Bu nedenle F&B yatirimi, cogu zaman goz
ard1 edilen ancak geri doniisii en yiiksek olan stratejik sermayedir. Aslinda
yatirim, mutfak ekipmanina ya da restoran dekorasyonuna degil, deneyimin
degerine yapilir. Konuk deneyimi, markanizin siirdiiriilebilirligini belirleyen
temel varliktir; bu varlik zayifladiginda ise otel ne kadar modern ne kadar iyi
konumlanmis olursa olsun, misafir sadakati hizla kaybolur. Unutmayin; F&B,
maliyet merkezi degil, dogru yonetildiginde dogrudan gelir ve itibar biiyiiten bir
marka kaldira¢ noktasidir.

Artik turizmde kazananlar yalmizca oda satanlar degil, misafirlerinin
duygularina dokunan deneyimler iireten markalardir. Misafir, geldigi mekanin
kendisine 6zel bir anlam tiretmesini bekler; bu anlam, sadece fiziksel hizmetle
degil, atmosfer, servis dili, profesyonel iletisim ve markanin durusuyla sekillenir.
Servis personeliniz siradan c¢alisanlar degildir; onlar, misafir psikolojisini
yOneten, markay1 her saniye temsil eden duygusal temas noktalaridir. Egitimsiz,
motivasyonu diisiik ya da standartlar1 bilmeyen personel; yalnizca servis hatasi
degil, ayn1 zamanda marka algisina verilmis bir zarardir. Ciinkii misafir, yemek
tabagini cogu zaman unutur; fakat ona nasil hissettirildigini asla unutmaz. Bu
nedenle F&B departmaniniz, misafir memnuniyetinin omurgasidir. Bu omurga
gligsiiz oldugunda ise odalarmiz ne kadar dolu olursa olsun, marka algisi
kirilganlasir ve gelir siirekliligi tehlikeye girer. Yatirime1 perspektifinden
bakildiginda, oda satis1 ve ADR (Average Daily Rate), RevPAR gibi gostergeler
kisa vadeli bagariy1 tamimlar. Ancak siirdiiriilebilir bitylimeyi yaratan temel unsur,
sadakat orani, yeniden satin alma davranisi ve duygusal marka bagliligidir. Dijital
cagin hizinda, tek bir misafir memnuniyetsizligi yalnizca o odayr degil,
gelecekteki onlarca potansiyel misafiri de kaybettirir. F&B’nin bu noktadaki rolii
essizdir; ¢linkii konaklamanin en hikayelestirilebilir, en paylasilabilir, en
hatirlanabilir kismi genellikle yiyecek-icecek deneyimidir. Sosyal medyada
paylasilan bir kahvalt1 tabagi, tesadiif degildir; marka algisinin goriiniir halidir.
Eger F&B departmaniniz “ortalama” kalirsa, fiyati artirma giiciiniiz zayiflar;
ancak “fark yaratan” bir F&B marka algisini giiglendirir, fiyat itirazlarin1 diisiirtir
ve dolulugu yil boyunca dengeler. Kisacasi, F&B giiclii degilse, markaniz
rekabetei degildir.
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Son olarak, bir yatirnmei olarak en degerli varligimizin bina, mobilya ya da
ekipman degil; dogru se¢ilmis, dogru egitilmis ve dogru yonetilen insan kaynagi
oldugunu bilmelisiniz. F&B departmani yalnizca yemek hazirlayan-sunan bir
ekip degil; hijyen gilivenligini yoneten, operasyon verimliligini kontrol eden,
misafir duygu akisin1 yoneten, markanin imajini sahada temsil eden stratejik bir
giictiir. Bugiin birgok isletmenin yasadig1 kayiplarin temelinde, F&B’nin “gider
kalemi” gibi goriilmesi yatmaktadir. Oysa dogru yapilandirilmis bir F&B
departmani, yatinmcinin markasini uzun vadede tastyan en biiyiik kaldiractir.
Standartlart olmayan, egitimi aksayan, denetlenmeyen bir F&B ise goriinmez bir
sekilde gelir kaybettirir, marka degerini asindirir ve sadakat zincirini kirar.
Unutmayin: Misafirinizin zihninde kalan, sadece oda degil, yasadig: biitiinciil
deneyimdir. O deneyimi yoneten ise F&B’nin profesyonelligidir. Eger dogru
yonetilirse, markaniz yalnizca tercih edilen degil, aranan bir marka héline gelir.
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BOLUM 5

MUTFAK DEPARTMANI

Siz Olsaydiniz Ne Yapardimz? Bir mutfak Krizinin perde arkasi

Banket ofisi yaklasik bir ay once sozlesmesi yapilan diigiin
organizasyonu icin bilgilendirmeyi yapmuigtir.

Verilecek ana yemek icin de en az 2 giin onceden hazirlik yapilmast
gerekiyor. Mehmet Usta, o gece otelden ayrilmadan once yardimci sefe
yarinki organizasyon ile ilgili yeniden konusur. Etin hazir olup olmadigini
sorar, sef hazir oldugunu yarin sabahtan da yapilacaklart swralar.
Organizasyon 500 kisilik...

Mehmet Usta ertesi sabah otele gelir, diigiinde verilecek ana yemek icin
pisirilmeye hazir olarak bildigi eti arar, bulamaz. Yardimci sef ogleden sonra
gelecektir, diger kisim seflerine sorar, kimseden ses ¢cikmaz. Telagla yardimct
sefi arar, telefona cevap veren yok.

Mehmet Usta 1 saat gecmeden, aksamki diigiin icin verilecek ana
yemegin hazirlanmadigini ve bunu diin gece ¢iktiktan sonra sefin de farkina
varip, isi birakip kacagini ogrenir.

Olaymn Ozeti

Banket ofisi, bir ay dnce sézlesmesi yapilan 500 kisilik diigiin organizasyonu
icin tiim bilgilendirmeleri zamaninda yapmisti. Ana yemek icin gereken etlerin
iki glin 6nceden hazirlanmas1 gerekiyordu. Mehmet Usta, 6nceki aksam isi
devretmeden once yardimcei sefi kontrol edip programi netlestirmisti. Fakat ertesi
sabah mutfaga geldiginde etlerin hi¢ hazirlanmadigini, yardimer sefin hatasini
fark edip gece isten ayrildiktan sonra adeta “igi birakip kactigini” 6grendi.

Organizasyona saatler kalmis, ana yemek ortada yoktu. Mehmet Usta ise hem
operasyonu kurtarmak hem de sorumluluk zincirindeki kopusu analiz etmek
zorundaydi.

Sorumluluk Zinciri Analizi

Bu krizde zincirin hangi halkalarmin kinldigi aciktir. Asagidaki analiz
profesyonel mutfak yonetiminde kritik 6neme sahiptir:

Banket Ofisi ve Mutfak Yonetimi:

a) Bilgi zamaninda verilmis.

b) Menii net, hazirlik siireleri belirli. Zay1f halka; Denetim mekanizmasidir.
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Mutfak Sefinin (Yardimei Sef) Is Takibi:

a) Isin yapilmadigini anlamasina ragmen bunu rapor etmemesi en biiyiik
kirilma noktasidir.

b) Psikolojik baski, yeterlilik eksikligi veya sorumluluktan kagma davranisi
olabilir.

Ustanin Devretme ve Kontrolii:

a) Gorev devri yapilmis ancak ispatlayici belge/rapor yok.

b) “Soézlii teyit” lizerine kurulu bir sistemde hata riski yiiksektir.

Yonetim- Sistemsel Giivenceler:

a) Check-list uygulamalar1 yok veya yetersiz.

b) Kritik operasyonlarda ¢ift kontrol mekanizmasi bulunmuyor.

Kriz Yonetimi Adimlar1 (Aksiyon Plani)

Hizh Durum Tespiti

¢ Kaybolan iiriiniin gergekte hazirlanip hazirlanmadigi netlestirildi.

e Personelin duruma yaklasimi gézlemlendi.

Alternatif Menii / Acil Uretim Plam

o Uretilebilecek en hizli, kaliteli ve 500 kisiyi ayn1 anda doyurabilecek menii
secenekleri degerlendirilir.

o Et tedarik zinciri acilen devreye alinir (koklii otellerde rezerv stok sistemi
olmalidir).

Ekip Gorevlendirme

e Mevcut personel uzmanliklara gore dagitilir.

e En hizli iiretimi saglayacak istasyonlar agilir.

Ust Yonetimin Bilgilendirilmesi

e Olas1 gecikme, ek maliyet ve operasyon riski agik dille anlatilir.

e Operasyonun kurtarildig1 her adim raporlanir.

Organizasyonun Sorunsuz Yonetilmesi

e Misafire yansitilmayacak bir sekilde tiretim hizlandirilir.

e Servis akist yeniden diizenlenir.

Mehmet Usta I¢in Céziim Onerileri

Yapisal Coziimler

a) Yazili devretme sistemi kurmalidir.

b) Her kritik organizasyon i¢in 72 saat — 48 saat — 24 saat kontrol noktasi
olusturmalidir.

c) “Personel bagimsiz iiretim” yerine ekip koordinasyonlu iiretim modeli
benimsemelidir.
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Insan Kaynaklar: ve Liderlik

a) Yardimci seflerin yetkinliklerini yilda en az 2 kez degerlendirmeli.

b) Psikolojik baski, is yiikil veya tiikenmiglik belirtilerini takip etmelidir.

¢) Yeni personel seciminde “sorumluluk bilinci” ve “kriz anm1 yonetimi”
kriterleri uygulanmalidir.

Kisisel Ustalik ve Profesyonel Gelisim

a) Asiri is yiikii donemlerinde daha sik kontrol yapmalidir.

b) Mutfak i¢i iletigimi giliglendirmeli; giivenli raporlama  kiiltiirii
olusturmalidir.

c¢) Alternatif planlar ve meniiler i¢in her zaman B plani hazirlamalidir.

Yonetici Olarak Kendinizi Degerlendirme Sorulari

Operasyon Yonetimi

e Kiritik bir gorev sozlii olarak mi, yoksa yazili kayitla m1 devrediliyor?

e Giinliik mutfak akisinda kag kontrol noktasi var?

e Bir organizasyonda “tek kisiye bagh kritik is” birakiyor muyum?

Insan Yonetimi

e Personelin stres diizeyini fark edebiliyor muyum?

e Yardimci seflerim bana kars1 seffaf mi?

e Personelim hata yaptiginda cezalandirilacagini mi diisiiniiyor? Bu yiizden
sakliyor olabilir mi?

Liderlik ve iletisim

¢ Ekibimde giiven kiiltiirii var m1?

¢ Bir personel sorumluluktan kagacak kadar sikigmissa, bunu neden 6nceden
fark edemedim?

e Benim ydnetim tarzim baski m, liderlik mi iiretiyor?

Sistemsel Yaklasim

o Isleyis kisilere bagimli m1?

¢ Olmamasi gereken noktada “tek adam sistemi” var mi?

e Raporlama ve kontrol sistemleri giincel mi?

Yénetim ve Organizasyon I¢cin Céziim Onerileri

Mutfaga Ozel Is Akis Sistemi

o Check-list zorunlu hale getirilmeli.

¢ Banket departmani ve mutfak arasinda dijital bir takip sistemi kurulmali.
o Uretim adimlari fotografli olarak raporlanmali.

Personel Egitim ve Disiplin Siireci

e Yardimci sef pozisyonlari i¢in yilda iki kez yetkinlik sinavi.
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e Hata raporlamay cezalandirmayan kiiltiir.
e Kagma, gizleme, sorumsuzluk gibi davraniglarda net disiplin politikasi.

Olasi Krizler I¢in Golge Planlama

e Her banket i¢cin minimum 1 alternatif ana yemek plani.
e 500 kisilik organizasyonlarda iki gorevli sorumlu sef.
¢ Buzlukta saklanan “acil durum iiriin rezervi”.

Tartisma Sorulari:
1. Bu olayda en kritik hata kimdedir? Neden?
2. Yardimci sefin hatasim fark ettiginde kagmasi, yonetim kiiltiirti hakkinda

ne soyler?

3. Mehmet Usta, organizasyonu kurtarmak i¢in ilk 10 dakikada ne
yapmaltydi?

4. Sozli iletisimle devredilen isler, profesyonel mutfaklarda hangi riskleri
dogurur?

5. Bu olayin tekrar yasanmamasi i¢in hangi sistem degisiklikleri sarttir?
6. Siz bu isletmenin genel miidiirii olsaydiniz, siireci nasil raporlardiniz?
7. Kacan sef davranis olarak suglu mu, yoksa sistemin magduru mu?
Sonug: Bir Operasyonun Kaderi, Sistemin Giiciine Baghdir
Bu vaka, profesyonel otel mutfaklarinda sik¢a sorulan soruyu yeniden
hatirlatir: “Miikemmel bir organizasyon bireylere degil, kurulmus sisteme ve
denetim mekanizmasina emanet edilmelidir.” Mehmet Usta icin bu olay bir
yenilgi degil, mutfagin gelecegini daha giiclii insa etmek igin bir donim
noktasidir.
» Orta ve kiigiik olgekli otellde, mutfak ¢ogu zaman F&B Miidiiriine
baghidir.
> Bilyiik Olgekli birgok otellerde Mutfak Departmani tek basina ana bir
departman olarak konumlandirilir. Operasyonel olarak birarada goriinseler
de, organizasyonel olarak ayr1 iki departmandir.

MUTFAK DEPARTMANINA GENEL BAKIS

Otel Mutfagina Giris

Ticari bir mutfak ile ev mutfagi arasindaki fark, yalnizca fiziksel biiyiikliikten
ya da kullanilan ekipmanlardan ibaret degildir; iki ortamin ¢aligma mantigi,
iretim kapasitesi, hijyen gereklilikleri, is akislar1 ve organizasyon yapilar
birbirinden tamamen farklidir. Ticari bir mutfak, es zamanl olarak yiizlerce ya
da binlerce kisiye hizmet verebilmek i¢in tasarlanmis, operasyonel verimliligin
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ve zaman yonetiminin kritik dnem tasidig1 profesyonel bir iiretim alanidir. Bu
nedenle mutfagin, hizmetlerin hizli, standartlara uygun ve zamaninda
sunulabilmesi i¢in ¢esitli ig istasyonlarma ve uzmanlik alanlarma ayrilmasi
zorunludur. Her boliim, gida iiretim siirecinin belirli bir asamasini yiiriitiir;
corbalarin hazirlandig: istasyon, soslarin iiretildigi boliim, garde-manger olarak
bilinen soguk mutfak, 1zgara—roast istasyonlar1 ve pastane (bakery) gibi alanlar
birbirinden ayrilarak operasyonel karmasiklik azaltilir ve tretimde siireklilik
saglanir.

Bu boliimlerin her biri, kendi uzmanlik alaninda yetkin bir Chef de Partie
(boliim sefi) tarafindan yonetilir ve altinda ¢alisan bir ekip, 6nceden belirlenmis
standart tarifler, pisirme teknikleri ve hijyen protokolleri dogrultusunda iiretimi
gerceklestirir. Dolayistyla ticari bir mutfagin nasil organize oldugunu, isleyisin
hangi asamalardan olustugunu ve her boliimde kag kisinin gorev aldigini bilmek,
bir mutfagin basartyla yonetilebilmesi ve konuklara eksiksiz bir hizmet
sunulabilmesi agisindan hayati 6nem tasir. Otelin yiyecek ve i¢ecek servislerinin
hazirlanip verildigi Ascibasi tarafindan yiiriitiillen departmandir.

Mutfak organizasyonu, isletmenin biiyiikliigiine ve tiirline gore degisiklik
gosterir. Organizasyon bes temel faktore baglidir: a) Menii: Yapilacak isleri
belirler; bu nedenle organizasyon meniiye gore olusturulur. b) Isletme tiirii c)
Operasyonun biiyiikliigii d) Fiziksel imkanlar e) Mevcut insan kaynagi. Ornegin;
1000 kisilik banket hazirlayan ve ayn1 anda 300—400 kisilik a la carte servis yapan
bir otelin mutfak organizasyonu, Giinde 30 kisilik 6gle yemegi hazirlayan kiigiik
bir restoran ya da diyet yemekleri hazirlayan bir hastane mutfagiyla ayni olamaz.
Ayni tiirde iki mutfak olsa bile, mutfak gefinin yonetim tarzi nedeniyle
organizasyon farklilik gosterebilir.

MUTFAK YONETIMi

Parti (Section) Sistemi

Mutfak islerinin organize edilmesinde en basarili yontem, mutfagin belirli
"koselere" veya "partilere" ayrilmasidir. Bu sistem, {inli sef Auguste Escoffier
tarafindan gelistirilmistir. Escoffier, biiyiik ve karmagik yemeklerin hizli, diizenli
ve kaliteli sekilde hazirlanabilmesi i¢in gorevleri uzmanliklara gére bolmiistiir.
Bdylece her boliim, genel iiretim siirecine belirli bir katki saglamakla sorumlu
hale gelmistir. Eskiden her sey manuel olarak yapildig1 i¢in mutfaklarda 1zgara,
roast, sebze, balik, sos, ¢orba, soguk mutfak, pastane gibi ¢ok sayida boliim
bulunurdu. Giiniimiizde ise: Is giiciinii azaltan makineler, hazir gida iiriinleri,
kombine catering ekipmanlar1 (mikrodalga—konveksiyon firin gibi), meniilerdeki
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sadelesme egilimleri nedeniyle mutfak boliimleri daha az sayida olacak sekilde
diizenlenmektedir.

Personel Sayisim1 Belirleyen Faktorler

o Uretim hacmi

¢ Meniiniin kapsami

¢ Sunulacak kisi say1st

e Mutfak boliimiiniin mentiye katki 6nemi

e Yapilacak isteki beceri diizeyi

Kiiciik isletmelerde bir kisi birden fazla gorevi yapabilir. Her isletme, kendi
ihtiyaglarina gore 6zel bir organizasyon yapisi olusturur.

Mutfak Departmanin Onemi

Mutfak departmani, misafir deneyiminin en giiglii belirleyicisidir. Konaklama
isletmeleri yalnizca oda satisindan ibaret degildir. Misafire hafizasinda yer
edecek bir tat ve kiiltiirel bir karsilama vadeder. Bundan dolayidir ki, mutfak
departmani, otelinizin marka kimligini ortaya c¢ikaracaktir. Stratejik acidan
misafir algisini sekillendirici bir birimdir. Nitelikli bir mutfak, memnuniyet
oranlarini ytikseltir. Kotii gastronomi, tiim konaklama algisini degistirir.

Otel gelirlerinin 6nemli kismi restoran, banket ve oda servisi sagladigi
diistintildiigiinde, mutfak departmanmin ekonomik degeri agikca goriilecektir.
Menii planlamasi, tedarik yonetimi, maliyet kontrolii gibi unsurlar, isletmenin
finansal siirdiiriilebilirliginin merkezi haline gelir. Hijyen ve gida giivenligi,
mutfak biriminin etik sorumlulugudur. Yerel iriin kullanimi ve c¢evresel
farkindalik, mutfak biriminin siirdiiriilebilirlik uygulamasinin odagma tasir.
Mutfak departmani, otelin hem ekonomik hem kiiltiirel degerini sekillendiren,
goriiniirde bir liretim alan1 olsa da arka planda misafire sunulan tiim deneyimin
ruhunu tagiyan bir birimdir.

MUTFAK PERSONELI VE GOREVLERI

Konaklama isletmelerinde mutfak departmani; yiliksek disiplin, giiclii
koordinasyon ve net gdrev dagilimi gerektiren bir yapiya sahiptir. Asagida
mutfak hiyerarsisi icerisinde yer alan personel ve gorev sorumluluklart detayli
sekilde aciklanmaktadir.

Ascibasi (Executive Chef)

Mutfak departmaninin en iist yoneticisi olup mutfagin tiim operasyonel,
yonetsel ve stratejik siireglerinden sorumludur. Mutfakta {iretilen her {iriiniin
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kalitesi, hijyen standardi ve maliyet kontrolii aggibaginin profesyonel yonetimine
baglhdir.
Gorev ve Sorumluluklar:

Mutfaktaki tiim operasyonel organizasyonu yliriitmek ve kontrol etmek.
Kalite yonetim sistemi ile gida giivenligi politikalarini bilmek, uygulamak
ve uygulanmasini saglamak.

Tim mutfak personelinin gorev tamimlarma uygun caligmasii takip
etmek.

Menii planlamasi, regete olusturma ve menii uygulama siireclerini
yonetmek.

Yiyecek siparisi, depolama ve iiretim faaliyetlerini kontrol etmek.
Personelin egitimini planlamak, haftalik ve aylik toplantilar yapmak.
Gida maliyetini, porsiyon kontroliinii ve fire oranlarini yonetmek.

Diger departman yoneticileriyle koordineli ¢aligmak.

Mutfak ekipmanlarinin dogru kullanimini kontrol etmek.

Biitce toplantilarina katilarak gerekli raporlamalar1 yapmak.

Ascibasi Yardimcisi (Sous Chef)

Asgcibasinin en yakin destekgisi olup, oteldeki tiim yiyecek iiretim siire¢lerinin
kontrol ve koordinasyonundan sorumludur. As¢ibagina denk dlgiide teknik bilgi
ve tecriibeye sahip olmalidir.

Gorev ve Sorumluluklar:

Ascibasiin bulunmadigi zaman tiim gorevlerini devralmak.

Mutfak ile servis departmani arasindaki koordinasyonu saglamak.

Sicak, soguk, pastane, kasaphane ve a la carte birimlerinin hijyen ve
diizenini saglamak

Ascibagiin direktifleri dogrultusunda yemek hazirlama ve sunum
stireclerini yiirtitmek.

Sicak Kisim Sefi

Mutfakta sicak yemek iiretiminden sorumlu iglincii yetkilidir. Sicak
boliimdeki tiim operasyonlari yonetir.

Gorev ve Sorumluluklar

Sicak yemeklerin tiretim siirecini yonetmek.

Kendi boliimiindeki as¢1 ve komileri yetistirmek.

Caligsma planlarin1 hazirlamak ve personeli yonlendirmek.

Boliimiin temizlik, hijyen ve diizeninden sorumlu olmak.

Stok kontrolii yapmak ve gerekli talepleri bildirmek.

Planlanmig meniilere uygun sekilde sicak yemeklerin iiretimini saglamak.
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Soguk Kisim Sefi
Soguk yemek, meze ve soguk sunumlarin hazirlanmasindan sorumlu seftir.

Gorev ve Sorumluluklar

Soguk boliimdeki personeli yonetmek ve is akisini diizenlemek.
Boliimiin hijyen, diizen ve ekipman kontroliinii saglamak.

Fire ve zaiyat oranlarin1 minimumda tutmak.

Calisanlar soguk yemek ve meze hazirlama konusunda egitmek.
Isletmenin tiim soguk iiriin {iretimini yapmak ve standartlar1 korumak.

Kasaphane Sefi
Otelde kullanilacak tiim et tiriinlerinin temini, saklanmasi ve islenmesinden

sorumlu uzman kisidir.
Gorev ve Sorumluluklar:

Sicak ve soguk seflerle koordineli sekilde haftalik et ihtiyaglarini
belirlemek.

Et dirlinlerinin satin alma, kontrol, muhafaza ve isleme siireclerini
yonetmek.

Recete standartlarina uygun sekilde etleri parcalamak ve kullanim igin
hazirlamak.

Et zayiatin1 minimize etmek.

Boliim personelinin hijyen ve motivasyonunu saglamak.

Giinliik operasyon i¢in gerekli tiim et iiriinlerini zamaninda hazirlamak.

Pastane Sefi (Pastry Chef)
Pasta, tath ve hamur isi liretiminden sorumlu profesyonel seftir.

Gorev ve Sorumluluklar

Tatli meniilerini hazirlamak ve regeteleri olusturmak.

Glnliik {iretim programlarini planlamak.

Tiim tathilarin standartlara, hijyen kurallarina ve sunum prensiplerine
uygun sekilde iiretilmesini saglamak.

Malzeme ihtiyaclarin1 belirlemek, siparis vermek ve stok kontrollerini
yapmak.

Pastane ekibini yonetmek ve egitim vermek.

Kahvalt1 As¢is1
Erken saatlerde c¢aligan, kahvalti biifesinin tiim hazirlik ve sunum siireclerini

yoneten kisidir.
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Gorev ve Sorumluluklar:

e Kahvalt1 iiriinlerinin siparisi, depolamasi ve receteye uygun hazirlanmasini
saglamak.

e Sicak ve soguk kahvalti iirlinlerinin zamaninda servise hazir olmasini
saglamak.

e lsrafi 5nlemek icin porsiyon ve iiretim kontrolii yapmak.

o Gerekirse canli istasyonlarda misafirlere dogrudan hizmet vermek (or.
omlet biifesi).

A La Carte Mutfak Sefi

A la carte restoranda servis edilen tiim yemeklerin kalite, hiz ve sunum
standartlarini yoneten seftir.

Gorev ve Sorumluluklar:

e A la carte meniileri hazirlamak ve giincellemek.

e Tiim yemeklerin lezzet, sunum ve porsiyon standartlarina uygun iiretimini
saglamak.

o Siparislerin hizli ve hatasiz hazirlanmasini saglamak.

e Misafir 6zel isteklerine gore yemekleri adapte etmek.

e HACCP kurallarina uygunlugu saglamak.

e Boliim ekibini yonetmek ve is boliimiinii organize etmek.

Personel Ascisi

Otel calisanlarina sunulan giinlilk yemeklerden sorumlu kisidir.
Gorev ve Sorumluluklar:

¢ Giinliik personel meniilerini regeteye uygun sekilde hazirlamak.
e Hijyen, gida giivenligi ve iiretim standartlarin1 saglamak.

e Malzeme ve stok kontroliinii yapmak.

o Haftalik/aylik menii planlamasina katki saglamak.

¢ Vardiya diizenine uygun ¢aligmak.

Sebze Ascisi

Sebze, bakliyat, ¢orba ve sicak garnitiirlerin hazirlanmasindan sorumlu
profesyonel ag¢idir.

Gorev ve Sorumluluklar:

e Tim sebze ve garnitiir {rlinlerinin regetelere uygun hazirlanmasini
saglamak.

e Corba ve bakliyat {iretiminden sorumlu olmak.

e Sunum ve lezzet standartlarin1 korumak.

e Uretim programina gore calismak.
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Yedek Asc1 (Komi Asci/ Destek Ascr)

Tim mutfak birimlerine destek saglayan ve ihtiya¢ duyulan her noktada gorev
alabilen ¢ok ydnlii personeldir.

Gorev ve Sorumluluklar:

e Her boliimiin temel isleyisini bilmek ve gerektiginde kisim asgilarinin
yerine gecebilmek.

¢ Yogun donemlerde operasyonun kesintisiz stirmesini saglamak.

e Seflerin yonlendirmesiyle farkli istasyonlarda ¢aligmak.

Bulasikhane Sefi

Mutfak hijyen zincirinin en kritik halkasini1 yoneten kisidir.

Gorev ve Sorumluluklar:

e Bulasikhane operasyonlarini yonetmek ve ekip ¢alismasini organize

etmek.

e Hijyen ve sanitasyon kurallarini eksiksiz uygulamak ve uygulatmak.

o Mutfak ekipmanlari ve servis malzemelerinin temizligini kontrol etmek.

o Atik yonetimi ve diizenli ¢aligma alan1 olusturmak.

Otel mutfaklarinda hiyerarsi ve gorev dagilimi tek tip degildir; otelin
biiylikligli, giinliik/6zel etkinlik ig¢in beklenen misafir sayisi ve meniiniin
karmasikligr dogrudan hangi pozisyonlarin bulunacagi ve kag kisinin ¢alisacagi
iizerinde belirleyicidir. Kiiclik 6lgekli isletmelerde birden ¢ok gdrevin tek kiside
toplandig1, bazi istasyonlarin birlestirildigi veya bazi1 kadrolarin tamamen
kaldirilldig1 goriiliirken; biilyiik otellerde ayr1 banquet, kasaphane, pastane ve
gece/vesper gibi ek sorumluluklart kargilayacak genis brigade(mutfak
orgiitlenmesi) yapilari olusturulur. Menii mithendisligi ve servis tiirii (a la carte,
banket, biife vb.) personel ihtiyacini sekillendirir.

Ornegin a la carte ve karmasik meniiler daha fazla uzman istasyon
gerektirirken, set-menu veya yiiksek oranda hazir iiriin kullanilan isletmeler daha
az uzman kadro ile galigabilir. Ayrica modern mutfaklarda yeni ekipmanlar ve
esnek calisma modelleri, klasik Escoffier brigade yapisinin sadelestirilmesine
veya yeniden gruplanmasina yol agmakta; dolayistyla aymi otel tipindeki iki
mutfakta bile organizasyon semasi sefin tercihleri ve operasyonel ihtiyaglara gore
degisebilir.
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5 Yildizh Oteldeki Mutfak i¢i Yetkiler (Ornektir)
A. Yonetim Pozisyonlari

Pozisyon Yetki (Y) Sorumluluk (S)
Executive | Menii tasarimi, maliyet onay1, | Tim mutfak operasyonu,
Chef personel yapisi, satin alma | hijyen, kalite standardi, gida
taleplerinin nihai onay1 giivenligi, ekip yonetimi
Sous Chef | Giinliik operasyon onaylari, | Executive Chef’in
vardiya plani yetkisi yoklugunda tiim mutfagin
yoOnetimi; liretim takibi
Chef de Kendi bolimiinde {iretim, | Menilye  uygun  {iretim,
Partie personel yonlendirme porsiyon kontrolii, hijyen
(Bolim Sefi) takibi
Stewarding | Temizlik plan1 ve personel | Temizlik, bulasik, ekipman
Sefi gorevlendirmesi hijyeni, atik yonetimi
B. Uretim Pozisyonlari
Pozisyon Yetki (Y) Sorumluluk (S)
Demi Chef | Kendi istasyonunda karar | Uretim, hazirlik, recete uygulama
alma
Commis Sinirli — sadece sef Prep hazirliklari, temizlik, bolim
yonlendirmesiyle diizeni, yardimci islemler
Butcher Et-balik isleme yetkisi Tiim etlerin dogru islenmesi,
(Kasap) depolama, FIFO uygulamasi
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GERCEK VAKA ANALIZLERI VE COZUM ONERILERI

Birinci Vaka: Erken Kahvalt1 Krizi

Otelin en yogun giinlerinden birisi.

Her hafta sonu en az 2 otobiis konaklama yapan acentanin Latin grubu,
giriste her zamanki gibi uyandirma saatini ardindan kahvalti saatini ve ¢ikis
saatini verir. Gelen rehber de acentanin en deneyimli rehberlerinden. Otele
de defalarca kez gelmis. Otelin kahvalti saati 07.00 — 10.00

Rehber kahvaltiyr 06.30 da istiyor, mutfak once olmaz falan dese de kabul
goriiliiyor. Tabi ayni anda o giin konaklayan bir baska grup da ayni saati
istiyor.

Toplam 320 kisinin 140 kigisi 06.30 da kahvaltiya gelecek! Digerleri
07:00 den sonra peyderpey gelecekler... Sabah 06.30! Kahvalt biifesi Hazir
degil. Kahvaltict her zaman gelmesi gereken saatte uyuyakaldigi icin
gelemiyor ve kahvalti biifesi yetismiyor. Normal 07.00 da bile kahvalt
yetismiyor.

06.30°da kahvalti alacak olan gruba aceleyle biifeye konulan birkacg iiriin
sunuluyor. Bu arada ekmek gelmemisg, ekmek de verilemiyor, diinden kalan
ekmekler, ¢ok taze olmasa da, sunuluyor. Birkag¢ giin sonra sikayetler ve
ardindan iptaller...

Vakanin Analizi -Problemin Ozeti

Kahvaltinin normal agilis saatinden 30 dakika erken istenmesi iizerine
mutfak bu talebi kabul etmis, ancak ekip hazirligi yapilmamus, kritik personel
uyuyakalmig, taze ekmek gelmemis, biife eksik iiriinlerle agilmig, ardindan
yogun sikdyet alinmig ve acenta iptallerine yol agmuistir.

Bu vaka, planlama eksikligi, iletisim zafiyeti, personel gorevlendirme
hatas1 ve acil durum onlemlerinin olmamasi nedeniyle tam bir operasyonel
¢okiis ornegidir.

Vakanin Nedenleri

A. Insan Kaynag: Hatalan

o Kahvaltic1 personelin uyuyakalmasi ve kritik pozisyonda yedek personel
yok.

e Vardiya cizelgesinde “back-up / ¢cagri ekibi” tanimlanmamis.

e Personel bilgilendirmesi yapilmamis: Erken  kahvalti  temposu
anlatiimamus.
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B. Operasyon Planlama Hatalan

e 320 kisilik grubun 140 kisisinin ayn1 anda gelecegi bilgisi alinmasina
ragmen:

- Cikis grubu i¢in erken set-up plani yapilmamis.

- Pastane/Firin ile ekmek teslim saatleri koordine edilmemis.

¢ 06.30 talebi, yapilabilirlik analizi yapilmadan kabul edilmis.

C. Iletisim Sorunlan

e Rehber talepleri dogru sekilde Executive Chef, Sous Chef ve Servis Sefi
arasinda paylasilmamas.

o On Biiro, Mutfak ve Servis iiggeninde bilgi akis1 kopuk.

D. Denetim Eksikligi

o Acilis kontrol listesi ¢alistirilmamas.

¢ Kahvalt1 biifesine “ikili kontrol” yapilmamis (Chef de Partie + Servis Sefi).

Olayin Sonuglari

Operasyonel Sonuclar

o Eksik iiriinle agilan biife: Diisiik kalite algisi

o Ekmeklerin bayat olmasi: Hijyen ve kalite ihlali

o Uretim yetismedigi i¢in biife siirekli tetikte ve panik halinde calist1.
Finansal Sonuclar

e Acentanin sikayetleri: S6zlesme iptali

¢ Olas1 konaklama kayb1: Yillik ciddi gelir diisiisti

e Misafir memnuniyeti puaninin diismesi: Online satis etkisi
itibar Sonuclar

e Tur operatorii nezdinde giiven kaybi

e Misafir yorumlarinda “kotii kahvalt1”, “6rglitsiiz otel” imaj1
e Marka algisinin zarar gérmesi

Kriz Yonetimi-Olay aninda yapilmasi gerekenler
Acil Aninda Dogru Adimlar (Olmasi Gereken)
1. Sous Chef derhal ¢agrilmali (06.00).
2. Sicak — soguk mutfak personeli 06.10’a ekstra yonlendirilmeli.
3. Pastane ivedilikle ekmek {iretimine gegmeli.
4. Servis ile koordinasyon kurularak:
- Masalar erken agilsin
- Eksik biife i¢in “hot corner” olusturulsun
- Bekleyen misafire gay—kafe hizmeti hizla verilsin
5. Rehber bilgilendirilmeli; bekleyis yonetimi yapilmali. Ancak bunlar
yapilmadigi i¢in kriz derinlesmistir.
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Sorumluluk Zinciri Analizi

Asama Sorumlu Hata Dogru
Prosediir
Talep Onay1 F&B Midiirt — Gergekgi analiz | On operasyon
Executive Chef yapilmadan toplantist
onay
Planlama Sous Chef Erken agilisa Extra shift
gore ekip dagilimi
planlamadi
Uretim Chef de Partie — Kahvalt 05.45 kontrol
Commis yetismedi
Pastane Baker Ekmek tedariki 06.00 teslim
planlanmadi
On Biiro Shift Leader Misafir talebi Event order /
yanlig aktarildi | Kahvalti Talep
Formu
Kalite Birimi HACCP/Safety Agilis kontrol Giinliik
listesi yok checklist

Coziim ve Onleme Onerileri
A. Sistemsel Iyilestirme

o “Erken Kahvalt1 Prosediirii” hazirlanmali.
e Kahvalti set-up check list + erken acilig checklist olusturulmali.
B. Personel Yonetimi
e Kahvalt1 sefi icin yedek personel (back-up) atanmali.
e Vardiya ¢izelgesine “Stand-by personel” eklenmeli.
¢ Disiplin ve performans degerlendirmesi yapilmali.

C. Operasyonel Tyilestirme

o Pastane ekmek teslim saati 05.45’e ¢ekilmeli.

e Servis ekibi 06.15’te hazir bulunmali.

e Mutfak — Pastane — Servis arasinda “triangular briefing” uygulanmali.

D. Kriz Yonetimi Egitimi

e Tiim mutfak ekibine “Sabah Servisi Acil Durum Egitimi” verilmeli.

e Olasi personel gelmeme durumu i¢in kodlu sistem kurulmali: KOD K:
Kahvalti Krizi KOD E: Early Breakfast

Tartisma Sorulari

1. Bu talep sizce neden planlanamadi?

2. Erken kahvaltiy1 kabul etmek dogru muydu? Hangi kosullarda kabul
edilmeliydi?
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Ekipten bir kisi gelmezse sistem neden tamamen ¢okiiyor?

Servis ekibi bu krizde ne yapmaliydi?

Rehber yonetimi nasil daha profesyonel yapilabilirdi?

Bu olaydan otel yonetimi hangi dersleri ¢ikarmali?

Finansal olarak kaybedilen acentay1 geri kazanmak i¢in hangi adimlar
atilmali?

Yonetici kendi kendini deg@erlendirme sorulari

1.

Ben bu talebi almig olsaydim, gerceklestirme kapasitemi dogru analiz
edebilir miydim?
Kritik personelin gelmeme riskine karsi bir planim var mi1?

. Kahvalt1 servisini zamaninda agmay1 saglayacak bir kontrol sistemim var

m1?

Mutfak — pastane — servis uyumunu giinliik olarak takip ediyor muyum?
Bu kriz yagansaydi miidahalem nasil olurdu?

Benzer durumlarin tekrarint  Onlemek i¢in hangi prosediirleri
gelistirebilirim?

224



ikinci Vaka: Lunch Box Krizi

Avustralyali grubun rehberi 2 gece kalacag: grubu hakkinda girig
esnasinda yarin sabah erken tura ¢ikacaklarini bundan dolayi da lunch box
talep ettiklerini resepsiyon sefine iletmis. Gruptan 3 kisinin de vejeteryan
oldugunu buna gore hazirlik yapilmasini rica etmis. Box icerigi olarak da
tercihlerinin  soguk sandvi¢c oldugunu ve sandviclere domates
konulmamasin1 ozellikle belirtmis. Miimkiinse Ilunch box meniisii
gonderirlerse daha iyi olacagini séylemis.

Resepsiyon sefi mutfak ile baglantiya geciyor ancak mutfak boyle bir
menii olmadigini ve verilebilecekleri telefonda siralamus...

Bu durum karsisinda rehber, kalem kalem ne konulmasi gerektigini yazip
resepsiyona birakiyor. Menii basit. Vejeteryan misafirlere etsiz soguk
sandvig, diger misafirlere de etli sandvi¢, miimkiinse peynirler ince olmasin
diye de belirtiliyor.

Sabah 05.00 de teslim alinabilecegi bilgisi veriliyor rehbere...

Sabah rehber lunch boxlari soruyor, resepsiyon araca bwrakildigini
soyleyince memnun kaliyor taaki o box’lar goriilene kadar!

Verilen lunch box; siyah poset icerisinde ortadan ikiye kesilmis ekmek
arasina kofte ve Kalin kesilmis beyaz peynir ve kasar. Vejeteryanlar icin de
Kalin kesilmig beyaz peynir ve kasar...Streclenmis, posetin icerisinde ayrica
bir adet meyve suyu ve bir meyve.

Rehber oteli aryor feryat figan. Otelin miidiirii ile goriismek istedigini
bu durumdan sikayetci olacagin soyliiyor. Otelde tam bir kargasa, tam bir
fiyvasko!

Ertesi giinii isletme toplantisinda mutfak sefinin bu konu ile ilgili
savunmast soyle gelisiyor: “etli ve etsiz olarak soguk sandvig¢ istemisler.
Kofteyi ondan koyduk. Vejeteryanlar icin de kifte koymadik. Karinlart
doysun diye de maliyetten kacinmadik bir ekmegin yarisina hazirladik.
Yanina meyve suyu bir de meyve koyduk. Neden sikayetci oldular
anlamwyorum miidiiriim”

Vakanin Konusu: Rehberin talep ettigi lunch box igerigi yerine yanls {irlin
hazirlanmasi sonucu olusan itibar kayb1 ve misafir memnuniyetsizligi.

Etkilenen Birimler: Mutfak — Soguk Mutfak — Personel Yemekhanesi — On
Biiro — Servis — Satis ve Pazarlama — Y6netim

Sonu¢: Rehber sikayeti, diisiikk kalite algisi, acenta memnuniyetsizligi,
operasyonel kargasa, yoneticilere sikayet yoneltilmesi.
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Problemin Kisa Ozeti
Rehber:

Ertesi sabah erken ¢ikacaklarini,

Lunch box talep ettiklerini,

3 kisinin vejetaryen oldugunu,

Sandviglerin soguk olmasini,

Sandviglerde domates olmamasini,

Meniiniin miimkiinse yazili olarak gonderilmesini rica etmistir.

Resepsiyon mutfakla iletisime ge¢mis ancak mutfakta hazir bir lunch box
meniisii olmadigi, planlama yapilmadigi ve talebin “telefonda sozli” iletildigi

goriilmiistiir. Hazirlanan lunch box ise:

Siyah poset i¢inde (sunum hatasi)

Kofteli sandvig (soguk sandvig talebine aykir1)

Peynirler kalin kesilmis (6zel talebe aykiri)

Vejetaryenlere sadece peynir-kasarli sandvig (yetersiz)

Sandvigler stregle kapatilmis (estetik, hijyen ve premium kalite ile
uyumsuz)

Standart bir 5 yildizli otel lunch box formati uygulanmamas.

Rehber box'u goriince 6teden beriden sikdyet eden misafir degil; profesyonel
bir tur rehberi olarak 6tkesini ortaya koymus ve yonetici ile gériigmek istemistir.
Vaka Analizi

A.

Iletisim Eksiklikleri

Lunch box talebi yazili olarak mutfaga iletilmemis.

Rehberin  yazdigi igerik mutfak tarafindan okunmamis ya da
Onemsenmemis.

Resepsiyon — Mutfak — Servis arasinda bir BEO (Banquet Event Order)
benzeri protokol ¢aligmamus.

. Planlama ve Standart Eksikligi

Otelde standart lunch box meniisii yok.

Mutfak personeli “dogru nedir?” sorusunun cevabina sahip degil.
Vejeteryan, vegan, gliitensiz gibi 6zel beslenme kategorileri i¢in taniml
meniiler yok.

. Profesyonellik ve Terminoloji Bilgi Eksikligi

“Soguk sandvi¢” kavrami anlasilmamis: Kofte konmus.
Vejetaryen misafir i¢in “sade peynirli sandvig yeter” anlayigi hakim.

. Kalite — Sunum — Hijyen Hatalar1

Siyah poset, 5 yildizli otel i¢in asla kabul edilemez.
Ekmek {izerine stre¢ sarma, hijyen standardina aykiri.
Sandviglerin yarim ekmek seklinde hazirlanmast, uygun degil.
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e Domates konulmamasi talebine uyulmus ama “peynirin ince kesilmesi”
talebi tamamen goz ardi edilmis.

E. Egitim ve Farkindahk Eksikligi

e Mutfak ekibi lunch box meniisiiniin amacini, standardini bilmiyor.

e “Karinlar1 doysun” mantig1 — turizm profesyonelligine aykiri.

e Misafir segmenti, kiiltiirel hassasiyetler ve Syildizli kalite gereklilikleri
degerlendirilememis.

Olayin Sonuclari

A. Misafir Memnuniyeti ve fmaj: Rehberin 6fkesi, tur operatoriiyle direkt
sorun, Misafir memnuniyetsizligi, online yorumlara yansir. Otelin “uluslararasi
hizmet verme kapasitesine” duyulan giliven azalir.

B. Kurumsal Sonuclar: Yonetici ile goriisme talebi, kriz tirmanir. Isletme
icinde suclamalar, savunmalar, moral bozuklugu. Satis departmaninin acenta
iliskisi zedelenir.

C. Finansal Sonuclar: Acentadan konaklama kaybi, Yorumlarda diisiis
yagsanmast ve rezervasyonlara etkisi, Marka algis1 zarar goriir.

Kriz Yonetimi ve Olayin Aninda Yapilmasi Gerekenler

1. Derhal sef ile goriisiilmeli, durum agikliga kavusturulmali.

2. Rehbere oziir ve telafi teklif edilmelidir:

- Yeni lunch box hazirlanmasi
- Odaya ikram meyve/sepet

3. Servis — mutfak — 6n biiro koordineli bilgilendirilmeli.

4. Rehber “hakl1” oldugu i¢in kendisini dinleyen bir iislup se¢ilmelidir. Bu

adimlar yapilmamis ve kriz biiytimiistiir.

Sorumluluk Zinciri Analizi

Adim Sorumlu Hata Dogru isleyis
Talebin Reception | Talebi yazili iletmedi | BEO(event order)-Lunch
Alinmasi Chief Box Formu
Planlama | Sous Chef Meniiyii dogru Standart menii ve 6zel
okumadi istek analizi
Uretim Soguk Kofte koydu, sunum HACCP ve Soguk
Mutfak koti sandvi¢ standardi
Denetim | Executive | Teslim 6ncesi kontrol Final check
Chef yok
Teslim | Resepsiyon Posete kontrolsiiz Teslim tutanag sistemi
koydu
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Céziim ve Onleme Onerileri
A. Sistem ve Prosediir
¢ Standart Lunch Box Menii Kitap¢igi hazirlanmali.
¢ Resepsiyon: Mutfak i¢in Lunch Box Talep Formu zorunlu olmali.
e Talep yazili olmadan mutfak iiretime baslamamali.
B. Egitim
e Mutfak ekibine “Uluslararas1 Misafir Profil Yonetimi” egitimi.
e “Vejetaryen — Vegan — Laktozsuz — Helal — Koser” menti modiilleri.
e Meniileri dogru yorumlama (domates yok, et yok, peynir ince gibi).
C. Operasyonel Iyilestirmeler
Lunch box set-up: Kraft kutu, etiket, pecete, 1slak mendil, soguk sandvig (tuna,
hindi fiime, peynir), meyve, 1 igecek, vejetaryen sandvi¢: humuslu, sebzeli,
peynirli gibi dogru alternatifler.
D. Yonetimsel Coziimler
e Mutfak sefinin savunmasinda goriilen mantik:
“Karinlar1 doysun, kofte koyduk.”
Bu yaklasim turizm sektoriinde profesyonellik agisindan ciddi eksikliktir.
Sef 6zel olarak misafir algisi ve uluslararasi hizmet standardi {izerine
egitime alinmalidir.
Tartisma Sorulari
Rehber neden bu kadar 6fkelendi?
Kofte soguk sandvige uygun mudur? Neden degildir?
Vejetaryen misafir i¢in sadece peynirli sandvi¢ yeterli midir?
Resepsiyon bu talebi nasil iletmeliydi?
Mutfak neden rehberin talep ettigi meniiyii okumadi ya da uygulamadi?
Bu olay satis departmanini nasil etkiler?

Nk W=

Yonetici olarak bu krizden sonra ilk degistirmeniz gereken prosediir
nedir?

Yonetici Kendi kendini degerlendirme sorulari

1. Mutfak ekibim misafir taleplerini dogru yorumlayabiliyor mu?

2. Lunch box i¢in otelimin bir standardi var m1? Yoksa hemen olusturmali
miyim?

Resepsiyon — mutfak arasindaki yazili iletisim yeterli mi?

Meniiyii hazirlayan personelin yetkinliginden emin miyim?

Ben olsam bu hatay1 6nceden nasil fark ederdim?

AN

Bu olayn tekrar etmemesi i¢in sistemsel olarak ne gelistirmeliyim?
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Uciincii Vaka: Tasarruf Tedbirleri ve Misafir Memnuniyetsizligi

Her hafta grubu olan acenta, mail ile sikayetini yazmis. Konu baghgi;
Kahvaln.

Maili okunuyor ve hemen acenta ile iletisime gegiliyor.

Operasyon Miidiirii, yillardir grup gonderdiklerini ancak son
zamanlardaki feed backlerde Kahvaln ile ilgili otele diisiik puan verdiklerini
hatta kullanilan iiriinlerin bozuk, kokmus olduguna dair geri bildirimler
aldiklarn soyliiyor.

Mutfak sefi ile goriisiilmeye baslaniyor, yine ayni sekilde F& B miidiirii
ile goriigiiliiyor.

Ancak béyle durumlarda hep kontroliin kontrolii yapilmalidir diye
diigiiniiriim. Bundan dolayidir ki, birkag¢ giin sonra sabah erken saatlerde
otelde tam da gruplarin kahvalti aldigi saate denk gelen kontroller basliyor.
Gizli kontrol yapan bir departman miidiirii, haslanmis yumurtayr morarmis,
sosis tavayt soguk ve burus burus olmug goriiyor

Durum tekrar, mutfak sefi ile 6gleden sonra goriisiiliiyor, yumurta ve
sosis ile ilgili durum aktariliyor. Kendisi maalesef bu durumun dogru
oldugunu, savunma yapamayacagin iizgiin bir ifade ile anlatiyor ve devam
ediyor:

“Patronlarin tasarruf tedbirleri dogrultusunda yumurtalarin haftanin
belirli giinlerinde topluca haslanmasini ve 2-3 giin isilip yeniden
konulmasini, resolarin da kisik, hatta kapali tutulmasini soyledikleri icin
sicak biifede bu sartlarda maalesef soguk.”

Konu: Sabah Kahvaltisinda Sicak Biife Uriinlerinin Kalite Sorunlar1
(Haslanmis Yumurtalar ve Sosisler)
Etkilenen Birimler: Mutfak — Kahvalt1 Servis Ekibi — F&B Miidiirii — On
Biiro-Sats Ofisi

Olayin Ozeti

e Sabaha kars1 gizli bir kontrol, kahvalti servisi sirasinda sicak biifede
haglanmis yumurtalarin morarmig, sosislerin soguk ve burus burus
oldugunu tespit eder.

e Durum 6gleden sonra mutfak sefi ile paylagilir.

e Sef, durumu dogrular ve savunma yapamayacagini kabul eder, agiklamasi
ise tasarruf tedbirleri nedeniyle toplu haslama ve uzun siireli 1sitma
uygulamalarinin neden oldugu sekildedir.
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Ayrica resolarin diislik 1s1da veya kapali tutulmasi nedeniyle {riinlerin
sicakliginin yeterli olmadigi belirtilmistir.

Vaka Analizi
Operasyon ve Planlama Hatalar

Haslanmis yumurtalar haftanin belirli gilinlerinde topluca haglaniyor,
tazelik ve servis sicaklif1 goz ard ediliyor.

Sosisler dnceden pisirilmis ve uzun siire diisiik 1s1da tutuluyor — doku
bozuluyor, lezzet kayboluyor.

Sicak biife ekipmanlarinin 1s1s1 ve siire kontrolii yetersiz.

Misafir Deneyimi ve Kalite Yonetimi Sorunlar:

5 yildizli otel standardinda sicak biifede sunulan tiriinler mutlaka taze ve
uygun sicaklikta olmali.

Morarmig yumurta ve soguk sosis — gorsel ve lezzet kalite ihlali, misafir
memnuniyetsizligi riski.

Uzun siireli 1sitma — HACCP ve gida giivenligi risklerini artirir.

Kurumsal Politikalarin Yanhs Uygulamasi: Tasarruf politikasi, misafir

memnuniyetini dncelige koymadan uygulanms, isletme tasarrufu ile operasyonel
standartlar ¢catigmis.

Kontrol ve Denetim Eksikligi: Onceden yapilan kontroller yetersiz, kahvalt:

servis dncesi “son kalite kontrol” yapilmamis. Personel, uzun siireli {iriin saklama

prosediirlerinin risklerini bilmiyor veya uygulamada goz ard1 ediyor.

Olayin Sonuclari

A.

B.

Misafir Memnuniyeti

Kalite ihlali — Gorsellik ve lezzet diisiikligi — Misafir memnuniyetini
olumsuz etkiler.

Tekrarlayan durum — Marka algisinda olumsuz etkiler.

Kurumsal ve Operasyonel Sonuclar: Mutfak sefi savunma yapamuyor,

moral disiikliigii ve motivasyon kaybi olusuyor. Yonetim ile mutfak arasinda
giiven zedeleniyor. HACCP ve gida giivenligi riskleri artiyor.

C.

Finansal Sonuclar: Uzun vadede misafir kaybi, olumsuz yorumlar,

potansiyel gelir kaybi.
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Sorumluluk ve Kontrol Zinciri Analizi

Gorev Sorumlu Hata Dogru Prosediir
Haslanmis Kahvalt1 / Haftalik toplu Giinliik haslama, taze
yumurta Sicak Kisim haslama, uzun tiriin, HACCP sicaklik
liretimi Sefi siire bekletme kontrolii
Sosis hazirlig1 | Sicak Kisim | Diisiik 1s1da uzun Servis Oncesi taze
Sefi bekletme, doku pisirme veya sicak
bozuldu tutma siiresi kontrolii
Reso 1s1 Mutfak ekibi Yetersiz 1s1 ve Reso sicaklik
kontrolii iiriin soguk sensorleri ve kontrol
listesi
Kalite kontrol | F&B Miidiirii | Onceden kontrol | Kahvalti dncesi “final
/ Gizli yapilmadi check” uygulamasi
Denetim
Politika Ust Yoénetim | Tasarruf dnceligi Tasarruf ile kalite
yOnetimi ve kalite ihlali dengesinin yonetimi

Coziim ve Onleme Onerileri

A. Operasyonel lyilestirmeler: Sicak biife
hazirlanmali, HACCP prosediirleri ve sicaklik kontrolleri zorunlu olmali,

Resolarin 1s1 ve kapak kontrolii standartlagtiriimali.

drtiinleri her gilin taze

B. Personel Egitimi: Mutfak sefine ve ekibine 5% sicak biife standardi,

HACCP, servis tazeligi egitimi verilmeli, tasarruf politikalar1 ile kalite
standartlarinin ¢akigmamasi 6gretilmeli.

C. Denetim ve Kontrol Mekanizmasi: Kahvalti servisi dncesi final kontrol
listesi uygulanmali, gizli denetimlerin diizenli yapilmasi, sorunlarin erken tespiti

saglanmali.

D. Yonetim ve iletisim: Ust yonetim, tasarruf politikalarmi uygularken
misafir memnuniyetini riske atmamali, operasyonel prosediirler net ve yazili

olmali; seflerin uygulamasi denetlenmelidir.

Tartisma Sorulari

1. Haftalik toplu haglama uygulamasinin avantaj ve dezavantajlar1 nelerdir?
2. Sicak biife iirlinlerinde kaliteyi korumak icin hangi prosediirler

uygulanmali?

3. Tasarruf politikalari ile misafir memnuniyeti nasil dengelenir?

4. Bu durum misafir memnuniyetini nasil etkiler?

5. Kontrol mekanizmasi yeterli olsaydi durum nasil énlenebilirdi?
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6. Operasyonel hatalar tekrar etmesin diye hangi standart prosediirleri
gelistirmeliyiz?

Yonetici Kendini Degerlendirme Sorulari

1. Kahvalt1 liriinlerinin tazeligini ve sicakligini diizenli kontrol ediyor
muyum?

2. Tasarruf politikalarini kalite ve misafir memnuniyeti ile nasil
dengeliyorum?

3. Sicak biife tiriinleri igin HACCP ve servis prosediirleri uygulaniyor mu?

4. Personelin egitim seviyesi bu tiir hatalar1 6nlemeye yeterli mi?

5. Bu tiir vakalarda hizli miidahale prosediiriim var m1?

Dérdiincii Vaka: Patronlar1 inandiran Borekci Genel Miidiir

Istanbul’daki zincir otellerde uzun yilar giorev yapmis olan yeni Genel
Miidiir Yekta Bey, kahvaltida sunulan bérekleri begenmedigini belirterek
degistirilmesini istedi. Otelde hem disaridan alinan hazir borekler hem de
kadin agcilarinuzin el emegiyle hazirladigr bérek cegsitleri bulunuyordu.
Lezzet acisindan oldukca basarili olan bu borekler, mutfak sefi ve satin alma
ekibi tarafindan tadildi ve onaylandi. Ancak Yekta Bey, begenilen borekleri
de kabul etmedi ve yillardir calisagr kendi firma iizerinden borek temin
edilmesini israrla talep etti.

Mutfak sefi, herkesle iyi gecinmeye ve patronun isteklerini yerine
getirmeye calisirken, bu durumun kurbami oldu. Ilgili firmadan bérek
siparisleri tepsi tepsi gelmeye basladi. Ancak boreklerin bazilar: iizerinde
“Yekta Bey”, bazilari iizerinde “Otel” yaziyordu. Mutfak sefi, bu durumu
sorguladiginda satin alma ekibi, Yekta Bey’in talimatiyla béyle yapildigim
actkladi. Birka¢ hafta boyunca, Yekta Bey adina gelen borekler
dondurucuda tutuldu ve ihtiya¢ duydukc¢a peyderpey alindi. Bir giin mutfak
sefi, bu kadar boregin ne yapildigini sordugunda, Yekta Bey kendi adina
gelen borekleri kiicgitk kigisel network’iinde sattigini ve insanlarin ¢ok
begendigini acikladi. Hatta isterse mutfak sefi ile ortak olabilecegini soyledi.

Mutfak sefi bu teklifi kabul etti, ancak bilmedigi bir detay vardi: Yekta
Bey, kendi adina aldig1 béreklerin iicretini otelin kasasindan édendi olarak
gosteriyordu. Sonucta mutfak sefi kendi payina diigen boreklerin iicretini
odemek istediginde, muhasebe ekibi bu durumu fark etti ve ortaya ilging bir
durum c¢ikti: Yekta Bey’in sahsi kullamimina alinan bérekler otelin
hesabindan odenmisti.
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Konu: Genel Miidiiriin sahsi ¢ikart i¢in otel kaynaklarimi kullanmasi ve
mutfak operasyonlar1 {izerindeki etkileri

Etkilenen Birimler: Mutfak Departmani / SatinAlma Birimi / Muhasebe /
Finans Departmani Genel Miidiirliik / Ust Y6netim

Olayin Ozeti

Yeni Genel Miidiir Yekta Bey, otelde sunulan borekleri begenmedigini
belirterek hazir ve el yapimi boreklerin degistirilmesini istedi.

Mevcut borekler mutfak sefi ve satin alma ekibi tarafindan tat testinden
gecip onaylanmis olmasina ragmen, Yekta Bey kendi daha 6nce calistig1
firma iizerinden temin edilen borekleri zorla kabul ettirdi.

Siparis edilen boreklerin bazilar {izerinde “Yekta Bey”, bazilar1 {izerinde
“Otel” etiketi vardi.

Birka¢ hafta boyunca, Yekta Bey adina gelen borekler dondurucuda
tutuldu ve ihtiya¢ oldukga alindi.

Mutfak sefi, Yekta Bey’e boreklerin ne amagla kullanildigini sordugunda,
Yekta Bey bunlar1 kendi kisisel network’tinde sattigini agikladi.

Mutfak sefi Yekta Bey ile ortak olmayi kabul etti ancak bilmiyordu ki
boreklerin maliyeti otelin kasasindan 6dendi.

Mubhasebe ekibi bu durumu fark ettiginde, Yekta Bey’in sahsi kullanimina
alinan iirlinlerin otel biitgesinden 6dendigi ortaya ¢ikti.

Vaka Analizi

A.

B.

Yonetim ve Etik Sorunlari

Genel Miidiir, kisisel kazang amaciyla otel kaynaklarimi kullanmas.

Y onetici davranigi etik ihlal ve ¢ikar ¢atigmasi igeriyor.

Mutfak sefi, iyi niyet ve itaat ile siirece dahil olmus, elestirel kontrol
mekanizmasi devreye girmemis.

Operasyonel Sorunlar

Mutfak ekibi, borek segiminde yoneticinin istegine odaklanmais, kaliteyi ve
islevselligi goz ard1 etmis.

Etiketleme ve dagitim sistemi belirsiz: “Yekta Bey” ve “Otel” etiketleri
karisikliga yol agmus.

Dondurulmus ve peyderpey alinan borekler, stok yonetimi ve operasyonel
kontrol eksikligi nedeniyle denetlenmemis.

. Finansal Kontrol Eksikligi

Muhasebe ve satin alma, yiiksek seviyede yetkili kisi nedeniyle 6deme
kontroliinii devre dist birakmus.

Otel kaynaklari, personel ve departman bilgisi disinda kisisel kazang igin
kullanilmus.
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¢ Onay mekanizmasi yok: Tedarik ve 6deme prosediirii bypass edilmis.

Sonuclar

A. Etik ve Kurumsal Sonuglar: Genel Miidiiriin davranisi kurum igi etik ve
giiveni zedelemistir. Diger departmanlar, yoneticinin iradesi karsisinda
uyumsuzluk gostermekte zorlandi.

B. Operasyonel Sonuglar: Mutfak ve satin alma departmanlar is akisinda ve
stok yonetiminde belirsizlik yasadi, etiketleme ve dondurma siireci nedeniyle
iirlin takibi zorlast.

C. Finansal Sonuglar: Otel biitgesinden izinsiz harcamalar yapildi, muhasebe
ekibi durumu fark etti§inde, i¢ denetim ve mali kontrol prosediirlerinin eksik
oldugu gorildii.

Onerilen Céziim ve Onleyici Tedbirler

A. Etik ve Yonetim Iyilestirmeleri: Ust yonetim ve Genel Miidiirlerin etik
kurallara uyumunu denetleyen bir mekanizma olusturulmalidir. Cikar ¢atigmasi
ve kisisel kazang amacli igslemler i¢in yazili politika ve denetim sart.

B. Finansal Kontrol lyilestirmeleri: Satin alma ve ddeme siireclerinde onay
zinciri ve belge kontrolii zorunlu hale getirilmelidir. Yiiksek seviyeli yoneticilerin
satin alma talepleri bile bagimsiz bir denetim siirecinden gecmelidir.

C. Operasyonel lyilestirmeler: Stok yonetimi ve iiriin etiketleme sistemi
netlestirilmeli (“Otel” ve “Ozel” ayrimi). Mutfak ve satin alma personeline
yOnetici taleplerine uyum ve denetim mekanizmalar1 konusunda egitim
verilmelidir.

D. i¢ Denetim: Diizenli i¢ denetim ve kontrol mekanizmasi olusturulmalidir.
Departmanlar arasi bilgi akisi ve iirlin takibi seffaf olmalidir.

Tartisma Sorulari

1. Genel Miidiiriin davranisi hangi etik kurallari ihlal etmektedir?

2. Mutfak sefi bu durumda hangi noktada kritik karar almaliydi?

3. Finansal kontrol mekanizmalar1 bu tiir durumlari nasil 6nleyebilir?

4. Departmanlar aras1 iletisim ve operasyon prosediirleri nasil
giiclendirilebilir?

5. Benzer durumlarda otel kaynaklarinin yanlis kullaniminit 6nlemek igin
hangi politika uygulanmalidir?

Patrona (Yatirimciya) Son So6z

Mutfak ekibi, otelinizin hikayesini, kimligini ve kalitesini en sessiz ama en
giiclii sekilde ifade eden birimdir. Mutfak ekibi, bir otelin en sessiz ama en giiglii
elcileridir. Her tabakta sadece yemek sunulmaz; ayni1 zamanda isletmenin prestiji,
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kalitesi ve marka kimligi misafire aktarilir. Misafirlerin hafizasinda en kalic1 olan
unsur ¢ogu zaman tattig1 lezzetlerdir. Bu nedenle mutfaga yapilan yatirim, sadece
bir maliyet kalemi olarak degil, otelinizin uzun vadeli basarisina yapilan stratejik
bir yatirnmdir. Mutfagin kalitesi ve organizasyonu, otelinizin sundugu hizmetin
ruhunu sekillendirir ve misafir memnuniyetini dogrudan etkiler. Otelinizin
hikayesi, kiiltiirel kimligi ve degerleri, mutfagimzin her tabakla sundugu
deneyimde goriiniir hale gelir.

Giiclii bir mutfak, oncelikle nitelikli bir kadro ile baslar. As¢ibasidan kasap
sefine, pastane sefinden a la carte sefine kadar her pozisyon, otel mutfaginin
islevselliginde kritik rol oynar. Dogru yeteneklerin se¢imi ve bu kadronun siirekli
egitim ve motivasyon ile desteklenmesi, mutfak performansinin temelidir. Ekibin
yetkinligi hem yiyecek kalitesini ylikseltir hem de servis sirasinda ortaya
cikabilecek aksakliklarin oniine gecer. Nitelikli bir mutfak ekibi, yogun
donemlerde bile kaliteli ve zamaninda iiretim saglayarak misafir memnuniyetini
garanti altina alir.

Tedarik zinciri ve hijyen standartlarina siki baglilik da mutfak basarisinin
temel unsurlarndir. Kaliteli ve giivenilir iiriinlerin zamanmda temini, malzeme
israfin1 azaltir ve maliyet kontroliinii kolaylastirir. Hijyen standartlarinin
korunmasi ise sadece misafir sagligini korumakla kalmaz, ayni zamanda otelin
itibar1 i¢in de kritik 6neme sahiptir. Misafirler, hijyenik bir mutfak ortaminin
iirlinlerine yansidigini algilar ve bu da otelinizin giivenilirlik algisini giiclendirir.
Yenilik¢i ve misafir odakli menii anlayisi, mutfak ekibinin yaraticiligini 6n plana
cikarirken, rekabetci otelcilik diinyasinda fark yaratmaniza olanak saglar.
Mevsimsel ve yerel iiriinlerin meniiye entegre edilmesi hem maliyet etkinligi
saglar hem de misafirlerin ilgisini ¢eker.

Ihmal edilen bir mutfak, kisa vadede gozle gériinmeyebilir, ancak uzun
vadede misafir memnuniyetsizligi ve azalan tercih edilme oram ile kendini
gosterir. Misafir, yemek deneyiminden memnun kalmadiginda, otelin tiim hizmet
kalitesine dair algisi olumsuz etkilenir. Bu nedenle mutfak departmanina
yapilacak her yatirim, yalnizca yemek kalitesini artirmakla kalmaz, tim otel
operasyonunun etkinligini ve itibarim1 giliclendirir. Departmanlar arasi
koordinasyon, dogru gorev dagilimi ve net sorumluluk zinciri, mutfak
operasyonlarinin kesintisiz ve basarili olmasini saglar.

Her basarili otel, detaylara gosterdigi 6zenle fark yaratir. Mutfakta dogru
planlama, hijyen ve kalite standartlar1 ile yonetilen bir siire¢, misafire sunulan her
tabaglr unutulmaz bir deneyime doniistiiriir. Kiiciik gibi goriinen ayrintilar,
Ornegin malzemenin tazeligi, sunumun estetigi, porsiyon kontrolii ve yemeklerin
servis zamanlamasi, misafirin otel algisini1 dogrudan sekillendirir. Misafirler, her
tabakta aldiklar1 6zeni hisseder ve bu deneyim onlar1 otelinize tekrar gelmeye
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tesvik eder. Sadik bir misafir kitlesi olusturmanin yolu, mutfagin her yoniiyle
kusursuz islemesinden geger.

Son olarak, mutfak departmani yalnizca yemek iireten bir alan degildir;
otelinizin kalbidir. Misafire sunulan her lezzet, markanizin sesi, kalitesi ve
vaadidir. Mutfak ekibini desteklemek, isletmenin siirdiiriilebilir karliligini,
prestijini ve misafir memnuniyetini giivence altina almak demektir. Mutfak
departman yatirim, strateji ve liderlik odaginizin merkezinde olmali, her zaman
oncelik verilen bir birim olarak otelinizin uzun vadeli basarisinda kilit rol
oynamalidir.
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BOLUM 6

TEKNIiK SERViIS DEPARTMANI

Siz olsaydiniz ne yapardimiz?

Ekrem bey otelin insaat doneminden itibaren gorev yapan ve su anda
Teknik Miidiir olarak devam eden, yas olarak genel miidiirden de biiyiik,
biraz da geldigi gibi konusan ama herkes tarafindan sevilen biridir.

Otel havuzunun, bakim nedeniyle suyu bosaltilmis. Bu durumdan da
hoslanmayan bazi misafirler var. Misafirlerin sikayetleri sabah yapilan
operasyon toplantisinda giindem oluyor.

Ekrem bey bugiin isin en kisa siirede bitecegini, her seyin
tamamlandigimi ancak yarin itibariyle hizmete alinabilecegini soyliiyor.
Toplann bittikten sonra Ekrem Bey, hemen sefine ve beraberinde diger
calisanlarim ofise toplayp, isin hizlandwilmasi icin planlamalara baslamak
istiyor. Anons gegerek titm personelini ofise davet ediyor. Bir kisi harig¢
herkes ofiste toplaniyor. Gelmeyen Omer ise havuzda, kulakhkla miizik
dinlerken bir yandan da havuzun tadilatint yapryor. Anonslart duymuyor, o
duymadikca anonslar arka arkaya siklasiyor ve haliyle ortam gerginlesiyor
ve tiim telsiz kullanicilar: da, gecilen anonslart duyuyor.

Resepsiyonda o swrada yogun bir giris var, Misafirler ve gérevliler
anonslart duydukca sinirleri bozuluyor ve giiliismeye baslyorlar. Ekrem Bey
cildirtyor ve o meshur anonsu tiim misafirler ve departmanlarin
duyabilecegini unutarak yapuyor.

“Omer yanina gelirsem...”

1. Durumun Genel Cercevesi

a) Teknik Miidiir Ekrem Bey tecriibeli, otel kiiltiiriinii bilen, baski aninda
cabuk tepki verebilen bir lider.

b) Havuzun bakimi bitmemis ve misafir sikdyetleri artmis durumda. Bu,
operasyonal baskiy1 ylikseltiyor.

¢) Ekrem Bey ekibini hizlandirmak i¢in acil bir toplant1 ¢cagrisi yapiyor.

d) Omer, is alaninda kulaklikla calistig1 i¢in anonslar1 duymuyor ve iletisim
kopuyor.

e) Anonslar siklagtikca stres artiyor, resepsiyon yogunken bu gerginlik
misafirlere yanstyor.
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f) Ekrem Bey kontroliinii kaybederek misafirlerin duyabilecegi bir tehditkar
ciimle kuruyor: “Omer yanina gelirsem...”
Bu olay, teknik bir aksakliktan ¢ok, kontrolsiiz iletisimin markaya ve ¢aligan
moraline zarar vermesi seklinde sonuglaniyor.

1.Problemin Temel Nedenleri
Iletisim Protokolii Eksikligi
e Teknik ekibin anonsla yonetilmesi dogru bir yontem degil.
o Kulaklikla ¢alismak ile anons beklemek celiskili ve giivenlik agisindan
riskli.
Stres ve Baski Yonetimindeki Eksikler
o Misafir baskis1 ve zaman baskisi birlesince Ekrem Bey duygu kontroliinii
kaybediyor.
o Ofkeli iletisim misafirlerin oldugu alana tasarak marka degerini zedeliyor.
Is Saghg ve Giivenligi Thlali
o Omer’in kulaklik takmasi ciddi bir ISG zafiyeti.
o Acil durumda calisan talimatlar1 duyamayabilir.
Departmanlar Arasi Etkilesim Problemi
e Teknik departmanin i¢ sorunu resepsiyon alanina tagindi.
e Misafir giris yogunlugunda arka arkaya gelen anonslar profesyonel imaji
zayiflatti.
2. Pratik ve Uygulama Coziim Onerileri
Asagidaki oneriler hem hizli uygulanabilir hem de operasyonel basitlik saglar.
A. Tletisim Coziimii
1. Teknik Departman icin Ayr1 Telsiz Kanah Ac¢ilmasi
a) Ortak kanalda yapilan anonslar misafir alanina taginmamali.
b) “Teknik 1” veya “Bakim Kanali” gibi sadece teknik ekibin duydugu bir
hat acilabilir.
2. Toplu Anons Yerine Direkt Arama / Mesaj Protokolii
a) Ekrem Bey kritik personeli birebir aramal.
b) Ekip WhatsApp/Push-to-Talk sistemi kullanabilir.
3. Anons Kullaniminmin Sinirlandirilmasi
a) Genel anonslar yalnizca acil durumlarda yapilmali.
b) Calisan ¢agirmak i¢in anons yapilmaz — prosediir belirlenmeli.
B. Calisan Giivenligi ve Disiplini
1. Kulakhk Kullanim Yasaklanmah
a) Havuz, makine dairesi, bakim sahalar1 kulaklik i¢in uygun degil.
b) Bu durum Omer’in net sekilde uyarilmasi gereken bir konu.
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2.

C.

1.

D.

1.

ISG Birimi Tarafindan Hizh Bir Denetim
a) Risk analizi giincellenmeli.
b) “Is sirasinda talimat duyulabilir olmalidir” kurali yeniden hatirlatiimali.
Liderlik ve Duygu Yénetimi i¢in Céziimler
Ofke Kontrolii i¢cin Mikromola Teknigi
a) Ekrem Bey: “3 saniye dur — nefes al — konug”.
b) Bu, tehditkar konusmalarin oniine geger.
Gercek Zamanhi Durum Yonetimi Protokolii
a) Misafir yogunlugu varsa hichir departmandan yiiksek sesli anons
yapimamast yazili hale getirilmeli.
Geri Bildirim Kiiltiiriiniin Giiclendirilmesi
a) Omer ile birebir goriigme yapilmali ama tehdit igermeden.
Misafir Algisim Diizeltme
Resepsiyonun Kullanabilecegi Standart Sakinlestirici Mesaj

“Havuzumuzun yillik periyodik bakimi bugiin tamamlaniyor. Yarin sabah
misafirlerimizin kullanimina agilacak. Anlayisiniz icin tesekkiir ederiz.”

2.

Operasyon Sonrasi Ekip Degerlendirme Toplantisi

“Misafir alanlarinin iletisim agisindan korunmasi gerektigi vurgulanmali.”

3. Yonetici olarak kendi kendini degerlendirme

Bu boliim, bir yoneticinin kendi davranislarini olgunlukla analiz etmesine
uygun sekilde hazirlanmagtir.

A. Bu Durumda Giiglii Yonlerim Nelerdi?

A W = A

a) Isin zamaninda tamamlanmasi igin hizli aksiyon aldim.
b) Ekip iletisimini saglamak i¢in harekete gegtim.
¢) Krizin farkina vardim ve sorumluluk hissettim.

. Zay1f Yonlerim Nelerdi?

Anlik 6tkemi kontrol edemedim.

Misafir alaninda yapilan her soziin markaya etki edecegini gdzden
kagirdim.

Kontrolsiiz anons ile gerginligin misafire yansimasina sebep oldum.
Alternatif iletisim yontemlerini kullanmadim (telsiz / birebir ¢agr1 /
telefon).

. Bu Durumdan Ne Ogrendim?

. Liderlik, en ¢ok stresli anlarda belli olur.

. Anons sistemi bir yonetim araci degil, acil durum aracidir.

. Misafir 6niinde yapilan her hata, ¢calisan arasindaki hatadan daha biiyiiktiir.
. Calisan disiplinindeki eksiklik  yoneticinin iletisim eksikligine

yansimamalidir.
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D. Bir Daha Benzer Durum Yasanirsa Nasil Davranmaliyim?
a) Once birebir ararim — anons yerine direkt iletisim.

b) Saha sorumlusunu génderirim.

Ofkelenirsem 3 saniye durup sakinlesirim.

Misafir alaninin sakinligini korumayi birinci 6ncelik yaparim.
Ekibe dnceden iletisim ve gilivenlik kurallar1 hatirlatirim.

. Kendime Su Sorular1 Sormaliyim

“Bu ciimleyi misafir duysa rahatsiz olur mu?”

“Bu anons benim departmanimi profesyonel gosteriyor mu?”’
“Ofkemi kontrol edemezsem ekibe nasil 6rnek olurum?”

PR HZ 22

“Bu ¢aliganla iletisim kurmanin daha giivenli ve profesyonel bir yolu var
mi?”
5. “Budurumun tekrar yasanmamasi i¢in hangi sistemsel 6nlemi almaliyim?”
Sonug; bu vaka, iki tarafin da hatalarini goriiniir kiliyor:
e Omer’in kulaklikla calismasi: ISG hatasi + iletisim sorunu
¢ Ekrem Bey’in kontrolsiiz anonsu: misafir algis1 + marka imaj1 sorunu
Coziim: bireyleri suclamaktan c¢ok sistem kurmak, iletisim kanallarini
profesyonellestirmek ve liderlik davranigini gelistirmek {izerine kurulu olmalidir.

TEKNIK SERVISE GENEL BAKIS

Otelcilik sektorii; gorliniir yliziiyle misafir iligkileri, onbiiro, yiyecek—igecek,
housekeeping gibi departmanlarla bilinse de gergekte tiim bu birimlerin saglikli
caligmasini miimkiin kilan gizli bir omurga tarafindan tasinir. Bu omurganin adi
Teknik Servis Departmanmidir. Bir otelin 1siklarinin yanmasimi, sicak suyun
akmasini, klimanin kesintisiz ¢aligsmasini, asansoriin giivenle hareket etmesini,
havuzun uygun kimyasal dengede kalmasini ve binanin her noktasinin giivenli
bigimde hizmet sunmasini saglayan bu departman; ¢cogu zaman goriinmez, sessiz,
fark edilmeyen ama otelin nefes almasini saglayan hayati bir giictiir.

Konaklama endiistrisi bir “hizmet ekonomisi” olarak tanimlansa da, gercekte
ciddi bir miihendislik ve teknoloji yonetimi gerektirir. Misafirin gordiigli oda
dekorasyonu veya lobby estetigi kadar, gormedigi altyapi sistemleri de deneyimin
ayrilmaz bir parcasidir. Ciinkii konfor, sadece estetik veya hizmet kalitesiyle
degil; ayn1 zamanda alt yapinin kusursuz ¢aligmasiyla tanimlanir. Bir misafir i¢in
TV’nin agilmamasi, dusta sicak suyun gelmemesi, klimanin giiriiltii yapmasi
veya asansoriin katlar aras1 yavas hareket etmesi basit bir teknik detay gibi
goriilebilir; ancak bu kiiciik gibi goriinen aksakliklar, otel memnuniyetinin ve
marka algisinin kaderini belirleyen kritik noktalardir.
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Tam da bu nedenle; modern otel isletmeciligi, Teknik Servis Departmanini
yalnizca bakim-onarim yapan bir birim olarak degil, operasyonel siireklilik, risk
yonetimi, enerji verimliligi ve misafir giivenligi agisindan stratejik bir ortak
olarak kabul eder.

Teknik Servis Departmaninin Tanimi ve Otele Kattig1 Deger

Teknik Servis Departmani; konuklarin konforunu, glivenligini ve kesintisiz
hizmet almasin1 saglamak icin 7/24 gdrev yapan, otelin tiim teknik altyapisini
yoneten profesyonel bir birimdir.

Sorumluluk alanlar1 oldukga genistir;

o Elektrik altyapisi

e Su tesisat1 ve sthhi tesisat

e Isitma, sogutma ve havalandirma sistemleri (HVAC)

o Jenerator, UPS ve enerji yonetim sistemleri

e Yangin algilama ve sondiirme sistemleri

e Asansorler

¢ Endiistriyel mutfak ekipmanlari

e Havuz ve SPA merkezlerinin mekanik sistemleri

e Camasirhane makineleri

e Teknik depo, atdlye ve acil miidahale ekipmanlar1

¢ Bina otomasyon ve kontrol sistemleri

o Kamera ve giivenlik sistemlerinin teknik arayiizleri

Bu departmanin amaci yalnizca ariza durumlarinda miidahale etmek degildir;

aksine, ariza ortaya g¢ikmadan riskleri onlemek temel gorevidir. Modern
isletmelerde teknik servis, reaktif bir ekip olmaktan ¢ikmus; proaktif ve planl
bakim odakl1 stratejik bir fonksiyon haline gelmistir. Teknik Servis;

e Enerji verimliligini,

e Operasyonel giivenligi,

¢ Bina dayanikliligini,

e Cevresel riskleri,

e Yasal gereklilikleri (asansor periyodik bakimlari, yangin sistemi testleri
vb.) dogrudan yonetir. Dolayisiyla hizmetin siirdiiriilebilirligi, misafir
memnuniyeti ve tesisin ekonomik omrii bu birimin profesyonelligiyle
dogrudan baglantilidir.
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TEKNIiK SERVIS YONETIiMi

Teknik Servis Departmaninin Otel Operasyonundaki Kritik Rolii

Teknik Servis, otelin her departmaninin galisabilmesi i¢in altyapiy1 saglar. Bu
yoniiyle operasyonun kalbidir.

Misafir Memnuniyetine Etkisi: Bir otelde misafir memnuniyetinin %60’tan
fazlas1 oda konforuyla iligkilidir. Bu konforun temel bilesenleri ise tamamen
teknik alt yaprya baghdir:

e Klima diizgiin ¢alismazsa misafir uyuyamaz.

e Sicak su arizaliysa konaklama deneyimi olumsuz olur.

o Elektrik kesintileri misafir giivenligini tehdit eder.

e TV, internet, telefon sistemleri ¢aligmazsa iletisim kopar.

e Aydinlatma hataliysa oda kullanim kalitesi diiser. Bu nedenle Teknik

Servis; misafir memnuniyetinin gériinmez ama belirleyici aktoriidiir.

Operasyonel Siireklilige Etkisi: Mutfak ekipmanlar1 ¢alismazsa yiyecek—
icecek servisi durur. Camasirhane makineleri arizalanirsa Housekeeping odalari
teslim edemez. Kazan dairesi devre dis1 kalirsa sicak su ve 1sitma kesilir.
Kisacasi, Teknik Servis durdugunda; otel operasyonunun tamami durur.

Enerji Verimliligi ve Maliyet Yonetimi: Otel isletmelerinin en yiiksek gider
kalemlerinden biri enerjidir.

o FElektrik tiiketimi

e Dogalgaz ve 1sitma giderleri

e Su yonetimi

¢ Endiistriyel cihaz tiikketimleri

Bunlarm hepsi teknik departmanin kontrolii altindadir. Tyi yénetilen bir teknik
servis, bir otelin yillik enerji giderlerinde %15-35 oraninda tasarruf saglayabilir.

Giivenlik Yonetimi: Otel binasi, yangin giivenligi ve is saglig1 acisindan en
yogun risk alanlarindan biridir. Yangin sistemleri, acil ¢ikislar, asansor giivenligi,
gaz alarm sistemleri, mutfak yangin sondiirme iiniteleri, havuz kimyasal dengesi
gibi konular tamamen teknik servisin sorumlulugundadir.

Otel Bina Sistemleri: Yapisal Altyapinin Omurgasi

Bir otel binasi; mimari olarak estetik goriinse de arka planda yogun bir
mithendislik sistemi barindirir. Baslica bina sistemleri sunlardir:

Elektrik Sistemleri

e OG — AG elektrik dagitim panolari

e Jenerator sistemi

o UPS (kesintisiz gii¢ kaynaklar1)

e Aydinlatma otomasyonlari
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Priz ve enerji hatlar
Otomasyon kontrol panelleri
Kagak akim koruma sistemleri
Yangina dayanim kablolamalari

Sik karsilasilan arizalar: Kacgak akim, pano arizalari, kablo yanmasi, priz
caligmamasi, sigorta atmasi, odalarda kartli sistem bozulmalari, . Sigorta atmast

/ gli¢ asimi, Jeneratdriin devreye girmemesi, UPS batarya bitmesi, aydinlatma

balast arizalari, kisa devre sebebiyle pano yanmasi, priz hatt1 yanmalar1 (yiliksek
watt kullanim) goriilmektedir.

Mekanik Sistemler

Kapsam:

Klima santralleri (AHU)
VRF / VRV klima sistemleri
Chiller ve kazan sistemleri
Fan-coil iiniteleri
Havalandirma kanallar1
Egzoz fanlan

Is1 pompalari

Sicak-soguk su planti

Otel Ozelinde Kritik Alanlar:

SPA & Havuz iklimlendirme
Oda koridorlar1 havalandirmast
Mutfak egzoz ve taze hava
Camagirhane sicaklik kontrolii

Sik arizalari: Chiller reset hatalari, klima gaz kagaklari, fan arizalar, filtre

tikanmasi, oda sicakliginin ayarlanamamasi, oda klimalari ¢galismamasi, fan-coil

filtreleri tikanmasi, sicak su kesintisi, Chiller gaz kagagi sonucunda sogutma

kaybi, havalandirma motoru rulman arizasi sonucu asiri ses ve titresimdir
Sihhi Tesisat Sistemleri

Ana su besleme hatt1 ve pompalari
Hidrofor sistemleri

Atik su & pis su gider hatlar

Gri su & yag tutucu sistemleri

Havuz filtrasyon sistemleri

Su yumusatma sistemi

Sebeke suyu: otel kullanim suyu doniistimii

Sik arizalar: Tesisat kagaklari, su basinci diismesi, sicak su gelmemesi,

tikanikliklar, Hidrofor arizasi, su kesintisi, sicak su sirkiilasyon hatt1 tikanmasi,
pis su gider tikanmalari, kotii koku, lavabo tagmalari, oda banyolarinda sifon ve
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batarya kacaklari, su depolarinda korozyon, bakteri riski, havuz kimyasal
dengesizligi, bulanik su gibi arizlar goriilebilir.

Yangin Giivenlik Sistemleri

e Sprinkler sistemi

e Yangin dolaplari

¢ Yangm pompalari

e Duman dedektorleri

e Yangin alarm paneli

¢ Gaz sondiirme sistemleri (mutfak, elektrik odalar1)

e Yangin damperleri

e Acil yonlendirme & exit 1g1klart

Sik arizalar: Sensorlerin gereksiz alarm vermesi, panel hatalari, pompa
arizasi, dedektdr acik devrede kalmasi, sprinkler bashk kiriklari, yangin
pompasinin testte devreye girmemesi, acil ¢ikis aydinlatmalarinin galigmamasi,
mutfak davlumbazi filtre tikanmasi goriilebilir.

Asansor Sistemleri

¢ Yolcu asansorleri

e Servis asansorleri

¢ Yiik asansorleri

e Otomatik sigorta ve fren sistemleri

Periyodik bakim gerektiren, misafir giivenligi agisindan kritik sistemlerdir.

Sik arizalar: Kat hizalama sorunlari, kap1 sensorii arizalari, motor 1sinmast,
ara katta kalma, kap1 sensorii arizasi, kat seviyesini bulamama, motor karti
yanmasi, agirt yik alarmi, kurtarma bataryasinin bitmesi genellikle goriilen
arizalardir.

Endiistriyel Mutfak & Camasirhane Sistemleri

o Endiistriyel firnlar, ocaklar

e Bulasik makineleri

¢ Soguk hava depolari

e Yag tutucular

e Mutfak egzoz sistemleri: karbon filtre

Sik arizalar: Sogutucu gaz kacaklari, rezistans yanmasi, motor arizalari,
soguk oda kompresor arizasi, bulasik makinesi rezistans problemi, firin ve ocak
gaz kacagi, egzoz motoru yanmasi genelde karsilasilan arizalardir.

Havuz ve SPA Sistemleri

¢ Filtrasyon pompalari

¢ Kimyasal dozaj sistemleri

e Havuz 1sitma sistemi

e Bubhar odasi jeneratorii
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e  Sauna elektrik firmlart

e Jakuziler (hava/blower motorlari)

Sik arizalar: pH dengesizligi, ilaglama problemleri, hijyen, filtrasyon
durmasi, 1sitma, filtrasyon pompasi arizasi, 1s1 esanjorii kireclenmesi, kimyasal
dozaj pompasi arizasi, buhar odasi otomasyon hatasi, sauna isiticist rezistans
yanmasi genellikle goriilen arizalardir.

Otomasyon Sistemleri

¢ Bina yonetim sistemi (1s1, havalandirma, alarm, pompalar)

e Merkezi izleme ve kontrol ekranlart

e Enerji tiiketim analizleri

¢ (Oda sicaklik kontrol sistemleri

Camasirhane Sistemleri

¢ Endiistriyel camasir makineleri

e Kurutma tamburlari

e Buhar kazani (steam) sistemleri

e Sicak su beslemesi

Teknik Servisin Stratejik Onceligi, Neden Birinci Sirada?

Otel isletmeciliginde tiim departmanlar Onemlidir; ancak operasyonun
devamliligr acisindan Teknik Servis, neredeyse tiim sistemlerin {istiinde bir
oncelige sahiptir. Cilinkii:

e Oda ancak teknik olarak ¢alisiyorsa housekeeping tarafindan hazir hale

getirilebilir.

e Mutfak ancak teknik servis destekliyorsa yiyecek—igecek iiretimi

yapilabilir.

e Sistemler saglikli ¢alistyorsa satig dogru taahhiit verebilir.

o Giivenlik sistemleri aktifse misafir giivenligi saglanabilir.

¢ Enerji yonetimi dogruysa karlilik artabilir. Bu yoniiyle teknik servis, otel

yonetiminin goériinmeyen stratejik aklidir.

Otelde Teknik Risk Alanlar

Misafir Alanina Yansiyan Arizalar (En Kritik Olanlar)

Bu kategorideki arizalar, dogrudan misafir memnuniyetini, marka algisini ve
online puanlari etkileyen, otelin en hizli miidahale gerektiren konularidir.

* Klima Calismamasi

a) Ozellikle yaz sezonunda en biiyiik sikayet kaynagidir.

b) Otel odasinda termal konfor bozuldugunda misafir memnuniyeti dakikalar

icinde diiser.
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¢) VRF/VRS sistemlerinde gaz kacagi, kart arizasi, fan motoru arizasi sik
goriilen sebeplerdir.

d) Coziim gecikirse misafir odasinin degistirilmesi gerekir; doluluk yiiksekse
kriz yaratir.

e) Enerji verimlili§i acisindan cihazlar diizenli kimyasal temizlikten
gecirilmelidir.

* Sicak Su Kesintisi

a) Sabah ve aksam pik saatlerinde boyler veya esanjor kapasite sorunlari sik
yasanir.

b) Sicak suyun kesilmesi anlik sosyal medya sikayetlerine yol agabilir.

¢) Depolama tanklarinda kireglenme, sirkiilasyon pompalarinin arizasi, iig
yollu vanalarin bozulmasi temel teknik nedenlerdir.

d) Biiyiik otellerde hidrolik denge tanki kontrolii yapilmalidir.

* Elektrik Kesintisi

a) En kritik konulardan biridir; resepsiyon, POS, ana server, mutfak
ekipmanlari durur.

b) UPS kapasite yetersizligi veya jeneratér ge¢ devreye girme problemi
bliytik risk olusturur.

c) Kesinti sirasinda kapi kart sistemleri ¢aligmayabilir; misafir oda
girislerinde kaos olusabilir.

* Asansor Arizalarn

a) Misafir glivenligi agisindan yiiksek 6nemdedir.

b) Kat arasinda kalma vakalar biiyiik prestij kaybina yol acar.

¢) Kabin kap1 sensorleri, inverter arizalari, asirt yiik durumlari sik rastlanan
problem kaynaklaridir.

d) Her arizada profesyonel asansor firmasi cagirilmali, kurtarma ekipleri
egitimli olmalhdir.

* Koku Problemleri

a) Genellikle sifonlarda suyun cekilmesi, havalandirma sisteminin yanlig
basinglandirilmasi veya mutfak egzozunun geri basmasiyla olusur.

b) Misafir algisinda temizlik ve hijyenle direkt iliskilendirilir; hizlica aksiyon
almmalidir,

¢) Ozellikle zemin kat tuvaletlerde basing farki kritik noktadur.

* Havuz Suyunda Bulanmikhik

a) Havuzun kimyasal degerleri (pH, klor, ORP) diistiiglinde veya filtrelerde
koagiilasyon sorunu oldugunda ortaya ¢ikar.

b) Misafir saglig1 acisindan risklidir, havuzun gegici kapatilmasi gerekebilir.

¢) Kum filtresi ters yikama periyotlarinin diizenli yapilmamasi temel
sebeplerdendir.
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Operasyonel Alanlarda Kritik Riskler

* Mutfagin Havalandirma Arizasi ve Yangin Riski

a) Endiistriyel mutfaklarda en biiyiik risk, yag tutucularin (grease filter)
tikanmasi ve davlumbaz kanallarinda yag birikmesidir.

b) Havalandirma faninin durmasi, mutfak sicakligini artirir; personel
calisamaz, yiyecek {iretimi aksar.

¢) Yag kanali i¢i tutugma riski yiiksektir; sprinkler veya davlumbaz sondiirme
sistemi devreye girmek zorunda kalabilir.

d) Yag kapani ve kanal temizlikleri yasal zorunluluktur.

« Camasirhane Buhar Sistemi Arizasi ve Uretim Durur

a) Endistriyel ¢camagir makineleri ve iitiileme presleri tamamen buhar hattina
bagimhidir.

b) Buhar kazani arizasinda tiim otelin c¢arsaf ve havlu operasyonu durur —
dogrudan Housekeeping krizine doniisiir.

¢) Dis camasirhane tedarikgisine acil sevkiyat gerekebilir, bu durumda
maliyet artar, lojistik risk olusur.

d) Kondens hatt1 kagaklari, kire¢lenme, kazan emniyet ventili arizalar1 temel
problem noktalaridir.

« Jenerator Arizasi: Otelin Tamam Is Géremez Hale Gelir

a) Elektrik kesintisinin yagandig1 her anda otelin kalbi konumundadir.

b) Motorun yag basinci, radyatdr sogutma suyu seviyesi, yakit filtresi
tikanikli1 en sik arizalardir. Jenerator devreye girmediginde: Asansorler
durur, elektronik kilitler ¢alismaz, POS, server, giivenlik kameralari
kapanir, mutfagin sicak hat iglemleri durur.

¢) Otel isleyemez hale gelir; "Full Operational Shutdown" riski olusur.

Giivenlik Riskleri

* Yangin Pompalarinin Stabil Calismamasi

a) Yangin pompalari otelin can giivenligi agisindan en kritik ekipmandir.

b) Jockey pompa devreye girmiyorsa sistem basinci diiser; yangin aninda ana
pompalar gec ¢alisabilir.

¢) Dizel yangin pompast akii arizasi, motor yagi diisiik seviyesi, yakit
hortumu ¢atlaklar1 en sik karsilasilan sorunlardir.

d) Pompa odasi su aliyorsa (flooding), tiim sistem devre dis1 kalabilir.

* Acil Yonlendirme Isiklarinin Arizali Olmasi

a) Elektrik kesintilerinde kagis yollarm1 ydnlendiren tek gilivenlik
ekipmanidir.

b) Bataryalarin sarj tutmamasi, LED kartlarinin bozulmasi, kablo kopmalari
stk goriiliir.
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¢) Ozellikle yangin durumunda duman iginde goriis mesafesi diistiigii icin
calisan yonlendirmeler hayati 6nem tagir.
¢ Elektrik Panolarinda Asiri Isitnma
a) Yiksek akim ceken otel isletmelerinde en sik gozden kagan risklerden
biridir. Asir1 1sinma; Kablo erimesi, kisa devre, pano ig¢inde yangin
risklerini dogurur.
b) Termal kamera ile periyodik pano kontrolii yapilmalidir (y1illik bakim sart).
Sonug: Otelin Goriinmeyen Kahramani/laridir
Teknik Servis Departmant; goriinmez ¢alisan, ama biitiin otelin nefes almasini
saglayan biiyiilk bir giictiir. Bir otelin 1siklari, suyu, konforu, giivenligi,
stirdiiriilebilirligi ve ekonomik performansi, bu ekibin profesyonelligi ile
dogrudan baglantilidir. Bu kadar hassas bir departman, yalnizca bir bakim birimi
degil; otel yonetiminin stratejik ortaklarindan biri konumundadir.

TEKNIK SERViS PERSONELIi VE GOREVLERI

Teknik Servis Miidiirii: otelin tiim fiziksel ve teknik altyapisindan (elektrik,
mekanik/isitma-sogutma/iklimlendirme, sihhi tesisat, asansorler, ¢amagirhane,
havuz/spa, aydinlatma, enerji sistemleri, bina otomasyonu vb.) sorumlu olan iist
diizey yoneticidir. Genel miidiire bagli olarak c¢alisir; bdliimiin
organizasyonundan, giivenli ve kesintisiz isletilmesinden, varlik yonetimi ve
maliyet etkinliginden sorumludur.

Stratejik planlama ve biitce yonetimi

¢ Yillik/ceyreklik bakim ve yenileme planlar1 hazirlar; uzun vadeli (5-10
yillik) tesis yenileme stratejileri gelistirir.

¢ Boliim biitcesini olusturur ve izler: bakim maliyetleri, yedek parca stoklari,
dis hizmet ve yatirim taleplerini yonetir.

e Varlik Omrii analizleri ve maliyet-fayda degerlendirmeleri ile
onceliklendirme yapar. Akademik caligmalar ve sektdrel incelemeler,
stratejik bakim planlamasmin isletme verimliligi ve mali performans
tizerinde direkt etkisi oldugunu goéstermektedir.

Bakim-onarim stratejileri (Reaktif / Onleyici / Duruma dayalr)

e Onleyici bakim programlari olusturur ve uygular (periyodik kontroller,
filtre degisimleri, yaglama, termal kamerayla tarama vb.).

e Duruma dayali ve Ongoriicii bakim uygulamalarini (sensér verileri,
titresim-analizi, termografi, CMMS verileri) entegre etmeye caligir; bu
sayede plansiz arizalar azalir ve maliyet etkinligi artar.

248



Acil onarimlara (reaktif bakim) miidahale siireglerini koordine eder;
hizmet taleplerinin Onceliklendirilmesini saglar. Bilimsel literatiir, otel
isletmelerinde Onleyici ve Ongoriicii bakim uygulamalarinin  konuk
memnuniyeti ve operasyonel siireklilik iizerinde olumlu etkisini vurgular.

Enerji yonetimi ve siirdiiriilebilirlik

Enerji tiiketimini izleme, enerji tasarrufu programlari, aydinlatma/ HVAC
optimizasyonu, atik 1s1 geri kazanimi, verimli ekipman tercihi ve
yenilenebilir enerji yatirimlari (0r. giines panelleri) calismalarini yonetir.

Enerji performans gostergeleri (kWh/oda, kWh/m? vb.) ve diizenli enerji
denetimleriyle iyilestirme firsatlar belirler. Sektor rehberleri ve ig-ilkelere
iliskin yaymlar, enerji yonetiminin hem isletme maliyetlerini diisiirdiigiinii
hem de siirdiiriilebilirlik/kurumsal itibar agisindan kritik oldugunu belirtir.

Is giivenligi, mevzuat ve cevre uyumu

flgili is saghg ve giivenligi (ISG) mevzuatina, yangin giivenligi
diizenlemelerine, asansor-periyodik kontrollerine, basingli kap ve gaz
(LPG/Dogalgaz) giivenligine uygunlugu saglar; periyodik denetimler, risk
degerlendirmeleri ve personel egitimi yliriitiir.

Atik yonetimi, kimyasal kullanim ve c¢evre izinleri gibi c¢evresel
yiikiimliiliiklerin takip edilmesini saglar. ilgili sektdr kaynaklar1 ve is
ilanlar1, Teknik Servis pozisyonunun yasal uyum ve ISG uygulamalarinda
merkezi rol oynadigini gosterir.

Acil durum planlama, kriz yonetimi ve siireklilik (Business Continuity)

Yangin, sel, deprem, gii¢ kesintisi, gaz kacagi, pandemi veya altyap1 arizasi
gibi senaryolar i¢in Acil Durum Planlar hazirlar, tatbikatlar diizenler ve
ilgili senkronizasyonu saglar.

Pandemi ya da biiyiik afet durumlarinda otelin alternatif kullanim (6r.
saglik hizmetleri i¢in gecici alan) ve evakuasyon/izolasyon senaryolari
iizerine koordinasyon yapar.

Plan-Do-Check-Act (PDCA) dongiisii ¢er¢evesinde risk degerlendirmesi,
erken uyarn sistemleri ve kriz iletisimi protokollerini uygular. Bilimsel
calismalarda otel yoneticilerinin kriz yonetimine yaptig1 yatirimlarin, olay
sonras1 toparlanmay1 hizlandirdig1 raporlanmaistir.
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Tedarik, envanter ve stok yonetimi

Yedek parga envanteri, kritik sarf (filtre, contalar, elektrikli yedek
pargalar), ekipman garanti takipleri, servis sozlesmeleri (SLAs) ve
tedarik¢i performansini yonetir.

Computerized Maintenance Management System ya da benzeri yazilimlari
kullanarak is emri akisi, is giici kullanimimi ve stoklart izler. Bu
uygulamalar bakim siireglerinin seffafligin1 ve verimliligini artirir.

EKkip yonetimi, egitim ve performans

Teknisyenlerin ise alinmasi, vardiya planlamasi, yetkinlik gelistirme ve
stirekli egitim programlarindan sorumludur.

Performans gostergeleri (MTTR, Mean Time To Repair, MTBF, Mean
Time Between Failures, tamamlanan is emri sayisi, misafir ¢agrilarina
yanit siiresi) belirler ve diizenli raporlar sunar. Sektdr uygulamalari KPI
odakli yonetimin operasyonel iyilesme sagladigini gostermektedir.

Misafir deneyimiyle entegrasyon

Teknik problemlerin (6r. klima arizasi, su kesintisi, asansér bozuklugu)
konuk memnuniyeti lizerindeki etkisini en aza indirmek igin hizl
miidahale ve iletisim protokolleri kurar. Teknik servis ile 6n biiro/kat
hizmetleri arasinda koordinasyon saglar; sorunlar ¢oziiliitken misafire
bilgilendirme yapilmasin1 koordine eder.

Onerilen araclar ve iyi uygulamalar (pratik éneriler)

CMMS ile tiim is emirlerini, stoklari, garanti ve bakim ge¢misini
dijitallestirme.

Enerji yonetim yazilimlar ve 6l¢iim alt yapisi (alt sayaclar) kurarak enerji
verimliligi takibi.

Termal kamera, titresim analizi, su akig/ basing sensorleri ile ongoriicii
bakim uygulamalari.

Diizenli tatbikatlar, dokiimante edilmis acil durum el kitab1 ve iletigim
zinciri.

Periyodik performans raporlar1 (aylik/ceyreklik) ve yOnetim sunumlari.
Bu ara¢ ve uygulamalar literatiirde ve sektorel rehberlerde tavsiye
edilmektedir.

Teknik Servis Sefi: Teknik miidiire bagli olarak calisir, giinlik operasyonu

yiiriitiir. Arizalarin 6nceliklendirilmesini ve personel gorevlendirmesini yapar,
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departman formlarinin kontrollerini saglar. Teknik Servis Sefi, otelde teknik
servis departmaninin giinliik is ve bakim-onarim operasyonlarini yonetir.

Genellikle “Teknik Servis Midiirii / Chief Engineer / Engineering
Manager” gibi iist yoneticilere baglhdir.

Ast olarak teknisyenler ve bakim/personel ekibi bulunur; Sef, bu ekibin
giinliik islerini organize eder, gorev dagilimi yapar, ilerlemeyi izler.

Giinliik Operasyonel Gorevler
Teknik Servis Sefi’nin giinliik is kapsami genelde asagidaki basliklardan

olusur:

Otelin elektrik, mekanik, sithhi tesisat, HVAC, asansor, su-isitma,
aydinlatma, ortak kullanim alanlar1 gibi tiim teknik sistemlerini kontrol
eder; ariza tespiti ve giderilmesini saglar.

Misafir odalari, ortak alanlar ve teknik boliimlerde periyodik kontroller
yapar (gerekirse giinliik, haftalik, aylik gibi periyotlarla).

Kiiciik bakim-onarim (boya, tesisat, elektrik priz/aydinlatma, kapi/kapi
donanim1 vb.) islerini koordine eder; gerektiginde personelle birlikte
uygulamaya da katilir.

Giin i¢inde gelen ariza / bakim taleplerini (guest request — misafir /
personel bildirimleri vs.) alir; bunlarin Onceliklendirilmesini ve hizli
¢Ozlimiinii saglar.

Planlama, Takip & Onleyici Bakim
Teknik Servis Sefi, sadece “bugiiniin sorunu” ile ilgilenmez; ayn1 zamanda

sistemli bakim/izleme siireclerinin de islemesini garanti eder:

Onleyici bakim programlarinin uygulanmasini takip eder; rutin kontroller,
filtre / parca degisimleri, test ve muayeneler gibi islemlerin zamaninda
yapilmasini saglar.

Gerektiginde bakim onarim takvimi hazirlar, vardiya ve ekip planlamasi
yapar.

Giinliik ya da haftalik bakim kayitlari, “work order” takibi, bakim ge¢misi
ve envanter kontrolii yapar.

Ekip ve Insan Yénetimi

Teknik Servis Sefi’nin bir diger 6nemli gorevi de personele liderlik etmek ve

organizasyonu saglamaktir

Bakim teknisyenleri, tesisatg1, elektrikgi, sthhi tesisatgi vs. gibi teknik ekibi
yonlendirir, gérev dagilimi yapar.
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Personel egitimi, yeni personele adaptasyon, teknik yeterlilik ve is
giivenligi prosediirlerinin uygulanmasini saglar.

Performans: takip eder; islerin zamaninda ve standartlara uygun
yapilmasini denetler.

Is Giivenligi, Standartlar ve Mevzuat Uyumu

Teknik sistemlerin isletilmesinde saglik—giivenlik ve emniyet kurallarinin
uygulanmasini gozetir. Ornegin: asansdr kontrolleri, elektrik-sihhi tesisat
giivenligi, yangin vs. giivenlik dnlemleri.

Kontratl dis servis firmalarinin (6rnegin uzman servis, miiteahhit vb.)
caligmalarinda koordinasyon saglar; dis hizmetleri yonetir, kontrol eder.
Teknik servis deposu, envanter, yedek parca ve sarf malzemeleri takibi
yapar; ihtiya¢ duyulan malzemelerin zamaninda teminini koordine eder.

Acil Durum / Ariza ve Misafir Odakh Miidahale

Misafir ya da otel personeli tarafindan bildirilen acil arizalara (elektrik
kesintisi, su sizintis1, HVAC arizasi, asansor arizasi vb.) oncelik tanir, hizli
ve etkili miidahale yapar.

Ariza Onceliklendirmesi yapar hem misafir memnuniyeti hem de
operasyonel siireklilik agisindan kritik gorevleri tespit edip koordine eder.
Gerektiginde dis servis / yiiklenici firmalar ile acil tamir koordinasyonunu
iistlenir.

fletisim ve Koordinasyon
Teknik Servis Sefi, otelin diger departmanlari ile siirekli iletisim hélindedir:

Resepsiyon, kat hizmetleri, 6n biiro, housekeeping gibi departmanlarla
teknik taleplerin koordinasyonu. Ornegin; misafir talebi, oda bakimi, ortak
alan onarimi gibi konularda koordinasyon.

Ust yonetim (miidiir, isletme sahibi, genel miidiir) ile bakim/onarim,
yatirim, yenileme ve biitce ihtiyaclarim paylasir; gerektiginde teklif/proje
hazirlig1 ve oneriler sunar.

Yetkinlik ve Nitelikler
Bir Teknik Servis Sefi i¢in ideal nitelikler genellikle sunlardir:

Elektrik, mekanik, tesisat gibi teknik konularda deneyim ve bilgi (elektrik-
mekanik altyapi, HVAC, su/kanalizasyon, bina sistemleri vb.)
gerektirmektedir.

Ariza tespiti ve problem ¢6zme yetenegi; hizli karar verebilme ve pratik
miidahale becerisine ihtiyaci vardir.
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e Ekip yonetimi, koordinasyon, sorumluluk alma ve planlama becerisi
gelismis olmalidir.

e Temel bilgisayar becerileri (6rnegin bakim takip yazilimlari, MS Office
vb.) ve raporlama/dokiimantasyon yetenegi gerekmektedir.

o s giivenligi ve yasal standartlara hakimiyet; konuk memnuniyeti ve servis
kalitesi bilincinde olmalidir.

Neden Onemli Bir Rol?

¢ Otelin giinliik operasyonunun aksamadan siirmesi, misafir memnuniyeti ve
konfor icin Teknik Servis Sefi kritik 6nemdedir, teknik sorunlar hizli
¢coziimlenmezse misafirlerde olumsuz deneyim olusabilir.

e Onleyici bakim, periyodik kontroller ve bakim planlamast ile otelin igletme

maliyetleri, bakim siiresi ve enerji/sarf verimliligi optimize edilebilir.

o Ekip yonetimi ve koordinasyonu ile bakim personeli verimli ¢alisir hem

kalite hem de giivenlik standartlar1 korunur.

e Acil durumlarda (arizalar, altyap: problemleri, misafir kaynakli talepler

vs.) hizli, organize ve dogru miidahale yonetilir.

Elektrik Teknisyeni: Elektrik Teknisyeni, otelin tiim elektrik altyapisinin
giivenli, dlizenli ve kesintisiz ¢alismasini saglayan teknik personeldir.
Aydinlatma, prizler, elektrik panolari, jenaratdr, UPS ve diger gli¢ sistemlerinin
bakim-onarimint  yapar; periyodik kontrolleri gerceklestirir ve enerji
tilketimlerini izleyerek olas1 riskleri onceden tespit eder. Misafir odalari, ortak
alanlar ve teknik hacimlerde olusan elektrik arizalarina hizli miidahale ederek
operasyonun aksamadan siirmesini saglar. Ayrica is giivenligi standartlarina
uygun calisir, gerektiginde teknik servis sefi ve miidiirii ile koordineli sekilde
gorev yapar.

Mekanik Teknisyen: Otelin tiim 1sitma, sofutma ve havalandirma
altyapisinin kesintisiz ve verimli sekilde calismasini saglayan uzman personeldir.
Chiller, kazan, VRF sistemleri, klima ve havalandirma iiniteleri ile sirkiilasyon
pompalariin bakim-onarimimi yapar; diizenli kontrol ve performans dl¢timleri
ile sistemlerin dogru ¢aligsmasini garanti eder. Sicak—soguk su hatlari, dogalgaz
tesisatt ve mekanik altyapinin genel giivenligini takip eder. Isil konforun
korunmasi, enerji verimliliginin saglanmasi ve arizalara hizli miidahale edilmesi
icin teknik servis ekibiyle koordineli sekilde calisir.

Sihhi Tesisat Teknisyeni: Otelin tim temiz su, atik su ve kullanim suyu
altyapisinin saglikli, giivenli ve kesintisiz ¢aligmasindan sorumlu olan teknik
personeldir. Misafir odalari, mutfaklar, genel alanlar ve teknik hacimlerdeki su
tesisati, gider ve kanalizasyon hatlari, batarya-armatiirler, dus-WC ekipmanlari
gibi tiim s1hhi sistemlerin bakim, onarim ve periyodik kontrollerini gergeklestirir.
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Su kagaklari, tikanikliklar, basing sorunlar1 ve hijyen riskleri gibi arizalara hizl
miidahale eder; sorunlarin tekrar etmemesi i¢in kalic1 ¢dziimler tretir.

Ayrica otelin su depolari, hidrofor sistemi, sicak-soguk su hatlar1 ve yangin
tesisat1 gibi kritik altyapmin diizenli kontrol ve temizlik siireclerini yiiriitiir.
Havuz teknik odasi, filtrasyon sistemi ve su kalitesinin testleri gibi havuz igletme
giivenligi kapsamindaki iglemleri takip ederek yasal standartlara uygunlugunu
saglar. Enerji ve su verimliligini artirmaya yonelik oneriler gelistirir, gerekli kayit
ve raporlamalar1 yaparak teknik servis sefi ve miidiirii ile koordineli sekilde
calisir. Bu sayede otelde hem misafir konforu hem de tesis giivenligi kesintisiz
olarak saglanir.

Marangoz: Oteldeki tiim ahsap mobilya ve dograma ekipmanlarinin bakim,
onarim ve yenileme islemlerinden sorumlu olan teknik personeldir. Kapilar,
dolaplar, yatak basliklari, masa—sandalyeler, sahne elemanlari, dekoratif ahsap
yiizeyler ve ortak alanlardaki tiim ahsap donanimlarin diizenli kontroliinii yapar;
gevseme, kirtlma, cizilme, mentese—kilit arizalar1 gibi sorunlar1 giderir.
Gerektiginde yeni mobilya, raf, panel veya 6zel iiretim ahsap parcalar imal eder;
tadilat ve renovasyon siireglerinde aktif gorev alir. Ahsap islerinde estetik,
dayaniklilik ve glivenlik standartlarini gézeterek calisir ve malzeme kullanimini
optimize ederek otelin uzun 6miirli, islevsel ve bakimli bir gériiniimde kalmasini
saglar.

Boya—-Badana Personeli: Otelin i¢ ve dis mekanlarinda duvar, tavan ve tiim
yiizeylerin boya, badana ve dekoratif kaplama islemlerinden sorumlu olan teknik
personeldir. Ortaya cikan cizik, catlak, kabarma, nem lekesi gibi ylizey
problemlerini giderir; kiiciik tadilat ve yenileme ¢aligsmalarini gergeklestirir. Renk
uyumu, estetik gorliniim ve yiizey dayanikliligi i¢in uygun malzeme ve uygulama
tekniklerini kullanir. Ortak alanlar, misafir odalari, koridorlar ve tesisin diger
boliimlerinde diizenli bakim yaparak otelin temiz, bakimli ve profesyonel bir
goriinimde kalmasini saglar. Ayrica tadilat siireclerinde teknik servis ekibiyle
koordineli ¢alisarak operasyonun minimum diizeyde etkilenmesini giivence
altina alir.

Havuz Teknisyeni: Otelin ylizme havuzlari, spa alanlari, jakuzi ve su oyun
alanlarmin saglikli, giivenli ve kesintisiz sekilde hizmet vermesini saglayan
uzman teknik personeldir. Havuz suyunun kimyasal dengesini diizenli olarak
kontrol eder; klor, pH, ORP, alkalinite, sertlik ve dezenfeksiyon seviyelerini test
cihazlartyla oOlgerek uygun aralikta kalmasmi saglar. Kimyasal dozaj
pompalariin g¢alismasimi kontrol eder, gerekli kimyasal eklemeleri giivenli
sekilde yapar ve giinliik/haftalik su kalitesi kayitlarini tutar.

Havuzun mekanik altyapisindan sorumlu olarak sirkiilasyon pompalari,
filtreler, havuz motor odas1 ekipmanlari, geri yikama sistemleri, otomatik dozaj
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tiniteleri ve 1sitma sistemlerinin bakim-onarimini yapar. Filtrasyon verimliligini
izler; kum filtrelerinin periyodik geri yikamasini ve zamaninda degisimini saglar.
Havuzun aydinlatma, emis ve tahliye 1zgaralari, merdivenler, kaymaz yiizeyler
ve glivenlik ekipmanlari gibi tiim fiziksel unsurlarin giivenligini kontrol eder.

Tim bu siireglerde Saglik Bakanligi yonetmelikleri, havuz hijyeni tebligleri
ve uluslararas1i havuz gilivenligi standartlarina uygunlugu saglamakla
yiikiimliidiir. Su kalitesinde goriilen ani degisikliklere hizli miidahale eder; ariza,
kacak veya mekanik sorunlar1 erken tespit ederek 6nleyici bakim uygular. Teknik
servis sefi ve diger bakim personeli ile koordineli ¢aligarak misafirlerin giivenli,
saglikli ve konforlu bir havuz deneyimi yasamasini garanti eder.

Jenerator ve Kazan Operatorleri: Otelin enerji iiretim altyapisinin
kesintisiz, glivenli ve verimli sekilde yonetilmesinden sorumlu olan kritik teknik
personeldir. Gorevleri; jenerator, kazan, briilor ve yardimer ekipmanlarin tiim
operasyonel siireglerini profesyonel standartlarda yiiriitmeyi kapsar. Enerji arzim
stirdiiriilebilir kilmak i¢in jeneratdrlerin ¢aligma saatlerini, yakit stoklarini, akii
ve yag seviyelerini diizenli olarak kontrol eder; kazan ve briilor sistemlerinde ise
basing, su seviyesi, yanma verimliligi ve emniyet ekipmanlarini siirekli denetler.
Ani elektrik kesintilerinde jeneratorlerin devreye girisini yoneterek otelin
operasyonunun aksamamasini saglar. Yakit tilketim analizleri yaparak maliyet
kontroliine katki sunar ve enerji verimliligini artiracak iyilestirme Onerileri
gelistirir. Ayrica, tiim basingli kaplar ve enerji liretim sistemlerinin yasal
mevzuata uygun sekilde periyodik muayenelerini takip eder, acil durum
senaryolarinda hizli ve dogru kararlar alarak tesisin giivenligini ve operasyonel
stirekliligini korur.

Teknik Ofis Personeli / Depo Sorumlusu: Otelin teknik operasyonlarinin
diizenli, izlenebilir ve siirdiiriilebilir sekilde yiiriitiilmesini saglayan destek
birimidir. Teknik sarf malzemelerinin stok takibini yaparak eksilen, kritik
seviyeye diisen veya yenilenmesi gereken {irlinleri zamaninda bildirir ve tedarik
stirecini koordine eder. Tiim bakim—onarim faaliyetlerine iligkin kayitlar tutar; ig
emirlerini sisteme girer, kapanislarin1 kontrol eder ve diizenli raporlamalar
olusturarak teknik miidiiriin operasyonel karar siire¢lerine veri saglar. Depodaki
diizenin, malzeme smiflandirmasinin  ve giivenli saklama kosullarinin
korunmasindan  sorumludur.  Ayrica  periyodik  bakim  planlarinin
dokiimantasyonunu hazirlar, formlarin arsivlenmesini saglar ve denetimlerde
teknik birimin tiim kayitlarinin mevzuata uygun sekilde sunulmasina katkida
bulunur. Béylece hem operasyonel verimliligi artirir hem de teknik departmanin
kesintisiz hizmet sunmasina destek olur.

Gece Teknisyeni: Otelin gece vardiyasinda teknik operasyonlarin kesintisiz
sekilde siirdiiriilmesinden tek basina sorumlu olan kritik personeldir. Tiim
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elektrik, mekanik, sihhi tesisat ve genel bakim arizalarina ilk miidahaleyi yapar;
acil durumlarda hizli karar alarak operasyonun aksamamasini saglar. Gece
boyunca gergeklestirilen tiim ariza miidahaleleri, tespitler, kullanilan malzemeler
ve devam etmesi gereken isler icin detayli bir rapor hazirlayarak sabah
vardiyasina devreder. Boylece teknik departmanin 24 saat boyunca koordineli ve
izlenebilir sekilde ¢aligmasina katk1 sunar, misafir memnuniyetinin gece boyunca
da korunmasini saglar.

BILGINIZE!

Artik modern konaklama tesislerinde IT Teknisyenleri (Bilgi Islem
Hizmetleri), teknik servisin bir alt kolu olarak degil, bagli basina stratejik bir
departman olarak konumlandirilmaktadir. Dijitallesmenin hizlanmasi, bulut
sistemlerinin kullanimi, misafir veri giivenliginin kritik 6nem kazanmasi ve otel
operasyonlarinin neredeyse tamaminin yazilim tabanh ¢aligmasi (PMS, POS,
kamera sistemleri, ag yonetimi, kartli gecis sistemleri vb.) nedeniyle bilgi islem
birimi artik dogrudan Genel Miidiirlilk makamina bagli ¢alisir. Bu degisim, daha
hizli karar almayi, veri glivenliginin iist seviyede yonetilmesini, dijital altyapinin
uzmanlikla kontrol edilmesini, kritik bilisim silireclerinin kesintisiz ve
profesyonel bigcimde yiiriitiilmesini saglar. Kisacasi, IT departmani giiniimiiz
otellerinde sadece teknik bir destek birimi degil; misafir deneyimini dogrudan
etkileyen, operasyonu ayakta tutan stratejik bir yonetim fonksiyonudur.
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GERCEK VAKA ANALIZLERI VE COZUM ONERILERI

Birinci Vaka: Israrc1 Misafirler, yorgun asansor.

Bayram giinii... Otel tamamen dolu, miinferit misafir sayis1 yiiksek ve
giris—cikig trafigi en yogun saatlerini yasiyor. Asansorler adeta durmaksizin
calistyor. Bu esnada hem bireysel misafirler hem de 40 kisilik bir Uzak
Dogulu grup aymi anda otele giris yapmaya baglhyor. Bu tiir gruplarin
karakteristik ozelligi geregi, tiim ekip birlikte hareket etmeye ¢calistigi icin
neredeyse tamamu tek bir asansore binmeye yoneliyor.

Asansor kapasitesini agsan bu israr nedeniyle sistem siirekli uyart veriyor,
kabin kapilart kapanmiyor; ancak misafirler israrla binmeye devam ediyor.
Ust iiste yapilan cagirma komutlart nedeniyle asansériin yonlendirme
sistemi bir asag bir yukart calismaya zorlaniyor ve nihayetinde asansor
arizaya geciyor.

Kabin icinde panik, bagrismalar... Disarida asansér bekleyen
misafirlerin tepkisi derken lobide gergin bir atmosfer olusuyor. Neyse ki
teknik ekip hizla miidahale ediyor ve kabin kapisi manuel olarak aciliyor.
Kapasitesi 10 kisi olan asansorden tam 14 kisi cikiyor. (Dogal olarak,
normalde asirt yiikte uyari veren sistemin bu kez neden devreye girmedigi
sorusu akillara diigiiyor.)

Kabin bosaluliyor ancak asansér hild arzada. Uc misafir asansorii
bulunan otelde, birinin devre disi kalmasi nedeniyle iki asansor talebi
karsilamakta yetersiz kaliyor; lobi bélgesinde sikdyetler artmaya baglyor.

Bu durumda Teknik Miidiir bizzat devreye giriyor. Giivenlik prosediirleri
cercevesinde kabinin iizerine cikarak sistemi manuel moda aliyor ve halat
grubunu kontrollii sekilde caligtirarak asansorii fonksiyonel hile getiriyor.
Tam kapasite olmasa da normalde 10 kisi tasiyan kabini giivenli sekilde 4
kigilik sinirlama ile yeniden kullanima aciyor. Boylece oteldeki ii¢ misafir
asansorii de aktif hdle getirilerek yogun saatlerde minimum aksama ile
operasyonun devam etmesi saglantyor.

Vakanin Ozeti

Bayram giiniinde tamamen dolu olan otelde hem miinferit hem de grup
misafirlerinin ayn1 anda giris yaptig1 yogun bir zaman diliminde, Uzak Dogulu
40 kisilik grubun toplu hareket etme egilimi nedeniyle asansdrlere asirt yiik
binmistir. Kapasite Ustii binme 1srar1 ve siirekli ¢agri komutlari asansoriin
yonlendirme sistemini kilitlemis, sonunda kabin arizaya gec¢mistir. Kabin
igerisinde 14 kisi bulunmasi hem gilivenlik riskini artirmig hem de panik
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olusturmustur. Teknik ekip hizli miidahale etmis, manuel iglemlerle asansor
kontrollii sekilde yeniden devreye alinmistir.

Olayin Nedenleri
A. Davramgsal ve Misafir Kaynakli Nedenler

1.

Grup misafirlerinin toplu hareket etme aliskanlig1, kapasite yonetimini
zorlastirmistir.

. Misafirlerin uyarilara ragmen binmekte 1srar etmesi, arizanin tetikleyici

ana faktordir.

. Asansor yiik sensoriiniin devreye girmesi gerekirken, sensoriin yanlis

kalibrasyonu veya ariza ihtimali gbzlenmistir.

. Misafirlerin asansor kullanim kurallarma yonelik yeterli bilgilendirme

ve yonlendirme eksikligi bulunmaktadir.

B. Operasyonel Nedenler

1.

Bayram yogunlugu icin O6nceden yapilan trafik yonetimi planlamasi
yetersizdir.

. Lobi ve giivenlik ekibinin yogun saatlerde asansor oniinde kalabalik

yoOnetimi yapacak sekilde konumlanmamasi.

. AsansOr cagr sistemi, birka¢ saniye arayla yapilan coklu cagrilar

nedeniyle “komut kilidi” yagamustir.

. Aymi anda check-in alan 40 kisilik grup icin blok giris yOnetimi

uygulanmamustir.

. Teknik Nedenler
1.

Asirt yiik sensoriiniin hatali ¢aligmasi (kalibrasyon sorunu / ariza /
gecikmeli tepki).

. Siirekli yon degisimine zorlanan motor ve kontrol {initesinde 1s1 artisi

ve glivenlik kapanmasi olusmus olabilir.

. AsansOr yaziliminda yogun kullanim senaryosuna karsi koruyucu

algoritma eksikligi veya bakim gecikmesi

Olayin Sonuclar

A.

Misafir Deneyimi

Kabin i¢inde bulunan 14 misafir ciddi panik yasamis, bagrismalar ve stres

olusmustur.

Lobi bekleme siiresi artmis, misafir memnuniyetsizligi ylikselmistir.

Acenta misafirleri ve grup liderlerinde giiven kaybi1 olusmus olabilir.

. Operasyonel Sonuglar

Ug asansérlii otelde birinin devre dis1 kalmasi, diger ikisine binen yiikii
artirmig, kapasite diismiistiir.
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Check-in siireci yavaslamis, resepsiyon ve bellboy operasyonlar
aksamustir.

. Teknik Sonuglar

Asansor arizasi kisa siirede giderilmis olsa da sistem zorlanmustir.
Sensor arizasi siiphesi nedeniyle detayli bir teknik inceleme
gerekmektedir.

Teknik Ekibin Miidahalesinin Degerlendirilmesi
Teknik Miidiir, olaym kritiklestigi noktada dogru ve hizh bir kriz yonetimi
uygulamistir:

Kabin iizeri ¢aligmaya gec¢ilmesi, giivenlik prosediirlerine uygundur.
Asansor manuel moda alinmis, sistem sifirlanarak giivenli sekilde kabin
bosaltilmistir.

Teknik olarak tam yiik kapasitesine ¢ikmadan once 4 kisilik giivenli limit
koyulmasi, profesyonel bir risk yonetimidir.

Ug asansoriin de kontrollii sekilde devreye alinmasi operasyonu
rahatlatmustir.

Bu miidahale hem teknik ekibin profesyonelligini hem de giivenlik

protokollerinin etkinligini gostermektedir.

Risk Analizi
A. Yiiksek Riskler

1.

N

W=

Misafir sikigmasi, yaralanma veya panik sebebiyle tibbi miidahale
gerektirecek durumlar.

Asansor sisteminin daha ciddi bir hasar almasi, tiim asansdrlerin devre dist
kalmasi.

Kalabalik baskisi nedeniyle personel-misafir ¢atigmasi.

. Orta Riskler

Misafirlerin sosyal medyada olay1 paylasmasi.
Acenta tarafindan olumsuz raporlama yapilmasi.
Artan bekleme siiresi nedeniyle lobide kalabalik birikmesi.

Coziim Onerileri — Stratejik ve Uygulanabilir
A. Operasyonel Diizenlemeler

1.
2.

Grup check-in’lerinde asansor yonlendirme personeli bulundurulmali.
Girig yogunlugu donemlerinde katlara gore asansér kullanim plani
yapilmali.

. Misafirlere asansor kapasitesi ¢ok dilli gorsel bilgilendirme ile anlatilmali.
. Rezervasyon ve misafir iliskileri tizerinden grup liderleri bilgilendirilmeli.
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B. Teknik Diizenlemeler
. Asin yiik sensorii test edilerek kalibrasyon raporu hazirlanmali.

—_—

2. Asansor kontrol panellerinde asir1 c¢agri yiiklenmesine karsit komut
sinirlama yazilimi glincellenmeli.

3. Yogun donemlerde 1s1 artigint 6nlemek icin ek fan sistemi veya periyodik
sogutma uygulanmali.

C. Personel Yonetimi

1. Giivenlik ekibi yogun saatlerde asansor onlerinde “queue management —
sira yonetimi” yapmali.

2. Personel, ozellikle grup misafirlerine karsi iletisim konusunda kiiltiirel
farkindalik egitimi almali.

3. Lobi ve resepsiyon ekipleri “asansér yogunlugu durumunda kriz plani”na
gore yonlendirilmelidir.

Yonetimsel Sonuc¢

Bu vaka, li¢ temel gergegi ortaya koymustur:

1. Yogun sezon yonetimi planlanmazsa, en giiclii teknik sistem bile ¢oker.

2. Misafir davraniglar1 teknik sistemler iizerinde dogrudan etkili bir risktir.

3. Teknik ekip yalnizca ariza degil, markanin itibarini1 da kurtarmistr.

Otelin gelecekte benzer olaylar yasamamasi i¢in hem teknik hem operasyonel
siireglerin entegre sekilde gdzden gecirilmesi gerekmektedir.
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Ikinci Vaka: “Klima defroz ariza... klima defroz arizaaa...”

Otelin agihsindan heniiz 9 ay gecmisti ve ilk Yilbast organizasyonumuzu
gerceklestirecegimiz gece gelmisti. 400 kisilik biiyiik salon tamamen dolmus,
otelin yeni olmastmin da etkisiyle rezervasyonlar haftalar oncesinden
sorunsuzca tamamlannusti. Ancak o hafta hava olaganiistii soguk ve iki giindiir
araliks1z yagan yogun bir kar yagist vardl. Disarist adeta beyaz bir firtinanin
icindeydi. Otel tam kapasite, odalar dolu, salonlarda etkinlikler siiriiyor...
Yilbasi galasinin yapilacag en biiyiik salon da biiyiik bir hareketlilik icindeydi.
Kapilar acilldi, misafirler yerlerine yonlendirildi, mutfak ayri bir telasta,
Housekeeping kosturuyor, onbiiro nefes alamiyor, banket ekibi zamanla
yarisiyor. Herkes farkl bir heyecanla geceye odaklannust.

Tam bu sirada kar yagist aniden durdu ve ardindan beklenmedik sekilde sert
bir riizgdr, adeta firtina basladi. Hava bir tuhaf; disarist buz keserken iceride
klimalar hafif hafif anza sinyalleri vermeye bagladi. Odalardan aramalar
cogaliyor, resepsiyonun telefonu susmak bilmiyor. Salonun her tarafi cam
oldugundan, riizgdr siddetlendikce camlar titremeye, zangwdamaya basladh.
Miizik ve eglencenin sesi arttikca bu giiriiltii pek duyulmuyordu ancak cam
kenarinda oturanlar mirildanmaya baslad: “Soguk geliyor...”

Arka planda teknik servisin telsizinden iist iiste ayni anonslar yiikseliyordu:
“Klima defroz ariza... klima defroz arzaaa...” (Defrost: sogukta dis iinite
buzlanmasidir) Misafirler, geceye kaptirdiklary icin salon klimalarimin ashnda
calismadigini pek fark etmese de zaman ilerledikce tavandan ve cam
kenarlarindan su akmalart basladi. Teknik servis ekibi, bulabildigi tiim kovalar
toplady ve camlarin kenarina yerlestirmek zorunda kaldi. Gecenin sonunda ise
yasanan trajikomik tablo hafizalara kazindi: Salonun tam ortasinda duran bir
kovanmn etrafinda halay ¢ceken misafirler...

O gece, otelin ilk biiyiik kig sinavi olarak hem teknik servise hem ekiplere
unutulmaz bir tecriibe birakn.

1. Olaymn Ozeti

Otelin acilisindan yalnizca 9 ay sonra gergeklesen ilk biiyiik Yilbast
organizasyonunda, asirt soguk hava, yogun kar yagis1 ve sonrasinda aniden baglayan
siddetli firtina nedeniyle salon ve odalardaki klima sistemleri defrost moduna girmis,
dis iinitelerde buzlanma olusmus ve klimalar 1sitma yapamaz hale gelmistir. Bu
durum salon iginde soguk hava sikayetlerine, cam kenarlarinda bugulanma ve
yogusma kaynakli su akmalarina yol agmustir. Teknik servis acil miidahale yapmis
ancak yogun operasyon sirasinda ¢oziim sinirli kalmistir.
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2. Temel Problemler

Teknik Problemler

e Agin soguk ve riizgar nedeniyle klima dig iinitelerinde buzlanma (defrost
sorunu).

¢ Is1 pompasi modunda ¢alisan sistemin, dis hava sicakligmin ani diismesiyle
verim kaybetmesi.

e Yalitim yetersizligi bulunan cam kenarlarinda yogusma ve su akmalari.

e Salonun genis cam yiizeyleri nedeniyle firtinadan kaynakli 1s1 kaybinin
artmasi.

e Teknik ekibin gece saatinde yogun operasyon yiikil ile es zamanl ariza
yonetimi.

Operasyonel Problemler

e Misafir yogunlugu sebebiyle servis ekiplerinin alanlara aninda ulagamamasi.

e Resepsiyonun es zamanli aramalart yonetmekte zorlanmasi.

o Misafir algisinda soguk ve rahatsizlik sikayetinin ortaya ¢ikmast.

e Banket alaninda operasyonun devam ederken teknik miidahalenin smirh
yapilabilmesi.

3. Olayin Temel Nedenleri (Root Cause Analysis)

a) Dis hava sicakligmm ani diigmesi — Klima dig tiniteleri donarak defrost
moduna sik sik girmis.

b) Firtina nedeniyle 1s1 kaybinin artmast — Cam yiizeylerden hizli soguma.

¢) Yeni otel olmasi nedeniyle bazi izolasyon testlerinin gercek sartlarda heniiz
yasanmamis olmast.

d) Is1 yiikii hesaplamasinin, salon tam kapasite + firtina senaryosu igin sinirda
kalmasi.

e) Bina otomasyonunda ekstrem hava kosullarina karsi yeterli 6n ayar
yapilmamig olmasi.

f) Bakim programinin, kisin en yogun donemine o6zel artirllmamis olmasi
(6rnegin dis linitelerde buzlanma dnleyici 6nlemler).

4. Teknik Servisin Miidahalesi

e Telsiz lizerinden siirekli takip ve koordinasyon saglandi.

o Klimalarin reset ve yeniden devreye alma iglemleri yapildi.

e Defrost siirecini hizlandirmak i¢in dis tiniteler kontrol edildi.

¢ Yogusma ve sizint1 gdriilen cam kenarlarina kova yerlestirildi (gegici ¢oziim).

o Kiritik klima {iiniteleri devreye almarak salon iginde minimum sicaklik
korunmaya ¢alisildi.

¢ Salonda soguk olan bolgeler servis ekipleri tarafindan masa degisiklikleri ile
yonetildi.
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5. Misafir Yonetimi Acisindan Durum

Pozitif taraf:

¢ Miizik, eglence, yogun atmosfer sayesinde bir¢ok misafir sorunu fark etmedi.
Negatif taraf:

Cam kenarinda oturan misafirlerden soguk sikayeti geldi.

Su sizintilar1 gorsel olarak rahatsiz ediciydi.

o Teknik miidahalenin misafir alaninda yapilmasi operasyonel stres yaratti.

6. Riskler

¢ Konfor kaybina bagli misafir memnuniyetsizligi riski

¢ Is1 kaybi nedeniyle enerji tiikketiminde artig

e Cam kenar1 yogugmalarinin uzun vadede dekor ve zemin malzemelerine zarar
verme riski

e Banket operasyonunda itibar kayb1 yaganma ihtimali

7. Coziim Onerileri / Tyilestirme Plam

Kisa Vadeli Onlemler

e Cam kenarmdaki masalarin yeniden diizenlenmesi.

¢ Eksiticilarm salonun belirli noktalarma yerlestirilmesi.

e Defrost siiresinin otomasyon tizerinden optimize edilmesi.

e Teknik servisin yliksek riskli giinlerde alan i¢i nébet¢i bulundurmasi.

Orta Vadeli Onlemler

e Cam ylizeylerde yalitim film uygulamalari.

e VRF/Chiller sistemlerinin buzlanma Onleyici koruyucu bakimlarmimn
artirilmasi.

¢ Dis iinitelerin riizgar kirici panellerle korunmast.

¢ Banket salonu i¢in 1s1 yiikii analizi yapilmasi.

Uzun Vadeli Onlemler

¢ Otomasyon sistemine ekstrem hava alarm senaryolar: eklenmesi.

e Dis fnitelerin yeniden konumlandirilmast veya  izolasyonunun
giiclendirilmesi.

o Riskli dénemlerde teknik servisin kapasitesinin artirilmasi.

e Otele ait “kis firtinasi acil teknik operasyon protokolii” olusturulmasi.

8. Vakamn Ogrettikleri

Bu olay, yeni agilan bir otelin tiim teknik altyapisinin gercek saha kosullarinda

smanmasinin énemini gostermistir. Teknik olaylar, 6zellikle biiyiik organizasyonlar

sirasinda sadece teknik servisi degil; resepsiyon, banket, mutfak ve tiim operasyon
ekibini dogrudan etkiler. Yilbast gecesi yasanan bu defirost vakasi, otelin ilk biiyiik
stres testi olmusg ve tiim ekibe degerli tecriibeler kazandirmigtir.
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Ugiincii Vaka: master card actiysa herkese master card verin.

Hafta ici, sakin gecmesi beklenen bir giindii. Normalde dolulugun diigiik
oldugu bu giinlerde otelde yogunluk yasanmasi beklenmezdi. Ancak o giin
hava muhalefeti nedeniyle feribot seferleri iptal olunca isler tamamen
degisti. Sehre ulasamayan misafirler yoniinii otele cevirmis hem online
kanallardan hem de kapidan yogun rezervasyon alinmaya baslanmisti. Otel
kisa siire icinde neredeyse doluluk sinirina ulagt.

Bu yogunluk devam ederken resepsiyona bir misafir geldi: “Oda kapimi
acamiyorum.” Resepsiyonist rutin bir prosediirle yeni kart basti ve misafire
verdi. Fakat misafir kisa siire sonra kattaki telefondan yeniden aradi: “Kapt
yine acilmiyor.”

Bir tane, iki tane derken kisa siire icinde sikdyetler artmaya basladi. 3,
4... 6, 7... Kapi arizast yasayan misafirlerin sayisi hizla cogaliyordu.

Resepsiyonist, kart bastminda hata yaptigini diigiinerek kendi kendini
sorgulamaya basladi. Arkadaglarina damisti, ardindan miidiiriine kontrol
ettirdi. Her sey prosediire uygundu; sistem dogru oda icin dogru kartlar
iiretiyordu. Buna ragmen kapilar acilmiyordu.

Durum kritik héle gelince bellboy devreye sokuldu. Elinde master card
ile problem yasanan odalara tek tek cikmasi istendi. Ayni zamanda teknik
servis anons edildi... fakat hicbir doniis olmadi. Resepsiyonist teknik servisi
cep telefonlarindan arad, yine cevap yok.

Tam o sirada telsizden bir ses geldi: “Ben yardimci olayim...”

Telsizdeki kigi, teknik serviste ise baglayali heniiz 20 giin olmus olan
Faruk’tu. Aslinda bilgisayarlardan daha iyi anlayan, fakat tesisat¢t olarak
ise alinmus, sessiz sakin, iyi niyetli bir personeldi. Resepsiyonist onun hangi
mevkide oldugunu merak edip aramaya hazirlanirken dis hattin telefonu
caldi. Acaginda Faruk’tu:

“Abi benim ev otelin karsisinda. Mesaide ben vardim ama bir is icin eve
gecmistim. Telsiz yanimdaydi, duydum zaten. Sorun mu var otelde? Hemen
geliyorum.” Faruk hizla otele geldi. Resepsiyonist durumu ayrintili sekilde
anlatn. Faruk konuyla ilgili ¢ok bir bilgisi olmadigini, amirini aramast
gerektigini soyledi. Teknik miidiir araniyor... cevap yok. Sef araniyor ve
nihayet ulasiliyor.

Sef kisa siirede otele geliyor.

Resepsiyonist kapilardaki arizalart bastan sona yeniden aktariyor.
Sorunun temelde elektronik kilit sisteminin resetlenmesiyle ¢éziilebilecegi
diigiiniildiigii icin herkes sefin teknik bir ¢oziim énermesini bekliyor.

Fakat sefin verdigi cevap ortami adeta donduruyor: “Tamam... master
card agtiysa herkese master card verin.”
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Vaka Analizi

Bu olay, bir otelde teknik arizanin yanlig yonetilmesi ve kriz aninda verilen
hatali bir kararin operasyonel giivenligi nasil tehlikeye atabildigini gdsteren
carpict bir ornektir. Vaka; iletisim eksikligi, departmanlar arasi koordinasyon
bozuklugu, teknik bilgi yetersizligi ve liderlik hatalarinin birlesmesiyle ortaya
¢ikan bir sistemsel aksaklig1 gézler Oniine sermektedir.

Vakanin Arka Plam

Hava muhalefeti nedeniyle feribot seferlerinin iptal olmasi, normalde diisiik
doluluga sahip bir hafta i¢i glinlinii beklenmedik sekilde yogunlastirmistir. Otel
cok kisa siirede yiiksek doluluga ulagmis, resepsiyon, bellboy ve teknik servis
gibi 6n saflardaki ekipler standart kapasitenin iizerinde is yiikiiyle karsilagmistir.

Bu tiir “ani doluluk artis1” durumlari; sistemsel sorunlarin, teknik arizalarin
ve insan hatalarinin daha kolay ortaya ¢iktig1 riskli zamanlardir.

Sorunun Baslangici: Kapi1 Kartlarinin Calismamasi

Arka arkaya gelen kap1 arizasi sikayetleri, resepsiyonun Once kisisel hata,
ardindan teknik ariza ihtimallerini degerlendirmesine yol agmistir. Ancak dogru
teshis i¢in gerekli olan teknik servis destegine ulagilamamistir. Bu noktada ii¢
kritik sorun ortaya ¢ikmuistir:

a) Teknik Servise Ulasilamamasi

e Telsize yanit yok,

e Telefona yanit yok,

e Geri doniis yok.

Bu durum, teknik servisin vardiya disiplini, erisilebilirlik, acil durum
protokolii gibi konularda ciddi bir zafiyeti oldugunu gdstermektedir.

b) Bellboy’un Master Card ile Kapilar1 A¢masi

Bellboy’un destek vermesi normaldir; ancak bu durum sorunu gercekte
¢ozmek degil, yalnizca gecici olarak goriinmez kilmaktadir. Kapinin master card
ile acilmast:

e O odanin kilit sisteminde misafir karti okumaya dair teknik bir ariza

oldugunun gostergesidir.
e Reset, batarya arizasi, mekanik kilit sikismas1 veya kart okuyucu modiil
hatasi olabilir.

¢) Sorunun Kaynaginin Arastirillmamasi

Her yeni sikdyet geldiginde hatanin misafire, resepsiyoniste veya karta
yiiklenmesi, sorunun biiylimesine neden olmustur.
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Personel Davranmislar1 ve Organizasyonel Etkiler

Faruk’un Durumu:

Teknik servis galisan1 Faruk iyi niyetlidir; fakat:

e Yetkin olmadigi bir konuda miidahale etmeye ¢alismaktadir.

e Kendi disinda kimsenin ulasilabilir olmamasi sistemi kirilgan hale

getirmistir.

o Telsizi evde tasimas1 aslinda dogru bir uygulama degildir (prosediirel risk).

Bu, departman i¢i gorev dagilimi ve sorumluluk tanimlarmin belirsiz
oldugunu gostermektedir.

Sefin Otele Gelmesi:

Sorunun ¢6ziim beklentisi en yiiksege c¢iktiginda ekip gozinii teknik sefe
cevirmistir. Ancak verilen kritik ve yanlis talimat, vakay1 dramatik bir noktaya
tagimistir.

Kritik Hata: “Master Card Actiysa Herkese Master Card Verin”

Bu ciimle, teknik bilgi ve giivenlik prosediirleri acisindan ¢ok énemli hatalar
icermektedir:

a) Giivenlik Ac1g1

Master card, sadece yetkili personelde bulunur. Misafire verilmesi:

e Tiim odalara erigsim imkani saglar.

e Kayip/calinti durumunda ¢ok ciddi giivenlik krizi yaratir.

e Otelin sigorta kapsamini bile tehlikeye sokabilir.

b) Yasal Sorumluluk

Bir misafirin master card ile baska bir odanin kapisini agabilmesi:

e Hirsizlik, mahremiyet ihlali, 6zel miilke girig gibi agir sonuglara yol

acabilir.

e Bu durum otel yonetimini hukuken savunulamaz hale getirir.

¢) Sorunu Coézmek Yerine Sorunu Saklamak

Ariza ¢Oziilmemis, sadece bypass edilmistir. Bu yaklagim:

¢ Kok neden analizi yapilmasini engeller,

¢ Arizanin yayilmasina neden olur,

e Misafir giivenini geri doniilmez bi¢cimde zedeler.

d) Otelcilik Profesyonelligine Aykiri

Master card misafire verilemez; bu uluslararasi otelcilik standartlarinda
kirmizi ¢izgidir.

Sorunun Olas1 Gerc¢ek Nedeni:

Bu tip zincirleme kap1 arizalarinda genellikle su sebepler goriiliir:

e Oda kapt Kkilitlerinin merkezi sistemden zaman senkronizasyonu
kaybetmesi,
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Kilit bataryalarinin bitmeye yaklasmasi,

Kart yazim sisteminin kilit protokoliiyle uyumsuz oturum iiretmesi,
Teknik bir reset ihtiyaci,

Sistemsel elektrik dalgalanmasi.

Biiylik olasilikla kok neden, kilitlerin ayni anda senkron disi kalmasi veya
batarya seviyelerinin diisiik olmasidir.

Tletisim ve Liderlik Analizi

Bu vaka, 6zellikle kriz aninda liderlik eksikliginin ne kadar gdriiniir hale
geldigini ortaya koymustur.

Teknik sefin teknik ¢6ziim iiretememesi,

Prosediir dis1 tehlikeli bir talimat vermesi,

Resepsiyonun yalniz birakilmasi,

Departmanlar arasi koordinasyon eksikligi olugsmustur. Otelin operasyonel
yonetim kiiltiiriinde ciddi aksakliklar oldugunu diisiindiirmektedir.

Cikarilmasi Gereken Dersler

Bu vakadan ¢ikarilabilecek operasyonel dersler sunlardir:

1.

5.

Teknik Servis Kesintisiz Ulagilabilir Olmalidir. Vardiya plani, ndbet
cizelgesi, acil durum on-call prosediirleri yenilenmelidir.

Master Card Misafire Asla Verilemez. Bu hem giivenlik hem de yasal
olarak agir bir ihlaldir.

. Elektronik Kap1 Sisteminde Yaygin Ariza Alinmasi Sistemsel Bir Sorunun

[saretidir. Kok mneden analizi yapilmadan ¢oziime ulasildig
sanilmamalidir.

Teknik Seflerin Yetkinligi Diizenli Olarak Degerlendirilmelidir. Teknik
bilgi eksikligi, kiigiik bir sorunu biiyiik bir krize doniistiirebilir.

Kriz Aninda Departmanlar Aras iletisim Seffaf ve Hizl1 Olmalidir.

Sonug; bu vaka teknik bir arizanin yanlis yonetilmesi, iletisim kopuklugu,

yetkisiz miidahaleler ve liderlik hatalarinin birlestiginde kiigiik bir sorunun nasil

biiyiik bir operasyonel krize doniisebilecegini gosteren Ogretici bir Ornektir.
Dogru prosediirler, egitimli kadro, etkili bir iletisim ag1 ve kriz yonetimi refleksi

olmadan otel operasyonlarinin siirdiiriilebilir olmasi miimkiin degildir.
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Doérdiincii Vaka: Bri¢ Turnuvasi kotii basladi

Agustos aymin sicak bir giinii icin planlanan Bri¢ Turnuvasi, iki ay
oncesinden biiyiik bir titizlikle organize edilmisti. Organizasyonu yapan
Ahmet Bey, otelle ilk goriismesini yaptiginda ashnda tesisin fiziki yapist ona
¢ok cazip gelmemigsti. Ancak personelin samimi yaklasimi, profesyonel
iletisimi, giiler yiizlii karsilamast ve her detayla ézenle ilgilenilmesi, otelin
imajint bir anda olumlu bir seviyeye tasimisti. Fiyat—performans dengesi de
diger otellere gore daha makul olunca, kafasinda olusan soru isaretleri de
coziildiikge turnuvayi burada yapmaya karar vermigti. Sozlesme imzalanmus,
100 kisilik konaklama, 3 gece 4 giin siirmesi planlanan turnuva icin iki ayri
salon ayrilmigti. Her sey yolunda goriiniiyordu.

Turnuvamn ilk giinii, bric oyuncularimin salona yerlesmesiyle birlikte
hareketli bir atmosfer olustu. Ancak tam oyunlar baslamigken, salonlardan
birinde klima arizasi1 meydana geldi. Salonun sorumlusu, Ahmet Bey’in
hizla ilettigi ricayla teknik servise arizay: yonlendirdi. Fakat sicak havanin
baskin oldugu agustos ayinda klima kesintisi, kisa siirede rahatsiz edici bir
hal aldi. Sistem zaman zaman calistyor gibi goriinse de ashinda disaridan
sicak hava iifliiyordu. Iceride 40’a yakin kisi, boncuk boncuk terlemeye
baslamisti. Ahmet Bey, konuklarin bu durumdan etkilenmesine oldukca
sinirlendi ve ¢oziimiin yeterince hizl ilerlemedigi diisiincesiyle gerginligini
acgtkea belli etmeye basladi.

Ogle yemegi molast geldiginde konuklar yemek salonuna gecti. Orasi
ferah ve serindi; klima sistemi diizgiin c¢alisiyordu. Konuklar rahatca
yemeklerini yerken, Ahmet Bey salonda tek basina kalmis, klimanin
diizelmesini bekliyordu. Gerginligi artiyor, sesi yiikseliyor, bu durumun
kabul edilemez oldugunu dile getiriyor, hatta konuyu bakanlhga kadar
tasiyacagin soyliiyordu. Bu sirada teknik servisten Kamil Bey salona geldi.
Ahmet Bey’in éfkesini goriince sakin bir ses tonuyla durumu aciklamaya
calisti:

“Bakin beyefendi, su anda klimalar arizaland ve sizin ayrilacaginiz saate
kadar ¢oziilemeyebilir. Ama bu salon oldukca havadar. Su camlarin hepsini
acarsanmiz icerideki sicaklik birkag¢ derece diiser, esen riizgdrla ortam
serinler. Dogal hava... Hem ferah hem temiz.”

Kimil Bey konusurken camlara yoneldi ve salonun titm camlarini tek tek
acti. Ardindan hi¢hbir ek agiklama yapmadan salondan ayrild.

Ahmet Bey, caresizce tavsiyeyi uyguladi, ancak yasadigr hayal kirikligini
icine sindiremedi. Turnuva icin yogun emek harcadigini, konuklarin
konforunun her seyden énemli oldugunu diisiiniiyordu. Klimalarin uzun
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siire devre disi kalmasini kabul edilemez bularak organizasyon bitmeden
ilgili birimlere sikdyette bulundu.

Bu olay, otel icin kiigiik bir teknik ariza gibi gériinse de misafir acisindan
alginin ne kadar hassas oldugunu ve kriz anlarinda iletigim ile ¢oziim dilinin
ne kadar kritik bir rol oynadigini gosteren onemli bir vaka olarak kayitlara
gecti.

Sorunun Koékeni: Arizadan Cok Alg: Krizi

Ahmet Bey oteli suf fiziksel 6zellikleriyle degil, ekibin iletisim becerileri,
giiler yiizli ve profesyonelligi nedeniyle tercih etmistir. Bu durum, onun zihninde
otomatik olarak bir yiiksek hizmet standardi algisi olusturmustur. Dolayisiyla
turnuvanin ilk saatinde yasanan sicaklik problemi, beklenti ile gercek arasindaki
farktan dolay1 daha dramatik bir kirilma yaratmigtir.

Bu kirilmanin sebebi: Arizanin kendisi degil, arizanin yonetilememesidir.

Operasyonel ve Iletisimsel Hatalar

1. Hizh Bilgilendirme Eksikligi

Kriz yonetiminin ilk adimi bilgi akisidir. Bu vakada Ahmet Bey’e:

e Arizanin nedeni,

e Tahmini ¢6ziim siiresi,

o Alternatif plan, higbir sekilde iletilmemistir.

2. Salonun Hizh Bir Sekilde Yedek Alana Tasinmamasi

Otelin iki salonu vardir, fakat ikinci salon gegici kullanim ¢oziimii olarak
devreye alinmamistir. Bu biiylik bir yonetimsel eksikliktir.

3. Teknik Personelin Yanls iletisim Dili

Kamil Bey’in “camlar1 agin, dogal hava gelir” yaklagimi: Profesyonel degil.
Giliven vermiyor. Sorumluluk almayan bir iletisim tarzi olarak algilanmistir. Bu
climle, misafire su mesaji verir: “Teknik ¢ozlim {iretemiyoruz, idare edin.”

4. Liderlik Eksikligi

Bir Duty Manager, Operasyon Miidiirii veya Misafir Iliskileri personeli derhal
olay yerine gitmeliydi. Burada yalnizca teknik personel ile Ahmet Bey bas basa
birakilmigtir.

Vakaya iliskin Pratik Coziim Onerileri

Ayni durum yeniden yasansa otelin uygulamasi gereken operasyonel adimlar
sunlardir:
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Aninda Uygulanacak Acil Eylem Plani

1. 0-2 Dakika: Bilgilendirme

Salon sorumlusu — Ahmet Bey’e net bilgi verir:

e “Su anda klima ar1zas1 olustu, teknik ekip yolda.”

e “Tahmini ¢6ziim siiresi yaklasik 20 dakikadir.”

e “Gerekirse sizi hemen ikinci salona alabiliriz.” Bu ciimle biitiin gerginligi

%50 azaltir.

2. 2-5 Dakika: Alternatif Planin Hazirlanmasi

Ikinci salon veya baska kullanilabilir bir alan acil durum salonu olarak hazir
tutulur. Ses sistemi, 151k, masa diizeni... Hizlica kurulabilecek sekilde bekletilir.

3. 5-10 Dakika: Liderlik Miidahalesi

Duty Manager veya Operasyon Miidiirii mutlaka olay yerine gelmelidir.
Giiliimseyen ama ciddi bir ifade ile su ciimleyi kurmalidir: “Ahmet Bey, siire¢
tamamen kontroliimiizde. Sizin rahatiniz bizim icin 6ncelikli. Isterseniz salonu
hemen tasityalim, isterseniz ¢6zlimii birlikte takip edelim.” Bu, yoneticinin
varligin1 hissettiren giiven climlesidir.

4. 10-20 Dakika: Teknik Miidahale

Sorun c¢oziilemezse, gecis salonu devreye alimir. Altin Kural: Ariza 20
dakikay1 geciyorsa misafirler bagka salona alinmalidir.

5. Mansiyon: Kriz Sonrasi Telafi

Ahmet Bey’e kiiciik bir jest yapilabilir. Bu jest; Ikram, 6zel tesekkiir, bir
sonraki organizasyonda indirim, gibi kii¢iik dokunuslar olablir. Bunlar kirginlig
tamamen bitirebilir.

Bu Vakada Yoneticinin Kendine Sormasi Gereken Sorular

Her yoneticinin bu vakay1 okuduktan sonra durup kendine su sorular1 sormasi

gerekir:

1. “Misafir beni kriz aninda gorebiliyor mu?” Yonetici gériinmezse, misafir
kendini yalniz hisseder. Bu, 6fkenin en biiyiik tetikleyicisidir.

2. “Personelim kriz dilini biliyor mu?” Teknik bir personel bile su ciimleyi
kurmay1 bilmelidir: “Beyefendi, sizi anliyorum. Hemen ilgileniyoruz.”
Bilmiyorsa: Egitim yoktur.

3. “Alternatif salon planim var m1?” Her etkinlikte mutlaka “yedek salon acil
plan1” bulunmalidir.

4. “Arnizalardan 6nce mi 6greniyorum, misafirden sonra m1?” Eger misafir
bizden Once arizayi fark ediyorsa: operasyon sisteminde hata var demektir.

5. “Misafir memnuniyetini teknik bilgi kadar dnemsiyor muyum?” Bazen
misafiri rahatlatan sey ¢6ziim degil; ilgi, bilgi, gliven olur.

270



6. “Kriz aninda ekip koordinasyonum gii¢lii mii?”” Bu olayda su net sekilde

gorilmistiir:

o Teknik servis yalniz,

¢ Salon personeli yalniz,

e Ahmet Bey yalniz,

¢ Yonetim ortada yok. Bir otelde en tehlikeli sey yalniz birakilan misafirdir.

“Bu krizden ders ¢ikardim m1?” Her kriz egitimin baslangicidir. Bir sonraki
etkinlik i¢in gelistirme plani ¢ikartilmamigsa bu vaka bosa yasanmistir.

Sonug; bu Bir Klima Arizasi Degildir. Bu Bir Yonetim Sinavidir. Bu vaka, oteller
i¢in ¢ok 6nemli bir gergegi bir kez daha kanitlamistir. Misafir memnuniyetini bozan
teknik arzalar degil, arnizamin yonetilemeyisidir. Bir klimay1 bozan sey sicaklik
olabilir, ama bir organizatdrii 6fkelendiren sey iletisim eksikligidir. Dogru yaklasim,
hizli bilgilendirme ve giiclii liderlik ile bu kriz kolaylikla yonetilebilirdi.

Patrona (Yatirimciya) Son S6z

Bir oteli giiclii kilan sadece mimarisi, dekorasyonu, lobideki ihtisami veya satig
ekiplerinin bagarist degildir. Bir tesisin gercek giicli, goriinmeyen altyapisinin
saglamligindadir. Misafirin odaya girdiginde hissettigi konfor, sicak suyun akmasi,
klimanin sessizce caligmasi, elektrik kesilmeden siirdiiriilen operasyon, mutfakta
calisan cihazlarin verimliligi bunlarin basinda gelir. Bunlarm tamami Teknik
Servis’in goriinmez ama hayati emeginin sonucudur. Konforun temelini olusturan bu
altyap1 zayifsa, en bilyiik yatirim bile misafirin goziinde bir gecede deger kaybeder.
Teknik Servis, bir otelin sadece bir departmani degildir; o otelin yasam kaynagidir.
Bir igletmede elektrikten suya, 1sitmadan sogutmaya, asansdrden yangin sistemlerine
kadar her mekanizmanin kalbinde teknik ekip bulunur. Bu ekip durursa otel durur,
bu ekip aksarsa misafir memnuniyeti sarsilir. Dolayisiyla teknik servis, maliyet
olusturan degil, isletmeyi ayakta tutan en kritik gilivenlik ve siirdiiriilebilirlik
yatiriminizdir.

Misafir deneyimi ¢ogu zaman sessizdir. Misafir ¢ogu seyi fark etmez ama
hissettigi rahatsizlik en kiiciik teknik aksakliktan dogar. Bir oda ne kadar liiks olursa
olsun, klima sogutmuyorsa, su 1sinmiyorsa, TV acilmiyorsa, misafir
memnuniyetsizligi kaginilmazdir. Bu nedenle teknik altyap1 yalnizca operasyonel bir
konu degildir. Aslinda dogrudan gelir yonetimidir. Ciinkii memnun olmayan misafir
geri donmez, kotii deneyim yayilir ve satislar etkilenir. Teknik Servise yapilacak
yatirim, satis performansmi dogrudan giiclendiren en goriinmez ama en etkili
yatiimdir. Enerji verimliligi gliniimiiz otel isletmelerinin en biiylikk maliyet
kalemlerinden biridir. Verimsiz calisan cihazlar, eskiyen ekipmanlar, kontrol
edilmeyen sistemler aylik giderleri dramatik sekilde yiikseltir. Teknik Servis bu
noktada yalnizca bakim yapan bir birim degildir; enerji yonetimi, kaynak kontrolii ve
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uzun vadeli maliyet tasarrufunun stratejik aklidir. Dogru ekip, dogru planlama ve
dogru yatirim ile bir otelin yillik enerji maliyeti %15—%30 oraninda azaltilabilir. Bu
oran dogrudan kara doniisir.

Ayrica otelinizde giivenlik, yalnizca giivenlik personelinden ibaret degildir. Asil
giivenlik, teknik sistemlerin sorunsuz calismasiyla saglanir. Yangin algilama
sistemleri, sprinkler hatlari, acil aydnlatmalar, elektrik panolari, jeneratorler,
havalandirma kanallari, basingh kaplar biiyiik 6énem tasimaktadir. Tiim bu hayati
mekanizmalar teknik servisin uzmanligryla giivenli kalir. Bu sistemlerde yasanacak
en kiiglik aksama sadece operasyonu degil, tesisi ve misafir hayatini riske atar.
Dolayistyla teknik servis, hukuki sorumlulugunuzu da tasiyan bir risk yonetimi
birimidir. Teknik Servis ayn1 zamanda otelinizin itibar koruma kalkanidir. Misafir
konforu bozulmadan bir krizin kontrol altina alinmasi, teknik servisin hizina,
refleksine ve uzmanligma baglidir. Iyi yonetilen bir teknik ekip, sorunu misafir fark
etmeden ¢ozer; kotii yonetilen bir ekip ise basit bir bakim eksikligini biiylik bir
sikayete doniistiirebilir. O ylizden teknik servis yatirimi gériinmez ama etkisi ¢ok
giiclii bir marka yatirimidir.

Hazir oda kavramm yalnizca temizlikle ilgili degildir; teknik altyapisi ¢alismayan
hicbir oda satilabilir degildir. Elektrigi olmayan, klimas1 bozuk, suyu akmayan,
minibart ¢alismayan bir oda, gelir liretemez. Her arizali oda, isletme icin kayip
demektir. Teknik Servis, bu nedenle yalnizca bir bakim ekibi degil, az 6nce de
belirttigim tizere bir gelir koruma departmanidir. Oda sayisinin eksik ¢aligmasi, otelin
finansal gerceklerini dogrudan etkiler. Modern otelcilikte teknik servis, yenilik¢i
teknolojilerin igletmeye entegre edilmesini saglayarak rekabet avantaji olusturur.
Akilli otomasyon sistemleri, enerji yonetim yazilimlari, mekanik sistemler, su
tasarruf ¢oziimleri gibi teknolojiler hem maliyetleri diisiirir hem de misafir
memnuniyetini artirir. Bu yatirimlari dogru planlayip yonetecek tek birim yine teknik
servistir.

Yani teknik servis, gelecege uygun bir otel insa etmenin anahtaridir. Bir yatirimei
olarak bilmelisiniz ki, teknik servisin giicii yalnizca ekipman kalitesiyle degil,
kadronun niteligiyle de belirlenir. Egitimli, disiplinli, raporlama yapabilen, bakim
kiiltiiriine sahip bir teknik ekip, yatirmmin degerini koruyan en 6nemli unsurdur. Bu
nedenle teknik servis personeli, otelin maliyet kalemlerinden biri degil, isletmenin
degerini yiikselten profesyonel bir varliktir. Sonug olarak; giiclii bir teknik servis,
otelinize yapilabilecek en akilli, en uzun vadeli ve en yiiksek getirili yatirimdir.
Dekorasyon yenilenir, mobilya degisir, satis stratejileri doniisiir; ancak teknik altyapi
saglam degilse tiim bu yatirimlarin degeri bir anda yok olur.

Otelinizin siirdiiriilebilir basarisi, goériinmeyen ama her seyi ayakta tutan teknik
temel iizerindedir. Giiclii bir teknik servis altyapisi, bugiin yaptigimiz en rasyonel
yatirim ve yarin elde edeceginiz en biiyiik rekabet avantajidir.
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BOLUM 7

MUHASEBE DEPARTMANI

Siz olsaydimiz ne yapardimz? Yanhs IBAN Krizi

Meral muhasebe departmaninda ise baslar. Hem alaninda heniiz yenidir
hem de ilk kez bir otel muhasebesinde calisacakar. 2 yil bir gida firmasinin
muhasebeciligini yapmis. 250 odali bu otelin muhasebe departmaninda,
Meral ile toplam 2 kisi var. Genel miidiir, her sabah yapilan operasyon
toplantisindan sonra Meral’in kalmasini ister. Herkes ciktiktan sonra
miidiir, Meral’e bir evrak uzatir, bu sirkete bugiin dédeme yapmamiz
gerekiyor. Oglene kadar isleme alirsaniz iyi olur der. Meblag yiiksek. Meral
talimati bankaya verir. Odeme églene kadar firmaya génderilecek.

Aksam saatlerinde muhasebenin telefonu calar, bir beyefendi “bugiin
bize odeme yapilacakti ancak heniiz bir 6deme yapilmamig goriiniiyor” der.
Meral firma adini sorar ve “evet sabah ddemeniz yapildi.” der. Adam dekont
atar misimiz bize o6deme gelmedi der. Odemenin yapilacag firmanin iban
numarast son iki rakami yanhs yazildigi icin édeme baska hesaba gitmistir.

Sorunun Temel Nedenleri

Operasyonel Eksiklikler

e [BAN bilgisinin dogrulugu ¢ift kontrol edilmemistir.

o Odeme onay siireci tanimli degildir; tek kisi tarafindan yapilmistir.

e Talimat veren genel miidiiriin evraki kontrol etmemesi ek risktir.

¢ Otelde muhasebe personeli sayisinin yetersizligi (2 kisi) nedeniyle is yiiki
ve hata riski artmstir.

Ise Yeni Baslayan Meral’in Durumu

e Otel muhasebe sistemlerine ve is akisina hakim degildir.

e “Dogrulama” ve “onay zinciri” prosediirleri kendisine anlatilmamuistir.

e Emir-komuta iligkisi baskis1 nedeniyle belgeyi sorgulamadan islem
yapmistir.

Sistemsel Eksiklikler

¢ Banka entegrasyon sisteminde IBAN dogrulama mekanizmas1 yoktur.

e Yapilan 6demenin otomatik eslesmesini kontrol eden bir yazilim
kullanilmamaktadir.
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Risk Analizi

1) Finansal Risk

e Yiiksek meblagh bir 6demenin bagka hesaba gitmesi isletmenin nakit
akisini olumsuz etkiler.

e Paranin geri alinmasi zaman alabilir; bazen uzun hukuki stire¢ gerekebilir.

2) itibar Riski

¢ Firma gdziinde “6demelerini dogru yapamayan otel” algis1 olusur.

o [s ortaklarryla giiven sarsilir.

3) Hukuki Risk

e Yanlis hesaba gonderilen tutar geri donmezse hukuki takip gerekir.

e Banka siirecleri uzun ve yorucudur.

4) Personel Riski

¢ Yeni baslayan personelin 6zgiiveni kirilir.

o Hata baskisi nedeniyle stres olusur ve isten soguma yaganabilir.

Hatanin Kirillma Noktalar1 (Kritik Hatalar)

1. Genel mudiiriin yiiksek meblagli bir 6demeyi tek kisiye birakmasi.

2. IBAN bilgisinin iki kisilik dogrulama ile kontrol edilmemesi.

3. Yeni baslayan personele yeterli oriyantasyon verilmemesi.

4. Odemenin yapildiktan sonra dekont kontrolii ve eslesme yapilmamasi.
5. Belgenin iizerinde firma kagesi, imza veya dogrulama bulunmamas.
Bu kirilma noktalar birlesince hata gerceklesmistir.

Dogru Yonetilmesi Gereken Siire¢

Bir otelde tiim ddemeler i¢in standart bir “Dogrulama/ Onay/ Islem/ Eslesme”

zinciri olmalidir.

1. Dogrulama: IBAN kars1 firma tarafindan yazili-sozlii teyit edilir. Sistem
IBAN kontrolii yapar. Muhasebe personeli iki kisi tarafindan “capraz
kontrol” eder.

2. Omay: En az iki imza: Muhasebe + GM / Finans Miidiirii Yiiksek tutarlarda
ticlii onay.

3. Islem: Odeme talimati verilir, dekont alinir.

4. Eslesme: Dekont firma ile aninda paylasilir. Bankadan kars1 hesaba diisiip
diismedigi kontrol edilir. Bu zincir kirilmistir ve hata bu yiizden
olusmustur.

Meral Ac¢isindan Durumun Psikolojik ve Profesyonel Analizi

[k giinlerinde sorumluluk duygusu yiiksektir, direkt GM’den gelen talimat
nedeniyle baski hissetmigtir. Sorgulama kiiltiirii olmadig1 i¢in evraki kontrol
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etmemigstir. Prosediir bilmedigi i¢in giivenlik adimlarmi uygulamamistir.
Yasanan hata sonrasi 0zgiiven kaybi1 ve hata yapma korkusu baslayabilir. Bu
durum, “yeni ¢alisan hatasi degil; sistem hatasidir.”

Krizin Dogru Yonetilmesi

Acil Yapilmasi Gerekenler

1. Banka ile hemen geri ¢cagirma iglemi yapilir.

2. Yanlig gonderilen hesaba “iade talebi” agilir.

3. Firma bilgilendirilir, dekont génderilir.

4. Durum resmi rapor olarak kayit altina alinir.

5. Genel miidiire ve yonetime siire¢ adim adim raporlanir.

Tletisim Dili

e Sucu kisiye yliklemeyen, sistemsel agiklama yapilan profesyonel bir dil
kullanilmalidir.

e Firmaya seffaflikla bilgi verilmelidir.

Yonetici Acisindan Cikarilmasi Gereken Dersler

Yoneticiler kendine su sorular1 sormahdir:

Yeni personelin isi yapabilmesi i¢in yeterli egitim verdim mi?
Odeme siireclerimizde ikinci kontrol sistemi var m1?

Yiiksek tutarli islemleri neden tek kisiye birakiyorum?
Departman personel sayist dogru mu? Is yiikii fazla m1?
Prosediirler yazili olarak mevcut mu?

Belgeleri ¢alisanlara kontrol etmeden mi veriyorum?

RESRGE o

Bir hatanin olusmasini engelleyecek sistemsel mekanizmalarimiz var m1?
Bu sorularin cevabi “hayir” ise; sorun kiside degil, sistemdedir.

Gelecekte Aym1 Hatanin Yasanmamasi icin Oneriler
Operasyonel Oneriler

¢ Cift imza zorunlulugu.

e IBAN dogrulama sistemi kurulmasi.

e Excel — SAP — Logo entegrasyonunda IBAN uyari sistemi.
¢ Giinliik 6deme listesi hazirlama.

e Standart 6deme prosediirii olusturma.

Egitim ve Oryantasyon

e Otel muhasebesine 6zel “2 haftalik egitim plani”.

¢ Yeni personel i¢in mentorluk sistemi.

o Riskli iglemler igin kirmiz1 liste egitimi.
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Risk Yonetimi

e Yanlis 6demelerde uygulanacak acil durum protokolii.

¢ Tiim &demelerin giinliik yonetim raporuna islenmesi.

o Her ay sistem testleri.

Sonuc: Bu olay Meral’in hatasi gibi gdriinse de gergekte bir sistem ve yonetim
eksikligi vakasidir. Dogru kontrol zinciri, egitim ve prosediirler olsaydi hata
olusmazdi.

Bu vaka, finans departmanlarinin neden siki prosediirlere sahip olmasi gerektigini
ve otel muhasebesinin risk diizeyinin ne kadar yiliksek oldugunu net sekilde
gostermektedir.

MUHASEBE DEPARTMANINA GENEL BAKIS

Muhasebe Departmam Nedir?

Muhasebe departmant, genel miidiir, finans miidiirii veya muhasebe miidiiriine
bagli olarak ¢alisan, otelin tiim mali islemlerini takip eden, kontrol eden ve yasal
mevzuata uygun sekilde gelir—gider dengesini koruyan kritik bir birimdir. Otelin
para akisini yonetir, giinliik finansal faaliyetleri denetler ve tiim mali siireglerin
diizenli islemesini saglar. Odemeler, gelir takibi, bordrolar, stok ve maliyet
kontrolleri  gibi  parasal operasyonlarin tamami bu  departmanin
sorumlulugundadir. Genellikle otelin arka ofislerinde konumlanan Muhasebe
Departmani, muhasebe miidiiriiniin yonetiminde farkli uzmanlik alanlarma
ayrilmis personelden olusur. Departmanda; Muhasebe Miidiirii, Krediler
Sorumlusu, Cost Controller (Maliyet Uzmani), Gelirler Sorumlusu, Depo
Sorumlusu ve Kasiyer gibi gorevler bulunur. Bu yapi1 sayesinde otelin finansal
siirecleri diizenli, seffaf ve verimli bir sekilde yiiriitiiliir.

Misafirperverlik, genel olarak orf adet ve insanlarla ilgilidir. Ancak
baslangicta en iyi misafir deneyimlerini yaratmak, 6rnegin unutulmaz bir yemek,
konforlu bir konaklama i¢in iyi etkili bir finansal yonetim gerektirir. Nitekim,
diisiik kar marjlar1 ve dalgalanan satiglarla miicadele eden bir sektorde, etkili
finansal yonetim, her misafirperver otel igletmesinin basarisinin temel tasidir.
Ancak, konaklama sektdriiniin finansal yonetimi karmasiktir. Ister biiyiik bir otel
zinciri ister yeni kurulan bir butik otel isletin, akilli kararlar almak, yasal
gerekliliklere uymak, gelir ve giderleri optimize etmek ve misafir tekliflerinde
yenilik yapmak i¢in ¢ok iyi analiz yapmak gerekir. Giliniimiiz konaklama sektorii
i¢in, silirekli operasyon ve biiyiimeyi miimkiin kilan etkili finansal yonetim, otelin
dimdik ayakta kalmasi i¢in bir zorunluluk haline gelmistir. Degisen diinyada
finansal yonetim isleri, her zamankinden daha 6nemli hale gelmistir.
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Konaklama sektdriinde finansal yonetim, bir otel ya da benzeri isletmenin
parasal islerinin dogru sekilde takip edilmesi ve igletmenin bilingli kararlar
alabilmesi i¢in gerekli tiim siireclerin diizenli yiiriitiilmesidir. Bu kapsamda,
giinlik mali islerin kontrolii yapilir, finansal tablolar ve ydnetim raporlari
hazirlanip yorumlanir. Ayrica gelecege doniik gelir—gider tahminleri olusturulur,
fiyatlandirma stratejileri belirlenir, maliyetleri azaltacak sistemler gelistirilir ve
isletmenin nakit akist diizenlenir. Tiim bunlar, isletmenin hem bugiinki
isleyisinin saglikli olmasini hem de gelecekte biiyiimesini finanse edecek giiclii
bir yapiya sahip olmasini saglar. Konaklama sektoriinde finansal yonetim igin
Onerilen bazi iyi uygulamalar ise sunlardir:

e Yillik biit¢elerin hazirlanmasi ve yonetilmesi.

¢ Finansal raporlarin diizenli olarak analiz edilmesi ve dagitilmasi.

e Mevsimsellik veya piyasa trendlerine gore fiyatlandirma stratejilerinin

olusturulmas.

e Tahmin ve kapasite yonetimine yatirim yapilmast

¢ Finansal yonetim araglarinin uygulanmasi.

e Beceri gelistirme saglanmasi.

e Tekrarlayan denetimlerin gerceklestirilmesi.

MUHASEBE YONETIMI

Konaklama Sektoriinde Finansal Yonetimin Onemi

e Giglii bir finansal yonetim, tiim sektdrlerde oldugu gibi konaklama
sektoriinde de isletmelerin ayakta kalmasi ve basarili olmasi igin
vazgecilmezdir.

e Oteller, restoranlar, kongre merkezleri ve havayolu sirketleri; diisiik kar
marjlar, yliksek maliyetler ve talepte yasanan dalgalanmalar gibi ciddi
finansal zorluklarla kars1 karsiyadir.

¢ Finansal yonetimin temel ilkelerini bilmek, dogru verileri analiz edebilmek
ve modern teknolojilerden yararlanmak; sektor yoneticilerine saglikli
kararlar alabilmeleri i¢in gerekli finansal bakis acisini kazandirir.

¢ Yerlesmis ve kanitlanmis finansal yonetim uygulamalarini benimsemek,
farkli biiyiikliikteki ve farkli bolgelerde faaliyet gosteren konaklama
isletmelerinin mali siireclerini daha etkin yonetmelerine yardime1 olur.

Konaklama sektorii, kendine 0zgii finansal yonetim zorluklariyla karsi

karstyadir. Dalgalanan satis ve talep (genellikle sirketin dogrudan kontrolii
disindaki faktorlere baglidir) ve diisiik kar marjlart nedeniyle, gelir tahmini ve
maliyetleri kontrol etme becerisi karlilik ve getiriler i¢in hayati 6nem tasir.
Ayrica, otel, restoran, bar, aktiviteler, diiglinler ve diger hizmetler ile ¢alisanlar
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en etkili sekilde planlamak ve akillica yiyecek satin alma kararlar1 vermek icin
dogru satis tahminlerine ihtiyaclar1 vardir. Onceden planlama yapmamak,
yalnizca maliyet agimina degil, ayn1 zamanda kotii misafir deneyimine de yol
acabilir. Otel, ister sehir i¢inde bir motel, isterse deniz kenarinda bir bes yildizli
otel olsun, misafirlerine rahat edebilecekleri bir yer sunmaya calisir. Finansal
yonetim agisindan, bu sirketler genellikle karmasik s6zlesme diizenlemelerini
yonetmek zorundadir. Franchise ve yonetim sozlesmeleri, ekipman kiralamalari,
misafirlerle yapilan hizmet s6zlesmeleri bunlardan sadece birkacidir. Bir otel
isletmesindeki basari, karhlik ve biiyiime; etkili gelir yonetimi, maliyet kontrolii,
nakit akis1 yonetimi, biitceleme ve tahmin ile finansal raporlama temelleri
tizerine kuruludur. Bu temelleri su sekilde ifade edebiliriz.

Gelir Yonetimi

Otelimizde planladigimiz dogru {iriinii dogru misafire dogru fiyattan
satabilmek, basari i¢in kritik dneme sahiptir. Bu durum, 6zellikle talepte biiyiik
dalgalanmalar yagayabilen oteller i¢cin dnemlidir. Gelir yonetimi , bir isletmenin
envanterinden veya kapasitesinden (ister otel odasi ister restoran masasi ister
diiglin paketi olsun) elde edilen geliri en {ist diizeye ¢ikarmak i¢in talebi tahmin
etmek ve fiyatlandirmay1 veya diger satig kosullarini ayarlamak amaciyla verileri
analiz etme uygulamasidir. Gelir yonetiminde olmazsa olmaz ii¢ temel faktor
vardir:

Fiyatlandirma: Geliri yonetmenin bir yolu, etkili bir fiyatlandirma stratejisi
kullanmaktir. Oteller bu duruma farkli sekillerde yaklagabilirler. Bazilari, talep
veya mevcut kapasiteye gore fiyatlart dinamik olarak degistirebilecekleri agik
fiyatlandirma yaklagimini benimseyebilir. Bazilar ise misafir portfoyiine veya
konaklama siiresine goére mevsimsel fiyatlandirma veya miinferit, grup gibi
misafir tipi fiyatlandirmasi kullanabilir. Diger fiyatlandirma yaklasimlar,
fiyatlar1 rakiplere gore belirlemeyi veya ongoriilen talebe gore cok onceden
belirlemeyi icerebilir.

Tahmin: Talebi tahmin etme becerisi, gelir ydonetimi i¢in olmazsa olmazdir.
Oteller, gecmis islem verilerini, misafir i¢goriilerini ve dig verileri kullanarak,
fiyatlandirmay1 ve geliri en st diizeye ¢ikarmak i¢in diger stratejileri belirlemek
amactyla talebi tahmin etmeye ¢aligirlar.

Envanter kontrolii: Geliri yonetmenin bir bagka yolu da stoklarin bir kismini
tutmaktir. Sirketler, her otel odasini, aksam yemegi rezervasyonunu, gala biletini
satin almaya hazir tutmak yerine, daha biiyiik rezervasyonlar (6rnegin, bir kongre
veya diigiin) icin envanterin bir kismint daha sonra kullanmak iizere
saklayabilirler. Otelin finans kontroliindeki 6nemli unsurlardan biri de maliyet
kontroliidiir. Otel finans yoOnetimde gelirlerden oOnce giderlerin dogru
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hesaplanmasinin gerektigi inancindayim. Ciinkii maliyetlerin karlilik iizerinde
cok biiylik bir etkisi olabilir. Bu yiizden asagida belirtilen ii¢ kategorideki
harcamalar1 etkili bir sekilde yonetmek, konaklama sektoriinde gelir yonetimi
agisindan 6nem arz edebilir.

Isgiicii: Cogu otel icin en biiyilk gider kalemlerinden biridir. Isgiicii
maliyetlerini etkili bir gekilde yonetmek ve planlamaya yardimci olmak
icin tahminlerden yararlanmak, finansal yonetim ve karlilik agisindan kritik
Ooneme sahiptir.

Yiyecek ve i¢cecek: Tiim Oteller igin yiyecek dnemli bir maliyettir. Dahasi,
genellikle sinirli bir raf omriine sahiptir. Tahmini talebe gore harcamalarin
dikkatli bir sekilde yonetilmesi, maliyetleri ve israfi en aza indirmek igin ¢ok
onemlidir.

Isletme giderleri: Bir otelin giinliik operasyonlariyla ilgili olarak enerji
maliyetlerinden c¢amasirhaneye kadar otellerin yakindan ydnetmesi gereken
cesitli giderler vardir.

Biitceleme ve Tahmin

Biitceleme ve tahmin, otellerde etkili finansal ydnetimin ayrilmaz bir
parcasidir. Biitge, bir otelin belirli bir donemde ne kadar para kazanmayi ve
harcamay1 bekledigini ortaya koyar. Tahmin, hedef biitcelerin belirli bir siire
icinde ulasilabilir olup olmayacagini d6ngérmek i¢in gegmis, islemsel ve dis pazar
ve sektor verilerini kullanir. Cogu otel ii¢ aylik tahminler yapar. Bu tahmin,
sirketin ilgili donem i¢in hedef gelirine ulasmasi i¢in satis ve pazarlamada
yapilacak degisikliklere bilgi saglamak amaciyla kullanilabilir.

Finansal Raporlama

Konaklama sirketleri, finansal yonetim sonuglarini diizenli finansal
raporlama yoluyla iletir. Bu, sirket i¢i, sirket dis1 veya her ikisi i¢in de yapilabilir.
Cogu isletmenin hazirladigi ii¢ temel finansal tablo vardir: belirli bir doneme ait
faaliyet sonuclarini gdsteren gelir tablosu (kar-zarar tablosu olarak da bilinir);
sirketin varliklarini, yiikiimliliiklerini ve 0z sermayesini gdsteren bilanco
(finansal durum tablosu olarak da bilinir); ve operasyonlardan, yatirimlardan ve
finansman faaliyetlerinden elde edilen nakit akigin1 gosteren nakit akis tablosu.
Konaklama sektoriinde, belirli segmentler yonetim amaglart dogrultusunda farkli
tiirde finansal raporlamalar tiretebilir.

Otellerde Riskler ve Getirileri

Otellerin finansal yonetimi, ¢esitli i¢ ve dis faktorlerden kaynaklanan
benzersiz riskler tasir. Bu endiseleri en iyi sekilde yonetmek ve azaltmak icin
konaklama sirketlerinin bu faktorleri anlamalari, ngdrmeleri ve ele almak icin
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etkili yOnetim stratejileri gelistirmeleri gerekir. Daha da Onemlisi, bu risk
faktorlerinin ¢ogu, kosullara bagli olarak ters yonde getiriler olarak da ortaya
c¢ikabilir. Konaklama sektoriinde faaliyet gosteren ¢ogu sirketi ilgilendiren temel
risk ve getiri kategorileri sunlardir:

Mevsimsellik

Otelcilik sektorii, yliksek ve diisiik faaliyet sezonlariyla dongiisel bir talep
yasar. Yiksek talep sezonlar1 daha fazla gelir ve dogru finansal yonetimle daha
yiiksek kar getirir. Ancak konaklama sirketlerinin, durgun doénemleri
atlatabilmek icin nakit akislarin1 da etkili bir sekilde yonetmeleri gerekir.
Biitceleme ve tahmin, sektdrde mevsimselligin yonetilmesinde 6nemli bir rol
oynar.

Konaklama isletmelerinde Sabit ve Degisken Maliyet Dengesi

Konaklama sektoriinde “isletme kaldiraci”, bir isletmenin sabit giderlerinin
(6rnegin kira, ipotek Odemeleri, ekipman kiralama bedelleri, tam zamanl
personel maaslari, amortisman, sigorta) degisken giderlerine (yiyecek—igecek
maliyetleri, temizlik malzemeleri, enerji kullanimi, sezonluk veya saatlik ¢alisan
ticretleri) oranim ifade eder. Bu dengenin iyi yonetilmesi, igletmenin degisen
kosullarda bile karhiligin1 koruyabilmesi i¢in son derece énemlidir. Konaklama
isletmelerinde ¢ogu zaman sabit maliyetlerin degisken maliyetlere gére daha
yiiksek olmast “yiiksek isletme kaldirac1” olarak tanimlanir. Bu durum, talepte
yasanan dalgalanmalara kars1 isletmeyi daha hassas bir yapiya sokar. Ornegin,
yogun sezonlarda oda doluluklar1 ve talep arttiginda yiiksek sabit maliyetler
avantaj saglayabilir; ¢linkil artan gelirler karlilig1 hizla yiikseltir. Ancak diisiik
sezonlarda ya da ekonomik durgunluk dénemlerinde gelirler azaldiginda, misafir
sayis1 diigse dahi ayni sabit maliyetlerin 6denmeye devam etmesi isletmenin mali
acidan zorlanmasina neden olabilir. Isletme kaldiracina sahip otellerin, tiim
giderlerini karsilayip kara gegebilmesi igin daha fazla satig yapmasi gerekir. Bu
nedenle basa bas noktasina ulagsmalar1 daha uzun siirebilir ve mali planlama daha
dikkatli yapilmalidir.

Konaklama Sektoriinde Ekonomik Kosullara Bagimhlik

Konaklama sektorii, dogrudan tiiketicilerin harcanabilir gelirine baglh bir
yapiya sahiptir. Insanlarm cebindeki fazla para azaldiginda, tatil, restoran,
eglence veya kumarhane gibi zorunlu olmayan harcamalar da hizla diiser. Ayni
sekilde, bircok konaklama igletmesi, sirketlerin seyahat ve agirlama i¢in ayirdigi
biitcelere de dayanir. Ekonomik sikinti donemlerinde ise genellikle ilk kisilan
kalemler ig seyahati ve eglence harcamalari olur.
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Bu nedenle oteller, yiyecek-icecek isletmeleri, seyahat acenteleri, etkinlik
isletmeleri ve rekreasyon merkezleri gibi konaklama ve turizmle baglantili tim
sektorler ekonomik dalgalanmalardan dogrudan etkilenir. Ekonomik kosullar iyi
oldugunda sektdrde gelir artar; ancak durgunluk donemlerinde talep hizla diiser
ve isletmeler zorlanir. Bu noktada, dogru yapilmis finansal tahminler ve giiglii bir
mali planlama, isletmelerin degisen ekonomik kosullara karsi daha saglikli ve
dogru kararlar almasim saglayarak risklerini azaltir.

Konaklama Sektoriinde Di1s Olaylarin Etkisi

Konaklama sektorii, kontrol edilemeyen dis olaylara karsi son derece
hassastir. Bunun en yakin ve garpici 6rnegi COVID-19 salgimidir. Salgin
doneminde hem seyahat kisitlamalar1 hem de halk saglig1 endiseleri, otellerden
restoranlara kadar tiim konaklama isletmelerinin gelirlerinde ciddi diisiislere
neden olmustur. Ayrica salginla tedarik zincirinde yasanan aksakliklar, ¢ok
sayida tedarik¢iyle calisan otel ve restoranlarin giinliik operasyonlarini olumsuz
etkilemis, maliyetlerde artisa ve hizmet siireglerinde gecikmelere yol agmustir.

Dis olaylar yalnizca salginlarla smirli degildir. Dogal afetler, kotii hava
kosullari, ¢evresel problemler ve benzeri beklenmedik durumlar da konaklama
isletmelerinin talep ve gelirlerinde dalgalanmalar yaratabilir. Ancak bu tiir olaylar
zaman zaman olumlu etkiler de dogurabilir. Ornegin, giizel gegen bir yaz sezonu
acik hava etkinliklerine olan ilgiyi artirabilir; bu da sahil otelleri, eglence parklari
ve turistik alanlara daha fazla ziyaretgi cekebilir. Ayni sekilde, bir bolgede
meydana gelen hava olayina miidahale eden ekiplerin veya gazetecilerin bolgeye
yogun sekilde gelmesi, kisa siireli de olsa otellerin doluluk oranlarinda artig
saglayabilir.

Bu nedenle konaklama isletmelerinin, dig olaylara karsi esnek ve hazirlikl
olmasi, risk yonetimini iyi planlamasi ve degisen kosullara hizla uyum
saglayabilmesi biiyiik 6nem tagir.

Konaklama Sektoriinde Doviz Kuru Riskleri

Uluslararas1 alanda faaliyet gdsteren konaklama isletmeleri i¢in finansal
yonetim daha karmagik bir hal alir. Clinkii doviz kurlari, maliyetleri, gelirleri,
fiyatlandirma stratejilerini ve genel finansal istikrart hem olumlu hem de olumsuz
yonde etkileyebilir. Bu ylizden smir o6tesi calisan otellerin ve turizm
isletmelerinin doviz kuru dalgalanmalarini dogru yonetebilmesi biiyiikk énem
tasir.

Doviz islemlerinin elle, elektronik tablolar iizerinden doéniistiiriilmesi hem
zaman kaybettirir hem de hata riskini artirir. Bu nedenle giiniimiizde birgok
konaklama isletmesi, doviz doOniisiimleri ve raporlama siireglerini
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otomatiklestiren gelismis finansal yonetim yazilimlarini tercih etmektedir. Bu
sistemler, kurlar1 ger¢ek zamanli olarak giinceller, farkli para birimlerini tek bir
yapida birlestirir ve olusan kur farki kaynakli kar veya zararlar1 otomatik olarak
kaydederek insan hatasini en aza indirir.

Bu sayede isletmeler, doviz dalgalanmalarinin yarattig1 riskleri daha etkili
yonetebilir ve daha giivenilir finansal kararlar alabilir.

Konaklama Sektoriinde Isgiicii- Personel Devir Oram

Konaklama sektoriinde is giicii, isletmelerin en bilyilik maliyet kalemlerinden
biridir. Ancak sektoriin dogas1 geregi, personel devir oranlarinin yiiksek olmasi
bu maliyetleri daha da artirir. Son yillarda yasanan is giicii sikintis1 ve buna bagh
ticret artiglari hem sunulan hizmet kalitesini hem de isletmelerin karliligini
etkileyen 6nemli bir sorun haline gelmistir.

Yapilan c¢alismalarda, otel c¢alisanlarinin yarisindan fazlast is giicii
yetersizliginin net igletme gelirleri iizerinde en biiyiik baskiy1 yarattigini
belirtmistir. Bu nedenle birgok isletme, maliyetleri diisiirmek i¢in operasyonlarini
yeniden diizenlemekte veya bazi hizmetleri dis kaynak kullanarak ytiriitmektedir.
Ayni zamanda, neredeyse tiim yoneticiler Oniimiizdeki donemde c¢alisan
maaglarini artirmay1 planladiklarini ifade etmistir.

Elbette her personel ayrilig1 olumsuz degildir. Performansi diisiik ¢alisanlarin
yerine daha nitelikli ve isine bagl kisilerin alinmasi isletme icin bir kazangtir.
Ancak yiiksek oranli goniillii ayriliklar, aragtirmalara gore bir ¢alisanin maasinin
yarisi ile iki kat1 arasinda degisebilen ciddi maliyetlere yol acar. Bu nedenle
personel bagliligini artirmak, motivasyonu giiclendirmek ve caliganlarin uzun
siire isletmede kalmasimi saglamak konaklama isletmeleri icin stratejik bir
gereklilik haline gelmistir.

Konaklama Sektoriinde Emtia Fiyat Riski

Emtia fiyatlari, gelir tablosunu hem dogrudan hem de dolayli bigimde
etkileyen dnemli bir faktdrdiir. Ornegin, petrol fiyatlarmin artmasi bir havayolu
sirketinin operasyon maliyetlerini dogrudan yiikseltir. Ayni sekilde bugday
fiyatlarindaki bir artig, bir kafe veya restoranin kullandigi tirlinlerin maliyetini
hemen etkiler.

Konaklama sektoriinde maliyet artis1 yalnizca dogrudan kullanilan iiriinlerle
siirlt degildir. Enerji fiyatlarindaki degisimler, otel isletmeciliginde kullanilan
birgok iiriin ve hizmetin fiyatin1 dolayli olarak yiikseltebilir. Ham petrol fiyati
artiginda, temizlik driinlerinden yiyecek-icecek tedarikine, ¢amasgirhane
hizmetlerinden bakim-onarim iiriinlerine kadar pek ¢ok malzeme ve hizmetin
fiyat1 da artig gosterir. Bunun tam tersi durumda, yani emtia fiyatlarinin diismesi
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halinde ise isletmeler tedarik¢ilerinden daha uygun fiyatlar alarak maliyetlerini
azaltabilir.

Bu nedenle otel ve restoran gibi konaklama isletmeleri, emtia fiyatlarindaki
dalgalanmalar1 yakindan takip etmeli ve mali planlamalarin1 bu degiskenlere gére
dikkatli bir sekilde yapmalidir.

Konaklama Sektoriinde Teknoloji ve inovasyon Riskleri

Teknoloji ve yenilik¢i ¢éziimler, oteller icin biiyiik firsatlar sunar. Dogru
kullanildiginda operasyonlart hizlandirir, misafir memnuniyetini artirir, iglerin
daha verimli yiiriitiilmesini saglar ve igletmenin rekabet giiciinii 6nemli dl¢iide
yiikseltir. Ancak tiim bu avantajlarin yaninda, teknoloji yatirimlart dogal olarak
bazi riskleri de beraberinde getirir.

Yeni bir teknolojiye gecis genellikle yiiksek baglangic maliyetleri gerektirir.
Ayrica ¢alisanlarin yeni sistemlere uyum saglamasi zaman alabilir ve bu siireg
dogru yonetilmezse énemli sorunlara yol agabilir. Egitim eksikligi, ¢alisanlarin
degisime direng gOstermesi veya teknolojinin yanlis kullanilmasi gibi faktorler,
yapilan yatirimlarm beklenen fayday1 saglamamasina neden olabilir.

Ornegin, milyonlarca liralik bir sistem yatirnminin calisanlar tarafindan
yeterince benimsenmemesi, isletmenin hedefledigi verimliligi elde etmesini
engelleyebilir. Bu durumda teknoloji, beklendigi gibi bir avantaj yerine mali bir
yuk héaline gelebilir. Bu nedenle konaklama igletmeleri, teknolojik yeniliklere
yatirim yaparken detayli bir planlama yapmali, ¢alisanlara etkili egitimler vermeli
ve gecis sirecini dikkatle yonetmelidir. Bu adimlar, teknolojinin gercek
potansiyelini ortaya ¢gikarmak ve riskleri en aza indirmek i¢in kritik dnem tagir.

Konaklama Sektériinde Diizenleyici Riskler

Konaklama sektoriinde faaliyet gdsteren isletmeler, ¢cok genis bir yelpazede
diizenlemelere uymak zorundadir. Saglik ve giivenlik standartlar1, is hukuku, gida
giivenligi, alkol ruhsatlandirmasi, ¢evre diizenlemeleri ve daha birgok yasal
gereklilik, giinliik operasyonlarin ayrilmaz bir pargasidir. Dijitallesmenin
yayginlagmasiyla birlikte, veri gizliligi ve siber giivenlikle ilgili yasal
yiikiimliiliikler de sektor i¢in 6nemli bir giindem haline gelmistir.

Bu durum, ozellikle birden fazla iilkede veya bolgede faaliyet gosteren
uluslararast konaklama zincirleri i¢in daha da karmagsik bir hal alir. Farkli
iilkelerin farkli mevzuatlarina uyum saglamak ciddi takip, planlama ve maliyet
gerektirir.

Konaklama igletmeleri ayrica finansal raporlama, kira muhasebesi,
tekrarlayan gelirlerin kaydedilmesi ve finansal konsolidasyon gibi finans
sektoriine 6zgli diizenlemelere de uymakla ylikiimliidiir. Bu yasal zorunluluklarin
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isletmelere dogrudan bir avantaji olmasa da uyulmadig: takdirde karsilasilacak
para cezalari, hukuki yaptirimlar ve itibar kaybi ciddi bir risk olusturur.

Bu nedenle sektorde faaliyet gosteren isletmelerin, uyumluluk siireclerini
daha kontrollii ve hatasiz yonetebilmek i¢in giiclii kurumsal kaynak planlama
(ERP) ve muhasebe sistemlerine yatirim yapmalar1 tavsiye edilir. Bu sistemler
hem yasal gerekliliklerin takibini kolaylastirir hem de operasyonlarin kesintisiz
sekilde siirdiiriilmesini saglar.

Konaklama Sektoriinde Itibar Riskleri

Konaklama sektoriinde itibar, bir isletmenin en degerli varliklarindan biridir.
Cilinkii hem bireysel misafirler hem de kurumsal firmalar, paralarmi giiven
duyduklar1 markalara harcamay1 tercih eder. Bu nedenle sektoriin kars1 karsiya
kaldig1 diger tiim riskler (finansal dalgalanmalar, personel sorunlari, operasyonel
aksakliklar veya diizenleyici uyumsuzluklar) bir noktada dogrudan markanin
itibarin etkileyebilir. Dijital ¢agda olumsuz bir yorum, sosyal medyada yayilan
bir video veya basina yansiyan kiigiik bir hata bile kisa siirede biiyiik bir imaj
kaybima yol agabilir. Boyle bir durumun toparlanmasi hem zaman alir hem de
isletmeye mali yiik getirir. Hasar kontrolii i¢in yapilacak kampanyalar, misafir
memnuniyeti ¢alismalarinin artirilmasi veya imaj diizeltme stratejileri ek maliyet
anlamina gelir. Ote yandan, iyi yonetilen bir itibar markaya 6nemli avantajlar
saglar. Ornegin bir restoranin prestijli bir 6diil almas1 ya da bir otelin ¢evre dostu
uygulamalartyla 6ne ¢ikmasi, satiglart ve gelirleri olumlu yonde etkileyebilir.
Gtglii bir itibar, misafir sadakati yaratir, tercih edilme oranini artirir ve rekabet
avantaji saglar. Bu nedenle konaklama igletmelerinin hem olumsuz imaj risklerini
yonetebilmesi hem de olumlu itibar firsatlarini degerlendirebilmesi i¢in proaktif
ve slirdiriilebilir bir iletigim stratejisi gelistirmesi biiyiik 6nem tasir.

Otelin Finansal Yonetimi En iyi Uygulama Onerileri

Otel Isletmesinin kendine ozgii o6zellikleri nedeniyle hem kisa vadeli
zorluklarim hem de uzun vadeli hedeflerin karsilanmasi i¢in iyi bir finansal
yonetim sarttir. Farkli sektor, boyut ve cografyalardaki konaklama sirketlerinin
finansal durumlarim daha iyi yonetmelerine yardimci olabilecek ¢esitli
uygulamalar mevcuttur. Bunlari su sekilde 6zetleyebiliriz.

1. Saglam Bir Biitce Altyapis1 Olusturun ve Siireci Aktif Yonetin

Gergekei bir biitce planlamak, etkili finansal yonetimin temelini olusturur.
Biitge hazirhigina calisanlarin  ve yoneticilerin dahil edilmesi, finansal
farkindaligin tiim organizasyona yayilmasina katki saglar. Ancak yalnizca biit¢e
olusturmak yeterli degildir; biitceyi yil boyunca izlemek, gelistirmek ve degisen
kosullara gore giincellemek gerekir. Konaklama sektorii hizli degisen bir yapiya
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sahip oldugu i¢in statik biitgeler ¢ogu zaman ihtiyaglara tam karsilik vermez. Bu
nedenle esnek, giincellenebilir bir biitge sistemi kritik 6nem tagir.

2. Mevsimsellige Uygun Dinamik Fiyatlandirma Uygulayin

Konaklama isletmeleri icin sezonsal degisimler hem risk hem firsat yaratir.
Dogru fiyatlandirma  stratejileri, yilm  farkli  donemlerindeki talep
dalgalanmalarimdan maksimum verim elde etmeyi saglar. Bu nedenle isletmeler,
hangi ay veya donemde hangi fiyat politikasinin en yiiksek getiriyi sagladigim
analiz etmeli ve stratejilerini buna gore sekillendirmelidir. Mevsime uyumlu
fiyatlama, gelir yonetiminin temel taglarindan biridir.

3. Finansal Performansi Diizenli Olarak izleyin ve Degerlendirin

Bir igletmenin mali durumunu anlamanin en giivenilir yolu, finansal raporlart
belirli araliklarla analiz etmektir. Gelir tablosu, bilanco ve nakit akim tablosu gibi
temel finansal veriler, yoOneticilerin finansal sagligi gérmesine ve gelecege
yonelik kararlarim1 daha saglam temellere dayandirmasina yardimci olur. Sik
yapilan analizler, olas1 sorunlarin erken fark edilmesini ve finansal kaynaklarin
dogru yonlendirilmesini saglar.

4. Talep Tahmini ve Kapasite Planlamasina Stratejik Yatirim Yapin

Talep tahmini, ge¢cmis verilerden ve pazar trendlerinden yararlanarak misafir
talebini 6ngdrme siirecidir. Kapasite planlamasi ise bu talebi karsilamak igin
gereken kaynaklarin belirlenmesini igerir. Konaklama isletmeleri dogru tahmin
ve kapasite planlamasiyla hem maliyetleri kontrol altinda tutabilir hem de misafir
memnuniyetini artirabilir. Bu siireglere yonelik modern araclarm kullanilmas,
agir1 rezervasyon riskini azaltir, hizmet kalitesini yiikseltir ve gelir yonetimini
giiclendirir.

5. Misafir Segmentlerini Stratejik Bir Avantaja Doniistiiriin

Misafirleri davranislarina, harcama egilimlerine ve tercih profillerine gore
segmentlere ayirmak, isletmelere giiclii bir stratejik avantaj kazandirir. Bu sayede
her segment i¢in en uygun fiyatlandirma, kampanya ve hizmet paketi
olusturulabilir. Segmentasyon ayni zamanda daha detayli finansal analiz
yapilmasini saglar; boylece yoneticiler, hangi misafir grubunun daha kérh
oldugunu, hangi hizmetlerin daha ¢ok talep gordiigiinii kolayca belirleyebilir ve
kaynaklarini dogru alanlara yonlendirebilir.

6. Uygun Finansal Teknolojileri Benimseyin ve Veri Kalitesini Giivence
Altina Alin

Konaklama sektoriinde kullanilan finansal veriler oldukca genis ve
karmagiktir. Bu nedenle verilerin dogru, giincel ve giivenli bir yapida tutulmasi
zorunludur. Geligsmis finansal yonetim yazilimlarina yatirim yapmak, siireclerin
otomatiklesmesini, hatalarin azalmasin1 ve analizlerin daha hizli yapilmasini
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saglar. Kurumsal yazilimlar, sirket igindeki tiim departmanlarin finansal
icgoriilere erismesini saglayarak karar alma siireglerini iyilestirir.

7. Calisanlara Finansal Okuryazarhk ve Yonetim Egitimleri Saglayin

Finans ve muhasebe ekipleri zaten uzmanlik bilgisine sahip olsa da sirketin
diger boliimlerindeki ¢alisanlarin da finansal bilinci artirilabilir. On saflardaki
caligsanlardan orta diizey yoneticilere kadar herkes, kendi kararlarinin sirketin
mali durumu iizerindeki etkisini kavradiginda daha bilingli hareket eder. Ayrica,
yeni teknolojiler ve finansal yontemler gelistikce diizenli egitimler verilmeli, tiim
ekip giincel uygulamalarla donatilmalidir.

8. Etkin Bir Gelir Yonetimi Sistemi Kullanarak Kéarlhihgi Maksimuma
Cikarin

Geleneksel finans sistemlerinin yerine modern gelir yonetimi araglarinin
kullanilmasi, konaklama isletmelerine biiylik avantaj saglar. Gelir yonetimi
yazilimlari; kapasite, dagitim kanallari, talep egilimleri gibi degiskenleri analiz
ederek en uygun fiyati, en dogru zamanda, dogru misafir segmentine sunmay1
miimkiin kilar. Bu sistemler ge¢mis verilerden yararlanarak talep tahminleri
olusturur, fiyat onerileri gelistirir ve gercek zamanli dinamik fiyatlandirmay1
destekler. Boylece karlilik artar, rekabet giicii ytikselir.

MUHASEBE PERSONELI VE GOREVLERI

Muhasebe Miidiirii

Otelin tiim finansal saglifindan birinci derecede sorumlu olan yoneticidir.
Genel midire bagli olarak caligir ve yonetim kurulu ile finansal raporlamada
stratejik bir rol tistlenir.

Gorevleri:

¢ Gelir—gider yonetimi: Tiim operasyonel maliyetleri, departman biit¢elerini,
gider kalemlerini, satin alma siireclerini takip eder ve kontrol altina alir.

e Biitce planlama: Yillik igletme biitcesini (Annual Operating Budget)
olusturur; gerceklesen veriler ile biitce arasindaki fark analizlerini
(Variance Analysis) yapar.

e Aylik-yillik raporlama:

a) Kar &Zarar,

b) Bilango,

¢) Cash Flow (Nakit Akis1),

d) Forecast (Tahmin) raporlarini iist yonetime sunar.

o Nakit akist yonetimi: Giinliik, haftalik ve aylik nakit ihtiyaglarini belirler;
bankalar, kredi saglayicilar, tedarik¢iler ve resmi kurumlarla
O0deme/tahsilat planlamasini yapar.
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I¢ kontrol sistemleri: Fraud, suistimal, kayip-kacak ve kayit dis1 finansal
islemleri 6nlemek i¢in i¢ denetim mekanizmalarini olusturur.

Yasal siireg yonetimi: Vergi mevzuati, SGK yiikiimlilikleri, turizm
belgeleri, ruhsatlar, e-fatura/e-defter siirecleri gibi tiim finansal mevzuatin
dogru yiiriitiilmesini saglar.

Ekip yonetimi: Gelirler, maliyet kontrol, krediler, depo, kasiyer gibi alt
ekiplerin isleyisini koordine eder; gorev dagilimi yapar; performans
degerlendirmesi gerceklestirir.

Krediler Sorumlusu

Otelin tiim gelirlerinin dogru, zamaninda ve eksiksiz tahsil edilmesinden

sorumludur.
Gorevleri:

Tahsilat takibi: Acentalar, kurumsal firmalar, etkinlik organizatdrleri ve
bireysel satislardan dogan alacaklar: giinii giiniine izler.

Fatura kontrolii: Rezervasyon, satig, resepsiyon ve gelirler biriminden
gelen bilgileri dogrular; dogru fiyat, dogru misafir, dogru konaklama
bilgisi ile faturalandirmay1 gerceklestirir.

Cari hesap yonetimi: Tiim misafirlerin cari hesaplarini kontrol eder; bakiye
olustugunda uyar1 sistemine gore takibe alir.

Mutabakat islemleri: Sirketler, acenteler ve is ortaklar ile diizenli olarak
BA-BS, hesap mutabakatlar1 yapar.

Risk yonetimi: Vadeli satig yapan firmalarin 6deme performansini takip
eder; gecikmeleri raporlar, kredi limiti 6nerilerinde bulunur.

Nakit akigina katki: Olas1 tahsilat gecikmelerinin nakit akisini
etkilememesi i¢cin muhasebe miidiiriine diizenli rapor sunar.

Cost Controller / Maliyet Uzmam

Ozellikle Yiyecek & Igecek (F&B) operasyonlarmin maliyet yonetiminde
kritik rol {istlenir.

Gorevleri:

F&B maliyet analizi:

a) Food Cost

b) Beverage Cost

¢) Portion kontrol

d) Standart regete (recipe) takibi

Stok kontrolii: Depo—satin alma—iiretim zincirindeki tiim agamalari kontrol
eder.
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o Girdi-¢ikt1 analizleri: Malzeme girislerinin ve iiretim tiiketimlerinin
dogrulugunu denetler; fire & kayip oranlarini analiz eder.
o Uretim verimliligi denetimi:
a) Acik biife, menii, porsiyon kontrol iglemleri
b) Bar & restoran satig/maliyet karsilastirmalari
e  Sayim siiregleri:
a) Aylik sayimlar
b) Giinliik kritik stok kontrolleri
¢) Fark raporlarinin hazirlanmasi
e Satin alma dogrulugu: Yanlis iiriin, yanls fiyat, yanlis miktar girislerini
tespit ederek gerekli diizeltmeleri saglar.
o Raporlama: Aylik Cost Report, Menli Maliyet Analizi, Satig-Maliyet
Karsilastirmasi, Fire Raporu gibi raporlari finans miidiiriine sunar.

Gelirler Sorumlusu

Otelin elde ettigi tiim gelirlerin dogru, eksiksiz ve seffaf bir sekilde sisteme
kaydedilmesini saglar. Genel gorevleri sunlardir;

¢ Gelir kontrolii: Resepsiyon gece raporlari, POS sistemleri, Minibar, SPA,
restoran, bar, etkinlik gelirleri, Online satis kanallar1 tiimiinii giinliik
kontrol eder.

e Hatali kayit tespiti: Yanlis fiyat, yanls satis, eksik islem gibi hatalar
belirleyip diizeltir.

e Gelir mutabakati: Satis ve operasyon departmanlariyla giinliik/haftalik
mutabakat yapar.

e Ginliik gelir raporlari: Daily Revenue Report hazirlayarak muhasebe
miidiiriine ve GM’e sunar.

o Gelir gilivenligi: Fraud, yetkisiz indirim, hatali fiyat uygulamasi gibi
riskleri tespit eder.

Depo Sorumlusu
Otelde kullanilan tiim malzemelerin diizenli, gilivenli, sistemli sekilde
yonetiminden sorumlu kisidir. Goérevleri:

e Uriin teslim alma: Teslim edilen malzemelerin fatura/irsaliye ile uyumunu
kontrol eder; eksik, hatali, bozuk {iriinleri tedarik¢iye bildirir.

e Depo giris—¢ikis kayitlari: Her {irliniin sisteme dogru miktarla girisini
yapar; ¢ikislarin dogru servis edildigini kontrol eder.

¢ Stok takibi: Minimum—maksimum stok seviyelerine gore eksik liriinleri
raporlar. Sayim islemleri: Aylik, haftalik, giinliik kritik stok sayimlari
yapar ve fark raporlarini Cost Controller’a iletir.
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Hijyen & diizen: Depo temizligi, FIFO uygulamasi, SKT takibi, raflama
diizeni gibi iglerde sorumludur.

Koordinasyon: Satin alma, F&B, Cost Control ve muhasebe arasinda koprii
gorevi goriir. Bagli oldugu birim; otelin yapisina gore Satinalma Miidiirii
veya Muhasebe/Finans Miidiirii olabilir.

Kasiyer (Cashier / General Cashier / Front Office Cashier)
Otelin biiyiikliigiine gére Resepsiyon, Gelirler veya Muhasebe birimine bagl

caligabilir.
Gorevleri:

Misafir tahsilatlart: Nakit, kredi karti, sanal POS, ¢ek, transfer gibi tiim
O6deme tiirlerini alir. POS-PMS kontrolleri: POS sliplerini, kredi karti
batch islemlerini, konaklama ve diger ticretlerin PMS kayitlarini dogrular.
Kasa kapanigt: Giinliik kasa sayimi yapar, kasa fazlasi/eksiklerini raporlar.
Kasa raporlari: Daily Cash Report hazirlar ve muhasebeye teslim eder.
Giivenli para yonetimi: Kasadaki nakdin giivenli bir sekilde tutulmasini
saglar; kasa devirlerini eksiksiz yapar.

Iade—iptal siirecleri: Misafirle yapilan &deme iade veya diizeltme
islemlerini prosediire uygun sekilde gerceklestirir.

Cost Controller ile koordinasyon: F&B kasalari, minibar, extra satislar gibi
alanlarda maliyet kontrol ile diizenli mutabakat yapar.
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GERCEK VAKA ANALIZLERI VE COZUM ONERILERIi

Birinci Vaka: Kredili konaklama uzadikc¢a uzuyor

Otelin devamli ¢caligtigr bir firma, kredili calismak istedigini soyler.
Simdiye kadar hep havale veya mail order ile her rezervasyon oncesi
odemesini yapiyor. Grup bazli calisagr icin meblaglar yiiksek oluyor.
Gruplart da oldukca artan bir firma, neredeyse giin asirt otobiisleri var.
Kredi talep formu gonderildi. Krediler toplantisinda belirlenmis tutar ve
sartlar dogrultusunda kredili ¢caligmasina onay verildi. Artik rezervasyon
ofisi her seferinde para istemek durumunda kalmayacak ancak grup
ctktiktan sonra firmaya grubun folyolar: génderiliyor.

Genel Miidiir, bir ay sonraki krediler toplantisinda firmanin odeme
durumunu soruyor. Bu hafta odeme gelecegi bilgisi veriliyor. 2. Ay yapilan
krediler toplantisinda ddeme vadesi 60 giinii gecmis ve bakiyenin artag fark
ediliyor. Genel Miidiir yine soruyor, durumu nedir? 3.ay yapilan toplantida
genel miidiir ilk bu firmanin durumuna bakwyor ve 6nce muhasebe miidiirii
olmak iizere kredi onayr veren diger departman miidiirlerine uyarida
bulunuyor.

Yaklasik 4. Ayda kredi verilen bu firmanmn kurallar geregi hi¢ ddeme
yapmadigr anlasilyyor. Genel miidiir énce Sansg Miidiiriine bundan
haberinin olup olmadigint sordu. Sans Miidiirii takibin muhasebe de
oldugunu ilk ay sonrasinda herhangi bir olumsuzluk var mi diye sordugunda
muhasebeden “haywr” cevabr aldigimi soyliiyor. Daha sonra Muhasebe
miidiiriine konuyla ilgili firma ile gériisiiliip goriigiilmedigini soruyor.
Muhasebe miidiirii her ay diizenli olarak firmaya ekstre gonderildigini
soyleyip, firmadan cevap alamadiklarini, ancak diizenli olarak ekstre
gondermeye devam ettiklerini soyliiyor.

Genel miidiir, “bizden talep ettikleri kredi tutarimin iizerinde bir borg
goriinmekte ve hic tahsil edilmemis. Bu durumda hala ekstre gondermeye
devam mu edeceksiniz?” diyerek sitem ediyor.

1. Vakanin Ozeti

Otelin uzun siiredir ¢aligtigi, yogun grup rezervasyonu yapan bir firma, ilk
defa kredi talep eder. Kredi onaylandiktan sonra 6deme takibi muhasebeye gecer.
Ancak firma, 4 ay boyunca hi¢bir 6deme yapmaz ve borg tutar1 baslangictaki
krediyi asar. Durum, toplantilarda gegistirildigi i¢in sorun biiyiir ve ydnetim
tarafindan fark edildiginde hem Satis hem Muhasebe departmanlari sorgulanir.
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Bu vaka; kredi yonetimi, risk kontrolii ve i¢ iletisim eksikliklerinin nasil
zincirleme bir problem yarattigini gostermektedir.
2. Problemin Temel Nedenleri

A.

I¢ Kontrol Eksikligi

Kredi onayindan sonra miiteselsil bir takip mekanizmasi kurulmamas.
Borg, kredi limitinin {izerine ¢ikmig ama higbir departman alarm
iretmemis.

60 giinli gegen vade, otellerde “kritik gecikme” sayilirken; sistemsel veya
manuel bir uyar1 yapilmamas.

. Departmanlar Arasi iletisim Kopuklugu

Satis Miidiirii ilk ay sonra muhasebeye durumu sormus, “sorun yok” yaniti
almis ve takibi birakmis.

Muhasebe sadece ekstre gondermekle yetinmis, sonu¢ almaya yonelik bir
takip yapmamis.

Yonetim, durumu kredi toplantilarinda sormasina ragmen departmanlar
pasif bilgi vermis, ¢6zim Onermemis.

. Sorumluluk Belirsizligi

Satis departmani: “Takip muhasebenin isidir” diislincesine sahip.
Mubhasebe: “Biz ekstre gonderiyoruz” diyerek pasif bir takip uyguluyor.
Kredili ¢aligma siirecinde hem operasyon hem finans tarafinda ortak
sorumluluk modeli uygulanmamas.

. Risk Yonetimi ve Kredi Politikas1 Zafiyeti

Kredi verilen firmaya yonelik risk analizi, referans kontrolii veya 6deme
aligkanliklar1 degerlendirilmemis.

Limit asildiginda uygulanacak yaptinimlar, sistemsel blokeler veya
hatirlatma protokolleri devreye girmemis.

3. Organizasyonel A¢idan Hatalar
1) Muhasebe Departmam Hatalarn

“Ekstre gondermek” tahsilat degildir; proaktif tahsilat takibi
yapilmamustir.

Firma telefonla aranip yazili uyar1 yapilmamustir.

Limit agim1 i¢in Genel Miidiir ve Finans Direktorii bilgilendirilmemistir.
Her ay toplantilarda “bu hafta gelir” gibi net olmayan, teyitsiz bilgiler
verilmistir.

2) Satis Departmani Hatalan

Kredi verildi diye misafiri tamamen muhasebeye birakmuistir.

Grup akiginin ¢ok yogun oldugu bu firmada gii¢lii bir takip mekanizmasi
kurmamustir.

Kredi limit agimi i¢in firmay1 uyarmamustir.

2901



3) Yonetimsel Sistem Hatalari

e Kredili hesaplarda erken uyari sistemi yok.

e “Kredi limit agim1” oldugunda otomatik rezervasyon durdurma
mekanizmasi yok.

e Kredi toplantilar1 sadece bir raporlama alanina doniigmiis; ¢o6ziim
iretmemistir.

4. Sonuclar

Bu eksikliklerin bir araya gelmesiyle:

e Borg, kredi limitinin {izerine ¢ikarak risk biiylimiistiir.

e Firma 4 ay boyunca hi¢ 6deme yapmamustir.

¢ Otelin nakit akis1 ve finansal gilivenligi tehlikeye girmistir.

o Departmanlarda giiven kaybi ve iletisim krizi olusmustur.

e Genel Miidiir hem Muhasebe hem Satis departmanina ciddi elestiriler
yOneltmistir.

5. Bu Durumun Olusmasini Kolaylastiran Sistemsel Zafiyetler

v Kredi limiti agildiginda otomatik rezervasyon kapama yok.

v Tahsilat geciktiginde kirmizi uyari veren finansal dashboard yok.

v Kredili misafirler igin 6zel takip protokoli eksik.

v Kredi onay siirecinde risk degerlendirmesi eksik.

v Satig—Muhasebe arasinda net gorev tanimi yok.

6. Coziim Onerileri

A. Sistemsel Coziimler

Kredi Limit Takip Sistemi Kurulmalh

e Limit asildiginda otomatik SMS/e-mail uyaris1 kurulmalidir

e Satis Miudiirli, Muhasebe Miidiirii ve Genel Midir ayni anda
bilgilendirilmelidir.

e Limit asimi durumunda rezervasyon otomatik olarak durdurulmalidir.

Tahsilat Yasa Raporu (Aging Report) Kullanilmah

e (0-30 giin; 30-60 giin; 60—90 giin; 90 giin ve {izeri (kritik) Her ay degil her
hafta kontrol edilmelidir.

Kredi Protokolii Giincellenmeli

e Vade gegerse rezervasyon durdurulur.

o Tabhsilat gecikirse satis miidiirii sirketi arar.

e 45 giin gecikme sonunda, yazili ihtar yapilmalidir.

B. Departman Bazh Coéziimler

Muhasebe i¢in

o Sadece ekstre degil, tahsilat goriigmesi yapilmali.
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e Gecikme durumunda sirket muhasebesine ve sahibine resmi yazi
gonderilmeli.

e Her gecikme raporu GM ve Finans’a iletilmeli.

Satis icin

e Krediyi isteyen sirket satigin misafiridir; takip birakilmamali.

¢ Firma ile aylik performans toplantis1 yapilmali.

e “Kredi istiyoruz” diyen misafirin/sirketin giivenilirlik analizi satis
tarafindan da yapilmalidir.

Yonetim icin

e Kiredili calisacak firmalara Kredi S6zlesmesi / Protokolii imzalatilmalidir.

e Limit asimi riskine karsi teminat mektubu veya 6n 6deme depozitosu
almmalidir.

e Kredi karar1 veren satig, muhasebe ve genel miidiir iiglii onay siireci
yapilmalidir,

7. Vakanin Ogrettikleri

Bu vaka gosteriyor ki:

o Kredi vermek satis kolaylig1 saglar ama yiiksek risk olusturur.

¢ Satis ve muhasebe tek tarafli degil ortak sorumluluk tasir.

o Tahsilat, “ekstre gondermek™ degildir; aktif takip gerektirir.

e Limit asimi kontrol edilmezse sorun biiyiir.

e Yonetim, gec fark ettigi i¢in hem finansal hem operasyonel kayip artar.

Bu nedenle otellerde kredi yonetimi; proaktif takip, giiclii iletisim ve net

prosediirlerle yiiriitiilmelidir.
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ikinci Vaka: Maas Haftasi Krizi

Maas haftasu...

Muhasebe sorumlusu Begiim Hanim yine stresli... Karakteri geregi
aslinda hep dyle. Onun icin en yogun mesai giinlerinden birisi. Pazartesi
maaglar yatirdacak ancak araya hafta sonu girdigi icin cuma giiniinden
islerin hepsini tamamlamak zorunda.

Maag calismalarint yapiyor, bilgisayarda hazirlanan maas hesaplamalari
detayli olarak bankaya iletiliyor. Detayli maas tablosu unutulmaus...

Begiim Hanim herkesin maaslarinin detayli yazdigi maas tablosunu
mailinden banka yerine tiim otel calisanlarinin oldugu ortak e-posta
adresine gonderiyor. Yanhg gonderdiginin farkina ise gelen i¢ hat telefonlar:
neticesinde varwor. Eyvah... Eyvah...

1. Vakanin Ozeti

Maas hesaplamalarinin yogun oldugu bir dénemde, muhasebe sorumlusu
Begiim Hanim stres altinda ¢alisirken kritik bir hata yapar. Bankaya gitmesi
gereken detaylt maas tablosunu, yanliglikla tim otel personeline gdnderir.
Personelin maas bilgilerinin agik bir sekilde paylasilmasi; kurumsal gizlilik,
caligsan psikolojisi ve is baris1 bakimindan ciddi bir kriz yaratur.

Bu durum; insan hatasi, bilgi glivenligi eksikligi, siire¢ kontrol zafiyeti ve stres
yonetimi gibi birgok faktoriin kesistigi bir organizasyonel problemdir.

2. Problemin Temel Nedenleri

A. Asir1 Is Yiikii ve Stres Faktorii

e Maas donemleri muhasebe departmaninin en yogun zamanidir.

e Cuma giinii yetistirme baskisi ve hafta sonu arasi, stres diizeyini artirmistir.

e Begiim Hanim’in karakter olarak gergin bir yapiya sahip olmasi da

dikkatsizlige zemin hazirlamistir.

Sonuc: Asir stres, dikkat hatasi, yanlis alici se¢imi

B. i¢ Kontrol ve Bilgi Giivenligi Eksiklikleri
Bankaya gonderilecek hassas verilerin kontrol siireci yoktur.
Cift kontrol (4 eyes principle) yapilmamuistir.
Maas gibi yiiksek gizlilik gerektiren bir dosyanmn gonderilmesinde
otomatik giivenlik kontrol sistemi bulunmamaktadir.
e OTP, sifreli dosya veya kilitli bordro sistemi kullanilmamaktadir.
C. E-mail Yonetimi ve Yetki Tammmlama Eksikligi
e Tiim ¢alisanlarin oldugu bir ortak e-posta grubu mevcuttur.
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e Beglim Hanimin e-mail ekraninda banka muhasebe kontaklari ile galisan
gruplart muhtemelen yan yanadir.

e Kiritik dosya gonderimlerinde farkli seviyede yetki / sinirlama yoktur.

Bu, organizasyonun sistemsel bir zafiyetidir; yalnizca kisisel hata degildir.

D. Prosediir Eksikligi

“Maas bordrolar1 génderim prosediirii” taniml degildir.

Gonderim oncesi check-list yoktur.

e Hassas verilerin iletilmesi i¢in standart bir siire¢ olusturulmamastir.

3. Hatanin Sonuclari

A. Is Barisinin Bozulmasi

e Maas farkliliklar1 nedeniyle ¢alisanlar arasinda kiyaslama ve rahatsizlik.

e “Kim ne kadar aliyor?” sorgulamasi.

e Motivasyon diisiisii, giiven kaybi.

B. Kisisel Verilerin Thlali

e 6698 sayilli KVKK kapsaminda calisan maaslart “6zel nitelikli kisisel
veri”dir.

o Ihlal bildirimi gerekebilir.

e Kurumun yasal riskleri dogar.

C. Departman Giivenilirligi Zarar Goriir

e Muhasebe departmanina olan giiven sarsilir.

e Begiim Hanim'in kisisel itibar1 olumsuz etkilenir.

D. Yonetim—Cahisan Arasinda iletisim Problemleri

e (alisanlar aciklama bekler.

e Yonetim kriz iletigimi yapmak zorunda kalir.

4. Yonetim Acisindan Hatalar

v Kontrol mekanizmasi kurulmamis

v Cift imza/¢ift kontrol olmadigindan hata fark edilmemis

v Veri giivenligi politikas1 zayif

v Personel stres yonetimi ve is yiikii planlamast yapilmamis

v Kiritik islemlerin “tek kisi” ye bagli olmasi risk yaratmisg

5. Céoziim ve Kriz Miidahale Onerileri

A. Anlik Kriz Yonetimi

1. Hemen Maili Geri Cagirma: Eger sistem destekliyorsa.

2. Yonetimden Tiim Calisanlara Acil Resmi Aciklama: Kisa, 6ziir iceren,
durumu kabul eden ve prosediirlerin degisecegini belirten bir metin.

3. Dosyanin Silinmesi I¢cin Resmi Rica: Calisanlardan “dosyay1 silmeleri”
kesin ve net sekilde istenir.
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4. KVKK Birimine Durumun Bildirilmesi: Thlal kapsaminda degerlendirme
yapilmasi saglanir.

5. Begiim Hanim’in Hatasin1 Tekrar Etmeyecegine Dair Soz1ii/Yazili Uyart:
Kisisel karalama yapilmaz; prosediir odakli yaklagim tercih edilir.

B. Orta—Uzun Vadeli Sistem lIyilestirmeleri

1) Cift Kontrol Sistemi: Kritik evrak gonderiminde iki yOneticinin onay1
zorunlu hale gelmeli.

2) Bordro ve Maas Dosyalarinin Sifrelenmesi: Parola korumali PDF veya
resmi bordro sistemleri kullanilmali.

3) Mail Grubu Yetkilerinin Ayrilmasi

e Muhasebe departmami igin “benzer isimli grup” riskini azaltan
yapilandirma.

o Banka kontaklar ile i¢ e-posta gruplarinin adlari net sekilde ayrilmali.

4) Stres Yonetimi ve Is Yiikii Planlamasi

e Maas haftasinda ek personel destegi.

e Cuma giinii zorunlu yetistirme baskisini azaltacak siire¢ diizeni.

5) KVKK Egitimi

e Tiim departmanlara veri gizliligi egitimi verilmeli.

e “Maas bilgisi = 6zel kisisel veri” bilinci yerlestirilmeli.

6) Gonderim Prosediirii Check-List

Ornek:

v Alici dogru mu?

v Dosya dogru mu?

Vv Icerik kontrol edildi mi?

v Dosya sifrelendi mi?

v GM/onay veren kontrol etti mi?

6. Vakanin Ogrettikleri

Bu vaka bize sunlari 6gretir:

e Insan hatasi kacinilmazdir; 6nemli olan sistemsel 6nlemlerin insan hatasini
sifirlamaya yakin hale getirmesidir.

e QGizlilik ihlalleri, kurum itibarma ciddi zarar verebilir.

e Maas bilgileri, ¢alisan iligkilerinde en hassas konudur.

e Departmanlar asir1 yogun donemlerde yalniz birakilmamalidir.

o Bilgi giivenligi, teknoloji ve prosediirle desteklenmediginde kurumsal kriz
ka¢iilmazdir
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Uciincii Vaka: Kayip Cek

Cek kayip...

Muhasebe sorumlusu rahatsizhigr nedeniyle raporlu. 5 yildizli otelin
muhasebesin de 2 kisi calistyor ancak diger personel ddemelerle
ilgilenmiyor.  Satin alma sorumlusu Cem bey’i gorevlendiriyorlar.
Muhasebe sorumlusu gelene kadar giorevlerinden o sorumlu olacak!

O hafta 6deme yapilmas: gereken yerler var. Odemelerin de yogun oldugu
bir hafta.

Devamli c¢alisilan bir firmanin, borcuna istinaden verdigi yiiklii
meblagda bir ¢eki var. Genel Miidiir bu ¢eki, baska bir firmanin dédemesi
icin kullandmas: yoniinde talimat veriyor. Cek, Istanbul’a gonderilmek
iizere kargolaniyor. Aradan 3-4 giin gectikten sonra ddeme icin ¢eki
bekleyen firma ariyor ve cekin gelmedigini soyliiyor. Cem bey panikliyor.
Hemen kargo firmast ile goriisiiyor. Kargonun ulastigu.... Ibrahim.... Isimli
kisinin teslim aldig1 bilgisine ulasiliyor. Peki Ibrahim.... Kim? Bu kisinin
kim oldugu ogrenilemiyor. Cekin sahibi olan firmaya haber gidiyor.
Bankaya bilgi veriliyor. Is mahkemeye kadar uzuyor gidiyor.

1. Vakanin Ozeti

Muhasebe sorumlusu raporlu iken, muhasebe islerini gegici olarak departman
disindan Satin Alma Sorumlusu Cem Bey iistlenir. O hafta yiikli 6deme
donemidir. Odemeler icinde, baska bir firmanin borcunun kapatilmasi icin
kullanilacak, bagka bir tedarik¢inin verdigi yiiksek meblagli bir ¢ek
bulunmaktadir.

Cek, Istanbul’a kargolanir. Ancak ¢ek alictya ulasmaz. Kargo takip
yapildiginda, ¢eki "Ibrahim..." isimli tantnmayan bir kisinin teslim aldig1 goriiliir.
Cekin kayboldugu anlasilir. Bu olay; kargo sirketi, ¢ekin sahibi firma, 6demeyi
bekleyen firma ve otel arasinda bir krize; ardindan da hukuki siirece doniisiir.

2. Temel Problem Alanlar:

A. Muhasebe Departmanindaki Yapisal Eksiklik

e Muhasebede sadece iki kisi vardir.

¢ Bu iki kisiden yalnizca biri 6demeleri bilmektedir.

o Kiritik i3, uzmanlik gerektirmeyen bir personele devredilmistir.

e Gorev devri yapilirken kontrol listesi, yazili ydnerge veya egitim

verilmemistir.

Risk: Cek islemleri yiiksek hassasiyet gerektirirken, departman disi bir
personele sorumluluk verilmesi agir hata riskini dogurmustur.
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B.
Cek teslim zinciri olugturulmamig: Devir formu yok, teslim tutanagi yok, agik

I¢ Kontrol ve Cek Giivenligi Eksikligi

zarf veya giivenli kap kullanimi yok.

Cekin kargolanmasi i¢in “normal gonderi” tercih edilmis.

Kurye firmasi i¢in kimlik kontrolii/teslim teyidi sart1 isaretlenmemis.
Bu durum, Cek gibi finansal bir kiymetin korunmasina yonelik prosediirlerin

olmadigini ortaya koymaktadir.

C.

Sonug: Kargo 3-4 giin kayip kalmis ve ancak 6deme bekleyen firma arayinca

Kargonun Takip Edilmemesi

Cek gonderildikten sonra Cem Bey’in gonderiyi takip ettigi higbir asama

yoktur.
Takip numarasi ile glinliik kontrol yapilmamus.
Alict firmaya “Kargo ¢ikti, yarin sizde” gibi bir bilgi verilmemis.

fark edilmistir.

D.

> e

Yetki—-Sorumluluk Uyumsuzlugu

Cem Bey Satin Alma Sorumlusudur, muhasebe sorumlulugu yoktur.
Cek gibi riskli bir finansal evrakin yonetimi, yetkisiz bir personele

verilmistir.

Yetki verilmig ama bilgi, siire¢ kontrolii ve prosediir aktarilmamustir.
. Iletisim ve Koordinasyon Zafiyeti
GM talimati dogrudan Cem Bey’e iletmis; muhasebenin siirece dahil olup

olmadig1 belirsiz.

Cekin sahibi firma bilgilendirilmemis.

Kargo teslim olur olmaz alicidan teyit alinmamas.
Problemin Sonuclari

. Maddi Riskler

Cekin kaybolmas1 halinde:
a) Cek iptal davas1 agilmasi gerekir.
b) Bankaya ddeme durdurma talebi yapilir.
¢) Hukuki siiregler masrafli ve uzun siirer.
d) Otelin 6deme yiikiimliiliigii gecikir — faiz, prestij kaybi.

. Tedarike¢i Giiveninin Sarsilmasi

Ceki veren firma: “Bizim ¢ekimizi nasil kaybedersiniz?”
Ceki bekleyen firma: “Odememiz neden yapilmadi?”
Her iki tarafta gliven kayb1 ve sozlesme iligkilerinin zedelenmesi.

. Kurumsal itibar Kayb:

Otel mali disiplin ve profesyonel yonetim algisini zedeler.
Finansal islerde amatorliik izlenimi olusur.
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D. Hukuki Siire¢

Cekin ziya1 (kayip) nedeniyle mahkemeye bagvuru.

Cekin iptali, 6deme yasag1 karart.

o Taraflarin avukatlari, bilirkisiler, masraflar... siire¢ aylarca siirer.
4. Yonetimsel ve Sistemsel Hatalar

v Ceklerin taginmasi prosediiriiniin olmamasi

v Finansal evrakin kargo ile gonderilmesi (hatta normal kargo!)

v Departman dis1 personelin kritik isi yapmasi

v Cek teslim zinciri / imza sirkiileri eksikligi

v Gonderi takibinin yapilmamasi, Cek koruma kasast, teslim defteri, zimmet

sistemi yok

v GM talimatinin kontrol edilmeden uygulamaya alinmasi

5. Coziim Onerileri

A. Acil Kriz Yonetimi (Kisa Vadeli Adimlar)

1) Cekin 6deme durdurmasi islemi

e Bankaya resmi yazi verilir.

¢ (Cekin kayboldugu bildirilir.

2) Alacakh ve ¢eki veren firmalarin bilgilendirilmesi

o Kiriz iletigimi yapilir.

o Odemenin alternatif yontemle yapilacag: belirtilir.

3) Hukuki siirec baslatilmasi

e Cek iptal davasi agilir.

e Gecikme magduriyetleri belgelendirilir.

4) i¢ sorusturma

e Kargo teslim alan “Ibrahim...” kisi kim? / Kargo firmas1 ile tutanak

tutulur.

B. Sistemsel Coziimler (Orta Vadeli)

1) Cek Zimmet Prosediirii

Cek kasadan ¢ikarken ii¢c imza alinmali: Muhasebe sorumlusu, ¢eki teslim
eden, teslim alan, zimmet defteri veya dijital zimmet sistemi zorunlu hale gelmeli.

2) Ceklerin Kargo ile Gonderilmesi Yasaklanmal

Elden teslim, imza karsilig1 yapilmali. Mutlaka kimlik goren kisi tarafindan
teslim edilmelidir.

3) Cek Teslim Protokolii

Cekin gittigi firma, teslim alacak kisinin adi—soyad1 6nceden bildirilmelidir.
Teslim tutanag1 6nceden hazirlanmalidir.
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4) Gorev Dagilinm Netligi

Muhasebe sorumlusu yoksa, yerine bakacak kisi egitimli olmali. Departman

disindan personel kritik finans gérevine atanamaz.

5) Muhasebe I¢ Kontrol Sisteminin Gii¢lendirilmesi

e Cift kontrol prensibi (Double Authorization) uygulanmali. Her c¢ek
hareketi yoneticinin onaytyla yapilmali. Cek kasasi kamera ile kayit altina
almmalt.

C. Kurumsal Egitimler (Uzun Vadeli)

¢ Finansal Risk Yonetimi Egitimi

e (Cek—Senet Giivenligi Prosediirleri

o Kiriz ve Iletisim Yonetimi Egitimi

o Kargo giivenligi / evrak tagima farkindaligi

6. Vakanmn Ogrettikleri

Bu vaka 5 kritik ders sunmaktadir:

1) Cek bir kagit degil, paradir. Otelin kasasindan ¢ikan her ¢ek, dogrudan
finansal bir varliktir.

2) Kritik finansal gorevler “ehliyetsiz personele devredilmez.” Departman dis1
personele 6deme ve ¢ek sorumlulugu verilmesi ¢ok biiylik bir risk
olusturur.

3) Kargo asla ¢cek gonderme yontemi degildir. Cek, imza karsilig1 ve kamera
kayd1 olan teslim siirecleriyle taginmalidir.

4) Takip edilmeyen islem, yonetilemez. Kargo gonderilmis ancak 3 giin
boyunca kontrol edilmemistir.

5) Onleyici kontrol yoksa, insan hatasi sistemi kolayca ¢okertir. Sistemsel
onlemler olsaydi, Cem Bey’in deneyimsizligi bdyle biiyiikk bir krize
doniismezdi.
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Dordiincii Vaka: Yanhs Adreslere Mail Atilirsa

Omer otel acildigindan beri yaklasik 10 yildir muhasebede calisiyor. Su
an krediler sorumlusu olarak gorev yapmaktadwr. Yillik izinler belirlenirken,
diigiin ve balay giiniinii Temmuz olarak belirleyen Omer, Temmuz’da izin
almak istedigini aylar éncesinden soyliiyor. Ancak Genel Miidiirii, “tam
sezon ortasi, o ay balayina ¢ikma, kis donemi daha sakin o zaman ¢ikarsin”
diyerek Omer’i zorluyor.

Omer 3 giin izinle Temmuz’da géreve baslyor. Maalesef departmanda da
tek basina ¢aliymak zorunda... Birkag giin sonra Satig ofisinin telefonu x
acentast tarafindan arantyor.

“Cansu Hanim valla ask olsun bize veremeyiz dediginiz fiyatlan, ...
acentasina vermissiniz. Bu yaklasiminizdan dolay: sizinle calismayacagim.”
Der ve telefonu kapatir.

Sang Miidiirii, geri arar ve durumu Ogrenmeye calisir. Acenta,
kendilerine gonderilen inhouse listesinin fiyath oldugunu hem de baska bir
acentanin listesinin gonderildigini soyler. Satis miidiirii muhasebe ofisine
telefon agar, boyle e-postalar: kontrol etmelerini, boyle bir yanlislik yapilip
yapimadiginit onlardan duymak ister.

Omer, e-postalart kontrol ettiginde evet béyle bir karisikligin oldugunu
soyler ve akabinde diger e-postalart kontrol eder, o giin gonderilen bir¢cok
inhouse listeleri ve faturalar yanhs adreslere gitmis oldugunu fark eder!

1. Vakanin Ozeti

10 y1ldir otelde ¢alisan ve krediler sorumlusu olan Omer, diigiin ve balay1 igin
aylar 6nce temmuz ayinda izin talep eder. Ancak Genel Miidiir, “sezon ortas1”
gerekgesiyle izin talebini reddeder ve kis donemi icin ydnlendirir. Omer 3 giin
izin alabildigi i¢in yogun sezonda tek basina caligmak zorunda kalir. Yogunluk,
stres ve yalniz ¢alisma kosullar1 nedeniyle Omer, acentelere gonderilen inhouse
listelerini ve faturalar1 yanls adreslere gonderir. Ustelik gonderilen hatali listeler
arasinda fiyat i¢eren rakip acenta listeleri de vardir. Bir acenta durumu fark edip
tepki gosterir, is iliskisi riske girer ve ciddi bir kriz olusur.

2. Problemin Temel Nedenleri

A. Asin Is Yiikii / Yetersiz Personel

o Krediler departmani tek kisiye baghdir.

e Sezonun en yogun doneminde Omer tek basina tiim operasyonu
yuriitmektedir.
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e 10 yildir ¢alisan deneyimli personelin izin planlamasi yapilmamis ve is
yikiinii paylasacak kimse yoktur.

Sonug: Yorgunluk neticesinde dikkat kaybi ve sonunda sistemsel hata.

B. izin Politikas1 ve IK Zafiyeti

e Calisan izin hakki, is yiikii planlamasi yapilmadigi icin “sezon ortasi
kullanamazsin” denerek kisitlanmis.

e Insan yonetimi agisindan Genel Miidiiriin tutumu yanlis: Izin hakki gasp
edilmemeli, alternatif personel bulunmali, operasyon izin planlarina goére
diizenlenmelidir. Omer’in balay1r gibi 6zel bir durumda bile destek
verilmemistir.

Sonu¢: Calisanin moral ve motivasyonu diigmiis, hata yapma olasilig

artmistir.

C. i¢ Kontrol Eksikligi

E-mail gonderimlerinde: Alict kontrolii, ¢ift kontrol sistemi, fiyat igeren

belgeler icin onay mekanizmast bulunmuyor. Satis, kredi veya operasyonel
listelerin gonderilmesinde riski azaltacak bir kontrol adimi yok. Génderim
protokolii olmadan “send” tusuna basildiginda geri doniisii olmayan hatalar
yasanabilir. Bu hata, tamamen sistemsel kontrol eksikliginden kaynaklanmistir.
D. Departmanlar Arasi Etkilesim Kopuklugu
Satis, fiyatl listelerin yanlis acentaya gittigini digaridan 6greniyor. Muhasebe
ve satis arasinda bilgi akis1 zayif. Acente ile kriz, Satis Miidiirii’niin haberi
olmadan doguyor.

E. Gizlilik ve Rekabet Riski

Bu vaka, en tehlikeli sonuglardan birini igerir: Rakip acentaya fiyat

gonderilmesi = ticari veri sizintist Bu durum: Rekabet avantajmin
kaybedilmesine, otelin fiyat politikasinin ifsa olmasina, acente iligkilerinin
bozulmasina, giiven kaybina, hatta baz1 durumlarda tazminat taleplerine bile yol
acabilir.

3. Yasanan Durumun Sonuclari

A. Ticari Zarara Yol Acabilecek Veri Sizintisi

e Fiyatlar ve listeler rakip acentanin eline ge¢mistir. Ticari sir niteligindeki
bilgiler “yanlislikla” ifsa edilmistir.

B. Acentalarin Giiven Kaybi

e “Bize vermediginiz fiyat1 bagkasina veriyorsunuz” diigiincesi olusur. Satig
iligkileri zedelenir.

C. Cahsan Motivasyon Kaybi

e Zaten baski altinda calisan Omer, hatanin maliyeti nedeniyle daha da
demoralize olur. Bu, ileride performans diisiikliigli veya isten ayrilma riski
yaratir.
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D. Yonetimsel Elestiri ve Sorusturmalar

e GM konuya dahil olmak zorunda kalacaktir. Departman igi disiplin ve
sistemsel eksiklikler glindeme gelir.

4. Yonetimin Hatalar

v Izin planlamasi yok

v Personel eksikligi giderilmemis

v Tek kisiye bagl kritik siire¢

v I¢ kontrol mekanizmasi kurulmamis

v Yogun donem i¢in destek personel planlanmamig

v Gonderilen belgelerde kontrol adim1 yok

v Calisan psikolojisi ve is yiikii yonetimi goz ard1 edilmis

5. Sorumlu Personelin Hatalari

v Mail alicilarini kontrol etmeden toplu gonderim

v Fiyat igeren listeleri onaysiz iletmek

v Yogun ¢aligma doneminde ekstra dikkat gdstermemek

v Gonderim sonrasi teyit almamak

Ancak bu hatalarin temelinin sistemsel ve yonetsel eksikliklere dayandigi
unutulmamalidir.

6. Coziim Onerileri

A. Kisa Vadeli Kriz Yonetimi

1. Yanhs gonderilen acentelerle hizli iletisim: Hatali gonderim agiklanir.
Dosyalarn silinmesi talep edilir.

2. Satis Miidiirii araciligiyla itibar yonetimi: Oziir, aciklama ve durum
diizeltme iletisimi yapilir.

3. Mail erisim ve log kayitlarinin incelenmesi: Hangi dokiiman nereye gitmis
netlestirilmelidir.

4. Omer’i sucglamak yerine sistemsel hata analizine odaklanilmasi: Bu
yaklagim calisan bagliligini korur.

B. Orta Vadeli Sistem Iyilestirmeleri

1) Gonderim Kontrol Sistemi (Double Check)

o Fiyath belgeler i¢in: Gondermeden Once bir yonetici onay1 agilir.

2) E-mail Onayh Génderim

e “Gondermeden Once onay iste” secenegi aktif olmalidir.

o Hassas dosyalar i¢in “sifreli PDF” standardi1 uygulanmalidir.

3) Departman icinde Yedek Personel Egitimi

o Krediler departmani ek kisi olmamalidir.

e Her departmanda bir yedek kisi mutlaka bilgilendirilmelidir.
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4) Yogun Sezon i¢cin Personel Destek Plam

¢ Gegici eleman / ikinci personel bulunmalidir.

5) Izin Yonetimi Prosediirii

e (Calisanin izin hakki is yogunlugu gerekcesiyle keyfi engellenmemeli.
e Erken planlama yapilmalidir.

C. Uzun Vadeli Kurumsal Coziimler

v Veri Giivenligi Egitimi

v Mail Yonetimi Egitimleri

v “Hassas Belgeler” i¢in ayri mail kutusu / ayr1 yetki sistemi
v KVKK ve ticari sir koruma politikasi

v CRM ve otomatik liste gonderim sistemi

v Manuel gonderimi minimize eden dijital siiregler

7. Vakanin Ogrettikleri

Bu vaka galigan, departman, yonetim ve sistem agisindan ciddi dersler verir:

1) Hata ¢ogu zaman insan degil, sistem kaynaklidir. Tek kisiye bagl siirec,
kontrol yoklugu ve kotii planlama hata getirir.

2) Insanlarm 6zel hayatlar1 ve izin haklar1 dikkate almmalidir. Aksi halde
calisan hem psikolojik hem fiziksel olarak tiikenir.

3) Fiyat bilgisi gizlidir ve rakip acentaya sizdirilmasi en biiyiik ticari risktir.

4) I¢ kontrol mekanizmasi olmayan otellerde hata “kaginilmazdir.” Yanls
mail, yanlis fiyat, yanlis rapor sonucunda ticari kayip.

5) Kurumsal yapilar calisan1 koruyacak ve hatayr oOnleyecek sekilde
kurulmalidir.

Patrona (Yatirnmciya) Son Soz

Bir oteli ayaga kaldiran sey yalnizca giizel odalar, sik restoranlar ya da yiiksek
doluluk rakamlar1 degildir. Bir isletmenin ger¢ek giicili; onun arka planinda,
goriinmeyen ama diizeni ayakta tutan finansal sistemidir. Bu nedenle muhasebe
departmani, bir otelin sadece idari birimlerinden biri degil; finansal beyni, risk
yonetim merkezi, veriye dayali karar alma mekanizmasinin c¢ekirdegi ve
isletmenin stirdiiriilebilir gelecegini tagiyan temel kolonudur.

Operasyon ne kadar giiclii, satis ne kadar basarili olursa olsun, finansal
kayitlar dogru tutulmuyorsa, kontrol mekanizmalar1 islemiyorsa, mali disiplin
yoksa... bir otel, en parlak doneminde bile sessizce kan kaybetmeye baslar.
Muhasebe departmani otelin goriinmeyen omurgasidir; isletmenin karliligini,
siirdiiriilebilir biiyiimesini ve finansal itibarin1 korur. Yatirimcinin sermayesini
giivence altinda tutan yapi taslarinin tamami, esasinda muhasebenin gdriinmez
mimarisinden gecer. Cilinkii bir otelin finansal sagligi, giinlilk operasyonlarin
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Otesinde; dogru hesaplanan maliyetlerde, zamaninda tahsil edilen alacaklarda,
stratejik biitce planlamasinda ve seffaf raporlama kiiltiiriinde hayat bulur.

Otel muhasebesi genel muhasebe prensipleriyle benzerlik tagisa da, aslinda
cok daha karmasik ve ¢ok katmanli bir yapiya sahiptir. Ciinkii otelcilik, tek bir
gelir kanalina baglh yiiriiyen klasik ticari bir faaliyet degildir; oda satisindan
restorana, spa hizmetlerinden etkinlik organizasyonlarina kadar onlarca farkli
gelir kalemini ayn1 anda yoneten, siirekli hareket halindeki bir sektordiir. Her
departmanin kendi biitgesi, kendi dinamikleri ve kendi mali sorumluluklar
vardir. Bu nedenle otel muhasebesi, siradan bir ticari isletmeye gore ¢ok daha
detayli, ¢ok daha operasyon odakli ve ¢ok daha disiplin gerektiren bir finansal
sistemdir.

Mutfak malzemelerinden minibar iiriinlerine, temizlik sarfiyatindan teknik
bakim kalemlerine kadar yiizlerce stok hareketi; sadece maliyet degil aymi
zamanda operasyon kalitesinin de gostergesidir. Yanlis yapilan her maliyet
hesabu, eksik takip edilen her stok, yanlis siniflandirilan her fatura, kiiciik gibi
goriinse de sonuclari ay sonunda ortaya c¢ikan biiylik kayiplara doniisebilir.
Otellerde stok yonetimi, nakit akisi kadar kritik bir yapidir ve bu yap1 ancak giiclii
bir muhasebe organizasyonuyla siirdiiriilebilir hale gelir.

Sezonluk dalgalanmalarin yasandigi bir sektorde muhasebe; yalnizca bugiinii
degil, ii¢c ay sonrasinin nakit durumunu, alt1 ay sonrasinin personel maliyetlerini,
bir y1l sonrasinin yatirim déniis oranlarini hesaplayan stratejik bir rehberdir. Iste
bu yiizden muhasebenin iirettigi raporlar, sadece tablolar degil; yonetimin yol
haritasini belirleyen pusulalardir.

Otelcilikte basar1 cogu zaman yiiksek doluluk oranlar, iyi satig grafikleri ya
da misafir memnuniyeti skorlariyla 6lgiiliir. Ancak yatirimci agisindan bunlarin
higbiri, dogru mali kontrol mekanizmalar1 saglanmiyorsa tek bagina bir anlam
ifade etmez. Ciinkii yiiksek doluluk da yanlis fiyatlamayla zarar ettirebilir; glicli
satis da dogru tahsilatlarla desteklenmiyorsa kagit lizerinde kar, kasada ise eksik
yazar.

Iste bu yiizden finansal disiplin, otelin gériinmeyen ama en kritik rekabet
avantajidir. Muhasebe ekibi; risk yonetiminden maliyet kontroliine,
biitgelemeden stratejik raporlamaya kadar her siirecin sessiz kahramanidir.
Finansal verilerin dogrulugu; isletmenin kredi notundan tedarikgi iliskilerine,
yatirim planlamasindan operasyonel siirdiiriilebilirligine kadar her alani etkiler.
Yatirimer igin asil riskleri 6ngoren birim muhasebedir. Ciinkii operasyon hatasi
bir giinii etkiler; muhasebe hatasi ise bir yili... Belki daha fazlasini.

Bugiin kiigiik goriilen bir eksik evrak, yanlis hesaplanmig bir gider kalemi,
gozden kacan bir tahsilat; aylar sonra biiyiik bir finansal aciga doniigebilir. Bu
nedenle muhasebe, sadece giinliik islerin degil, isletmenin geleceginin yonetildigi
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bir strateji merkezidir. Otelinizin uzun vadeli basarisi; saglam, disiplinli ve seffaf
bir muhasebe altyapisiyla miimkiindiir. Bu altyap:t yalnizca diizenli kayit
tutmaktan ibaret degildir; ayni zamanda riskleri onceden gdren bir finansal
istihbarat sistemidir.

Stok girislerinin dogru yapildigi, maliyet raporlarinin zamaninda hazirlandigi,
tahsilatlarin kontrollii yiiriidiigli, gelir tablosu ve bilanco iliskilerinin dogru
kuruldugu bir finansal diizen... Iste bir otelin gergek giicii buradadir. Muhasebe
ekibinin niteligi, otelin karliligin1 dogrudan belirler. Donanimli bir ekip, yanlis
finansal kararlarin maliyetini defalarca telafi eder; maliyet gibi goriinen personel
yatirnmini, igletmeye karlilik olarak geri dondiiriir. Bu nedenle muhasebe
kadrosunu giiclendirmek bir gider kalemi degil; yiiksek getirili bir yatirimdir.
Sunu unutmamak gerekir: Bir oteli biiyiiten sey dogru yonetimdir, ancak ayakta
tutan sey dogru finans yonetimidir. Stirdiiriilebilir karhilik; finansal gerceklerin
objektif sekilde raporlandigi, verilerin analiz edildigi ve yonetimin bu verilere
dayanarak karar aldig1 sistemlerde miimkiindiir. Bu nedenle muhasebe
departmani, bir otelin gereksiz goriilemeyecek tek departmanidir.

Otelinizin finansal kalp atiglarim1  duymak istiyorsamiz dogru yere
bakmalisiniz! Muhasebe. Ciinkii muhasebe; otelinizin nabzini tutar, ritmindeki
en kiiclik degisimi bile tespit eder, sizi yaklasan risklere karsi uyarir ve
siirdiriilebilir biliylimenin zeminini olusturur. Eger finansal veriler dogru
islenmiyorsa, dogru karar almak imkansiz héle gelir. Bir otelde muhasebe
zayifsa, yonetim ne kadar giiclii olursa olsun bina temelsiz kalir. Bu nedenle
muhasebe departmanini giiclendirmek; sadece bugiiniin degil, otelin geleceginin
garantisidir. Seffaf, diizenli, kurumsal ve gii¢clii bir muhasebe sistemi hem
operasyonel huzuru hem de uzun vadeli karlilig1 saglar.

Unutmayin:

Bir otelde muhasebeyi hafife almak, isletmeyi gozleri kapali yonetmeye benzer.
Ve gozleri kapal yiiriiyen her igletme, eninde sonunda duvara ¢arpar.
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BOLUM 8
SATINALMA DEPARTMANI

Siz olsaydiniz ne yapardimiz?

5 yildizli bir otelde ise alimlar yapiliyor. Insan Kaynaklari, CV birakan
Mehmet Bey’i goriismeye davet ediyor.

“Mehmet Bey sizi satinalma departmaninda baslatabiliriz” Mehmet, insan
kaynaklar ile satinalma miidiirliigiine dogru gider. Mehmet satinalma
miidiirii ile tamistirtir.

Mehmet ve satinalma miidiirii Hayri Bey sohbet etmeye baglarlar.
Konusmanin ilerleyen siireglerinde Hayri Bey, Mehmet’i o kadar sevmistir ki
kendisine masanin altindan gizlice cikarttig1 viskisinden ikram etmek ister.
Mehmet birazda ¢ekinerek kabul etmez.

Hayri bey viskisinden yudumlarken, Mehmet’e “Aferin Mehmet, senden
adam olur. Ama benim de yaptigim otele alinan viskinin tadina bakip kontrolii
saglamak, yanhs anlama yani...” der.

1. Vakanin Ozeti

5 yildizli bir otelde ise alimlar devam ederken, Insan Kaynaklar1 (iK)
tarafindan satmalma departmani pozisyonu igin gorlismeye cagrilan Mehmet
Bey, Satinalma Miidiirii Hayri Bey ile tanistirilir. Gorlisme sirasinda Hayri Bey,
Mehmet’e masanin altindan ¢ikardigi viskisini ikram etmeye galigir; Mehmet bu
teklifi ¢ekinerek reddeder. Ancak Hayri Bey viskiyi igmeye devam eder ve
durumu “iirtin kontrolii gerekg¢esiyle tadim yapma” seklinde normallestirmeye
caligir. Bu durum, otelcilik sektoriinde etik dis1 davranig, profesyonellik eksikligi,
kurumsal disiplin zafiyeti ve ise alim siireglerinin giivenilirligine zarar
verebilecek ciddi bir uygunsuzluk 6rnegidir.

2. Sorunlarin Tespiti

A) Etik Dis1 Davrams ve Kurumsal Imaj Riski

Satinalma Miidiirii’niin is goriismesi sirasinda alkol tiikketmesi ve adaydan
alkol i¢cmesini istemesi; Kurumsal kiiltiire uygun degildir, Profesyonellikten
uzaktir, Itibar zedeleyici ve giiven kaybettiricidir.

B) Is Saghg ve Giivenligi ile Yasal Riskler

Calisma saatleri icinde alkol tiiketmek: Is giivenligini tehlikeye atar, Personel
disiplin yonetmeliklerine aykiridir, Isveren icin yasal sorumluluk dogurabilir.
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C) ise Alim Siirecinde Giiven Sorunu
Mehmet tlizerindeki baski ve rahatsizlik: Adayin objektif degerlendirilmesini
engeller, Otelin profesyonelligine olan giivenini zedeler, Insan Kaynaklar

departmaninin otoritesini zayiflatir.

D) Satinalma Departmaninda Kotii Yonetim Riski
Hayri Bey’in davranigi, satinalma departmaninda: Keyfi uygulamalar,

Denetim zafiyeti, maliyet kontroliinde sorunlar, tedarikei iligkilerinde etik dist

davranig

ihtimali

gibi riskleri diisiindiirmektedir. Bu durum, otel i¢in hem finansal hem de itibar

kaybina neden olabilir.
3. Vaka Neden Analizi

Sorun

Miidiiriin is goriismesinde alkol
tilketmesi

Adaya alkol ikram etmesi

IK’nin departmanlarla
iletisimindeki kopukluk

Satinalma birimindeki riskli
davraniglar

4. Coziim Onerileri

A) Insan Kaynaklar1 Acisindan

Olas1 Kok Neden

Kurumsal denetim eksikligi, gevsek
calisma kiiltiri

Etik smirlarin belirsizligi, kisisel davranig
bozuklugu

Gorligme siirecinde gozlem ve raporlama
eksikligi

Ic  kontrol yetersizligi, iist yd&netim
farkindaliginin zayif olmasi

o lIse alimlar sirasinda goriisme odasinda kamera bulundurulmas: veya

IK’nin goriismeye eslik etmesi diisiiniilmeli.
e Adaylardan geri bildirim alinarak siire¢ giivenli hale getirilmeli.

e Departman miidiirleri icin “Ise Alim Goériisme Etik Protokolii”

hazirlanmali.
B) Ust Yonetim Acisindan

¢ Satmalma Miidiirli Hayri Bey hakkinda disiplin sorusturmasi baglatilmali.
e Satmalma departmaninda etik kurallar, tedarik¢i iligki kurallart ve ig

kontrol standartlar1 yeniden diizenlenmeli.
o Alkol tiiketimi ile ilgili politika, tiim personele agik sekilde duyurulmali.

C) Kurumsal A¢idan

e  “Etik ve Uyum Egitimi” yilda en az bir kez tiim yoneticilere verilmeli.
e Satinalma siiregleri daha seffaf hale getirilmeli; her islem cift kontrolle

yiirtimeli.

e Calisan davraniglarinin diizenli olarak denetlendigi bir sistem kurulmali.
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5. Olasi Sonuclar

Bu tiir davraniglarin devam etmesi halinde:

e Otelde profesyonel kadrolar uzaklagir, yeni adaylar bagvurmaktan ¢ekinir.

e Yonetim kademelerinde sayginlik kaybi olur.

e Satinalma siire¢lerinde usulsiizliik riski artar.

¢ Misafir memnuniyeti dolayl olarak etkilenir.

e Yasal ve finansal yaptirimlar giindeme gelebilir.

Sonug; bu vaka, otelcilik sektoriinde etik, profesyonellik ve kurumsal
denetimin 6nemini acik sekilde ortaya koymaktadir. Bir otelin statiisii sadece
fiziksel ozelliklerle degil, her kademedeki yonetici ve calisaninin gdsterdigi
profesyonellik diizeyi ile korunabilir. Hayri Bey’in davranigi; Kurumsal kiiltiire,
is giivenligine, itibara, insan kaynaklar1 siireglerine dogrudan zarar veren ciddi
bir ihlaldir. Bu nedenle otelin, bu tarz durumlarin tekrar etmemesi icin acil yapisal
ve davranigsal onlemler almas1 gereklidir.

SATINALMAYA GENEL BAKIS

Otelde Satinalma (Tedarik) Nedir?

Otelin ihtiya¢ duydugu malzeme, {iriin ve hizmetleri dogru kalitede, dogru
zamanda ve uygun maliyetle temin eden birimdir. Otelin hizmet kalitesini
koruyarak maliyetleri kontrol altinda tutmay1 hedefler. Bazi otellerde muhasebe
departmanina bagl olarak caligsa da genel anlamda birgok biiyiik otellerde ayr1
bir departman olarak Genel Midiirliige bagh calismaktadir. Otelin sezonluk,
giinliik veya &zel etkinliklere yonelik ihtiyaclar1 planlar, kaliteli ve giivenilir
tedarikgileri aragtirir, belirler. Bunlardan fiyat teklifleri alir, pazarlik yapar,
anlagmalar yapar.

Teslimat siire¢ takiplerini yapar, eksiksiz ve zamaninda gelmelerini saglar.
Fatura ve 6deme siireglerini takip eder. Depo ile koordinasyonlu ¢alisarak stok
birikmesini ve tilkenmesini 6nler. Malzemelerin dogru sekilde depolanmasini ve
kullanim siirelerinin takibini saglar. Fiyat ve kalite dengelerini analiz eder.
Harcama analizleri ile yonetime rapor eder. Performans ve ihtiya¢ tahminleri
yapar. Her zaman i¢in alternatif lirlin ve tedarik¢i saglamak icin arastirma yapar.
Otelin Olcegine gore departman calisanlar1 degiskenlik gosterir. Satinalma
departmaninda ¢alisan ana pozisyonlar Satinalma Miidiirii, Satinalma gorevlisi,
Stok ve depo sorumlusu, Satinalma asistani olarak ayrilir. Kiigiik 6l¢ekli otellerde
satinalma sorumlusu ve depo sorumlusu veya teselliim memuru olur.

Satinalma (tedarik), bir otel de dahil olmak iizere her isletmenin temel
islevlerinden biridir. Otelin performans: biiyiik Olciide satinalma siireglerine
baglidir. Operasyonel acidan satinalma satinalma organizasyonunun yapilmasini,
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tedarik pazarmin arastirilmasini, malzeme, {riin ve ekipman aliminin
planlanmasini, gerekli mal miktarinin optimum olarak belirlenmesini, siparislerin
verilmesini, sipariglerin yiiriitiilmesinin izlenmesini, malzeme, iiriin ve
ekipmanin tasimmasi ve teslim alinmasini, niteliksel ve niceliksel kontrollerin
yapilmasini satinalma islemlerinin kaydedilmesi, izlenmesi ve analiz edilmesini
kapsamaktadir.

Misafirlere sunulacak hizmetlerin ve olusturulacak f{irtinlerin dogru zamanda
saglanabilmesi igin harcanan tiim cabalara satinalma lojistigi diyebiliriz.
Lojistik; mal, materyal, enerji, insan, bilgi ve enformasyon akiglarinin
planlanmasi, orgiitlenmesi, yonetilmesi ve kontrol edilmesi kurallarint uygular.
Yonetim ve organizasyonla yakindan iligkilidir. Otel sektoriinde lojistik, tiim
satinalma sisteminin otel yonetimine hizmet edecek sekilde uygun bir altyapinin
olusturulmasiyla saglanmalidir. Bu baglamda satinalma, tedarik, tasimacilik,
depolama, satis ve hizmet sunumunun yani sira; finans ve muhasebe islemleri,
kontrol ve denetim, aragtirma ve gelistirme, planlama ve analiz ile insan
kaynaklar1 ve bilgi akiglarinin yonetimidir.

Bir otel; lojistik unsurlar tizerine kurulmus, esnek ve uyum saglayabilir bir
sistem biciminde Orgiitlenmelidir. Otel, ¢alkantili ve hizli degisen bir ¢evrede
faaliyet gosterdigi igin; stratejik hedeflerin, tagimacilik teknolojisinin, drgiitsel
kiiltiiriin, insan kaynag: potansiyelinin ve bilgi-iletisim sisteminin olusturulmasi
ve optimize edilmesi gerekir. Ancak ¢evreyi temsil eden dis unsurlar olmadan, bir
otel ¢cevresine uyum saglayamaz.

Tedarik lojistigi; tedarik pazarindan baslayarak, otel hizmetlerinin
hazirlanmasi siirecine ve nihayetinde misafire satis agamasina kadar tiim mal ve
materyal hareketlerinin koordinasyonunu saglar. Tedarik lojistiginin hedefi;
otelin ihtiya¢ duydugu malzeme, materyal ve gida iiriinlerini dogru miktarda,
dogru zamanda ve en uygun maliyetle saglamaktir.

Otel igletmeleri, hizli degisen talep kosullari, rekabet baskisi ve tedarik
zincirindeki hassas dengeler nedeniyle lojistik temelli, esnek ve uyum yetenegi
yiiksek bir yaprya ihtiyag duyar. Bu nedenle otelin; stratejik hedeflerini
netlestirmesi, dogru tagimacilik yontemlerini se¢cmesi, gliclii bir orgiit kiiltiirii
olusturmasi, nitelikli insan kaynagi yetistirmesi ve tiim siiregleri destekleyen
etkili bir bilgi-iletisim sistemi kurmasi gerekir. Otelin faaliyet gosterdigi dis
cevre—pazar kosullari, tedarikgiler, fiyat dalgalanmalari, teknoloji, turizm
trendleri—bu sistemin ayrilmaz bir parcasidir. Bu dis unsurlar olmadan otelin
rekabet avantaji elde etmesi veya g¢evresel degisimlere hizli tepki vermesi
miimkiin degildir.

Bu ¢ercevede tedarik lojistigi, otel yonetiminin bel kemigini olusturan kritik
bir siirectir. Tedarik pazarindan baslayan; siparis, teslimat, depolama, iiretim
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hazirlig1r ve sonunda misafire sunulacak hizmete kadar tim malzeme ve iiriin
hareketlerinin kesintisiz sekilde koordinasyonunu saglar. Tedarik lojistiginin
temel hedefi, otelin ihtiya¢ duydugu tiim malzemeleri dogru zamanda, dogru
miktarda ve en uygun maliyetle tedarik ederek operasyonlarin aksamasini
onlemektir. BoOylece hem maliyet kontrolii saglanir hem de misafir
memnuniyetini garanti eden kaliteli hizmet iiretimi siirdiiriilebilir hale gelir.

SATINALMA YONETIMi

Satinalmanin Tedarik Lojistigi Gorevleri

Tedarik lojistiginin gdrevi; uygun bir tedarik sistemi segerek mal, materyal,
gida {irlinleri ve diger tiim girdilerin akigin1 yonetmektir. Bu; uygun bir depolama
tiriiniin  secilmesini, mallarin depolanacagi yerin belirlenmesini ve otelde
kullanilmak iizere bu mallarin hangi yontemle teslim edileceginin
kararlastirilmasini igerir. En kritik gérevlerden biri de satin alinan mallarin kalite
kontroliiniin  saglanmasidir. Tedarik faaliyetlerinin tam olarak yerine
getirilebilmesi i¢in satin alinan mal ve materyallerin kalite kontroliiniin yapilmasi
zorunludur.

Otel yoOnetiminin, maliyet etkinligi, glivenlik ve kontrol gerekliliklerini
ozellikleri; dayaniksizlik, standartlasma diizeyi, fiyat, kullanim sekli gibi
faktorlere gore degisir. Uriinlerin bu dzellikleri, tedarik kanali segiminde biiyiik
rol oynar. Tedarik kanalinin se¢iminde tedarik piyasasinin yapisi da etkili olur.
Otel yonetimi, mal trafiginde farkl tedarik¢ilerin bulundugu ve daha fazla hizmet
sunan piyasalar1 tercih edecektir. Ayrica otelin fiziksel ve operasyonel 6zellikleri
de tedarik kanali segiminde belirleyici olur.

Tedarikin nasil organize edilecegi; tedarik siiregleri ile otelin genel gorevleri
arasindaki baglantilarin ve iliskilerin biitiiniine gore belirlenir. Ayrica tedarik
organizasyonunu etkileyen diger faktdrler sunlardir: Malzeme yogunlugu
seviyesi, lirlin yapisinin 6zellikleri, otelin cografi konumu, otel operasyonunun
karmasiklik diizeyidir. Tedarik organizasyonu merkezi, merkezi olmayan
(yerinden ydnetim) veya her ikisinin karma modeli seklinde diizenlenebilir.

Merkezi Tedarik

Tedarik faaliyetlerinin tamam tek bir birim tarafindan yiiriitiilityorsa, tedarik
merkezilestirilmis demektir. Bu modelin avantajlari: Tek bir satin alma politikasi
uygulanmasi; Tek bir tedarikei iligkileri politikasinin yiiriitiilmesi, satin alma
maliyetlerinin diismesidir. Dezavantaji: Esneklik azalir. Tedarik zinciri uzar ve
satin alma siiresi uzayabilir
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Merkezi Olmayan (Desantralize) Tedarik

Bu modelde tedarik, otelin farkli birimleri tarafindan yiiriitiiliir. Ornegin:
Satinalma Ofisi: kirtasiye satin alabilir. Teknik Servis: ekipman satin alabilir.
Avantajlari: Daha hizli sonug¢ alinir. Esneklik daha yiiksektir. Baz1 durumlarda
daha etkili olabilir

Otelcilikte Tedarik Yénetiminin Onemi

Tedarik yonetimi, bir otelin operasyonlarmi siirdiiriilebilir, kesintisiz ve
maliyet-etkin bir sekilde yiirlitebilmesi i¢in gerekli olan tiim iiriin, hizmet ve
ekipmanin dogru zamanda, dogru kalitede ve dogru maliyetle temin edilmesini
amaglayan ¢ok yonlii bir yonetim fonksiyonudur. Bu siireg, yalnizca satin alma
faaliyetini degil; talep analizi, piyasa aragtirmasi, sozlesme yonetimi, depolama,
stok kontrol ve lojistik operasyonlarini da igeren genis bir yapiy1 kapsar.

Otel isletmeleri dinamik yapilar geregi; gida, igecek, temizlik malzemeleri,
sarf malzemeleri, teknik ekipman, mobilya, tekstil iirlinleri ve daha bir¢ok kaleme
aymi anda ihtiya¢ duyarlar. Bu {iriinlerin ¢ogunun raf omriiniin kisa olmasi,
sezonluk dalgalanmalarin etkisi, tedarik riskleri, fiyat oynakliklar1 ve kalite
standartlarinin korunmasi gibi faktorler; tedarik yonetimini otel isletmeleri i¢in
kritik bir stratejik fonksiyon haline getirir. Bu nedenle tedarik yonetimi yalnizca
bir maliyet merkezi degil; hatali uygulandiginda karliligi yok eden, iyi
yonetildiginde ise otelin rekabet gliciinii artiran bir deger yaratma siirecidir.

Satinalma Departmaninin Stratejik Ozelligi

Satinalma Departmani, otel operasyonlarinin saglikl sekilde yiiriitiilmesi igin
adeta kalp gorevi goriir. Bu departmanin etkinligi dogrudan:

e Hizmet kalitesine,

e Maliyet yapisina,

e Misafir memnuniyetine,

¢ Operasyonel siireklilige,

o Karlhiliga etki eder.

Satinalma Departmani’nin temel sorumlulugu yalnizca mal temin etmek
degildir; aynt zamanda en uygun fiyat—kalite—teslimat dengesi ile tedarik
stratejisini olusturmak, otelin malzeme akisini yonetmek ve tedarik zincirinin tiim
asamalarmi kontrol etmektir. Etkin bir satinalma departmani su katma degerleri
saglar:

e Tedarikei cesitliligi ve rekabeti ile maliyet optimizasyonu

¢ Kalite standartlarmin korunmasi

e Turizm sezonuna gore dogru stok planlamasi

e Otel operasyonlarinda olasi aksamalarin 6nlenmesi
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¢ Depolama ve stok finansmani maliyetlerinin azaltilmasi
e Tedarikg¢i performansinin sistematik degerlendirilmesi
o Riskli, giivenilir olmayan veya kalitesi dalgalanan tedarik¢ilerden uzak
durulmast
Satinalmadaki kiiciik bir hata bile —6rnegin bozuk gida, yanlis malzeme,
geciken teslimat— bir otelin operasyonlarini durma noktasina getirebilir ve misafir
memnuniyetini dogrudan olumsuz etkileyebilir.

SATINALMA PERSONELI VE GOREVLERI

Satinalma Miidiirii: Otelin tiim satin alma faaliyetlerini sirket politikalarina,
biitce hedeflerine, kalite standartlarina ve yasal diizenlemelere uygun bi¢imde
planlamak, yiiriitmek ve kontrol etmek; dogru {iriinii, dogru kalitede, dogru
zamanda ve en uygun maliyetle temin ederek otelin operasyonunun kesintisiz
stirdiiriilebilmesini  saglamaktir. Satinalma miidiirii, tedarik zincirinin her
asamasini yoneten temel karar verici pozisyondur. Gorevleri ¢ok yonliidiir ve
yiiksek bir uzmanlik gerektirir:

a) Pazar Arastirmasi ve Arz Piyasasinin Incelenmesi

e Yerel, bolgesel ve ulusal tedarikgilerin degerlendirilmesi

e Uriin fiyat hareketlerinin izlenmesi

e Alternatif iirlin ve tedarik kanallarinin analiz edilmesi

¢ Riskli ya da giivenilir olmayan tedarikgilerin tespiti

b) Satinalma Planlamasi

¢ Otelin doluluk orani, sezon beklentisi ve biitgesine gore yillik/aylik satin

alma planlarinin hazirlanmast

e Talep tahminlerinin dogru yapilmasi

¢ Minimum—maksimum stok seviyelerinin belirlenmesi

¢) Sozlesme ve Miizakere Yonetimi

e Tedarikgilerle fiyat, 6deme kosullari, iade politikasi ve teslimat sartlarina

iligkin miizakereler

e Sezonluk, yillik ¢erceve anlagmalarin olusturulmasi

o Tedarikgi risk analizlerinin yapilmasi

d) Lojistik ve Depo Yonetimi

e Teslimat takibi, sevkiyat planlamasi

¢ Depolama kosullarinin kaliteyi koruyacak sekilde diizenlenmesi

e Bozulabilir iiriinlerde hizli rotasyon ve soguk zincir takibi

e) Muhasebe ve Kontrol Siirecleri

o Faturalarin s6zlesmelere uygunlugunun kontrolii

e  Depo giris—¢ikis kayitlarinin takibi
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¢ Satinalma maliyet analizleri

e Hatali ya da eksik teslimatlarin raporlanmasi

f) Performans Raporlama

o Aylik tedarik¢i performans raporlari

e Birimlere maliyet raporlarinin sunulmasi

¢ Yonetim kuruluna stratejik satin alma 6nerileri sunulmasi

Satinalma Asistani: Departmani destekleyen ve operasyonel islerin temelini

olusturan gorevleri yiiritiir.

Gorev ve Sorumluluklar

¢ Satmalma belgelerinin diizenli kaydin1 tutar (PO, s6zlesme, teklif arsivi).

e Muhasebe ile fatura—irsaliye uyumlulugunu kontrol eder.

o Sistem girisleri yapar; kayitlan giincel tutar.

e Tedarikei iletisimini destekler, teklif toplar.

¢ Telefon, e-posta trafigini yonetir; satinalma dosyalarin1 arsivler.

e Depo teslimat zamanlarini takip eder.

Depo ve Teslimat Sorumlusu: Depo ve Teslimat Sorumlusu, biiyiik otel
isletmelerinin satinalma ve lojistik siireglerinde kritik bir role sahip olan,
malzemelerin dogru sekilde teslim alinmasini, depolanmasini, kayit altina
almmasini ve departmanlara zamaninda ulagtirilmasini saglayan profesyoneldir.
Otelin tiim operasyonlarinin kesintisiz devam etmesi i¢in gereken {iriin akigini
yonetir; hem stok giivenligini hem de tedarik siireclerinin dogrulugunu garanti
eder.

Gorev ve Sorumluluklar
Siparislerin lojistik planlamasini yapar.

o Teslimat zamanlarini, nakliye siirecini ve teslim noktalarini1 koordine eder.
e Depo ile teslimat uyumlulugunu saglar.

e Soguk zincir teslimatlarini kontrol eder.

¢ Biiyiik hacimli satin alimlarda nakliye maliyet analizleri yapar.

Tedarik Yonetiminin Otel Operasyonlarina Etkisi

Etkin yiiriitiilen bir tedarik yonetimi otelin her alanina dogrudan katk: saglar:
¢ Mutfagin kesintisiz ¢aligmasi

o Housekeeping malzemelerinin eksiksiz olmasi

e Teknik arizalarin aninda giderilebilmesi

o Isletme giderlerinin diigmesi

e Misafir memnuniyetinin artmasi

¢ Otelde kalite stirekliligi

e (Gida giivenligi standartlarinin korunmasi
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En ufak bir aksama —6rnegin kahvaltida peynirin, bardaklarin veya temizlik
kimyasalinin eksik olmasi— misafir deneyimini olumsuz etkiler. Bu nedenle
tedarik yonetimi, yalnizca bir arka-ofis fonksiyonu degil, otel hizmet kalitesinin
goriinmez mimaridir.

Sonu¢ olarak; Satinalma Departmani otel operasyonlarinda hayati bir role
sahiptir. Bu rol; otelin isletilmesi i¢in gerekli tim malzeme ve ekipmanin
saglanmasi, depolama ve lojistik birimlerinin diizgiin ¢aligmas1 ve hazirlanan
hizmetlerin satisinin  gergeklesmesini  giivence altina almak seklindedir.
Satinalma Departmani ayrica satin aliman mal ve envanterin dogru sekilde
depolanmasin1 da giivence altina almakla yiikiimliidiir. Departmanin agir1
miktarda stok yapmamasi ve minimum depolama siiresi saglayacak bigimde
caligmas1 gerekir. Tedarik siireci; oteldeki is siire¢lerinin gerektirdigi kosullara
uygun, oldukca karmasik bir siirectir. Otellerde tedarik siireci; malzemelerin
kategori bazli olarak stoga alimmasini, depolanmasini, kategorilere ve maliyet
merkezlerine gore stoktan ¢ikilmasini ve mali kayitlarin tutulmasini igerir.

Iyi gelistirilmis bir tedarik siirecinin amaglar1 sunlardir:

e Satis noktalarinin ihtiya¢ duydugu dogru mal ve malzemeyi zamaninda

saglamak

¢ Hizmet kalitesini ve genel otel sunumunu korumak

e Maliyetleri azaltmak

Planlama son derece 6nemlidir ve gelecekteki talebin analiz edilmesi ile mal
ve hizmet piyasasimin analizine dayanir. Satinalma miidiirii; stratejik planlar,
hedefler, gorevler ve taktik/operasyonel satin alma planlar1 konusunda iist
yOnetime Oneriler sunar. Ayrica zaman cizelgelerine, miktarlara ve kalite
standartlarina gore stok dengesi olusturmak ve en uygun tedarik¢iyi segmek de
gereklidir.
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GERCEK VAKA ANALIZLERI VE COZUM ONERILERIi

Birinci Vaka: Degisen tedarikgi ve sikintilar

Hatice hanim yllardir farklh illerde farkli otellerde satinalma
departmaninda gorev yapmis. Yeni goreve basladigi otele de artik emekli
olur, meslege veda ederim diye baslamis. Otel personeli tarafindan de ¢ok
sevilen, sayilan, herkesin ablasi pozisyonunda hatirt sayitr bir bayan.
Tuttugunu koparan, isini iyi yapan bir tecriibeli bir personel.

Otelin ¢alistig1 bir toptanci firmast var. Otel ylardwr calisgr halde,
Hatice Hanim ¢alismayr sonlandwrdigin, iiriinlerini artik begenmedigini,
tedarik konusunda da sikinti yasadigini genel miidiire aktarir. Genel miidiir
de duruma sasirarak, herkesin calistigi boylesine bilinen ve taninan bir
firmadan birdenbire yollart ayirmanin iyi bir gerekce olmasi gerektigini
soyler. Hatice hamim gerekceleri iletir. Hatta yeni bir firma buldugunu
iistelik iiriinlerin de begenildigini kiiciik olmasina ragmen tedarik etmekte
zorlanmadigin ifade eder. Genel Miidiirliigiin kabulii ile yeni firma ile
calismaya baglanwr. Ancak kisa siirede farkli departmanlardan bazi
siparislerde iiriin kalitesizligi ve yanhgs iiriin secimi yapildig1 yéniinde
sikayetler gelmeye baslamistir. Derinlemesine arastirma yapilinca, hi¢ de
hos olmayan komisyon iglerinin varilg ile otel sarsilir.

Sorunlar ve Sebepleri

A) Tedarikci Degisiminin Yetersiz Analizle Yapilmasi

Hatice Hanim’in kariyer deneyimi giiclii olsa da yeni tedarik¢inin
degerlendirilmesi kisisel deneyime dayali kalmis; yazili kriterlerle yapilan bir
performans analizinden gegmemistir. Eksik olanlar:

e Tedarik¢i denetim raporu

e Numune ve kalite test sonuglari

o Lojistik kapasite 6l¢limii

¢ Referans degerlendirmesi

¢ Deneme siireci (pilot calisma) Bu nedenle yeni firma kiigiik 6l¢ekli oldugu

i¢in siparis hacmini kaldiramamis olabilir.

B) Yeni Tedarik¢inin Operasyonel Kapasite Sorunlari

Kiiciik tedarikgiler 6zellikle otellerde yiiksek adetli, diizenli ve ¢ok ¢esitli {iriin
talebinde zorlanabilir. Riskler:

¢ Stok yonetimi zayif

e Teslimat ara¢ kapasitesi yetersiz
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e Uriin gamu sinirh

e Personel sayisi diigiik

e Siparig dogrulama ve kontrol siiregleri eksik Bu nedenle “yanlis iiriin —

yanlis miktar” hatalar1 yasanmustir.

C) Departmanlar Arasi Iletisim Eksikligi

Satin alma departmanmin tedarik degisiminden sonra diger departmanlar
uyarmamasi veya bilgilendirme toplantis1 yapmamasi ikinci bilylik sorundur.
Departmanlarin:

e Yeni liriin numunelerini gérmemesi

e Uriin sartnamesinin hazirlanip génderilmemesi

o Siparis kontrol listelerinin giincellenmemesi Departmanlarda yanlis iiriin

algis1 ve sikayet artig1 yaratmistir.

D) Onay ve Kontrol Mekanizmalarinin Zayif Olmasi

Teslimatin depo tarafindan: Miktar kontrolii; Kalite kontrolii, Kalite Uriin
kodu ve birim uyumu kontrolii yapilmamis olmasi hatalar1 biiyilitmiistiir. Bu
durum satinalma departmaninin sorumluluk alaninda siire¢ kontrol eksikligi
oldugunu gosterir.

E) Olayin perde arkasim tecriibeli yoneticiler analiz etmek zorundadir.

Burada goreve yeni baglayan Hatice Hanim’1n tedarikgi firmay1 degistirmek
istemesini bir cinayet ekibi dedektifi gibi olmasa da tecriibelerle takip etmek
gerekir. Bu vakada tecriibeli yonetciler, dogru takip ile perde arkasinda Hatice
Hanim’m firma degistirerek, yonetimin kontrol mekanizmasindaki agiktan
faydalanmaya calistigini ortaya ¢ikarmislardir. Bu yiizden asil sorun; yoneticileri
de kontrol edecek mekanizmalarin dogru ¢alistirilmasidir.

Riskler (Otele Etkileri)

e Operasyonel gecikmeler

¢ Housekeeping, mutfak, F&B ve teknik serviste hizmet aksamasi

e Maliyet artig1 (yanlis iiriin, hatali siparis, iade siiregleri)

e Misafir memnuniyetinin diigmesi

e Tedarik¢i degisiminin kurum iginde tartigma konusu haline gelmesi

¢ Satinalma departmaninin itibar kaybi

¢ Genel Miidiir — Hatice Hanim arasindaki giiven iligkisinin zedelenmesi

Coziim Onerileri

A) Tedarik¢i Performans Denetimi Yapilmah

Yeni tedarik¢i 1 ay boyunca performans kriterleri ile degerlendirilmelidir:
Teslimat dogrulugu (% kag hata), Teslimat siiresi (gec/erken), Uriin kalitesi ve
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uygunlugu, Departman memnuniyeti, Fatura ve fiyat tutarliligi. Gerekirse eski
tedarik¢i veya bagka bir alternatif i¢in yeniden degerlendirme yapilir.

B) Standart Tedarikg¢i Secim Prosediirii Olusturulmal

Otele 6zel bir Tedarik¢i Degerlendirme Kriter Seti zorunlu hale getirilmelidir:

o Uriin kalite sertifikalari

o Lojistik kapasite

o Stok yeterliligi

e Fiyat stabilitesi

o Kurumsal altyap1

e Referans degerlendirmesi

¢ Pilot ¢aligma zorunlulugu

C) Siparis & Teslimat Kontrol Prosediirleri

Depo ve satin alma departmani igin:

e Uriin kabul formu

e Miktar kontrol formu

o Kalite kontrol listesi

o Teslimat fotograf kayd

e Uriin kodu eslestirme sistemi gibi zorunlu siirecler olusturulmal.

D) Departmanlara Numune Sunumu

Yeni tedarik¢iden gelen iiriinler: Mutfak sefi, Housekeeping sefi, Teknik
servis sefi, F&B miidiirii ile birlikte gozden gecirilmeli ve uygunluk onay1
almmali.

E) Hatice Hanim li¢in Performans Destek Plam

Hatice Hanim’in tecriibeli olmasi siire¢sel hatalarm goz ardi edilmesini
gerektirmez. Yapilmalidir: Siireg iyilestirme egitimi; Yeni tedarikgi ile diizenli
toplantilar, Satinalma & depo koordinasyon toplantilari; Cift kontrol
mekanizmasi. Bunlar hem Hatice Hanim’a destek verir hem kurumsal riski
azaltir.

Vakanin Yonetime Verdigi Dersler Nelerdir?

1. Deneyim 6nemlidir ama siire¢ daha 6nemlidir. Tek bir kisinin tecriibesiyle

yapilan tedarik¢i degisimi risklidir.
2. Tedarik¢i se¢imi bir “kurumsal karar” olmalidir, kisisel tercih degil.

(o)

Teslimat kontrolil yapilmazsa en iyi tedarik¢i bile basarisiz goriiniir.

4. Otel satinalma sistemi hataya acik bir yapidadir; mutlaka yazili prosediir
gerektirir.

5. “Herkesin ¢alistig1 firma” giivenli goriinse de performans diisebilir; bu

yilizden denetim sarttir.
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Patrona (Yatirnmciya) Son Soz

Bir otel yatirimi, yalnizca bina yapmak, oda sayisini planlamak ya da dekorasyona
karar vermekten ibaret degildir. Asil mesele, bu yapimnin her giin, her saat, kesintisiz
ve siirdiiriilebilir sekilde caligmasini saglayacak sistemi kurabilmektir. Bu sistemin
merkezinde ise ¢ogu zaman fark edilmeyen ama otelin kaderini belirleyen bir
departman vardir. Bir otelin mutfagindan odasma, teknik servisinden misafir
alanlarina kadar uzanan tiim hizmet zinciri, dogru ¢alisan bir satin alma sistemi
izerine inga edilir. Bu nedenle sat1 alma, otelin gériinmeyen ama en kritik yonetim
fonksiyonlarindan biridir.

Otel satmalma departmani, isletmenin ihtiyag duydugu malzeme, iiriin ve
hizmetleri dogru kalitede, dogru zamanda ve en uygun maliyetle temin etmekle
sorumludur. Bu tanim ilk bakista teknik gibi goriinse de aslinda isin 6zii stratejiktir.
Ciinkii bir otelde sunulan hizmetin kalitesi, dogrudan kullanilan {irlinlerin kalitesiyle;
maliyetlerin kontrolii ise dogrudan satinalma kararlariyla iligkilidir. Bir mutfagin
kaliteli hizmet sunabilmesi, dogru hammaddenin zamaninda temin edilmesine;
housekeeping’in hijyen standartlarimi koruyabilmesi, dogru temizlik {iriinlerinin
dogru kosullarda almmasina; teknik servislerin kesintisiz c¢alismasi ise uygun
ekipman ve yedek parcalarm planl sekilde tedarik edilmesine baglidir. Satinalma
zincirinde yasanan en kiigiik aksama, domino etkisi yaratarak tiim operasyonu
sekteye ugratir.

Otel agmay1 planlayan bir¢ok yatirimei, satinalma departmanini baslangigta ikinci
planda degerlendirme hatasina diiser. “Baslangicta kiigiik tutalim”, “muhasebeye
baglariz”, “bir kisi hem alim yapar hem depo bakar” gibi yaklagimlar, kisa vadede
tasarruf sagliyor gibi goriinse de orta ve uzun vadede ciddi maliyetlere doniisiir.
Dogru kurgulanmamig bir satinalma yapisi; plansiz alimlar, stok sigmesi, son
kullanma tarihi gegen {iriinler, ani fiyat artiglarina karsi hazirliksiz yakalanma,
tedarik¢i bagimliligr ve operasyonel aksamalar gibi sorunlar1 beraberinde getirir.
Daha da 6nemlisi, bu tiir sorunlar misafire dogrudan yansir ve hizmet kalitesini
zedeler.

Satmalma departmanmm yanhs kurulmasi, otelde iki temel riski ayni1 anda
dogurur. Bunlardan biri kontrolsiiz maliyet artis1 digeri ise hizmet kalitesinde
diististiir. Plansiz alimlar biitceyi zorlar, pazarlik giicii olmayan tedarikgi iligkileri
fiyatlar1 yukari ¢eker, alternatif tedarik¢i eksikligi ise isletmeyi tek bir firmaya
bagimhi hale getirir. Boyle bir yapi iginde otel, piyasa dalgalanmalarma kars
savunmasiz kalir. Ozellikle sezonluk galisan otellerde, satinalma planlamasinin zay1f
olmasi ya iiriin eksikligine ya da gereksiz stok birikimine yol agar. Her iki durum da
dogrudan para kaybidir.

Oysa dogru yapilandirilmig bir satinalma departmani, yatirimer igin en giiclii
tasarruf mekanizmalarindan biridir. Dogru tedarik¢i se¢imi, diizenli fiyat analizleri,
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uzun vadeli sozlesmeler, toplu alim avantajlar1 ve alternatif {iriin ¢alismalar
sayesinde otelin yillik giderlerinde ciddi oranlarda diisiis saglanabilir. Satmalma
departmani yalnizca ‘“harcayan” degil, dogru yonetildiginde kazandiran bir
departmandir. Yapilan her dogru satinalma karari, otelin kar hanesine sessizce
yazilan bir art1 degerdir.

Bu noktada, satinalma departmaninda goérev alacak personelin karakteristik
ozellikleri bilyiik 6nem tagir. Satinalma calisan1 yalnizca fiyat toplayan bir memur
degildir; analitik diisiinen, pazarlik yetenegi giiclii, etik degerlere bagl, piyasay takip
eden ve baski altinda dogru karar verebilen bir profesyonel olmalidir. Diiriistlikk ve
seffaflik bu departman igin vazgecilmezdir. Ciinkil satin alma siiregleri, yanlis
yonetildiginde suistimale en agik alanlardan biridir. Bu nedenle yatirimci igin en
onemli giiven unsurlarmdan biri, satin alma ekibinin karakteridir.

Basarili bir satinalma yoneticisi; kalite ile maliyet arasinda denge kurabilen,
sadece bugiinii degil yarin1 da planlayan, stok ve tiiketim verilerini analiz edebilen,
departmanlarla giiclii iletisim kuran bir profil sergiler. Ayni zamanda kriz anlarinda
hizli ¢6ziim {iiretebilmeli, alternatif tedarikgcilerle 6nceden ¢alisilmis olmali ve “liriin
yok” bahanesinin operasyonda yer bulmasina izin vermemelidir. Satmalma ekibinin
giicli oldugu bir otelde, mutfak rahat calisir, teknik servis aksama yasamaz,
housekeeping planli ilerler ve yonetim biitcesini daha net kontrol eder.

Satinalma departmanimin lojistikle olan iligkisi de yatirimer agisindan kritik bir
konudur. Tedarik, tagimacilik, depolama ve kullanim siireclerinin bir biitiin olarak
yonetilmesi gerekir. Otel isletmesi, esnek ve cevresel degisimlere hizli uyum
saglayabilen bir lojistik sistem {izerine kurulmaldir. Piyasa kosullar, fiyat
dalgalanmalari, turizm trendleri ve tedarik zincirindeki degisimler, satin alma
departmaninin siirekli tetikte olmasmi gerektirir. Bu nedenle giiglii bir bilgi ve
iletisim sistemiyle desteklenmeyen satin alma yapilari, zamanla hantallasir ve
isletmenin rekabet giiclinii zayiflatir.

Sonug olarak, otel agmay1 planlayan bir yatirimei i¢in satinalma departmani bir
maliyet merkezi degil, stratejik bir kontrol ve tasarruf merkezidir. Dogru kurulan bir
satinalma yapisi; maliyetleri diisiiriir, hizmet kalitesini yiikseltir, operasyonel riskleri
azaltir ve isletmenin siirdiiriilebilirligini garanti altina alir. Yanhs kurulan veya hafife
alman bir satinalma sistemi ise goriinmeyen ama siirekli kan kaybettiren bir yara
gibidir. Bu yara zamanla biiyiir, biitceyi zorlar ve hizmet kalitesini agag1 ceker.

Otel yatiriminda gergek basari; yalnizca iyi bir bina yapmakla degil, o binay1
yillarca verimli, kérli ve istikrarh sekilde isletecek sistemleri dogru kurmakla
miimkiindiir. Satinalma departmani da bu sistemin temel direklerinden biridir. Giiglii
bir satinalma yapisi kuran yatirimct, otelinin gelecegini saglam temeller lizerine inga
etmis olur.
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BOLUM 9

ONEMLI DiGER DEPARTMANLAR

MISAFIiR EGLENCE ve AKTiVITE DEPARTMANI

Modern otellerde orijinal adi Guest Entertainment & Activities Department
olarak tanimlanmig Misafir Eglence ve Aktiviteler Departmani, otelde konaklama
deneyimini konaklama ve unutulmaz deneyime doniistiirmek icin olusturulmus
bir departmandir. Modern otelcilikte yalnizca yatak ve yemek sunmak yeterli
goriilmedigi noktalarda, oOzellikle tatile c¢ikan misafirlerin seyahatlerini
unutulmaz bir deneyime doniistiirmek hedefinde ¢aligmalarini yiiriitiir. Bu da
konfor ve hizmetin 6tesinde, eglence, rahatlama, sosyal etkilesim ya da kiiltiirel
deneyimlerle miimkiin oldugu icin bu konsepte g¢alisan oteller departmani
gelistirmek zorundadir. Departman, misafirlere sadece konaklama degil; tatil
boyunca keyif alabilecekleri, sosyallesebilecekleri ve hatirlayacaklart anilar
sunmay1 hedefler. Ornegin: canli miizik, tematik geceler, dans gosterileri,
kiiltiirel etkinlikler, wellness / spa aktiviteleri, cocuklara ve ailelere yonelik
programlar, spor veya outdoor aktiviteleri, atolyeler, kiiltiirel deneyimler hazirlar.
Bu yaklasim, oteli sadece uyunacak bir yer olmaktan ¢ikarip “tatilin, eglencenin,
rahatlamanin, sosyalligin merkezi” haline getirir. Boylelikle otel, konuklar i¢in
bir tesis olmaktan Gte, bir deneyim destinasyonu olur. Bdylesi bir otel, misafirde
sadakat, tekrar ziyaret ve olumlu tavsiye anlamina gelebilir. Bu departman
genellikle asagidaki isleri yiiriitiir.

MISAFIR EGLENCE ve AKTIVITE YONETIMI

Eglence / Aktivite Programlar Diizenler:

Otel deneyimi sadece konaklama ve yemekle sinirli degildir; misafirlerin
otelde gecirdigi zamanin kalitesi, onlarin tatillerini, hatirlanir ve tekrar tercih
edilir kilan en 6nemli unsurdur. Bu baglamda, Guest Entertainment & Activities
Department (Eglence ve Aktivite Departmani), otelin misafirleriyle dogrudan
etkilesim kurdugu ve onlar1 aktif tutarak unutulmaz deneyimler sundugu kritik
bir birimdir.

Bu departmanin temel gorevlerinden biri, giinliik, haftalik ve sezonluk
aktiviteleri planlamak ve yiiriitmektir. Giinliik aktiviteler, genellikle havuz basi
eglenceleri, ¢ocuk kuliibii etkinlikleri, mini spor turnuvalar1 veya kisa yiiriiytisler
gibi diisiik yogunluklu etkinlikleri kapsar. Haftalik programlar ise genellikle daha
kapsamlidir; canli miizik performanslari, dans gosterileri, temali aksamlar veya
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kiiltiirel atdlyeler gibi etkinlikleri igerir. Sezonluk aktiviteler ise, 6zellikle yaz
aylarinda, su sporlar1 turnuvalari, tekne turlari, bolge gezileri veya festivaller gibi
daha biiyiik Slgekli etkinlikleri kapsayarak misafirlere farkli deneyim imkani
saglar. Oteller yerel cografi ve kiiltiirel avantajlarla birlestirerek misafirlere essiz
deneyimler sunabilir. Bir Ege asigt olarak Canakkale’mizin cografi
degerlerinden érnekler sunmak istiyorum. Ornegin:

e Su sporlar1 ve deniz aktiviteleri: Ege ve Marmara Denizi’nin birlestigi
noktalarda, windsurf, kano, yelken, dalis ve snorkelle kesif turlari
diizenlenebilir. Bogaz manzarali plajlarda diizenlenen sabah yoga veya
pilates seanslar1 hem saglikli yasam hem de manzara keyfini bir araya
getirir.

e Cocuk ve geng programlari: Canakkale’deki oteller, 6zellikle aileler i¢in
cocuk kuliipleri ve geng aktiviteleri sunabilir. Sanat atdlyeleri, minik sef
programlari, doga kesif yiiriiyiisleri veya interaktif oyunlar ¢ocuklarin hem
eglenmesini hem de 6grenmesini saglar.

o Kiiltiirel etkinlikler ve workshop’lar: Misafirler, bolgenin tarihi
zenginliklerini deneyimleyebilir; Troy Antik Kenti, Canakkale Savas
Alanlarn veya yoresel el sanatlar1 atolyeleri ile kiiltiirel bir tatil
gecirebilirler. Ornedin, geleneksel zeytinyagi yapimi veya seramik
atolyeleri hem egitici hem de eglenceli bir program olusturur.
Endonezya'daki bir butik hotel konuklarina Nusa Adalari'nin kiiltiiriinii ve
giizelliklerini paylagan yerel rehberler esliginde o6zel, kisisellestirilmis
turlar sunmaktadir.

e Aksam programlari: Temali geceler, canli miizik performanslari, dans
gosterileri veya Canakkale’nin yerel lezzetlerini sunan gastronomi
aksamlar1 misafirlere unutulmaz aksamlar yasatir. Ayrica, hava kosullarina
uygun olarak agik hava sinema geceleri veya sahil konserleri de programin
bir pargasi olabilir.

Bu aktiviteler, farkl yas ve ilgi gruplarma hitap edecek sekilde gesitlendirilir.
Yalnizca ¢ocuklar veya gencler degil, yetiskinler ve yasli misafirler de uygun
etkinlikler ile dahil edilir. Ornegin, yetiskinler icin sarap tadim etkinlikleri veya
fotograf atolyeleri, yash misafirler icin ise hafif yiiriiylisler veya aksam sohbet
etkinlikleri diizenlenebilir. Bu ¢esitlilik, otelin tiim misafir segmentlerine hitap
etmesini saglar ve misafir memnuniyetini 6nemli ol¢lide artirir. Ayrica, eglence
ve aktivite departmani, misafirlerin geri bildirimlerine gdére programlar siirekli
giinceller ve iyilestirir. Ornegin, bir aktivitenin yogun ilgi gordiigii tespit edilirse,
benzer konseptler daha fazla planlanabilir. Tersine, ilgi gormeyen aktiviteler
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yeniden tasarlanabilir veya programdan ¢ikarilabilir. Bu yaklasim, otelin misafir
odakl1 olmasin1 ve deneyimleri optimize etmesini saglar.

Sonug olarak, Eglence ve Aktivite Departmani, otelin misafirlerine sagladigi
deger ve rekabet avantajin1 dogrudan etkiler. Canakkale’nin tarihi, kiiltiirel ve
dogal kaynaklarini kullanarak planlanan kapsamli aktiviteler, misafirlerin hem
tatillerini daha unutulmaz kilar hem de otelin marka degerini artirir. Bu
departmanin etkin ¢aligmasi, konuklarin tatil deneyimini zenginlestirir, sadakati
giiclendirir ve otelin uzun vadeli basarisina 6nemli katki saglar.

¢ Konuk Deneyimini Zenginlestirir: Konuklarin konaklama boyunca sadece
konaklama degil, “6zel deneyimler, eglence, dinlenme, sosyal baglant1”
yasamasini saglar. Bu, misafir deneyiminin tatil’konaklama diizeyinden
“tatil deneyimi” diizeyine taginmasina yardimc1 olur.

e Otelin Rekabet Giiciinii Artirir: Pek ¢ok otel ya da resort birbirine benzer
konaklama hizmetleri sunarken, eglence ve aktiviteler departmani oteli
rakiplerinden ayiran, fark yaratan bir 6zellik sunar. Boylece otel, pazarda
farklilasir.

o Gelir Artis1 ve Ek Hedefler Saglar: Animasyon / aktiviteler departmani,
yalnizca konaklama gelirine degil, ekstra hizmet ve aktivite satiglariyla ek
gelir yaratabilir. Ayrica bu departman, otelin doluluk oranini, misafir
memnuniyetini, tekrar ziyaret oranint ve genel gelir-performans
gostergelerini olumlu yonde etkiler.

e Calisan Motivasyonu ve Ekip Igi Dinamigi Giiglendirir: Bu departmanda
gbrev yapan ekip; misafir memnuniyetine dogrudan katkida bulunur, bu da
hem ekip i¢i aidiyet hissini artirir hem de calisgan memnuniyeti ve
motivasyonuna olumlu yansir. Arastirmalar, otellerde
rekreasyon/animasyon faaliyetlerinin ¢alisan motivasyonu ve is tatmini
iizerinde olumlu etkisi oldugunu gosteriyor.

Otel EtKinliklerini Tanitmanin Stratejileri

Otelinizde diizenlenen etkinlikler ve aktiviteler, misafir deneyimini
zenginlestirmekle kalmaz; ayn1 zamanda otelin marka degerini ve rezervasyon
potansiyelini artirir. Ancak bu etkinliklerin bagarili olabilmesi i¢in dogru sekilde
tanmitilmas1 gerekir. Etkinlik tanitimi, potansiyel misafirleri bilgilendirmekten,
onlarin ilgisini ¢gekmeye ve katilim saglamaya kadar bir dizi stratejik adimi igerir.
Bu siireci dort temel agamada inceleyebiliriz:

Farkindalk Asamasi

Etkinliklerinizden haberdar olmayan potansiyel misafirlerin dikkatini cekmek
icin igerik pazarlamasi, sosyal medya reklamcilifi ve hedefli kampanyalar
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kullanilabilir. Onceki etkinliklerden fotograf ve videolar paylasmak, misafirlere
otel deneyiminin somut bir 6n izlemesini sunar. Instagram, Facebook veya
TikTok gibi platformlarda gorsel agirlikli igerikler paylasmak, etkinliklerin
enerjisini ve eglencesini dogrudan hedef kitleye aktarir.

Dikkate Alinmasi Asamasi

Potansiyel misafirler, etkinlikler hakkinda daha fazla bilgi aradiginda, web
sitesinde kapsamli ve detayli agiklamalar sunmak &nemlidir. Insanlar genellikle
diger insanlarin deneyimlerine giivenir; bu nedenle dnceki misafir yorumlari ve
referanslar, etkinliklerin giivenilirligini ve cekiciligini artirir.  Ayrica,
etkinliklerin tarihleri, i¢erikleri ve katilim kosullart gibi ayrintilarin net sekilde
sunulmasi, misafirlerin karar verme siirecini kolaylagtirir.

Satin Alma Asamasi

Rezervasyon siirecinde etkinliklerin tanitilmasi, katilimi tesvik etmenin etkili
yollarindan biridir. Misafirlere, rezervasyon sirasinda aktiviteleri ek secenek veya
paket firsatlar1 olarak sunmak, katiim oramin1 artirir. Rezervasyon
tamamlandiktan sonra e-posta yoluyla etkinlikleri hatirlatmak ve detaylandirmak
da, konuklarn ilgisini canli tutar ve planlamalarina yardimci olur.

Konaklama Siireci ve Sonrasi

Giriste, konuklara oteldeki giinlik ve haftalik etkinlikler hakkinda bilgi
vermek, onlarin tatil deneyimini kisisellestirmek i¢cin 6nemlidir. Konuklara 6zel
Oneriler sunmak ve giinliik programlar1 dagitmak, katilimi tesvik eder.
Konaklama sonrasi ise e-posta ile iletisim kurmak, deneyimlerini
degerlendirmelerini saglamak ve gelecekteki etkinlikler hakkinda bilgi vermek
faydalhidir. Ayrica, 6zel indirimler veya erken rezervasyon firsatlar1 sunmak,
misafirlerin tekrar gelme olasiligin1 artirir.

Etkinlik tanmitimi, misafirleri bilgilendirmekten Gte, onlar1 otel deneyimine
aktif olarak dahil etmeye ve sadakat olusturmaya yonelik stratejik bir aragtir. Bu
siirecin dogru yonetilmesi hem etkinliklerin basarisini hem de otelin genel
prestijini giiglendirir.

MIiSAFIiR EGLENCE VE AKTiVITE PERSONELI VE GOREVLERI
Misafir Eglence ve Aktivite Departmani, otelin misafirle en yogun ve
dogrudan temas kuran birimlerinden biridir. Bu nedenle departman calisanlart

yalnizca eglence sunan kisiler degil; ayn1 zamanda otelin ruhunu, enerjisini ve
marka algisin1 misafire yansitan temsilcilerdir. Departman yapist, otelin 6l¢egine,
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konseptine ve hedef pazarina gore degisiklik gosterse de temel gorev ve
pozisyonlar belirli bir ¢ercevede sekillenir.

Eglence ve Aktivite Miidiirii

Departmanin en list yoneticisi olan Eglence ve Aktivite Miidiirii, tiim
programlarin  planlanmasindan, uygulanmasindan ve denetlenmesinden
sorumludur. Giinliik, haftalik ve sezonluk aktivite takvimlerini hazirlar; hedef
misafir profiline uygun konseptler gelistirir. Otelin genel ydnetimiyle
koordinasyon iginde galisarak biitce planlamasi yapar, etkinlik maliyetlerini
kontrol eder ve departmanin performansini raporlar. Ayn1 zamanda misafir geri
bildirimlerini analiz ederek programlarin siirekli gelistirilmesini saglar. Eglence
ve Aktivite Miidiirii hem yaratici hem de yonetsel becerilere sahip olmali;
operasyonel aksakliklara hizli ¢6ziim iiretebilmelidir.

Animasyon Sefi / Aktivite Koordinatorii

Animasyon Sefi veya Aktivite Koordinatorii, sahadaki operasyonun lideridir.
Eglence ekibinin giinliik is planimi diizenler, personel gérev dagilimini yapar ve
aktivitelerin zamaninda, giivenli ve kaliteli sekilde ytiriitiilmesini saglar. Eglence
Midiirii tarafindan belirlenen programlarin sahaya dogru sekilde yansimasin
denetler. Ayn1 zamanda ekip motivasyonunu yliksek tutmak, yeni aktiviteler i¢in
fikir gelistirmek ve misafirlerle birebir iletisim kurmak bu pozisyonun temel
sorumluluklari arasindadir.

Animatorler / Aktivite Liderleri

Animatorler, departmanin misafirle birebir temas kuran yiiziidiir. Glinliik spor
aktiviteleri, havuz oyunlari, mini turnuvalar, sahne sovlari, temali eglenceler ve
interaktif programlar1 aktif olarak yiiriitiirler. Enerjik, iletisimi gliglii ve farkli
kiiltiirlerden gelen misafirlerle rahat etkilesim kurabilen bir profile sahip olmalar
beklenir. Animatorler yalmzca eglence sunmakla kalmaz; misafirlerin tatil
deneyimine duygusal bir bag katarak onlar1 otelin sosyal atmosferine dahil eder.

Cocuk Kuliibii Sorumlular: (Mini Club)

Aile konseptli otellerde ¢ocuk kuliibii, eglence ve aktivite departmaninin en
kritik alt birimlerinden biridir. Cocuk Kuliibii Sorumlulari; ¢ocuklara yonelik
oyunlar, sanat atolyeleri, egitici aktiviteler ve glivenli eglence ortamlari olusturur.
Bu personelin ¢ocuk gelisimi, pedagojik iletisim ve giivenlik konularinda bilgi
sahibi olmas1 biiyiilk 6nem tasir. Ailelerin otele duydugu giiven, ¢ogu zaman
cocuk kuliibiiniin profesyonelligiyle dogrudan iliskilidir.
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Rekreasyon Egitmenleri

Yoga, pilates, fitness, su sporlari, tenis veya doga yiiriiyiisleri gibi aktiviteleri
yoneten egitmenler, departmanin profesyonel uzman kadrosunu olusturur. Bu
personel, misafirlerin fiziksel aktivite ihtiyaglarini karsilamanin yani sira saglikli
yasam konseptini destekler. Lisansli ve alaninda egitimli olmalar1 hem misafir
giivenligi hem de hizmet kalitesi agisindan kritik 6neme sahiptir.

Sahne ve Teknik Destek Personeli

Aksam sovlari, canli miizik performanslari, sinema geceleri ve 6zel
etkinliklerde gorev alan sahne ve teknik ekip; ses, 151k ve gorsel sistemlerin
sorunsuz ¢aligmasini saglar. Eglence deneyiminin profesyonel algilanmasinda bu
ekibin rolii bitytliktiir. Teknik aksakliklar, en iyi planlanmis etkinligi bile olumsuz
etkileyebileceginden bu personelin deneyimli ve dikkatli olmasi gerekir.

Etkinlik ve Organizasyon Sorumlusu

Baz otellerde departman i¢inde ayr1 bir rol olarak konumlanan Etkinlik ve
Organizasyon Sorumlusu, 6zel giinler, temali geceler, kiiltiirel etkinlikler ve dis
mekan organizasyonlarini planlar. Yerel tedarikgiler, sanat¢ilar, rehberler ve is
ortaklariyla iletisim kurarak etkinliklerin 6zgiin ve kaliteli olmasini saglar. Ayni
zamanda otelin bulundugu bdlgenin kiiltiirel ve dogal degerlerini aktivite
programlarina entegre eder.

Tamtim ve Misafir iletisim Destek Personeli

Eglence ve aktivite departmaninin basarisi, yalnizca etkinliklerin kalitesiyle
degil, bu etkinliklerin misafire dogru sekilde anlatilmasiyla da ilgilidir. Bu
personel; giinliik programlarin duyurulmasi, etkinliklerin misafirlere tanitilmasi
ve katilimin tesvik edilmesi gorevlerini listlenir. Guest Relations ve Pazarlama
departmanlariyla koordinasyon iginde c¢alisarak misafir deneyiminin
biitiinliigiinii saglar.

Misafir Eglence ve Aktivite Departmaninda gdrev alan personel, otelin
enerjisini, sosyal atmosferini ve duygusal degerini insa eder. Bu ekip, misafirlerin
tatili “siradan bir konaklama” olmaktan ¢ikarip “hatirlanan bir deneyim” héaline
getirir. Dogru secilmis, iyi egitilmis ve motive edilmis bir eglence ve aktivite
kadrosu; misafir memnuniyetini, tekrar ziyaret oranint ve otelin marka algisini
dogrudan gii¢lendirir. Bu nedenle bu departman, yalnizca eglence sunan bir birim
degil, otelin rekabet giiclinii ve uzun vadeli basarisin belirleyen stratejik bir yap1
olarak ele alinmalidir.
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Patrona (Yatirnmciya) Son S6z

Eglence ve aktivite departmani, bir otelin misafir deneyimini dogrudan
sekillendiren ve otelin marka degerini artiran kritik bir birimdir. Konuklarin
sadece konakladiklar1 odadan degil, yasadiklari tiim deneyimlerden tatmin
olmalari, bu departmanin etkinligine baglidir. Giinlilkk animasyonlar, ¢ocuk
kuliibi aktiviteleri, temali geceler, canli miizik, spor etkinlikleri ve kiiltiirel
programlar; misafirlerin otelinizde unutulmaz anilar biriktirmesini saglar ve
yeniden rezervasyon yapma olasiliklarini artirir.

Rakiplerinizin bulundugunuz destinasyonda benzer aktiviteleri sunmasi,
misafirlerin segimlerini etkileyebilir. Bu nedenle, departmaninizin planladigi
etkinliklerin farkli, yaratici ve misafirlerin ilgisini ¢ekecek nitelikte olmasi hayati
onem tasir. Yenilik¢i programlar ve temali deneyimler sunmak, otelinizi
rakiplerden ayirir ve misafirlerin otelinizde gegirecekleri zamani benzersiz kilar.

Bu departmana yapilacak yatinnmlar, kisa vadede misafir memnuniyeti ve
doluluk oranlarimi artirirken, uzun vadede sadakat, marka itibar1 ve gelir artist
olarak geri doner. Yatirim, yalnizca ekip ve altyap: degil; ayn1 zamanda yaratici
icerik gelistirme, teknolojik destek ve pazarlama stratejilerini de kapsamalidir.
Dogru planlama ve stratejik yatirimla, eglence ve aktivite departmani otelinizin
rekabet giiciinii yiikselten, gelir lireten ve marka degerini gii¢lendiren bir merkez
haline gelir.

Kisaca, bu departman otelinizin ruhudur; misafirleri yalnizca agirlamak degil,
onlar1 unutulmaz bir deneyime doniistiirmek ve otelinizi rakiplerin 6niine tagimak
icin gereklidir. Yatinmin kazanci, sadece ekonomik degil, ayni zamanda uzun
vadeli sadakat ve prestij olarak dl¢iilmelidir.

GUVENLIK DEPARTMANI

Otel giivenligi, sadece standart kurallara uymaktan ibaret degildir; ayni
zamanda her tesisin benzersiz ihtiyaclarina gore Ozellestirilmis bir strateji
gelistirmeyi gerektirir. Iki otelin giivenlik gereksinimleri hicbir zaman birbirinin
aynist degildir. Konum, biiyiiklitk, misafir profili, ¢evresel riskler ve tesisin
sundugu hizmet tiirleri gibi faktorler, her otelin giivenlik planim farkl kilar. Bu
nedenle, ulusal giivenlik standartlar1 ¢ogu zaman sektordeki tiim oteller igin tek
tip uygulanabilir degildir. Bu standartlar, iyi niyetle olusturulmus olsa da oteller
acisindan gergekei olmayan ve verimlilikten uzak olarak degerlendirilebilir.

Misafirler ve personel kendilerini glivende hissetmek ve hirsizlik, fiziksel
giivenlik tehditleri veya acil durumlarla ugragsmak zorunda kalmamak isterler.
Varliklarinizi giivende tutan ve ayni zamanda seyahat edenler icin sicak bir
atmosfer saglayan giivenli bir ortam yaratmak kolay bir is degildir.
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OTELDE GUVENLIK YONETIiMi

Giivenlik Risk Analizi

Her otel, kapsamli bir risk analizi ile ise baslamalidir. Bu analiz; yangin,
hirsizlik, dogal afet, teknik ariza ve misafir/calisan kaynakli riskleri kapsamalidir.
Risk analizi sonucunda, yiiksek riskli alanlar belirlenir ve onceliklendirilmis
onlemler uygulanir. Ornegin, sehir merkezindeki bir otel ile sahil tatil kdyii, farkl
giivenlik 6nlemlerine ihtiya¢ duyar.

Fiziksel Giivenlik Onlemleri

Fiziksel giivenlik, otel operasyonlarinin temel taslarindan biridir. Ana
girislerde ve kritik noktalarda giivenlik personeli ve kamera sistemleri
bulundurulmalidir. Acil ¢ikis yollari, yangin sondiirme sistemleri, aydinlatma ve
elektronik erisim kontrol sistemleri, misafirlerin ve personelin giivenligini
saglamada hayati 6neme sahiptir.

Personel Egitimi ve Protokoller

Giivenlik sadece teknolojiyle saglanamaz; bilingli ve egitimli personel
gereklidir. Tim c¢alisanlar; acil durum prosediirleri, silipheli durumlarin
raporlanmasi, yangin tatbikatlar1 ve misafir giivenligi konularinda diizenli olarak
egitilmelidir. Resepsiyon, kat hizmetleri ve teknik ekipler, gilivenlik
protokollerinin farkinda olmali ve uygulamalidir.

Teknoloji ve izleme Sistemleri

Modern otellerde giivenlik teknolojileri, riskleri minimize etmede dnemli rol
oynar. Kamera sistemleri, hareket sensorleri, dijital giris kontrolleri ve alarm
sistemleri, giivenlik personelinin etkinligini artirir ve anlik miidahale imkani
saglar. Bu sistemlerin periyodik bakimi ve giincellenmesi, teknolojinin
etkinligini korur.

Misafir ve Personel Giivenligi

Givenlik 6nlemleri misafir ve ¢alisan odakli olmalidir. Misafirlerin odalarina
erisimi kontrol altinda tutulmaly, kisisel bilgiler giivenli bir sekilde saklanmali ve
olas1 tehditler aninda raporlanmalidir. Ayrica, calisanlarin gilivenligi de
saglanmali, vardiya ve gorev dagilimlar1 gilivenlik protokollerine uygun
olmalidir.
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Siirekli izleme ve Iyilestirme

Giivenlik, statik bir siire¢ degildir; siirekli izleme ve iyilestirme gerektirir.
Diizenli denetimler, tatbikatlar ve performans degerlendirmeleri ile giivenlik
protokolleri gozden gegirilmeli ve giincellenmelidir. Rakip otellerin
uygulamalar1 ve sektor trendleri takip edilerek, en iyi uygulamalar tesisin
giivenlik stratejisine entegre edilmelidir.

Yatirimlarin Onemi ve Getirisi

Giivenlik yatirnmlar kisa vadeli maliyet gibi goriinse de uzun vadede otelin
prestiji, misafir memnuniyeti ve personel giivenligi acisindan biiyiik getiriler
saglar. Glivenlik ihlallerinin maliyeti, sistemli ve etkili bir glivenlik planina
yapilan yatirnmlardan ¢ok daha ytiksek olabilir.

Otel giivenligi, her tesisin kendi kosullarina uygun olarak tasarlanmali,
teknolojiyi ve insan kaynagim etkin sekilde kullanmali, siirekli olarak gézden
gecirilmeli  ve giincellenmelidir. Bu  stratejik  yaklasim hem misafir
memnuniyetini hem de otelin finansal ve operasyonel basarisint dogrudan etkiler.
Oteller, diinyanin dort bir yanindan gelen gezginler i¢in gegici evler gorevi goriir
ve bu da onlar giivenlik sorunlarina karsi benzersiz bir sekilde savunmasiz hale
getirir. Otel misafirleri, kisisel giivenlikleri veya esyalar1 konusunda
endiselenmeden rahatlayabilecekleri giivenli bir ortam bekler ve bunu hak
ederler. Benzer sekilde, otel personeli de gorevlerini etkili ve giivenli bir sekilde
yerine getirebilmek igin giivenli bir caligma ortamma ihtiya¢ duyar. Uygun
giivenlik dnlemleri, hirsizlik, vandalizm, yetkisiz giris ve olasi siddet de dahil
olmak tizere cesitli tehditlere karsi koruma saglar.

Oteliniz i¢in Giivenlik itibar Meselesidir.

Kiiciik bir giivenlik zafiyeti, olumsuz yorumlara, rezervasyonlarda azalmaya
ve markaya uzun siireli zarara yol agabilir. Ote yandan, giiclii bir giivenlik varhig1,
otelin itibarini artirarak konuk memnuniyetini, olumlu yorumlari ve tekrar eden
isleri artirabilir. Bircok gezgin, geligsmis giivenlik 6nlemlerine sahip otelleri aktif
olarak artyor ve bu da rezervasyon kararlarinda énemli bir faktor haline geliyor.
Destinasyonunuzdaki vakalar, medya araciligi ile misafiriniz iizerinde olumsuz
etki yaratabilir. Aksam karanliginda 1siklar ve giivenlik i¢inde bir otele girmek,
tiim kaygilar1 gétiiriir, yerine giivenli sicak huzurlu bir ortam getirir.

Otel giivenligi icin yasal yiikiimliiliikler ve uyumluluk

Konaklama sektorii, glivenlik 6nlemleri ve misafir glivenligiyle ilgili yasal
yiikiimliiliklerle kars1 kargtyadir. Bu yiikiimliilikkler genellikle belirli giivenlik
standartlarinin  korunmasini, misafir gizliliginin korunmasini ve uygun acil
durum prosediirlerinin uygulanmasini icerir. Ulkeden iilkeye degisen kanunlar,
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yonetmelikler ve yonergeler ile otel isletmeleri kontrol edilmeye calistyor.
Burada kiigiik bir pencere agarak ilerlemek istiyorum. 2025 yilinda Tiirkiye’nin
en dnemli ki sporlar1 destinasyonlarin birinde bulunan énemli bir tesiste ¢ikan
yangin ve misafirlerin 6liim haberleri hepimizin aklindadir. Arkasindan ilaglama
yapilan otelde 6len dort kisilik aile haberi, bu ve benzeri haberlerin hepsinin ciddi
giivenlik zafiyetlerinden ortaya ¢iktigini diisiinmekteyim. Giivenlik yoksa her an
otelinizde bir felaket, bir vukuat olma ihtimali yiiksektir. Bu baglamda asagida
sizlerle giincel bu durumu detayl1 incelemek istiyorum.

Tiirkiye’deki Giincel Mevzuat ve 2025 Giincellemesi

“Binalarin Yangindan Korunmasi Hakkinda Yo6netmelik” 27 Kasim 2007°de
yiirtirliige konmustur. Yonetmelik; kamu, 6zel, 6zel konaklama tesisi, otel,
pansiyon, tatil koyii gibi konaklama amacli binalar1 belirtmektedir. Y6netmelik,
yapinin tasarimi, yapimi, igletimi, kullanim, bakim ve denetimini kapsamaktadir.
Yangin oncesi ve yangin anindaki can ve mal giivenligini saglamak i¢in gerekli
tedbirler, sistemler, organizasyon, uyart1 ve kacis/ihbar Onlemlerini
diizenlemektedir.  Yonetmelik, konaklama amacli binalar” smifi; oteller,
moteller, tatil kdyleri, pansiyonlar, kampingler gibi tesisleri kapsar. Bu durumda,
bir otel isletmesi, bu Yonetmelik’in yapi, kagis yollari, yangin giivenligi
sistemleri, bakim ve denetim, vb. ilgili maddelerine uygun olmak zorundadir:

2025 y1h felaketler sonrasi degisiklik ve gecis siireci

Tiirkiye’de 1 Temmuz 2025 tarihinde, “Binalarin Yangindan Korunmasi
Hakkinda Yonetmelikte Degisiklik Yapilmasina Dair Yonetmelik” Resmi
Gazete’de yayimlanmistir. Bu degisiklikle birlikte, mevcut binalar i¢in (6zellikle
konaklama, otel) yangin giivenligi eksiklerini gidermek adina ek siire taninmustir.

“Gegici Madde 4” ile, malzeme temini ve uygulanmasi siiregleri nedeniyle
eksik kalan tesislerin, bu eksiklikleri 31 Aralik 2025’e¢ kadar tamamlamasi
ongoriilmistiir. Bu kapsamda temel eksiklikler olarak; yangina dayanikli kapilar,
yangin alarm & duman detektdr sistemleri, yangin dolaplari, yonlendirme
levhalart & acil cikis 1siklart vb. siralanarak igletmeleri zorunlu degisiklige
yonlendirmektedir. Ancak bu diizenleme, sektor temsilcileri tarafindan bir “son
sans” olarak nitelendiriliyor: Baz1 otel ve konaklama tesisleri mimari yapilari,
tarihi binalar veya eski insaat 6zellikleri nedeniyle yonetmelige tam uyumda
zorluk yastyor. Ozellikle tescilli veya tarihi binalar ile bitisik nizam/yatay mimari
yapilar, kacis merdiveni, mesafe diizenlemeleri veya yangina dayanikli kapi
tedariki gibi hususlarda uyum saglamakta zorlaniyor.

Sektorden gelen elestiriler su sekilde 6zetlenebilir; Yonetmelikte yer alan bazi
maddelerin uygulamada zor, anlagilmas1 gii¢c veya mevcut bina yapisina uygun
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olmadig1, bu nedenle yonetmeligin uygulanabilir hale getirilmesi gerektigi ifade
ediliyor. Benim sahsi fikrim her iki tarafinda yonetmeligin mevcut veya yeni
otellerin yiiksek standartlarda giivenlik Onlemleri almak i¢in asgari Olgiide
bulugsmalaridir. 2025 yonetmelik degisikligi, otel isletmeleri i¢in yangin
giivenligi standartlarini yiikseltmeyi hedefliyor, ancak gecis siireci boyunca hem
teknik hem pratik uyum sorunlar1 halen giindemde duruyor

Farkli Avrupa Ulkelerinde Otel Yangin Standartlar

Yalnizca Tiirkiye degil, bir¢ok iilke ve 6zellikle Avrupa’da otel & konaklama
tesisleri i¢in benzer, hatta bazen daha kati yangin giivenligi diizenlemeleri
bulunuyor. Bu standartlar, yalnizca can giivenligi degil, aym1 zamanda duman
yayilimu, tahliye planlari, personel egitimi gibi konular1 da kapstyor.

EUR-Lex (Avrupa Birligi mevzuat veri bankasi) rehberliginde, “konaklama
tesislerinde mevcut binalar i¢in yangin gilivenligi” bashgiyla kriterler
belirlenmektedir. Giivenli kagis yollari, duman ve alev yayilimimi engelleyecek
yapisal diizenlemeler, yangin uyar1 ve alarm sistemleri, stabil yapisal tasarim ve
acil durum ekipmanlar1 gibi unsurlar siralanmaktadir. Avrupa’da ve bazi
iilkelerde biiyiik oteller veya yiiksek katli konaklama tesisleri i¢in otomatik
yangin algilama ve uyari sistemleri, sprinkler / duman tahliye sistemleri, yangina
dayanikli kapilar, acil c¢ikis planlari, periyodik tatbikat ve personel egitimi
zorunlu tutulmaktadir. Ornegin, Almanya’da oteller igin eyalet bazli insaat ve
konaklama yonetmeliklerinde kagis rotalari, yangm sondiirme ekipmanlari,
duman dedektorleri, periyodik kontroller ve diizenli denetim zorunlulugu
bulunmaktadir

Ingiltere’de ise 2005 Regulatory Reform (Fire Safety) Order gibi yasalar
kapsaminda oteller risk degerlendirmesi yapmak, competent person ismi ile
yangin giivenligi sorumlusu atamak, diizenli ekipman kontrolii, ¢alisan personel
egitimi yapmak zorundadir Bu 6rnekler, Avrupa genelinde otel isletmecilerine
gelen misafir giivenligi, yasal yiikiimliliikler ve olasit hukuki sorumluluklar
acisindan standardizasyonun ve diizenli bakim ve denetimin 6nemini gdsteriyor.

Uluslararasi Otel i¢in Diger Ulkeleri Incelemek Onemlidir

Ciinkii yangin riski, yalnizca bina yapisi degil; i¢ dekorasyon malzemeleri,
kacis yollar1, personel egitimi gibi cok boyutlu bir mesele. Avrupa uygulamalari,
bu ¢ok boyutlulugu sistematik olarak ele aliyor ki, bu da Tiirkiye’deki oteller i¢in
ileriye doniik uyum ve iyilestirme agisindan yol gosterici olacaktir. 2025 yili
itibari ile Tiirkiye’de yapilan yonetmelik degisiklikleri, mevcudun (6zellikle eski
binalar, tarihi yapilar, yatay mimari) yonetmelige uyumunu zorunlu kilmaktadir.
Ancak Avrupa 6rnekleri, yeni insa ya da renovasyonlarda uygulanabilir giivenlik
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standartlarin1 net koyuyor; bu da hem misafir hem calisan gilivenligi agisindan
riski azaltiyor.

Avrupa’da siirekli denetim, bakim, sertifika, personel egitimi odagi, yalnizca
insa ya da renovasyon asamasinda degil, isletme siiresince de giivenligin
korunmasini sagliyor. Yonetmelikte belirtilsin veya belirtilmesin Otel itibar1 i¢in
bu tiir yaklagimlar 6nemlidir ve benimsenmelidir.

Otel Yonetimi Acisindan Pratik Oneriler

Eger bir otel isletmecisiyseniz veya boyle bir tesisin glivenlik/uyum siirecini
yonetecekseniz asagidaki onerileri mutlaka incelemenizi oneriyorum. Mevcut
binan1 2007 yonetmeligi ile 2025 giincellemesi ¢ergevesinde detayli yangin risk
analizini yap, kagis yollari, yangina dayamkli kapilar, duman veya yangin
algilama, alarm sistemleri, acil ¢ikis 1giklari, duman tahliye sistemleri gibi tiim
bilesenleri kontrol etmeyi unutmayiniz.

Tirkiye’de calisiyorsaniz, eksikleri 31 Aralik 2025°e kadar tamamlamaya
caligin. Ozellikle 1siya dayanikli yangin kapisi, duman dedektdrii & alarm
sistemleri, yangin dolabi, kagis yolu yonlendirme levhalar1 gibi temel ihtiyaglart
onceliklendir. Personelin tamami i¢in yangin egitimi, acil durum tatbikati, tahliye
plan1 gibi diizenli olarak uygulamalar yap. Avrupa’da yaygin oldugu gibi bu
egitim ve tatbikatlar hem yasal yiikiimliiliikk hem risk azaltma aracidir.

Eger binaniz eski, tarihi veya koruma altinda ise sadece yangin giivenligi
degil, ayn1 zamanda yap1 koruma, giiclendirme, koruma kurulu kiiltiir varliklart
cergevesi ile olasi geligkileri 6nceden degerlendiren bir uyum plani yapmalisiniz.
Tiirkiye’de bu geligkiler sikga giindeme geliyor. Olasi durumlara kargi B Plani
yapmalisiniz. Yeni inga ya da renovasyon plani varsa, Avrupa ve uluslararasi
standartlar1 (kacgis yolu, sprinkler, duman tahliye, yangin kapisi, alarm sistemi,
personel egitimi, sertifikasyon, periyodik bakim, denetim gibi) unsurlari referans
almalisiniz. Bu durum hem yasal uyum hem misafir glivenligi hem de uzun vadeli
sorumluk, genel sigorta sartlari agisindan énemlidir.

Konuk ve otel giivenliginin saglanmasina yonelik temel stratejiler

Her otel farkli olsa da otel giivenligini iyilestirmeye yardimc1 olabilecek bazi
genel stratejiler vardir. Sizlere otellerde misafir deneyimlerinin sonucunda
ortaya cikan kritik stratejileri sunuyorum

Yeterli Aydinlatma olmah

Aydinlik bir otoparka park eden misafir kendini giivende hisseder. Yeterli
aydinlatma, temel ancak hayati 6nem tasiyan bir giivenlik onlemidir. Iyi
aydinlatilmig alanlar sug faaliyetlerini caydirir ve ziyaret¢ilerin kendilerini daha
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giivende hissetmelerine yardimcei olur. Uygun aydinlatmaya ihtiya¢ duyan baslica
kamusal alanlar sunlardir:

Parklar, bahgeler ve agik otoparklar
Yiiriiyiis yollar1 ve koridorlar

Bina cevresi

Acil ¢ikiglar

Ortak alanlar ve lobiler

Herkes her yere girmemeli
Etkin erisim kontrolil, yetkisiz kisilerin kisith alanlara girmesini engellerken,
mesru misafirlerin ve personelin serbestge hareket etmesine olanak tanir. Bu

sunlari igerir:

Konuk odalarina erigim igin elektronik anahtar kart sistemleri veya akill
telefon kodlari.

Sadece c¢alisanlara 6zel, erisimin kisith oldugu alanlar

Bakim ve hizmet alanlarina erigim sinirlidir.

Mesai saatleri disinda tesislere kontrollii erigim.

Giris ve ¢ikis sayisinin izlenmesi
Giris ve ¢ikis noktalarini sinirlamak ve izlemek, miilke kimin girdigini daha
1yi kontrol etmeye yardimci olur. Sunlar1 g6z 6niinde bulundurun;

Misafirler, personel ve teslimatlar i¢in 6zel girigler belirlemek.

Yogun olmayan saatlerde ikincil girislerin giivenliginin saglanmasi
Sadece igeriden agilabilecek acil ¢ikis kapilari monte etmek.

Tiim erisim noktalarmin agik ve net bir sekilde belgelendirilmesini
saglamak.

Pencere ve kapilarin saglamhgi ile ¢cevre peyzajin yapilmasi
Yetkisiz erigsimi onlemek i¢in harici glivenlik 6zelliklerinin diizenli bakimi

hayati 6nem tagir:

Kap1 ve pencere kilitlerinin diizenli olarak kontrol edilmesi

Saklanma yerlerini ortadan kaldirmak igin bitki Ortiisiiniin diizglin bir
sekilde budanmasi.

D1s aydinlatma sistemlerinin bakimi, giivenlik sistemlerinin test edilmesi.

Otel odalarimin kilit ve diger unsurlarinin bakim yapilmaldir

Oda giivenligi siirekli dikkat ve diizenli bakim gerektirir: Kapi kilitlerinin ve

giivenlik 6zelliklerinin giinliik olarak kontrol edilmesi, Ticari kullanima uygun
kapilar ve ¢ergeveler, darbeye dayanikli cam, ikincil kilitleme mekanizmalari,
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kurcalamaya kars1 koruma cihazlari, odalardaki kasalarin diizenli olarak test
edilmesi, acil durum iletisim sistemlerinin bakimi, pencere giivenliginin dogru
sekilde saglandigimin dogrulanmasina 6nem verilmelidir.

Otel binalan icin fiziksel giivenlik onlemleri

Insan gozetimi 6nemlidir. Giivenlik gorevlileri etkili bir caydirict unsur olsa
da fiziksel giivenlik 6nlemlerine de ihtiya¢ duyulmaktadir. Personel varlig1 ve
erisim kontrolii ile giris ve lobi alanlarindaki giivenligin artirilmasi
gerekmektedir. Otel lobisi, bir tesisin giivenlik altyapisindaki kritik ilk kontrol
noktasidir ve hem kargilama alan1 hem de gelismis bir giivenlik tarama bolgesi
olarak hizmet vermektedir. Fiziksel giivenlik onlemleri sunlari icerebilir: Ana
girislerde egitimli gilivenlik personeli bulunmaktadir. Konuk dogrulama
prosediirleri yapilmalidir. Ziyaret¢i yonetim sistemleri kurulmalidir. Personelin
faaliyetleri izleyebilmesi i¢in net goriis hatlari belirlenmelidir.

Hirsizhk olaylarimmi 6nlemek icin giiclendirilmis kapi ve pencerelerin
takilmasi.

Yetkisiz erigsimi 6nlemek icin fiziksel engeller sarttir: Ticari kullanima uygun
kapilar ve ¢erceveler, darbeye dayanikli cam, ikincil kilitleme mekanizmalari,
kurcalamaya kars1 koruma cihazlar1 alinmalidir.

Otopark ve garajlarin gozetim sistemleri ve kisith erisimle giivenliginin
saglanmasi

Otopark alanlari, teknoloji, personel ve fiziksel engelleri birlestiren G6zel
cozlimler gerektiren benzersiz gilivenlik zorluklar1 sunmaktadir. Bu alanlar,
biiyiikliikleri ve konumlart nedeniyle o6zellikle su¢ faaliyetlerine karst
savunmasizdir ve bu nedenle kapsamli gilivenlik Onlemleri sarttir. Otopark
giivenlik sistemleri, misafirler ve araglart i¢in gilivenli ortamlar olusturmak
amaciyla birden fazla teknolojiyi ve giivenlik nlemini entegre eder. Ornegin:
7/24 video gozetim hizmeti, kontrollii erisim kapilari, acil ¢agri istasyonlari,
diizenli giivenlik devriyeleri, tiim alanlarda uygun aydinlatmalar1 saglanmalidir.

Hassas alanlar1 ve ekipmanlari korumak icin fiziksel bariyerler
kullanmak

Standart misafir alanlarinin 6tesinde, yetkisiz erigimi O6nleyen 6zel gilivenlik
¢Oziimleri gerektiren kritik bolgeler de bulunmaktadir. Bunlarin ¢ogu, aktif
olarak izlenmedigi takdirde kor noktalarda yer alir. Ek koruma gerektiren kritik
alanlar sunlardir:

* Sunucu odalar1 ve BT altyapisi
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= Nakit iglem alanlar
= Sadece ¢alisanlara 6zel alanlar
» Yardime1 ve bakim odalari

Gelismis giivenlik araclarimin ve cihazlarinin rolii

Teknoloji, etkili otel giivenliginin temelini olusturarak, benzeri gériilmemis
diizeyde kontrol, izleme ve miidahale yetenekleri saglar. Otel giivenlik teknolojisi,
gelismis donanimi akilli yazilimla birlestirerek, konuk deneyimini gelistirirken
verimli bir sekilde yonetilebilen kapsamli koruma sistemleri olusturur.

Akill Kkilitler ve mobil erisim de dahil olmak iizere temel erisim kontrol
sistemleri

Erisim kontroliiniin evrimi, otellerin gilivenlik ve misafir erigimini yOnetme
bigimini doniistiirdii. Geleneksel metal anahtarlar, gelismis giivenlik, ayrmtili erigim
kayitlar1 ve misafir kolayligini artiran sofistike elektronik sistemlere yerini birakti.
Bu modern ¢oziimler, anahtar yonetim ylikiinii azaltarak ve erigsim kaliplar1 hakkinda
degerli veriler saglayarak giivenligi artirir ve operasyonel verimlilige katkida
bulunur. Otel giivenlik sistemleri, asagidaki o6zellikleriyle gelismis giivenlik ve
konfor sunmaktadir.

= Mobil anahtar teknolojisi

= Biyometrik erisim segenekleri

= Gercek zamanli erigim izleme

» Gayrimenkul yonetim sistemleriyle entegrasyon

CCTYV giivenlik kameralan ve stratejik yerlesimleri

Gozetim teknolojisi, basit kayit cihazlarindan ¢cok daha dteye gecerek, proaktif
giivenlik yonetimi yapabilen akilli sistemler haline geldi. Giinliimiizin CCTV
cozlimleri, potansiyel giivenlik tehditlerini tespit etmek, siipheli faaliyetleri ve
stipheli kigileri belirlemek icin yapay zekd ve gelismis analitik ydntemleri
kullanmaktadir. Gliniimiiziin video kameralariyla, gergek zamanlh izleme, olay
raporlari ve kolluk kuvvetleri icin kanit niteliginde HD goriintiiler elde edebilirsiniz.

ECAMSECURE tarafindan ~ sunulanlar ~ gibi  profesyonel  gdzetim
¢Ozlimleri sunlar1 saglar:

» Yiiksek ¢oziiniirliiklii video ¢ekimi

= 7/24 uzaktan izleme imkanlar

»  Video analitigi

= Goriintiilerin uzun siireli depolanmast

»  Diger giivenlik sistemleriyle entegrasyon
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Kapi ve pencereler i¢cin alarmlar

Modern hirsizlik tespit sistemleri, otel giivenliginde son savunma hattini
temsil eder ve birden fazla sensdr teknolojisini akilli izleme sistemleriyle
birlestirir. Bu gelismis sistemler, rutin faaliyetler ile ger¢ek giivenlik tehditleri
arasinda ayrim yapabilir, yanlis alarmlari en aza indirirken gercek giivenlik
ihlallerine hizli miidahale edilmesini saglar.

Kapsamli izinsiz giris tespiti sunlar igerir:

= Hareket sensorleri

» Cam kirilma dedektorleri

= Kapi ve pencere kontaklar1

= Sessiz alarm sistemleri

= Merkezi izleme ile entegrasyon

Otellerde hirsizhik ve dolandiricihigin 6nlenmesi

Hirsizlik ve dolandiriciligin 6nlenmesi, otel giivenligine ¢ok katmanli bir
yaklasim gerektirir. Giivenlik katmanlari, su¢ faaliyetlerine kars1 kapsamli bir
kalkan olusturmak ve kayip dnlemeyi artirmak i¢in giiglii dogrulama siireglerini,
giivenli depolama c¢oéziimlerini ve gelismis finansal giivenlik sistemlerini
birlestiren stratejileri icerir.

Misafir kayit ve giris islemlerinin giivenligini saglamak

Resepsiyon, potansiyel dolandiricilik ve sug faaliyetlerine kars1 ilk ve en kritik
savunma hatt1 gorevi gortir. Oteller, kapsamli ancak gizli dogrulama prosediirleri
uygulayarak kimlik hirsizligi, kredi karti dolandiriciligi ve yetkisiz erisim riskini
onemli Olciide azaltabilir. Modern dogrulama sistemleri, konuklarin bekledigi
sorunsuz ve profesyonel giris deneyimini korurken bu giivenlik kontrollerini
kolaylastirir. Misafir kimlik dogrulamasmmin dogru sekilde yapilmasi
dolandiriciligi 6nlemeye yardimei olacaktir.

» Kimlik dogrulama sistemleri

= Kredi kart1 dogrulamasi

» Rezervasyon onay prosediirleri

» Personelin dolandiricilik tespiti konusunda egitimi

Misafirlerin esyalari icin kasa ve giivenli bagaj depolama alani.

Otel giivenlik hizmetlerinin en goriiniir ve hayati yonlerinden biri de konuk
esyalarmin korunmasidir. Oteller, esyalara kolay erisim saglamak ile saglam
giivenlik 6nlemlerinin alinmasini saglamak arasinda hassas bir denge kurmalidir.
Modern depolama c¢ozlimleri, fiziksel gilivenligi dijital takip sistemleriyle
birlestirerek misafirlerin degerli esyalarn icin kapsamli koruma saglar.
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Misafirlerin degerli esyalarmin giivenligini saglamak birden fazla yaklasim
gerektirir:

= Qda ici kasalar

=  Merkezi kasa hizmetleri

» Giivenli bagaj saklama alanlar1

= Tedarik zinciri prosediirleri

Odeme sistemleriyle dolandiricihgin énlenmesi

Odeme sistemlerini koruma ve islemleri izleme gérevi giderek karmasik hale
geldi. Oteller, veri ihlallerine, kredi karti dolandiriciligina ve konuk bilgilerini
veya otel varliklarini tehlikeye atabilecek diger mali suglara karst korunmak igin
en son teknolojiye sahip sifreleme ve izleme sistemlerini kullanmalidir.

Finansal giivenlik 6nlemleri hem misafirleri hem de oteli korur:

» PCI uyumlu 6deme sistemleri

= Dolandiricilik tespit yazilimi

= (Calisan erisim kontrolleri

= Diizenli glivenlik denetimleri

Misafir dostu bir giivenlik yaklasimini siirdiirmek

Aldiginiz tiim giivenlik 6nlemlerine ek olarak, yine de misafirperver bir ortam
saglamaniz gerekiyor. Konuklar i¢in giivenli ama ayni1 zamanda sicak bir ortam
yaratmak Modern otel giivenligi, koruma ve misafirperverlik arasinda bir denge
kurmalidir. Bu, giivenligi otelin ambiyansina ve giinliik operasyonlarina sorunsuz
bir sekilde entegre eden, 6zenli bir uygulama gerektirir.

Profesyonel giivenlik gorevlisi

Givenlik personeli, ortamin havasin belirlemede ¢ok énemli bir rol oynar.
Personel, géz korkutucu bir izlenim birakmak yerine, misafirperverlik giivenligi
konusunda egitilmelidir. Bu, yaklasilabilir ve yardimsever olurken profesyonel
bir tavir sergilemek anlamina gelir. Otel giivenlik gorevlileri, otelin atmosferine
uygun giyinmelidir. Liiks otellerde takim elbise veya butik otellerde sik giinliik
kiyafetler anlamina gelebilir. Her iki durumda da otel giivenlik gorevlileri
profesyonelce giyinmeli ve gorlinlir olmalidir. Daha fazla goriiniirlik igin
giivenlik gorevlileriniz i¢in giivenlik rozetleri kullanmay1 diistinebilirsiniz.

Gizli teknoloji entegrasyonu

Giivenlik ekipmanlart otelinizin goérsel manzarasina hakim olmamalidir.
Modern giivenlik teknolojisi, dekorunuza uyum saglayan ince profilli kart
okuyuculardan neredeyse goriinmez kapi sensorlerine kadar son derece gizli
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uygulamalara olanak tanir. CCTV kameralar, mimari 6zelliklerle biitiinlesirken
kapsama alanini koruyacak sekilde 6zenle yerlestirilebilir.

Onleyici tasarim

Akilli tasarim segimleri, kurumsal bir hava yaratmadan giivenligi artirabilir.
Bu, gorii alanin1 agik tutmak i¢in resepsiyonun stratejik olarak yerlestirilmesini,
yaya trafigini yonlendirmek i¢in dekoratif bariyerlerin kullanilmasini veya hem
estetik hem de gilivenlik amaclarina hizmet eden zarif aydinlatmanin entegre
edilmesini igerebilir. Peyzaj diizenlemesi gibi basit bir sey bile, istenmeyen
girigleri engellerken giizel alanlar yaratacak sekilde tasarlanabilir.

Misafirlere giivenlik onlemlerini iletmek.

Giivenlik 6nlemlerini iletme s6z konusu oldugunda, yaklasim mesaj kadar
onemlidir. Amag, endise yaratmadan misafirleri rahatlatmaktir. Bu, tehditlerden
ziyade korumay: vurgulayan dzenle hazirlanmis mesajlar gerektirir. Ornegin,
hirsizlikla ilgili uyar isaretleri yerine, otelin misafir giivenligine ve gizliligine
olan baglilig1 hakkinda olumlu mesajlar verilmelidir.

Seffaflik yoluyla giiven

Modern gezginler giivenliklerinin ciddiye alindigin1 bilmekten memnuniyet
duyarlar, ancak kendilerini bir kaleye yerlesmis gibi hissetmek istemezler.
Onemli olan, giiven olusturacak sekilde giivenlik &nlemleri konusunda seffaf
olmaktir. Bu, giris islemleri sirasinda gilivenlik o6zelliklerinden bahsetmeyi,
giivenlik sertifikalart hakkinda sik sunumlar yapmayi1 veya otelin premium
hizmetlerinin bir parcasi olarak giivenlik olanaklarmi vurgulayan bilgilendirici
materyalleri konuk odalarinda bulundurmayi igerebilir.

Personeli giivenlik elgisi olarak egitmek

Temizlik gorevlilerinden resepsiyonistlere kadar her personel, giivenlik elgisi
olarak gorev yapacak sekilde egitilmelidir. Bu, misafirlerin giivenlik
onlemleriyle ilgili sorularini giivenle ve profesyonelce yanitlayabilmek anlamina
gelir. Personel, giivenlik protokollerini kisitlama veya diizenleme yerine misafir
yararini vurgulayacak sekilde nasil iletecegini bilmelidir.

Proaktif iletisim stratejileri

Etkili giivenlik iletisimi, tepkisel olmaktan ziyade proaktif olmalidir. Bu,
misafirlerin endigelerini dnceden tahmin etmek ve ortaya ¢ikmadan Once ele
almak anlamina gelir. Otel yonetimi, glivenlik 6zelliklerini birinci sinif olanaklar
olarak vurgulayan karsilama materyalleri olusturmayi diisiinebilir. Ornegin, oda
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ici kasalar hirsizlik endiselerine bir yanit olarak degil, kisisellestirilmis hizmetler
paketinin bir pargasi olarak sunulabilir.

Giivenlikte misafir hizmetlerinin rolii
Giivenlikle ilgili etkilesimler, diger tiim misafir etkilesimleriyle ayni hizmet
miikemmelligi seviyesini korumalidir. Bu su anlama gelir:

= Giivenlik sorularina veya endiselerine hizli ve profesyonel bir sekilde yanit
vermek.

» Kimlik dogrulama gibi giivenlik prosediirlerini nezaket ve saygiyla
yuriitmek.

= Giivenlikle ilgili tiim taleplere net ve anlasilir agiklamalar sunmak.

= Giivenlikle ilgili sorunlara, hizmet sikayetlerine gdsterilen ayni 6zeni
gostermek.

Giivenli bir misafirperverlik Kkiiltiirii olusturmak

Nihai hedef, giivenlik ve misafirperverligin birbirine zit degil, birbirini
tamamlayici olarak goriildiigii bir ortam yaratmaktir. Bu, her giivenlik 6nleminin
misafirlerin rahatligi g6z Onilinde bulundurularak uygulandigi bir kiiltiir
gelistirmek anlamina gelir. Giivenli bir giristeki sicak kargilamadan, oda erigim
kontrollerinin incelikli verimliligine kadar her giivenlik temas noktasi, misafir
giivenligi ve konforunun en dnemli dncelikler oldugu mesajini pekistirmelidir.

Genel Coziim

Otellerde giivenlik, fiziksel giivenlik Onlemlerini, ileri teknolojiyi ve iyi
egitimli personeli birlestiren kapsamli bir yaklasim ve siirekli bir baglilik
gerektirir. Basar1, konuklar1 ve personeli koruyan giivenli bir ortam yaratirken,
konaklama sektoriiniin olmazsa olmazi olan sicak ve davetkar atmosferi
korumakta yatar. Bu kilavuzda 6zetlenen stratejileri ve ¢oziimleri uygulayarak,
oteller giivenlik durumlarini 6nemli 6lgiide iyilestirirken, konuk deneyimini
koruyabilir ve goniil rahatlig1 saglayabilirler.

Giivenlik 6nlemlerini yiikseltmek isteyen isletmeler igin, deneyimli giivenlik
saglayicilariyla ortaklik kurmak, belirli ihtiyag ve zorluklara gbre uyarlanmig
kapsamli giivenlik ¢oziimleri gelistirmeye ve uygulamaya yardimci olabilir; bu
da oteller i¢in kapsamli giivenlik stratejilerine yonelik saglam ¢oziimler yaratir.
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GUVENLIK PERSONELI VE GOREVLERI

Giivenlik Miidiirii: Otelin en {ist diizey glivenlik gorevlisi olup, tiim giivenlik
departmanini denetlemekten, giivenlik politikalari ve prosediirleri gelistirmekten
ve kolluk kuvvetleriyle iletisim kurmaktan sorumludur.

Giivenlik Miidiir Yardimecisi: Gilivenlik departmanmin yonetiminde,
giivenlik personelinin denetiminde ve giivenlik protokollerinin uygulanmasmin
saglanmasinda miidiire yardimci olur.

Giivenlik Amiri: Giivenlik gorevlilerini denetlemek, egitim vermek ve
giivenlik prosediirlerine uyulmasini saglamaktan sorumludur.

Giivenlik Gorevlileri: Giris ve ¢ikiglar gibi 6nemli erisim noktalarinda ek
giivenlik saglarlar ve ayrica misafirlerin kimlik bilgilerini kontrol etmek ve
misafir davraniglarini izlemekten de sorumlu olabilirler.

Giivenlik Kontrol Odasi Operatorii: Merkezi bir kontrol odasindan
giivenlik kameralarini, alarmlar1 ve diger giivenlik sistemlerini izler ve glivenlik
olaylarina miidahale koordinasyonunu saglar.

K-9 Birimi: Baz1 otellerde, 6zellikle etkinlikler veya yliksek riskli durumlar
icin ek glivenlik saglamak amacryla bir K-9 birimi gorevlendirilebilir.

Acil Durum Miidahale Ekibi: Yangin, tibbi olaylar veya giivenlik tehditleri
gibi acil durumlara miidahale etmekle gorevli, egitimli personel.

Giivenlik Egitim Sorumlusu: Otel personeli i¢in acil durum miidahalesi,
catisma ¢Oziimii ve misafir giivenligi gibi konulara odaklanan giivenlik egitim
programlari gelistirir ve yiirttiir.

Giivenlik Idari Asistam: Kayit tutma, vardiya planlamasi ve otelin diger
departmanlariyla koordinasyon gibi giivenlik departmanina idari destek saglar.

Patrona (Yatirnmciya) Son S6z

Bir otel yatirimi, yalnizca mimari, dekorasyon ve hizmet konseptiyle deger
kazanmaz. Asil deger, misafirin kendini ne kadar giivende hissettigiyle olgiliir.
Giivenlik, otelcilikte ¢ogu zaman sessizce c¢alisan; fark edildiginde degil,
eksikligi hissedildiginde konusulan bir unsurdur. Oysa modern konaklama
sektoriinde giivenlik, yalnizca riskleri 6nleyen bir mekanizma degil; dogrudan
misafir deneyimini, marka algisin1 ve yatirimin siirdiiriilebilirligini belirleyen
stratejik bir faktordiir.

Bir misafir i¢in otel, gecici bir barinma alanindan ¢ok daha fazlasidir. Kisisel
esyalarin1 emanet ettigi, ailesiyle vakit gecirdigi, 6zel anilar biriktirdigi bir yagam
alanidir. Bu nedenle misafir, kapidan igeri girdigi anda bilingli ya da bilingsiz
olarak su soruyu sorar: “Burada giivende miyim?” Bu soruya verilen olumlu
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yanit, hizmet kalitesinin oniine bile gegebilir. En liikks oda, en iyi restoran, en iyi
manzara; eger misafir kendini giivende hissetmiyorsa anlamini yitirir.

Giivenlik Neden Otel i¢in Vazgecilmezdir?

Giivenlik, otelin hem misafirini hem ¢alisanin1 hem de yatirimcisini koruyan
bir semsiyedir. Fiziksel tehditlerden hirsizliga, yangin risklerinden acil saglik
durumlarina kadar uzanan genis bir alam1 kapsar. Ancak modern otelcilikte
giivenlik yalnizca “olay oldugunda miidahale eden” bir yap1 degildir; aksine
olayin hi¢ yasanmamasini saglayan onleyici bir sistemdir.

Misafir dostu giivenlik anlayisi, koruma ile misafirperverlik arasinda hassas
bir denge kurar. Misafir kendini gozetim altinda degil, giivende hissetmelidir. Bu
nedenle giivenlik dnlemleri; sert, baskici veya tehditkar bir atmosfer yaratmadan,
otelin dogal akisina entegre edilmelidir. Profesyonelce egitilmis bir giivenlik
gorevlisinin sicak bir bakigi, dogru konumlandirilmis ama géze batmayan bir
kamera sistemi veya mimariyle uyumlu bir giris kontrolii, misafirin giiven
duygusunu pekistirirken otelin ambiyansini bozmaz.

Giivenlik Zafiyetinin Otel icin Bedeli

Giivenlik zafiyeti, otel yatirmi i¢in en pahali risklerden biridir. Bir kez
yasanan ciddi bir giivenlik olayi, yillarca insa edilen marka degerini birkag saat
icinde yok edebilir. Hirsizlik vakalari, misafir giivenliginin ihlali, yangin veya
ciddi bir yaralanma gibi olaylar; yalnizca maddi kayiplara degil, itibar kaybina
da yol acar. Giiniimiizde sosyal medya ve dijital platformlar sayesinde olumsuz
bir deneyim saniyeler iginde binlerce kisiye ulasabilir.

Giivenlik zafiyeti olan bir otel; hukuki yaptirimlarla, tazminat davalariyla ve
sigorta maliyetlerinin artmasiyla karsi karsiya kalabilir. Daha da 6nemlisi, bu tiir
olaylar misafir sadakatini dogrudan kirar. Bir misafir, kendini giivende
hissetmedigi bir otele ikinci kez gelmez. Giiven kaybi, doluluk oranlarini diisiiriir,
fiyat politikasini zayiflatir ve yatirimin geri doniis siiresini uzatir.

Calisanlar agisindan da giivenlik eksikligi ciddi sonug¢lar dogurur. Giivende
hissetmeyen personel motivasyonunu kaybeder, is verimi diiser ve personel
sirkiilasyonu artar. Bu da isletme maliyetlerini yiikseltir. Dolayisiyla giivenlik,
yalnizca misafiri degil; otelin i¢ dengesini de koruyan temel bir unsurdur.

Nasil Bir Giivenlik Anlayis1 Olmah?

Basaril1 bir otel giivenligi; insan, teknoloji ve tasarimin uyumlu birlikteligiyle
kurulur. Profesyonel giivenlik personeli, bu sistemin en goriiniir yiiziidiir. Ancak
bu personelin gorevi yalnizca kontrol etmek degil; gerektiginde misafire yol
gostermek, yardimci olmak ve otelin misafirperver yliziinii yansitmaktir.
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Giivenlik gorevlilerinin yaklagilabilir, sakin ve iletisim becerisi yiiksek olmast;
otelin genel atmosferini dogrudan etkiler.

Teknoloji ise giivenligin sessiz ortagidir. Kamera sistemleri, kartli gegisler,
alarm ve sensoOrler; miimkiin oldugunca gizli ama etkili bigimde
konumlandirilmalidir. Giivenlik teknolojisi, otelin dekorasyonuna ve mimarisine
entegre edilmeli; misafire “gdzetleniyorum” hissi vermemelidir. Akilli tasarim
cozlimleri, glivenligi artirirken estetikten ddiin vermeden koruma saglar.

En oOnemli unsurlardan biri de tiim personelin giivenlik bilinciyle
egitilmesidir. Resepsiyon gorevlisinden kat hizmetleri personeline kadar herkes,
giivenlik zincirinin bir halkasidir. Siipheli durumlan fark edebilmek, acil
durumlarda dogru yonlendirme yapmak ve misafire giiven verici sekilde bilgi
sunmak, kurumsal bir glivenlik kiiltiirtiiniin gostergesidir.

Neden Giivenlik Masraflarindan Ka¢inilmamah?

Birgok yatirimcei, giivenligi bir “gider kalemi” olarak gérme hatasina diiser.
Oysa giivenlik, dogru planlandiginda bir maliyet degil, bir yatirimdir. Giivenli bir
otel; daha yiiksek misafir memnuniyeti, daha giiclii marka algis1 ve daha istikrarl
gelir anlamina gelir. Giivenlikten kisarak elde edilen kisa vadeli tasarruf, uzun
vadede ¢ok daha biiyiik kayiplara doniisebilir.

Giivenlik harcamalari; sigorta primlerinin diismesi, hukuki risklerin azalmasi
ve operasyonel siirekliligin saglanmasi yoluyla kendini fazlasiyla amorti eder.
Daha da o6nemlisi, glivenli bir ortamda konaklayan misafir, kendini degerli
hisseder ve bu hissi baskalarina anlatir. Giiven, satin alinamaz; ancak dogru
yatirimlarla inga edilebilir.

Giivenli Misafirperverlik Kiiltiirii

Otel yatirminda nihai hedef, giivenlik ile misafirperverligin birbirine rakip
degil, birbirini tamamlayan unsurlar oldugu bir kiiltiir yaratmaktir. Giivenligin
sert, misafirperverligin yumusak oldugu algis1 artik gegerliligini yitirmistir.
Modern otelcilikte gercek basari; misafiri korurken ona bunu hissettirmemek,
giivende tutarken rahatlatmaktir.

Dogru kurgulanmig bir giivenlik sistemi, misafirin kapidan igeri girdigi andan
cikis yaptig1 ana kadar ona su mesaji verir: “Buradasiniz, giivendesiniz ve
degerlisiniz.” Iste bu mesaj, bir oteli siradan bir konaklama isletmesinden ayiran
en giiclii farktir.
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BiLGI TEKNOLOJILERI (IT) DEPARTMANI

Giinlimiiz kiiresel rekabet ortaminda konaklama sektoriinde ayakta kalmak,
teknolojiyi etkin kullanmay1 zorunlu kilmaktadir. Is diinyas: liderleri, rekabet
avantaj1 elde etmek ve operasyonel miikemmelligi saglamak icin dijitallesmenin
artik bir tercih degil, stratejik bir zorunluluk oldugunun farkindadir. Bu noktada
BT departmani, otel isletmelerine dijital doniisiim yolculuklarinda hizmet eden
kritik ekip haline gelmistir.

Otelcilik sektorii, gegmiste daha ¢ok insan giicli, operasyonel g¢eviklik ve
hizmet kiiltiiriiyle anilirken bugiin dijitallesmenin merkezde oldugu bir doniisiim
yasamaktadir. Modern oteller, konuk deneyiminden gelir yOnetimine,
rezervasyon sistemlerinden giivenlik protokollerine kadar neredeyse tiim
operasyonlarini bilgi teknolojileri {izerine insa etmektedir. Bu nedenle IT (Bilgi
Teknolojileri) Departmani, bir otelin gériinmez omurgasidir. Operasyonlarin
stirdiiriilebilirligi, verimliligi ve gilivenligi acisindan stratejik bir birim haline
gelmistir.

IT departmaninin 6nemini kavramak, yalnizca teknik isleyisi anlamak degil,
ayn1 zamanda bir otelin rekabet giiciinii, marka algisin1 ve misafir memnuniyetini
hangi dijital yapilarin belirledigini de gérmektir. Asagidaki boliimlerde otellerde
IT departmaninin ne oldugu, neden bu kadar kritik bir rol tasidig1 ve hangi gorev
ve sorumluluklardan olustugu detayli bicimde agiklanmaktadir.

Bir otelde IT (Bilgi Teknolojileri) departmani, tim dijital altyapinin
kurulmasi, yonetilmesi, giivence altina alinmasi ve siirekli iyilestirilmesinden
sorumlu profesyonel birimdir. Bu departman; bilgisayar sistemleri, yazilimlar, ag
altyapilan, telefon sistemleri, giivenlik kameralar1 (CCTV), sunucular, bulut
hizmetleri, misafir Wi-Fi aglar1, POS sistemleri, PMS CRM sistemleri ve dijital
giivenlik ¢ozlimleri gibi ¢ok genis bir teknoloji yelpazesini yonetir. Kisaca IT
departmani; Otelin giinliikk operasyonlarinin kesintisiz ¢alismasinit saglar,
Teknoloji yatinmlarimin planlanmasim1 ve uygulanmasimi yonetir, Misafir
deneyimini gelistiren dijital ¢dziimleri entegrasyon eder, giivenlik, gizlilik ve veri
koruma siire¢lerini denetler, arka planda siirekli ¢alisan gériinmez motor gorevi
goriir. Bugiin “modern bir otel” tanimi, giiglii bir IT altyapisi ve profesyonel IT
yonetimi olmadan tamamlanmis sayilmaz.

BILGi TEKNOLOJILERIi YONETIMi
Operasyonel Siirekliligin Teminati

Konaklama sektdriinde dakika diizeyinde kesintiler bile ciddi misafir
memnuniyetsizligine, gelir kayiplarina ve operasyonel aksamalara yol acgabilir.
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PMS sisteminin ¢okmesi, Wi-Fi baglantismin kopmasi, POS cihazlarinin
caligmamasi veya kap1 kart sisteminin devre dig1 kalmasi, tiim operasyonu felce
ugratabilir. IT departmani, bu kesintilerin oniine gegerek otelin 7/24 verimli
caligmasini saglar.

Misafir Deneyimini Dogrudan Etkiler

Modern otel misafiri, hizli internet bekler, mobil uygulama ile check-in
yapmak ister. Akilli oda kontrolleri géormek ister dijital servislerle etkilesim
kurmak ister. Temassiz 6deme c¢oziimlerine ihtiya¢ duyar. Bu beklentilerin
tamami IT altyapisi ile yonetilir. Dolayisiyla misafir memnuniyetinin giderek
teknolojiyle daha fazla iligkili oldugu bir cagda IT departmani, hizmet kalitesinin
dogrudan bir pargasidir.

Siber Giivenlik ve Veri Koruma Zorunlulugu

Oteller, kredi kart1 verileri, pasaport bilgileri, kisisel veriler ve rezervasyon
kayitlar1 gibi yiiksek degerli verilerin islendigi kurumlardir. Bu nedenle siber
saldinlar agisindan en riskli sektorlerden biridir. IT departmani;; KVKK
uyumunu, PCI-DSS gerekliliklerini, glivenli a§ mimarisini, veri sifreleme ve
erisim protokollerini, giivenlik denetimlerini yoneten kritik bir giivenlik
birimidir.

Gelir Yonetimi ve Finansal Sistemlerin Giivencesi

Gelir yonetimi yazilimlari, kanal yoneticileri, online 6deme sistemleri ve POS
altyapilari, dogrudan IT yonetimindedir. Bu sistemlerde yasanacak kesintiler
finansal kayiplara yol acabileceginden IT departmani, otelin finansal
siirdiiriilebilirliginin de ana aktoriidiir.

Stratejik Teknoloji Planlamasi

IT departmani yalnizca sorun ¢dzen bir teknik ekip degildir. Ayni zamanda
otelin gelecegini planlayan stratejik bir partnerdir. Yeni teknoloji yatirimlarini
planlar, Enerji verimliligi saglayacak dijital c¢Ozlimler Onerir, personel
verimliligini artiracak sistemleri devreye alir, dijital doniisiim projelerine liderlik
eder.

BT Departmaninin Gorev ve Sorumluluklar:

Asagidaki gorevler, modern bir otelin BT departmaninin ana sorumluluk
alanlarini olusturmaktadir.
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Teknik Destek ve Yardim Masasi
IT departmani, oteldeki tiim son kullanicilara donanim, yazilim ve ag
konularinda birincil destek saglar. Gorevleri:

Bilgisayar, yazici, internet, uygulama ve sistem sorunlarini teshis edip
¢6zmek

Kesintileri minimum seviyede tutmak

Kullanicr isteklerine hizli ve etkili geri doniis yapmak

Sistem aksakliklarinda kritik miidahale gerceklestirmek. (Bu goérev, otelin
operasyonel siirekliligi i¢in temel unsurdur.)

Sistem Yonetimi ve Bakim

IT departman, otelin tiim sunucu altyapisinin, veri tabanlarinin ve yonetim

yazilimlarinin bakimindan sorumludur. Baslica sorumluluklar:

Sunucu kurulumlari ve yapilandirmalari,

PMS, POS, CRM gibi uygulamalarin yonetimi ile veri taban1 yonetimi,
Sistem giincellemeleri ve glivenlik yamalariin uygulamast,
Performans takibi ve optimizasyonu.

Donanim ve Yazilim Kurulumu

BT departmani, otelin tiim donanim envanterinden sorumludur.

Bilgisayar, yazici, yonlendirici, ag cihazi, kamera, kiosk, POS cihazi
kurulumu

Lisansl yazilimlarin dagitimi ve giincellenmesi

Donanim uyumlulugu ve giivenliginin saglanmasi, bu siiregler otelin
teknolojik omurgasinin saglikli ¢aligmasi igin elzemdir.

Kullanic1 Egitimi ve Dijital Yetkinlik Gelistirme
Personelin sistemleri dogru kullanabilmesi i¢in BT ekibi diizenli egitimler

verir.

PMS, POS, CRM egitimleri

Giivenlik farkindalig: egitimleri

Yaygin sorunlarla ilgili kilavuzlar olugturma

Dijital siire¢ adaptasyonu Giiglii bir kullanict egitimi kiiltiirii, BT yiikiinii
azaltir ve operasyonlar1 hizlandirir.

Ag Yonetimi ve Performans Optimizasyonu

Ag; misafir Wi-Fi’dan kamera sistemlerine, VOIP telefonlardan 6deme

sistemlerine kadar her seyin temelidir. BT departmant:
Ag performansini izler
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e Baglanti sorunlarim ¢dzer

e Ag giivenlik duvarlarin1 yonetir

e Segmentasyon (VLAN) uygulamalarini takip eder
o Kablosuz ve kablolu altyapiy1 optimize eder

Siber Giivenlik Yonetimi

Oteller siber saldirilar i¢in yiiksek hedef oldugu i¢in BT departmaninin
giivenlik rolii kritiktir.

Baglica gorevler:

e Antiviriis, firewall, IDS/IPS ¢6ziimlerini yonetme

¢ Kimlik av1 ve kotii amagl yazilimlara kars1 koruma

e Giivenlik denetimleri ve risk analizleri

e Veri koruma protokollerinin uygulanmasi

¢ Yetki matrislerinin kontrolii

e KVKK uyumu

Veri Yedekleme ve Afet Kurtarma Planlamasi

Bir otelin verilerinin kaybi, operasyonel felakete doniisebilir. IT departmant:
Diizenli yedekleme planlar1 olusturur, Felaket kurtarma testleri yapar, Is
siirekliligi senaryolar1 gelistirir, bulut ve yerel yedekleme ¢6ziimlerini yonetir.

IT Tedarik Yonetimi

e Donanim ve yazilim satin alimlarini planlamak

o Tedarikgilerle sozlesmeler yapmak

¢ QGaranti silireglerini yonetmek

e Maliyet etkin ve uyumlu ¢éziimleri belirlemek. Bu siireg, otelin biitgesi ve
teknoloji yatirimlari i¢in stratejik dneme sahiptir.

IT Dokiimantasyonu ve Sistem Envanteri

IT departmanti, tiim teknolojik altyapinin giincel dokiimantasyonunu tutar. Ag
krokileri, donanim envanterleri, sifre politikalari, lisans kayitlari, yedekleme
planlari, standart operasyon prosediirleri hazirlar. Bu dokiimantasyon hem
giivenlik hem de operasyonel siirdiiriilebilirlik agisindan zorunludur.

IT Projeleri ve Departmanlar Arasi is birligi

Otel icindeki tiim dijital projelerde BT departmani aktif rol oynar: Yeni
yazilim entegrasyonlari, dijital doniisiim projeleri, kamera sistemleri yenileme,
ag altyapisi modernizasyonu, enerji ydnetimi otomasyonlari. Diger
departmanlarla ig birligi icinde calisarak otelin verimliligini artirir.
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Son Kullanici iletisimi

BT departmani, teknik konular1 teknik bilgisi olmayan personele agik ve
anlagilir bir sekilde aktarmakla yiikiimliidiir. Sistem durum duyurulari, Planl
bakim bildirimleri, Giivenlik uyarilari, kullanici destek rehberleri, etkili iletisim,
BT yo6netiminin kalitesini artirir.

Siirekli Ogrenme ve Mesleki Gelisim

Teknoloji stirekli degistigi icin BT personelinin giincel kalmasi zorunludur.

¢ Yeni teknolojileri takip etmek

e Sertifikalar almak (Cisco, Microsoft, Fortinet vb.)

o Sektor trendlerini izlemek

o Egitimlere katilmak. Bu yaklagim otelin modern ve rekabet¢i kalmasini
saglar.

Sonug¢ olarak, otelcilik sektoriinde Bilgi Teknolojileri (IT) departman
yalmizca teknik sorunlara miidahale eden bir destek birimi degil; misafir
memnuniyetini, operasyonel verimliligi, finansal siirdiiriilebilirligi ve dijital
giivenligi dogrudan etkileyen stratejik bir unsurdur. Rezervasyon sistemlerinden
veri giivenligine, operasyonel yazilimlardan misafir deneyimini iyilestiren dijital
¢Oziimlere kadar genis bir etki alanina sahip olan IT departmani, modern otellerin
rekabet¢i yapisinin temel taglarindan biri haline gelmistir.

Bu boliimde ele alinan organizasyon yapisi, sorumluluk alanlar1 ve isleyis
stirecleri, IT departmaninin konaklama sektoriindeki vazgecilmez roliinii agikca
ortaya koymaktadir. Dijital doniisiimiin hiz kazandig1 giliniimiizde teknoloji,
oteller i¢in artik bir segenek degil; siirdiiriilebilir basar1 ve rekabet avantaji
saglayan temel bir gerekliliktir. Bu nedenle profesyonel bir IT yonetimi, modern
otel igletmeciliginin ayrilmaz bir pargasi olarak degerlendirilmelidir.
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BiLGi TEKNOLOJILERIi PERSONELI VE GOREVLERI

Otel IT Personel Rolleri & Tipik Gorev ve Sorumluluklari
Sikea rastlanan roller ve bunlara karsilik gelen gorev/sorumluluklar

sunlardir:

Rol / Pozisyon

Gorev & Sorumluluklar / Ne Yapar

Hotel IT Support
Specialist / Help-Desk /
Teknik Destek Uzmam

Donanim, yazilim, ag vb. ile ilgili son kullanici
(personel / konuk) sorunlarma oncelikli destek
saglar; sorunlar1 teshis eder, giderir.

Bilgisayar, yazici, yonlendirici vb. donanimlarin
kurulumu  ve  yapilandirilmasi;  yazilim
uygulamalarmin dagitimi ve giincellenmesi.
Kullanicilara (personel / konuk) BT sistemlerinin
kullanimiyla ilgili destek ve rehberlik sunmak;
gerektiginde misafirlerin teknolojik sorunlarm
¢cOozmek.

Hotel IT Manager (ya
da Elevation: IT
Department Manager /
IT Lead / IT Head)

Otelin tiim IT altyapisi ve sistemleri {izerinde
sorumluluk tasir:  sunucular, ag altyapisi,
yazilimlar, sistem giivenligi vb. yonetimi.
Stratejik BT planlamasi: otelin hedefleriyle
uyumlu teknoloji stratejileri gelistirmek, gerekli
yatirimlar belirlemek

Proje yoOnetimi: yazilim/altyapt projelerinin
planlanmasi, uygulanmasi ve takibi; otel
operasyonlarini dijital ¢dziimlerle entegre etmek.
Siber giivenlik tedbirlerinin uygulanmasi ve
izlenmesi; veri gilivenligi, network giivenligi,
erigsim kontrolleri vb. konularin yonetilmesi.
Tedarik¢i ve dis hizmet saglayict yoOnetimi:
donanim, yazilim, hizmet saglayicilarla ¢alismak;
sozlesme ve bakim siireclerini yiiriitmek.

Hotel IT Infrastructure
/ Network Engineer /
Sistem & Ag Miihendisi
/ Teknik Uzman

Ag altyapis1 kurulumu, bakimi1 ve optimizasyonu;
sunucu yonetimi, veri merkezleri, network
cihazlarinin yonetimi.

Sistemlerin siirekli c¢aligmasini saglamak; ag
performansi, giivenlik giincellemeleri ve altyapi
izleme.
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Otelin  buyiikliigiine, yapismma gore; “IT
Applications Analyst”, “IT Security Specialist /
Analyst”, “Infrastructure & Security

Diger / Hibrit BT Engineer”, “Service Desk / Desktop Support”

Rolleri gibi alt roller olabilir.

Bu kisiler, otelin teknoloji  vizyonunu
destekleyerek hem operasyonel hem de stratejik
gorevler istlenir.

Patrona (Yatirnmciya) Son S6z

Giiniimiiziin konaklama sektoriinde teknoloji, artik yalnizca bir destek unsuru
ya da arka planda kalan bir maliyet kalemi olmaktan ¢ikmis; otelin tiim
operasyonunun goriinmez fakat en giiclii omurgasi haline gelmistir. Lobi ne kadar
sik, restoran ne kadar gosterisli, odalar ne kadar liikks olursa olsun, bu yapiy1
ayakta tutan esas gii¢, Bilgi Teknolojileri Departmaninin sundugu kesintisiz
isleyistir. Elektrik kesintisinde devreye giren jeneratdr yilda birkag kez ¢alisirken,
IT sistemleri yilin her giinii, her saati otelin igleyen kalbini korur. Bu kalp
durdugu anda, tesisin geri kalan tiim organlar1 bir anda is gérmez hale gelir.

IT yatirnmlar1 ¢ogu zaman yatirimcinin goziinde soyut ve goriinmezdir.
Misafir, bir sunucunun ne kadar gii¢lii oldugunu, ag anahtarlarinin hangi marka
oldugunu veya firewall’in kapasitesini bilmez; aksine gdzilinlin dniindeki liksii
gorerek oteli degerlendirir. Fakat bu goriinmezlik, degerinin diisiikk oldugu
anlamina gelmez. Tam tersine, gorlinmeyen bir altyapi ne kadar giiclii ise,
misafire sunulan konfor o kadar kesintisiz hale gelir. Bunedenle IT yatirimi, uzun
vadede otelin siirdiiriilebilirligini, operasyonel akisin1 ve markasinin itibarini
koruyan bir sigorta poligesi gibidir. Var oldugu siirece fark edilmez, yok oldugu
anda ise tiim bedeli agir bir sekilde hissettirilir.

Ne yazik ki turizm sektoriinde sik yapilan bir hata vardir: Biitce sikistiginda
kesintiye gidilecek ilk kalemin IT olmasi. “Misafir gérmiiyor, sonugta kablo
bunlar, bilgisayar bunlar” denilerek yapilan tasarrufun bedeli, ilerleyen donemde
cok daha agir sekilde ortaya c¢ikar. Diigiik kalitede ag ekipmanlari, zayif
server’lar, lisanssiz veya yetersiz yazilimlar, kisa vadede tasarruf saglar gibi
goriinse de uzun vadede operasyonel duruslara, veri kayiplarina, hizmet
kesintilerine ve diizeltilmesi ¢ok daha pahali olan biiyiik arizalara doniisiir.
Ustelik otelin maruz kaldig1 her teknik aksama, sadece mali kayip degil, aym
zamanda misafir yorumlarinda geriye diisme, puan kaybi ve marka degerinde
erime anlamina gelir. Bugiiniin turisti i¢in hizl1 ve stabil bir Wi-Fi, oda biiyiikligl
kadar 6nemlidir; online check-in, temassiz 6deme ve giivenli ag erisimi, artik
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temel beklentilerdir. Bu beklentiyi karsilayamayan oteller, her gegen giin
rekabette biraz daha geriye diismektedir.

IT altyapisina yapilan her dogru yatirim, otelin karliligina dogrudan katki
yapar. Giicli yazilimlar, hatasiz ¢aligan sistemler ve entegre ¢oziimler sayesinde
is giicli verimliligi artar; dijital otomasyonlar personelin yiikiinii hafifletir, enerji
yonetim sistemleri maliyetleri diisiiriir, rezervasyon kanallariin dogru galigmasi
dolulugu yiikseltir ve misafir verilerinin dogru islenmesi ¢apraz satis firsatlarini
genisletir. Ozetle, teknolojiyi dogru kurgulayan bir otel hem maliyetlerini kontrol
altinda tutar hem de gelir yaratma kabiliyetini artirir. IT yatirimi bu nedenle bir
gider kalemi degil, karli bir isletmenin temel tasidir. Bilgi Teknolojileri
Departmani, otelin yalnizca bilgisayarlarini tamir eden bir birimi degildir. O,
tesisin tlim siireglerinin kesintisiz isleyisini saglayan merkezi sinir sistemidir.
Resepsiyonun kullandig1 yazilimdan muhasebe programina, oda kontrollii kap1
sistemlerinden kamera giivenligine, restoran POS altyapisindan rezervasyon
motorlarina kadar her sey IT’nin ydnetimindedir. Bu sistemlerden biri
tokezlediginde operasyonun tamamu etkilenir; hepsi kusursuz calistifinda ise
misafir farkinda bile olmadan miikemmel bir deneyim yasar. Bu gériinmez basari,
otelin en degerli giictidiir.

Bu nedenle, bir yatirimci igin verilecek en agik ve net mesaj sudur:
Teknolojiye yapilan yatirim, otelin gelecegine yapilan yatirimdir. Dekorasyon
eskir, mobilya modas1 gecer, lobi zamanla yenilenmek ister; fakat dogru
planlanmig bir IT altyapisi, yillarca degerini korur, isletmenin rekabet giiciinii
artirir ve her kosulda markay1 ayakta tutar. Ucuza kagilan her teknoloji tercihi,
potansiyel bir risk olarak karsiniza ¢ikar; kaliteli yapilan her teknoloji yatirimi ise
otelin gelecegini giivence altina alir. Otelcilik artik yalnizca konfor degil, ayni
zamanda bir teknoloji isidir. Bu ger¢egi zamaninda fark eden yatirimcilar,
sektoriin kazananlar arasinda yer alacaktir. Fark etmeyenler ise, rekabetin hizla
degisen dinamikleri karsisinda geri diismeye mahkiimdur. Bu kitap boliimiiniin
sonunda verilmesi gereken en dnemli mesaj da budur: Saglam bir IT altyapisi,
goriinmez ama otelin kaderini belirleyen en kritik yatinmdr.

INSAN KAYNAKLARI VE EGIiTiM DEPARTMANI

Konaklama ve turizm sektorii, gliniimiiz diinya ekonomisinde hem yarattig1
yiiksek katma deger hem de istihdam giiciiyle 6ne ¢ikan stratejik bir endiistridir.
Diinya Seyahat ve Turizm Konseyi’nin (WTTC, 2022) verilerine gore sektdr,
kiiresel 6l¢ekte tigiincii biiyiik igsveren konumundadir. Bu genis ekosistemin temel
yapt taslarindan biri olan otelcilik, yeni tesislerin ve alternatif konaklama
modellerinin hizla ¢ogaldigi, rekabet dinamiklerinin siirekli degistigi bir alan
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olarak dikkat ¢ceker. Boylesi hareketli bir ortamda otel yoneticileri; misafirleri ve
yatirimcilar1 cezbetmek amaciyla yenilikgi stratejiler iiretmekle yiikiimliidiir. Bu
nedenle, otel yonetiminin kapsamini, niteligini ve isleyisini dogru bigimde
anlamak, sektdriin siirdiiriilebilir gelisimi igin kritik bir kazanimdir.

Otel yonetimi glinlimiizde isletme fakiiltelerinde ayr1 bir uzmanlik alani olarak
ele alinmakta ve profesyonel bir disiplin seklinde 6gretilmektedir. Buna karsin,
bu alanin diger yonetim dallarindan ne Olciide ayristigi sorusu, arastirmalarda
literatiirde uzun siiredir tartigilmaktadir. Akademik g¢evrelerin bir kismi otel
yOnetimini genel yOnetim prensiplerinin 6zel bir uygulamasi olarak goriirken,
sektorde calisan pek cok profesyonel bu alanin kendine 6zgii yapist oldugu
goriigiindedir (Lashley & Morrison, 2010). Gergekte ise otel yOnetiminin
farkliligini ne tamamen reddetmek ne de asir1 vurgulamak miimkiindiir; dogrusu,
her iki yaklagimin kesistigi denge noktasinda yer almaktadir.

Konaklama igletmeleri, giiniimiizde hem dis ¢evredeki hizli doniisiimler hem
de sektor i¢i rekabet baskilar1 nedeniyle ciddi yonetimsel ve orgiitsel zorluklarla
karsilagmaktadir. Teknolojik yeniliklerin hizlanmasi, ekonomik ve toplumsal
krizlerin ig giicii piyasasi etkilemesi, ¢alisan tutumlarmin degismesi, isgiicii
maliyetlerinin ylikselmesi ve is hukukundaki diizenlemeler; sektérde insan
kaynaginin yonetimini dogrudan sekillendiren 6nemli dinamiklerdir. Bu nedenle
sektorde faaliyet gosteren isletmelerin, bulunduklar1 kosullara gore esneklik
gosterebilmeleri, degisime uyum saglayabilmeleri ve gerekli durumlarda strateji
degistirebilmeleri kritik bir onem tagimaktadir. COVID-19 pandemisi bu
durumun en somut 6rneklerinden biridir. Pandemi siirecinde ¢ok sayida otel,
gecici olarak kapanmisg, bazilari ise faaliyetlerine tamamen son vermek zorunda
kalmigtir. Bu dénemde otel yoneticileri hem isletmelerini hem de ¢alisanlarini
yonetirken dayaniklilik, kriz yonetimi ve uyum becerilerini en iist diizeyde
kullanmak durumunda kalmistir. Bunun yaninda Marriott, Hilton ve Accor gibi
kiiresel otel zincirlerinin genislemesi, franchise ve yonetim sdzlesmelerinin
yayginlagmasi ve Airbnb gibi paylasim ekonomisi modellerinin biiylimesiyle,
nitelikli iggiliciinii sektére ¢cekme konusunda rekabeti daha da zorlagtirmistir.

Otelcilik sektori hem miilkiyet yapisi hem de organizasyonel yapisi agisindan
oldukga ¢esitlilik gdsteren, yogun insan emegine dayali bir sektdrdiir (Baum vd.,
2020). Ancak sektoriin uzun ¢alisma saatleri, diisiik icret politikalar1 ve mesleki
statiiye iligkin olumsuz algi1 gibi kosullari, yetkin calisanlari ¢ekmede ve elde
tutmada Onemli sorunlar yaratmaktadir (Baum, 2015). Ayrica isgiicli devrinin
yiiksek olmasi, gocmen ve gegici iscilerin sektorde yaygin sekilde istihdam
edilmesi, yas ve cinsiyet dagilimindaki esitsizlikler ve ige alim siirecine iligkin
yapisal problemler; insan kaynaklari yoOnetimini daha da karmagsik hale
getirmektedir (Boella & Goss-Turner, 2020). Bu ¢ergevede otel isletmelerinin,
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calisan yonetimi konusunda bilgi ve yetkinlige sahip profesyonellerle ¢alismasi
gerekmektedir. 1960’lara kadar sektérde yaygin olan personel yonetimi anlayisi,
daha ¢ok idari nitelikteki siire¢lere —Ornegin bordro, ise alim, yasal uyum ve
calisgan haklari— odaklanmis, rutin ve reaktif bir uygulama olarak kalmistir
(Boella & Goss-Turner, 2020). Temel hedef, isgiiciiniin istikrarin1 korumak ve
hukuki gereklilikleri yerine getirmekti.

Giiniimiizde ise neredeyse tiim otellerde Insan Kaynaklar1 (IK) uzmanlart
gorev almakta; dzellikle orta ve biiyiik dlgekli isletmelerde “Insan ve Kiiltiir
Direktorii”, “Yetenek Kazammi  Midiiri” gibi  yeni  pozisyonlar
olusturulmaktadir (Baum, 2015). Modern IKY yaklasimi, ¢alisanlari isletmenin
stratejik bir unsuru olarak ele almakta; insan kaynagi uygulamalarini otelin genel
hedefleriyle uyumlu sekilde planlayan biitiinsel bir yapi1 Onermektedir. Bu
yaklasim; performans yonetimini, ¢alisan gelisimini, yetenek yonetimini, calisan
bagliligini ve giiclii bir kurum kiiltiirii olusturmay1 temel islevler olarak kabul
eder. Personel yonetimi ile IKY arasindaki en belirgin fark, kapsam ve amagtir.
Personel yoOnetimi yalnizca gilinlik islemlere ve operasyonel siireclere
odaklanirken, Insan Kaynaklari Ydnetimi daha genis bir stratejik perspektife
sahiptir ve insan kaynagiin etkin, verimli ve sorumlu bir sekilde yonetilmesi
yoluyla otel isletmesinin performansini yiikseltmeyi amaglar.

INSAN KAYNAKLARI VE EGITiM YONETIiMi

insan Kaynaklar1 Yonetimi ve Onemi

Insan Kaynaklar1 Yonetimi, “Istihdam yonetiminde, yiiksek baglilik gdsteren
ve yetkin bir iggiicliniin stratejik bi¢imde konumlandirilmasiyla rekabet avantaji
elde etmeyi amaglayan; kiiltiirel, yapisal ve bireysel uygulamalar: biitiinciil bir
sekilde kullanan 6zgiin bir yaklagimdir.” seklinde tanimlanmaktadir (Heery ve
Noon, 2008). Bana gore Insan Kaynaklari Yonetimi, personelin bilgi ve
becerilerini dogru ve devamli kullanilarak otelin hedeflerine ulagsmasi ve
calisanlarin  bireysel ihtiyaglarmin karsilanmasmmin  en dogru bigimde
saglanmasidir. Giliniimiizde insan kaynaklar1 yonetimi, kurumsal strateji, orgiit
kiiltiiri, yiiksek calisan bagliligi ve orgiitsel performans hedefleriyle biitiinlesik
stratejik bir yaklagim olarak degerlendirilmektedir. Otellerde insan sermayesinin
yonetimi agisindan stratejik planlamada aktif bir rol oynar. Bunun temel
hedefleri, calisan memnuniyetini artirmak, ¢aligan bagliligini giiglendirmek ve
isglicli/beceri acig1 sorunlarint ¢oézmektir. Otelcilik ve misafir agirlama
sektoriinde, personel kalitesi, hizmet standardi, konuk memnuniyeti ve igletmenin
genel itibar1 acisindan kritik 6nemdedir. Bu baglamda Insan Kaynaklar
Departmani, otelin en dnemli destek birimlerinden biri olarak 6ne ¢ikar. iK, otelin
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tim insan sermayesini yonetir; ise alimdan egitime, performans takibinden is
giicii planlamasina, maas & hak yonetiminden personel iligkilerine kadar biitiin
caligan siireclerini diizenler.

Dogru ve etkili bir HR yonetimi; otelin operasyonel verimliligini, hizmet
kalitesini, personel bagliligini ve yasal uyumlulugunu garanti altina alir. Cok
sayida departmana ve farkli gorev tamimlarina sahip kuruluslarda, IK departmam
tim personel yasam dongisiinii (recruitment, onboarding, gelisim, egitim,
performans yonetimi, maas haklari, isten ayrilma, planlar ve yiiriitiir.
Dolayisiyla, IK departmani hem “insan kaynagi” yonetiminin hem de otel
operasyonlarinin siirdiiriilebilirliginin bel kemigidir.

Departmaninin Temel Islevleri ve Sorumluluk Alanlari

Asagida, otellerde bulunan Insan Kaynaklar1 ve Egitim departmanimin genel
islevleri ve gorevleri diger kaynaklarin 15181 altinda ve sektorde kabul gérmiis
uygulamalara dayanarak ana basliklar halinde agiklanmaya calisilmustir. Insan
kaynaginin etkin bir sekilde yonetilmesi konaklama isletmeleri i¢in hayati 6nem
tasir. Bir igletmenin stratejisi ve kalite standartlar1 dogrultusunda hedeflerine
ulasabilmesi, dogru kisilerin dogru gorevlerde konumlandirilmasina baglidir. Bu
nedenle, insan kaynaklari yonetiminin otellerin basar1 ya da basarisizliginda
belirleyici bir rol oynadigini sdylemek miimkiindiir. Otellerde en degerli
kaynagin insanlar oldugu tartismasiz bir gergektir. Armstrong ve Taylor’a gore
IK departmani; galisanlarin ve yoneticilerin hangi yéntemlerle ise alidigmi ve
nasil yonetildigini belirlemekten sorumludur. Temel insan kaynaklar1 yonetimi
uygulamalar1 ve siiregleri, oteller de dahil olmak iizere ¢ogu organizasyonda
benzerlik gosterir.

Insan kaynaklar1 planlamasi; istihdam ortamimi analiz etme, bunun orgiit
tizerindeki olas1 etkilerini dngérme, bu etkileri degerlendirme ve isletmenin etkili
ve verimli bir isgiicline sahip olmasini saglamak amaciyla uygun ise alim
onlemlerini planlayip yonetme siirecidir. Temel olarak, dogru zamanda dogru
yerde dogru insanlarin bulunmasim ifade eder. Otellerde Insan Kaynaklari
Yonetimi  Dongiisi, personelin  kuruma  katilimindan  performans
degerlendirilmesine, kariyer planlamasindan is iliskilerinin yonetimine kadar tim
stirecleri kapsayan biitiinsel bir modeldir.

Bu dongii, isletmenin stratejik hedefleri dogrultusunda dogru yetenekleri
cekmeyi, gelistirmeyi ve elde tutmay1 amaglar. Insan Kaynaklar1 Planlamast,
dongiiniin baglangi¢c noktast olup diger tiim yonetim faaliyetlerinin temelini
olusturur. Bu asamay1 takip eden ise alim, oryantasyon, egitim, performans
yonetimi ve {icretlendirme siirecleri, otellerde hizmet kalitesini dogrudan
etkileyen kritik uygulamalardir. Yetenek yonetimi, kariyer planlama ve isgiicii
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iligkileri ise ¢aligan bagliligin ve isletme siirdiiriilebilirligini destekleyen stratejik
unsurlardir. Asagida verilen tablo, otellerde insan kaynaklari yonetiminin ¢ok
yonlii ve birbirine bagl yapisini acik bir sekilde ortaya koymaktadir.

Tablo: Otellerde insan Kaynaklar1 Yonetimi Dongiisii
Yonetimsel is Kisa Aciklama

insan Kaynaklari Isgiicii ihtiyacinin analiz edilmesi, gelecekteki personel

ereksinimlerinin Ongorilmesi ve stratejik planlamanin
Planlamasi & & JEPp

yapilmast.

ise Alim ve Segim Uygun .aflay-larln .bulunma51., degerlendirilmesi ve en
uygun kisilerin pozisyona se¢ilmesi.
Oryantasyon / Ise  Yeni ¢alisanlarmn kuruma, goéreve ve kiiltiire uyum
Uyum saglamasi i¢in yapilan giris programlari.
Egitim ve Gelisim C?hse?nla{l'n. bilgi,. beceri ve yetkinliklerini artirmaya
yonelik egitim faaliyetleri.
Performans Calisan performansinin degerlendirilmesi, geri bildirim
Y 6netimi stirecleri ve hedef yonetimi.

Ucretlendirme ve Ucret politikalar1, primler, sosyal haklar ve calisanlara
Yan Haklar sunulan ek faydalarin yonetimi.

Yedekleme / Kritik pozisyonlar i¢in potansiyel ¢alisanlarin belirlenmesi
Kariyer Planlama ve gelecege yonelik liderlik gelistirme planlari.

Endiistriyel / Isgiicii Calisanlarla isletme arasindaki is iliskilerinin, sendikal
Mligkileri stireclerin ve is hukuku uyumunun yonetimi.

. .. . Nitelikli ¢aliganlarin ¢ekilmesi, elde tutulmasi ve
Yetenek Yonetimi o g s
gelistirilmesi i¢in uygulanan stratejik siiregler.

Insan Kaynaklar1 Planlamasi, genelde stratejik ve operasyonel olmak iizere
ikiye ayrilir.

Stratejik planlama, insan kaynaklar1 uygulamalarinin otelin genel hedefleriyle
uyumlagtirilmasia odaklanir. Amag, dogru becerilere sahip c¢alisanlarin dogru
pozisyonlarda bulunmasini saglayarak misafir memnuniyetini ve isletme
basarisin1 artirmaktir. Bu kapsamda yetenek kazanimi ve elde tutma, egitim-
gelisim, yedekleme planlamasi ve gesitlilik yonetimi gibi uygulamalar yer alir.
Operasyonel planlama ise, giinliik 1K faaliyetlerine ve stratejik diizeyde
belirlenen planlarin uygulamaya gegirilmesine odaklanir. Bu asamada vardiya
planlamasi, performans yonetimi, ¢aligsan iliskileri, iicret ve yan haklar, yasal
uyum gibi siirecler yiiriitiiliir.
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Ise Alim ve istihdam Yonetimi

Otel sektoriinde dogru personelin se¢ilmesi, 6zellikle misafir odakli bir hizmet
yapisina sahip olunmasi nedeniyle kritik 6nem tasir. Bu siire¢, yeni veya mevcut
pozisyonlar1 doldurmak i¢in adaylart bulmayi, degerlendirmeyi ve en uygun kisiyi
se¢meyi igerir. Ise alim, bir pozisyon igin uygun kisinin segilebilmesi amaciyla aday
havuzu olusturma siirecidir. Diye tanimlanmaktadir. Nitelikli bir marka imaj, kaliteli
bagvuru oranimi %50 artirabilecegi ifade edilmektedir.

Ise alim siirecinde is analizi, is tamim ve aday 6zelliklerinin belirlenmesi gibi
araglar IK y&neticileri tarafindan kullanilir. Departman yoneticileri de secim siirecine
katki sundugundan, siirece katilan herkesin gerekli bilgi ve yetkinlige sahip olmasi
gerekir.

I¢ kaynaklardan ise alim, terfi veya yer degisikligi yoluyla mevcut gahisanlarin
pozisyonlara yerlestirilmesidir. Bu yontem motivasyonu ve baglilig1 artiran iyi bir
yonetim pratigi olarak kabul edilir. Duyurular pano, intranet, toplantilar veya i¢
basvuru siiregleri iizerinden yapilabilir.

Dis kaynaklardan ise alim ise i¢ kaynaklarm yetersiz kaldig1 durumlarda tercih
edilir. Yontem secimi yapilirken maliyet, uygun aday1 ¢gekme potansiyeli ve siirecin
stiresi dikkate alinir.

o Agik pozisyonlarin tanimlanmasi (is analizi, is tanimi, gerekli nitelikler),

e Aday ilanlarinin hazirlanmasi ve yayinlanmasi (is ilanlari, basvuru duyurulari,

acente/ajans kanallart),

e Aday degerlendirme, miilakat, referans kontroli, teklif, sozlesme hazirlama ve

ise alim siirecinin yiiriitiilmesi,

o s giicii planlamasi: sezonluk degisimler, misafir yogunlugu, departman

ihtiyaglarna gére personel ihtiyacim 6nceden planlanmasi,

Bu siiregler, otelin dogru zamanda, dogru insan kaynagiyla ¢alismasini saglar,
personel agig1 veya fazla istihdam gibi sorunlarin oniine geger.

Oryantasyon ve Ise Baslangic

Bu adim, yeni personelin ise hizli uyum saglamasmi, motivasyonun yiiksek
olmasini ve hizmet standardinin korunmasini saglar. Otel isletmelerinde oryantasyon
ve ige aligtirma siiregleri, yeni ¢alisanlarin otele, kiiltiire, politikalara ve gérevlerine
uyum saglamasi agisindan kritik 5neme sahiptir. IK Oryantasyon planlamalarinda su
asamalar yiiriitiir.

e Yeni ise alman personele oryantasyon programlarmin hazirlanmasi ve
uygulanmasin1 yapar, otel kiiltiiri, politikalari, prosediirleri, is tanimu,
departman yapisi vs. anlatilir.

e Ilk ise alim evraklarinin toplanmasi, personel dosyalarmin olusturulmast,
sistem erisimlerinin saglanmasin1 yapar.
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e Yeni galisanlarin departmana adaptasyonu, takim i¢i uyum ve is siireglerine

entegrasyonunu yapar.
¢ Otellerde gecici personel kullaniminin fazla olmas yiiksek devre oranina yol

actig i¢in oryantasyon etkinlikleri diizenli sekilde yapar.
e Bu siireclerde personele personel el kitaplari, sirketin kiiltiirii, degerleri ve
kurallar1 anlatilir; tanistirma etkinlikleri ve kisa egitimler verir.

¢ Yeni caliganlara genellikle departman amirlerinin destegiyle bir mentor/buddy

atanmasini takip eder.

Egitim ve Gelisim
Otel isletmelerinde egitim ve gelisim, ¢aliganlarin bilgi, beceri ve performansini

artirmaya yonelik siireclerdir.
Egitim; Kisa vadeli, i odakli ve pratik becerilerin gelistirilmesine ydneliktir.

Amag: Calisanin mevcut gorevini daha iyi yapabilmesi. Ornekler: misafir hizmetleri

egitimi, rezarvasyon yazilimlari, satis-pazarlama teknikleri vb. unsurlardir.
Gelisim; Uzun vadeli, kapsamli ve kariyer odakli bir siirectir. Y oneticilik, liderlik,

stratejik diisiinme gibi ileri becerileri gelistirir. Amag: Calisan1 gelecekteki roller i¢in

hazirlamaktir.

Egitim ve gelisim, otellerde: Hizmet kalitesini artirir. Personel devir hizim

diistiriir, verimlilik ve misafir memnuniyetini yiikseltir. Ancak bazi kiigiik otellerde
zaman ve biitce eksikligi nedeniyle egitimler ihmal edilmektedir. Egitim i¢eriklerinin

belirlenmesi i¢in egitim ihtiyag¢ analizi yapilmas sarttir.

Egitim ve Gelisim Arasindaki Farklar Tablosu

Oge
Odak

Zaman
Perspektifi

Amag
Kapsam

Hedef Kitle

Yaklagim

Training (Egitim)
Mevcut is

Kisa vadeli

Isle ilgili becerileri
artirmak

Teknik ve operasyonel
beceriler

Tiim ¢alisanlar

Uygulamali ve pratik
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Development (Gelisim)

Gelecek roller / kariyer
Uzun vadeli

Liderlik, stratejik diisiinme gibi
gelisim
Kisisel ve profesyonel gelisim

Y 6netici adaylar1 / potansiyel
liderler

Teorik + stratejik



Egitim ve Gelisim ile ilgili IK asagidaki prosediirleri uygular; Otelin hizmet
standartlar, hijyen, gilivenlik, konuk memnuniyeti, sirket politikalar1 gibi
konularda ¢aliganlar ic¢in diizenli egitim programlari hazirlanmasi ve
uygulanmasini saglar. Departman bagkanlari ile koordineli ¢alisarak hem genel
hem de departman bazli mesleki egitim ihtiyaglarinin belirlenmesi ve
planlanmasin1 yapar. Personel gelisimi, kariyer planlamasi, yetenek yonetimi ve
terfi planlamas1. Ozellikle potansiyel yoneticilerin secilmesi ve gelistirilmesini
saglar.

Performans Yonetimi ve Degerlendirme

Calisanlarin performans degerlendirme sistemlerini kurmak, hedef belirleme,
yillik/ periyodik degerlendirmeler, geribildirim, performans takibi yapmak
onemlidir. Degerlendirme sonuglarina gére odiillendirme, terfi, diizeltici eylem
planlar veya gelistirme planlar1 hazirlamak gerekmektedir.

Ayrica, isten ayrilma, disiplin iglemleri, uyarilar, performans diisiikliigii gibi
konularda kayit ve yonetim saglamak hem adil hem seffaf bir sistem saglamak
IK igin 6nemlidir. Performans y&netimi, hizmet kalitesinin siirekliligini
garantilerken personelin motivasyonunu ve bagliligin1 da korumaya yardimei
olur.

Ucret ve Yan Haklar Yonetimi

Ucret ve Yan Haklar Yonetimi, otel isletmelerinde ¢alisanlara saglanan tiim
mali ve sosyal haklarin planlanmasi, uygulanmasi ve kontrol edilmesini kapsayan
kritik bir IK fonksiyonudur. Bu kapsamda maas bordrolarinin hazirlanmast, iicret
skalalarinin olusturulmasi, fazla mesai 6demeleri, prim ve yan hak uygulamalari,
sigorta stirecleri ile sosyal haklarin eksiksiz ve dogru sekilde yonetilmesi biiyiik
Onem tasir.

IK birimi ayrica izinler, fazla mesai siireleri, vardiya planlamalar1 ve hafta
sonu ile resmf tatil 6demeleri gibi zaman yonetimine dayali siiregleri de yakindan
takip eder. Bu siireclerin dogru yonetilmesi hem yasal uyumun saglanmas1 hem
de ¢alisanlarin adil ve seffaf bir sekilde degerlendirilmesi agisindan gereklidir.

Bunun yam sira, igletmenin {icret politikalarmin gilincel tutulmasi, iicret
dengelerinin korunmasi ve sektorde rekabetci bir ticret—yan hak paketi sunulmasi
da IK’nin temel sorumluluklari arasindadir. Bu uygulamalar, nitelikli is giiciinii
cekmek ve elde tutmak kadar, calisan memnuniyetinin artirllmasi ve
stirdiiriilebilir is giicii planlamasi i¢in de stratejik deger tasir.
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Calisan iligkileri ve Yasal Uyum

Calisan Iliskileri ve Yasal Uyum, otel isletmelerinde hem calisan
memnuniyetini saglamak hem de isletmenin yasal sorumluluklarini kargilamak
acisindan kritik bir IK fonksiyonudur. Bu kapsamda IK birimi, ¢alisanlarla birim
yoneticileri arasindaki iletisimi giliclendirir, ¢alisanlarin taleplerini ve
sikayetlerini degerlendirir, sorunlarin ¢dzlimiinde yapici ve tarafsiz bir yaklagim
benimseyerek adil bir ¢alisma ortami olusturur.

Bu fonksiyon ayni zamanda disiplin siirecleri, resmi uyarilar, is sdzlesmeleri,
ise girig ve isten ayrilis islemleri gibi tim hukuki ve idari siire¢lerin dogru,
eksiksiz ve seffaf bir sekilde yonetilmesini igerir. Otelin isleyisiyle ilgili tim
resmi evraklarin diizenli olarak hazirlanmasi ve saklanmasi da bu gorev
kapsaminda yiiriitiiliir.

Yasal uyum ise is kanunlari, ¢alisma siireleri, izin haklari, is saglig1 ve
giivenligi, hijyen ve diger regiilasyonlara uygunlugun saglanmasiyla ilgilidir. Bu
siireg, isletmenin yasal risklerden korunmasi ve ¢aligan haklarinin giivence altina
alinmast acisindan biiylik 6nem tasir.

Son olarak, personel kayitlarmin giivenli, diizenli ve erisilebilir sekilde
tutulmas1 hem denetim siireclerini kolaylastirir hem de IK operasyonlarinin
sistematik bir yapida stirdiiriilmesini saglar. Bu alanin etkili yonetimi, otelin hem
hukuki agidan korunmasini hem de calisanlarin adil, glivenli ve istikrarli bir is
ortaminda galigmasini garanti eder.

Personel Kayitlari, Dokiimantasyon ve idari islemler

Personel Kayitlar1 ve Dokiimantasyon yonetimi, otel isletmelerinde insan
Kaynaklar1 departmaninin en kritik idari fonksiyonlarindan biridir. Bu siireg, tim
caliganlara ait bilgilerin eksiksiz, dogru ve giincel bir sekilde kaydedilmesini ve
saklanmasini igerir.

IK birimi, her ¢alisan igin ayr1 bir 6zliik dosyasi olusturur ve bu dosyada is
sozlesmeleri, kimlik ve iletigim bilgileri, ise giris—¢ikis evraklari, izin kayitlari,
egitim katilim belgeleri, performans ve disiplin raporlar1 gibi resmi dokiimanlar
diizenli bi¢cimde tutar. Bu kayitlar hem yasal denetimler hem de isletme i¢i karar
alma siiregleri i¢in hayati 6nem tagir.

Glinlimiiz otelcilik sektdriinde personel verilerinin yonetimi biiylik olgiide
HRIS (Human Resources Information Systems) gibi dijital insan kaynaklari
sistemleri lizerinden yiiriitilmektedir. Bu sistemler sayesinde personel
bilgilerinin diizenlenmesi, gilincellenmesi, raporlanmasi ve analiz edilmesi ¢ok
daha hizli ve verimli hale gelir. Tiim bu siireclerde seffaflik, gizlilik ve veri
giivenligi temel prensiplerdir. Calisan verilerinin korunmasi, ilgili yasa ve
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regiilasyonlara (KVKK, is kanunlari vb.) tam uyumla gerceklestirilmeli; bilgiye
erisim yetkileri net bir sekilde belirlenmelidir.

Etkili bir belgelendirme ve kayit yoOnetimi, hem isletmenin yasal
yiikiimliiliiklerini yerine getirmesini saglar hem de IK operasyonlarmin
profesyonel ve siirdiiriilebilir bir sekilde yiiriitiilmesine katkida bulunur.

Isgiicii Planlamasi ve Organizasyonel Koordinasyon

Isgiicii planlamasi, otel isletmelerinde operasyonel verimliligin, maliyet
kontroliiniin ve hizmet kalitesinin siirdiiriilebilirligi agisindan stratejik bir 6neme
sahiptir. Bu siireg, otelin sezonluk yogunluklari, oda doluluk oranlari, etkinlik
takvimi ve sunulan hizmet ¢esitliligi dikkate alinarak gerekli personel sayisinin
belirlenmesini igerir. Ozellikle turizm sektdriiniin dénemsel dalgalanmalar1 goz
oniinde bulunduruldugunda, dogru planlama hem agir1 personel maliyetlerinin
hem de is giicii yetersizliginin Oniine geger.

Etkili isgiicii planlamasi, yalmzca Insan Kaynaklar1 departmanimin degil, ayn1
zamanda tiim departman yoneticilerinin esgiidiim iginde ¢aligmasini gerektirir.
Bu kapsamda, her bir departmanin personel ihtiyacinin degerlendirilmesi,
vardiya diizenlemelerinin yapilmasi, ¢alisan devri oranlarinin takip edilmesi ve
operasyonel gerekliliklerin zamaninda bildirilmesi biiyiik 6nem tasir. Boylece her
boliim, ihtiyag duydugu insan kaynagma dogru zamanda ulagarak hizmet
stirekliligini saglar.

Bu koordinasyon sayesinde elde edilen dogru personel planlamasi, otelin
maliyetlerinin kontrol altinda tutulmasina, kaynaklarin verimli kullanilmasina ve
hizmet kalitesinin istikrarli sekilde korunmasina olanak tanir. Ayni zamanda is
giicli optimizasyonu saglanarak hem c¢alisgan memnuniyeti artirilir hem de
operasyonel performans gii¢lendirilir.

INSAN KAYNAKLARI VE EGITiM PERSONELIi VE GOREVLERI

Otel iK Departmam icindeki Roller ve Sorumluluk Dagilim

IK departmaninin yapisi; isletmenin biiyiikliigiine, ¢alisan sayisina, hizmet
cesitliligine ve organizasyonel ihtiyaglara gore farklilik gosterir. Kiiciik 6lgekli
otellerde tiim IK gorevleri tek bir kisi tarafindan yiiriitiilebilirken, biiyiik
tesislerde daha kapsamli ve uzmanlasmis bir yap1 bulunur. Genel olarak otel IK
departmanlarinda asagidaki roller yaygin sekilde goriilmektedir.

Insan Kaynaklar1 Miidiirii

Departmanin  en st yoneticisidir. Insan kaynaklar1 ~stratejilerinin
olusturulmasi, politikalarin gelistirilmesi, biit¢e planlamasi, is giicii ihtiyaglarinin
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belirlenmesi ve {ist yoOnetimle koordinasyon bu pozisyonun temel
sorumluluklaridir. HR departmaninin genel isleyisinden ve stratejik kararlarin
uygulanmasindan sorumludur.

insan Kaynaklar1 Koordinatorii

Ise alim siireglerini yiiriiten pozisyonlardir. Is ilanlarmin hazirlanmasi,
bagvuru havuzunun yonetilmesi, miilakat planlamasi, aday degerlendirme,
sozlesme siire¢leri ve personel kayitlarinin olusturulmasi bu roliin ana
gorevleridir. Belgelerin, dosyalarin ve resmi evraklarin diizenli tutulmasini
saglar.

Egitim ve Gelisim Koordinatorii

Egitim ihtiyaglarini analiz eden, egitim programlarini planlayan ve uygulayan
pozisyondur. Yeni ¢alisan oryantasyonlari, hizmet i¢i egitimler, mesleki gelisim
programlari ve egitim kayitlarinin takibi bu gérev kapsaminda yer alir.

Calisan Iliskileri Uzmam

Calisan iligkilerinin yonetiminden sorumludur. Sikadyet ve taleplerin
degerlendirilmesi, disiplin siireglerinin yiiriitiilmesi, ¢alisan motivasyonu ve
baghiligmin giiglendirilmesi, i¢ iletisim faaliyetlerinin koordine edilmesi gibi
konular bu pozisyonun kapsamindadir.

Maas ve Yan Haklar Uzmam

Maas bordrolari, yan hak paketleri, fazla mesai hesaplamalari, izin takibi,
sosyal haklar ve diger tiim mali haklarin diizenlenmesi ve kontroliinden
sorumludur. Odemelerin dogru ve zamaninda yapilmasini saglar.

Biiyiik Otellerde Ek Roller

Daha kapsamli yapiya sahip otellerde, uzmanlasmig ilave pozisyonlar
bulunabilir:

o IK Bilgi Sistemleri Yoneticisi (dijital personel veri ydnetimi)

e s Analisti (is tanimlari, is yiikii ve siire¢ analizi)

o Kariyer Planlama Uzmani (yetkinlik yonetimi ve kariyer yollar)

e Is Giivenligi ve Uyum Sorumlusu (yasal uyum, is saglig1 ve giivenligi)

Modern iK Yaklasimlari: Stratejik Insan Yonetimi & Teknolojiyle
Entegrasyon

Geleneksel insan kaynaklari anlayisi, cogunlukla personel islemlerini
yiiriitmekle siirliyken; modern otel isletmelerinde IK departmani ¢ok daha
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stratejik ve biitiinsel bir role sahiptir. Giiniimiizde IK birimi, otelin rekabet
gliciinii artiran, operasyonel verimliligi yiikselten ve c¢alisan deneyimini
iyilestiren bir yapi olarak konumlanmaktadir. Bu kapsamda stratejik isgiicli
planlamasi, modern IK’nin temel fonksiyonlarindan biridir. HR, otelin is
hedeflerini, sezonluk yogunluklarini ve biiyiime planlarin1 analiz ederek gerekli
personel stratejisini olusturur; bdylece dogru zamanda dogru yetenekle ¢alisma
imkan1 saglanir. Bunun yan1 sira ¢alisan baglilig1 ve motivasyonu oncelikli bir
konu haline gelmistir. Modern IK, yalnizca ise alim siireglerini yiiriitmekle
kalmaz; ¢aligan memnuniyetini, bagliligini, performansini ve kariyer gelisimini
artiracak politikalar tasarlar. Teknolojinin entegrasyonuyla birlikte E-HR ve
HRIS uygulamalar1 da kritik 6nem tagimaktadir. Personel kayitlari, maas, izin,
vardiya ve performans verileri dijital sistemlerle yonetilmekte; bu sayede
stireclerde verimlilik artmakta, hata pay1 azalmakta ve raporlama daha hizli ve
seffaf hale gelmektedir. Ayrica yasal uyum, ¢agdas IK yonetiminin ayrilmaz bir
pargasidir. Calisan haklari, ¢aligma saatleri, is glivenligi ve sosyal haklar gibi
konular ulusal diizenlemeler dogrultusunda titizlikle yiiriitillerek hem otelin
kurumsal itibar1 korunur hem de siirdiiriilebilir bir is ortami saglanir. Tiim bu
unsurlar sayesinde IK departmani, artik yalnizca “idari bir destek birimi” olarak
degil; otelin stratejik hedeflerine ulagsmasinda aktif katki saglayan, operasyonel
basariy1 dogrudan etkileyen bir stratejik is ortagi olarak degerlendirilmektedir.

Patrona (Yatirnmciya) Son S6z

Otel isletmeciliginde Insan Kaynaklar1 Departmani (iK), kurumun en kritik
unsuru olan insan kaynaginin ydnetiminden sorumludur. Resepsiyon, yiyecek-
icecek, kat hizmetleri, teknik servis, giivenlik ve bakim gibi cok cesitli
birimlerden olusan otel organizasyonlari, iyi yapilandirilmis bir IK departmani
olmaksizin saglikli bir koordinasyon saglayamaz. Bu gesitlilik, merkezi bir insan
yonetimi yaklagimini zorunlu kilar.

Hizmet kalitesinin dogrudan calisan performansma bagli olmasi, IK’nin
stratejik Onemini daha da artinr. Calisanlarin motivasyonu, egitimi, disiplin
stirecleri ve memnuniyeti, misafir deneyiminin temel belirleyicileridir. 1K
departmani, bu unsurlar arasinda giiclii bir bag kurarak hizmet kalitesinin
stirdiiriilebilir olmasini saglar.

Otel sektoriiniin dinamik yapist da IK’nin vazgecilmez bir rol iistlenmesine
neden olur. Sezonluk ¢alisan hareketliligi, donemsel yogunluk degisimleri ve
mevsimsellik gibi faktorler, dogru isgiicii planlamasini kritik hale getirir. IK’nin
stratejik personel yonetimi olmadan bu siiregler kaotik, maliyetli ve operasyonel
acidan riskli olabilir.
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Ayrica IK departmani, ¢alisma saatleri, izin haklari, sosyal haklar, is giivenligi
ve yasal diizenlemelere uyum gibi konularda otelin giivenlik hattidir. Yasal ve
idari riskleri en aza indirerek hem kurumun itibarim1 hem de operasyon
giivenligini korur. Yanlis ise alim, yetersiz egitim veya yiiksek personel
maliyetleri veya personel sorunlar1 da, IK’nin sistematik yonetimiyle kontrol
altina alinir.

Tiim bu unsurlar degerlendirildiginde, IK departmani artik yalnizca “personel
idaresi” yliriiten bir birim degil; otelin stratejik hedeflerine ulagsmasini saglayan
temel yonetim fonksiyonudur. Ise alimdan performans degerlendirmeye,
egitimden calisan iligkilerine, yan hak yonetiminden yasal uyumluluga kadar
genis bir yelpazede kritik sorumluluklar istlenir.

Sonug olarak, modern otel isletmeciliginde insan Kaynaklar1 Departmant;
hizmet kalitesini, operasyonel verimliligi ve kurumsal itibar1 dogrudan etkileyen
stratejik bir is ortag1 niteligindedir. Nitelikli bir IK yonetimi, otelin basarisini
belirleyen temel yap1 taglarindan biri haline gelmistir.

MISAFIR ILISKIiLERi BIRIMI

Giris

Konaklama sektoriiniin temel felsefesi, misafire “evinden uzakta ev” hissi
yasatmaktir. Bu yaklagimin merkezinde yalnizca fiziksel konfor degil, misafirin
isletme ile kurdugu duygusal, psikolojik ve deneyimsel bag yer alir. Lobi ne kadar
etkileyici, oda ne kadar liiks, yemek ne kadar kaliteli olursa olsun; tiim bu
unsurlarin iizerine anlam katan sey, misafirin kendini 6zel ve Onemsenmis
hissetmesidir. Iste tam da bu nedenle Misafir iliskileri (Guest Relations) birimi,
modern otelcilikte misafir memnuniyetinin, sadakatin ve marka prestijinin
goriinmez fakat en giicli mimar1 héline gelmistir. Otelin mimarisi etkiler,
dekorasyon etkiler; ancak misafirin ruhuna dokunan sey, bir calisaninin
giilimsemesi, bir isteginin fark edilmesi, kendisine gosterilen ilgi ve kisisel deger
duygusudur.

Misafir iligkileri yonetimi, yalnizca misafiri kargilamak, sikayet almak veya
dogum giinii pastasi gondermekten ibaret degildir. Bu birim, misafir
davraniglarim1 analiz eden, tercih ve beklentileri kayit altina alan, misafir
memnuniyetini Ongoren, yonetim i¢in anlamli raporlar {ireten stratejik bir yapiya
sahiptir. Her temas noktasinda misafir deneyimini 6lcer, gerektiginde operasyonu
sekillendiren geri bildirimler sunar. Turizmin dijitallestigi bu ¢agda Guest
Relations, ayni zamanda misafir verilerini etkin yonetebilen, dogru
segmentedilmis misafir profilleri olusturan ve kisisellestirilmis hizmeti miimkiin
kilan bir bilgi merkezidir. Ciinkii gliniimiiziin “yeni misafiri”, ylizlerce kilometre
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yol gelip otele girdiginde yalnizca bir oda degil, “benim i¢in hazirlanmig bir
deneyim” goérmek ister.

Bu nedenle Misafir iliskileri departmani yalnizca bir karsilama noktasi olarak
goriilmemeli; misafir psikolojisini, iletisim becerilerini, davranis bilimlerini,
kiiltiirel farkliliklar1 ve hizmet siireglerini yoneten stratejik bir fonksiyon olarak
degerlendirilmelidir. Uluslararasi zincir otellerde Guest Relations ekibinin ¢ogu
zaman dogrudan genel miidiire baglh ¢aligmasi, bu birimin 6neminin en net
gostergelerinden biridir. Ciinkii dogru yonetilen misafir iliskileri, satis ve
pazarlama ¢aligmalarindan bile daha etkili bir sekilde markaya sadakat olusturur.
Bir misafirin memnun ayrilmasi, onun tekrar gelme olasiligini artirdig1 gibi;
¢evrimic¢i yorum platformlarinda otel igin en gii¢lii tanitim aracina doniisiir.

Giliniimiizde misafir memnuniyeti artik tesadiiflere birakilabilecek bir konu
degildir. Guest Relations, misafirin tiim yolculugunu -—oteli arastirma
asamasindan otele girisine, konaklamasindan ¢ikis sonrasindaki iletisime kadar—
biitiinciil bir bakis agisiyla yonetir. Hal boyle olunca bu birim, otelin hizmet
kalitesinin aynasi, operasyonun nabzi ve marka imajmin belirleyicisidir. Bir
otelde personelin giiler yiizii, ¢c6zliim odaklilig1 ve proaktif yaklasimi, cogu zaman
milyonlarca liralik yatirimin etkisini bile geride birakabilir.

Misafir iligkileri igin yapilan her yatirim, dogrudan misafir sadakatine, tekrar
konaklamaya ve giiclii bir marka algisina doniisiir. Misafir Iliskileri departmani
modern otelcilikte yalnizca bir birim degil, bir felsefedir. Misafiri anlamak, onu
degerli hissettirmek ve kisiye 6zel bir deneyim sunmak, rekabetin yogun oldugu
konaklama sektoriinde isletmeleri 6ne ¢ikaran en giiglii avantaj héline gelmistir.
Otele ruh katan sey duvardaki tablo degil, misafire gosterilen insani sicakliktir;
Guest Relations ise bu sicakligin kurumsallagmis halidir.

MISAFIR ILISKILERI BIRIMI YONETIMI

Misafir fliskileri Yonetiminin Temel Felsefesi

Misafir iligkileri yonetimi, misafirin isletmeyle ilk temasi kurdugu andan
itibaren baglayan ve konaklama deneyimi sona erdikten sonra dahi devam eden
biitiinsel bir yolculuk anlayigidir. Bu yolculuk yalnizca bir hizmet siireci degil,
misafir ile isletme arasindaki goriinmez bir iliski mimarisidir. Misafir, ilk telefon
goriigmesinde, ilk mailde, ilk sosyal medya mesajinda veya otelin kapisindan
adimin1 attig1 anda bu mimariyle temas etmeye baslar. Dolayisiyla misafir
iligkileri, karsilamayla baslayan degil, misafirin zihninde otelin adin1 duydugu
anda baglayan bir etkilesim alanidir. Bu nedenle yalnizca yiiz yiize iletisimle
smnirli  bir stire¢ degil; dijital yorumlarin yoOnetiminden sosyal medya
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etkilesimlerine, sadakat programlarinin yiiriitilmesinden misafir davranislariin
analizine kadar uzanan ¢ok katmanli bir yonetim disiplinidir.

Bu disiplinin temelinde, misafirin sadece ihtiyaglarini karsilamak degil, onun
ne hissettigini anlamak ve duygusal bag kurmak yatar. Modern otelcilikte artik
misafir yalnizca bir “konaklayan kisi” degildir; otelin markasina ruh veren, onun
hikayesini sekillendiren, deneyimiyle isletmeye anlam katan bir aktordiir. Bu
nedenle misafir iligkilerinin felsefesi, hizmeti mekanik bir gorevler biitiinii
olmaktan ¢ikarip insani bir temas alanina doniistiiriir. Misafir iligkileri ¢alisani,
bir resepsiyon gorevlisinden farkli olarak yalnizca bilgi aktaran degil; duygu
yoneten, beklenti okuyan, misafirin sdylenmeyen ihtiyaclarini dahi algilayabilen
bir “deneyim tasarimcist” gibidir.

Misafir iligkileri yonetimi ayn1 zamanda beklentileri ngdrme sanatidir. insan
davraniglarinin, kiiltiirel farkliliklarin, sosyal aligkanliklarin ve psikolojik
tepkilerin analiz edilmesi; misafir memnuniyetinin ardindaki goriinmez
matematigi olusturur. Bu agidan bakildiginda misafir iliskileri, yalnizca hizmet
kalitesini degil, ayn1 zamanda misafir ile igletme arasindaki etik, estetik ve insani
baglar1 da yonetir. Bir otelin ger¢ek basarisi; sundugu hizmetlerin ne kadar
kusursuz oldugundan ¢ok, misafirin kendini ne kadar anlagilmis, degerli ve 6zel
hissettigine bagldir.

Gilinlimiizde rekabet, oda fiyatlarindan c¢ok hizmetin derinligi iizerinden
sekillendigi i¢in, giicli bir misafir iligkileri yapist otelin rekabet avantajinin asli
belirleyicisi haline gelmistir. Bir misafir odasinda bir eksik gordiigiinde bunu
anlayisla karsilayabilir; ancak kendisine gosterilen ilgisizligi, soguklugu veya
kisiliksiz hizmeti asla affetmez. Bu nedenle misafir iligkileri yonetimi, isletmenin
goriiniir hizmet kalitesini degil, goriinmez karakterini yansitir. Otelin kimligi,
ruhu ve hizmet kiiltiiri bu birimde kendini belli eder.

Sonug olarak misafir iligkilerinin felsefesi, “hizmet etmek”ten daha derin bir
kavrama dayanir: Misafiri anlamak, onu degerli hissettirmek ve insani temas
tizerinden siirdiiriilebilir bir bag kurmak. Modern otelcilikte bagari, misafire
sundugun konforla degil; misafirin seninle kurdugu goniil bagiyla olgiiliir.
Misafir iligkileri yonetimi de tam olarak bu bagin kuruldugu, biiyiitiildiigii ve
stireklilestirildigi stratejik zemindir.

Otellerde Misafir fliskilerinin Rolii

Otellerde Misafir liskileri (Guest Relations), yalnizca operasyonel bir destek
birimi degil, misafirin konaklama deneyiminin ruhunu ve ritmini belirleyen
stratejik bir yap1 tagini temsil eder. Bu departman, misafirin otele adim attig1 ilk
andan, konaklamasi sona erdikten sonra isletmeyle kurdugu dijital iletisime kadar
uzanan genis bir deneyim zincirini yonetir. Misafir iligkilerinin temel misyonu,
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misafirlerin otelde gegirdigi zamani1 yalnizca konforlu degil; ayn1 zamanda duygu
yukli, kisisellestirilmis ve akilda kalic1 bir deneyime doniistiirmektir. Bu nedenle
Guest Relations, otelin marka kimligini sahada goriiniir kilan, hizmet kiiltiiriinii
misafirle bulusturan en kritik temas noktasidir.

Misafir iligkileri ekiplerinin gérev kapsami oldukca genistir. Misafirin giiler
yiizle karsilanmasi, 6zel taleplerinin organize edilmesi, oda degisim ve yiikseltme
taleplerinin yonetilmesi, sehir rehberligi, restoran rezervasyonlari, ulasim
planlamasi, konsiyerj hizmetleri, 6zel giin kutlamalari, romantik konseptler veya
cocuklara Ozel siirprizler gibi kisisellestirilmis dokunuslar; misafir iliskileri
departmaninin isleyisinin Onemli pargalarmi olusturur. Bunun yani sira
departman, sikdyet yoOnetimini profesyonel sekilde yiriitiir, misafir ile otelin
farkl1 departmanlar1 arasinda koprii gorevi goriir ve hizmet akisinin her
asamasinin misafir lehine ilerlemesini saglar. Modern misafir profili yalnizca
kaliteli oda ve zengin bir agik biife istemez; ayni zamanda “deger gdrmek”,
“hatirlanmak” ve “6zel hissetmek™ ister. Bu nedenle Guest Relations, misafirin
yalnizca fiziksel degil, duygusal deneyimini de yonetir. Bir misafirin oteldeki
memnuniyet diizeyi, cogu zaman odasinin metrekaresinden veya restoran
meniisiinden c¢ok; kendisine nasil davranildigi ne kadar Onemsendigi ve
ihtiyaclarinin ne kadar hizli ¢oziildiigii ile belirlenir. Iste Misafir Iliskileri
departmani, bu goriinmez ama etkisi 6l¢iilebilir duygusal memnuniyet boyutunu
insa eden birimdir.

Bu departmanin katkilari, yalnizca anlik memnuniyetle sinirli kalmaz; otelin
uzun vadeli finansal performansina dogrudan etki eder. Yiiksek memnuniyet,
olumlu yorumlar, dijital platformlarda giiglii bir marka algisi, tekrar eden misafir
oraninda artis ve sadakat programlarina katilim gibi kritik gostergeler hep misafir
iligkileri siireclerinin kalitesiyle dogru orantilidir. Bir misafirin otele yeniden
gelme karar1 gogunlukla “kendini nasil hissettigine” dayanir. Bu duygu, Guest
Relations tarafindan tasarlanir, yonetilir ve siirdiiriilebilir hale getirilir.

Sonug olarak Misafir iligkileri Departmani, otelcilik sektdriiniin kalbinde yer
alan bir birimdir. Otelin hizmet kalitesini, marka degerini, rekabet giiciinii ve
misafir bagliligini dogrudan belirler. Modern konaklama sektoriiniin giderek
duygusal zekaya, kisisellestirilmis deneyime ve insan odakli hizmete
evrilmesiyle birlikte Guest Relations, bir otelin en kritik stratejik avantajlarindan
biri haline gelmistir. Bu departman, yalnizca misafir agirlayan degil; misafirle
iliski kuran, bag1 giliclendiren ve otelin gelecegini sekillendiren goriinmez bir
kopridiir.
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Restoranlarda Misafir iliskilerinin Konumu

Restoranlarda Guest Relations, misafirin mekana adim attig1 ilk andan itibaren
baglayan deneyimi ydneten kritik bir fonksiyondur. Rezervasyon siireci,
kargilama, masa diizeni, 6zel beslenme talepleri, dogum giinii gibi oOzel
etkinliklerin organize edilmesi, garsonlarla koordinasyon ve misafir
memnuniyeti yonetimi gibi gorevler bu departmanin kapsamindadir.

Gliniimiizde restoranlarda misafir deneyimi sadece menii kalitesiyle
Olgiilmemektedir. Hizmet kalitesi, atmosfer, iletisim, sorun ¢dzme becerisi ve
misafirle kurulan bag, yemek deneyimini biitiinciil bir hizmet haline getirir. Bu
nedenle restoran isletmelerinde Guest Relations biriminin profesyonellesmesi,
stirdiiriilebilir misafir sadakati agisindan biiylik 6nem tasir.

Guest Relations Gorevinin Operasyonel ve Stratejik Boyutu

Misafir iligkileri departmani1 hem operasyonel hem de stratejik fonksiyonlara
sahiptir. Operasyonel olarak misafirin ihtiyaglarini karsilamak, sorunlar1 ¢6zmek
ve glnliik iletisimi yonetmek gorevlerini iistlenir. Bu gorev, misafirin o anki
memnuniyetinin saglanmasina yoneliktir. Fakat igin stratejik boyutu ¢ok daha
derindir; misafir geri bildirimlerinin analiz edilmesi, memnuniyet skorlarinin
yorumlanmasi, hizmet kalitesinin gelistirilmesine yonelik oneriler iiretilmesi ve
otelin uzun vadeli marka stratejisine katki sunulmasi gibi siirecler, bu birimin iist
diizey fonksiyonlaridir.

Glinimiiz otelciliginde veri analitigi biiyiikk 6nem tasir. Misafir yorumlari,
online degerlendirmeler, sosyal medya geri bildirimleri, CRM kayitlar1 gibi
veriler Guest Relations departmani tarafindan diizenli olarak izlenir. Bu bilgiler
sayesinde oteller, hizmet kalitesindeki eksikleri goriir, personel egitimlerini
planlar ve yeni hizmet modelleri gelistirir.

Misafir iliskileri Gorev ve Sorumluluklar:

Misafir iligkileri gorevlileri, misafirle kurulan her temas noktasinda hem
temsil eden hem ydneten bir rol iistlenir. Gorevleri arasinda misafir kargilama,
rezervasyon yonetimi, sehir rehberligi, 6zel taleplerin yerine getirilmesi, sikayet
¢Ozlimii, departmanlar aras1 koordinasyon ve 6zel etkinlik organizasyonlar1 yer
alir. Fakat bu gorevlerin altinda yatan temel felsefe, misafirin ihtiyaclarimi fark
etmeden Once hissetmek ve bu ihtiyaca hizli, ¢6ziim odakli, profesyonel bir
sekilde yanit verebilmektir.

Bir misafirin otelden memnun ayrilmasi kadar, otelde yasadig1 olumsuz bir
durumu dogru yonetmek de biiyiikk onem tasir. Bu nedenle Guest Relations
caligsanlariin kriz yonetimi becerileri, empati yetenegi ve iletisim kabiliyeti
yiiksek olmalidir. Misafir sikdyetinin dogru yonetilmesi, olumsuz bir deneyimi
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olumlu bir marka anisina doniistiirebilir. Birgok uluslararasi otel zinciri, "Misafir
sikayeti hediye edilmis bir firsattir" felsefesini bu nedenle benimser.

Guest Relations Olmak Icin Gerekli Egitim, Yetkinlik ve Beceriler

Misafir iligkileri gorevlisi olabilmek icin turizm, otelcilik, isletme veya
iletisim alanlarinda egitim almak 6nemli avantaj saglar. Bunun yaninda AHLEI
gibi uluslararas1 kurumlarin verdigi sertifikalar, mesleki standartlar1 ytikselten
onemli niteliklerdir. Ancak egitimin yani sira bu iste basarili olmanin temel
belirleyicisi kisisel yetkinliklerdir. S6zlii ve yazili iletisim becerileri giiclii olan,
empati kurabilen, stres altinda sakin kalabilen, farkli kiiltiirlere uyum
saglayabilen, problem ¢6zme becerisi gelismis kisiler bu pozisyonda basari
gosterir. Ayrica glinlimiiz misafir iliskileri siiregleri otel yazilimlari, veri analiz
araglar1 ve CRM sistemleriyle yonetildigi i¢in teknoloji okuryazarligi da 6nemli
bir gereklilik héline gelmistir.

Guest Relations Personelinin Karakteristik Ozellikleri

Insan iliskilerinden keyif alan, misafir odagini benimsemis, iletisimi giiclii,
¢oziim odakli bireyler bu meslege yatkindir. Turizm mezunlari, resepsiyon
caliganlar1, perakende ve misafir hizmetleri deneyimi olan kisiler, seyahat
sektoriinde caliganlar ve ¢ok dilli bireyler bu alanda 6zellikle avantajlidir. Guest
Relations, kariyer basamaklari agisindan da genis bir yelpaze sunar; bu
pozisyonda basarili olan bir ¢alisan ilerleyen yillarda Guest Relations Manager,
Front Office Manager, Quality Manager hatta Genel Miidiir pozisyonlarina
yiikselebilir.

Misafir iligkileri departmani, bir otelin yalnizca misafire dokunan yiizii degil;
isletmenin marka imajin sekillendiren, sadakati artiran, gelirleri siirdiiriilebilir
hale getiren ve hizmet kalitesini dogrudan etkileyen bir yonetim aracidir.
Glinlimiiz turizm sektoriinde rekabetin yogunlugu diisiiniildiigiinde, misafir
iligkileri birimi otelin gelecegini belirleyen en kritik departmanlardan biridir.
Kisacas1 Guest Relations, bir isletmenin “hizmet ruhunu” temsil eder ve misafire
sunulan deneyimin kalitesini somutlagtirir.

Sadakat, Misafir Deneyimi ve Tekrarlayan Misafirler

GR, oteller icin yalnizca “yeni misafir kazanmanin” bir aract degildir; ayni
zamanda mevcut misafirlerle kalict baglar kurmanin, onlar1 yeniden agirlamanin
ve giiclii bir sadakat dongiisii olusturmanin temel bilesenidir. Konaklama
sektoriinde misafir, fiziksel bir hizmet satin almakla kalmaz; hissettigi deger,
kisisel dokunus ve kendisine gosterilen Ozen, kararmin tekrar edilmesini
belirleyen gergek faktordiir. Bu noktada otelin halkla iligkiler stratejisi, misafirle
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temasin tiim agsamalarini kapsamalidir. Kigisellestirilmis iletisim 6nemlidir. Daha
once ayni odada kalan bir misafire benzer bir oda teklif etmek, dogum giiniinde
0zel bir mesaj gondermek veya sik konuk olanlara “tesekkiir mektubu” sunmak,
iliskiyi giiclendirir. Sadakat kampanyalar1 diizenlenmelidir. Ozel fiyatlar, iiyelere
6zel lounge kullanimi, {icretsiz upgrade veya yerel deneyimler gibi ayricaliklar,
misafirin kendini degerli hissetmesini saglar. Etkinlikler ve igerikler 6nemlidir.
Otelin hikayesini, ¢alisan portrelerini, mutfak deneyimlerini veya destinasyon
tilyolarini iceren samimi iletisim, misafirle duygusal bir bag kurar. Geri bildirim
yonetimine destek verilmelidir. Biitiin bu unsurlarin birlesimi sayesinde; “Bir kez
gelen ve memnun kalan misafir, tekrar gelen, cevresine tavsiye eden, markay1
savunan sadik bir misafire” doniisiir. Konaklama sektdriinde uzun vadeli bagariy1
belirleyen de tam olarak bu dongiidiir.

Markamzin Onemini ve Hikayesini Belirleyin

Marka kimliginin acik bir ¢erceveye oturtulmasi, iletisimde tutarlilig1 saglar.
Otelin vizyonu, hizmet anlayisi, hedef kitlesi ve onu rakiplerinden ayiran 6zel
yonleri belirginlestikce, tiim GR faaliyetleri bu kimlik etrafinda daha giiclii bir
biitlinliik olusturur. Bu da misafirlerin zihninde net, gliven veren ve akilda kalici
bir imajin yerlesmesini saglar. Glinliimiiziin deneyim odakli misafiri, yalnizca bir
konaklama hizmeti aramaz; bir hikayenin pargasi olmak, kendisine anlaml1 gelen
bir atmosferin i¢ine girmek ister. Bu nedenle otelin kurulus ge¢misi, bulundugu
bolgenin kiiltiirel dokusu, mimarinin tasidig1 mesajlar, tasarim detaylar veya
caligsanlarin misafirlerle kurdugu sicak iliskiler gibi unsurlar bir “hikaye” diliyle
misafire sunulmalidir. Hikaye anlatimi, bir oteli digerlerinden ayiran en etkili
iletisim aracidir; ¢linkii insani duygulara dokunur ve kalici baglar kurar.

Ayrica markanin tutarliligi, basarili bir iletisimin vazgecilmez pargasidir.
Misafirin karsilastigi her noktada, sosyal medya paylasimlarinda, web sitesinde,
brosiirlerde, resepsiyondaki karsilama tonunda, hatta otelin miizik se¢iminde bile
ayn1 ruhu ve ayni mesaji hissettirmesi gerekir. Bu tutarlilik, misafire giiven verir
ve markanin profesyonelligini goriiniir kilar. Sonug olarak, gii¢lii bir GR stratejisi
olusturmanin ilk adimi, otelin kendi kimligini dogru ifade edebilmesidir.
Hikayesi olan, karakteri net bir sekilde tanimlanmis ve iletisimde tutarli bir
marka, yalnizca fark edilmekle kalmaz; misafirlerin tercih ettigi, bag kurdugu ve
tekrar donmek istedigi bir konuma yiikselir.
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BOLUM 10

NOT DEFTERIMDEN- OTELCILIKTE TREND NOTLARI

Otel Miidiirleri icin Otel Degerlendirme Trendleri

Bir otel miidiirii olarak gorev yaptigmiz otelin genel durumu hakkinda
calistikca giiclii bir sezgiye ve gelecek ile ilgili bir fikre sahipsinizdir. Giinliik
operasyonlar, saha gozlemleri, ekip etkilesimleri ve yillarin deneyimi sayesinde
ne kadar yogun oldugunuzu, personelinizin motivasyonunu ve misafirlerinizin
memnuniyet seviyesini biiyiikk 6lgiide anlayabilirsiniz. Bu tipik bir sezgisel
harekettir. Bu sezgisel yaklasim giiglii bir baglangictir; ancak gercek tablo ¢cogu
zaman verilerin satir aralarinda gizlidir.

Ancak yeni nesil bir otel midiirii dogru performans gostergelerini diizenli
olarak takip etmektedir. Gostergeleri incelemek, raporlari takip etmek, yalnizca
izlenimlerinizi dogrulamakla kalmaz; ayn1 zamanda isletmenizin hangi alanlarda
giiclii oldugunu, hangi noktalarda gelisime ihtiyag duydugunu da net bigimde
ortaya koyar. Net takip bunu gerektirir, 6yleki bazen elde edilen net sonuglar,
gelecek ile ilgili varsayimlarinizin aksine bir miidiirli tam tersi alanda sagirtabilir.
Konaklama sektorii gibi ¢ok boyutlu ve dinamik bir alanda, tiim operasyonlar
aymi anda denetlemek kolay degildir. Iste tam bu noktada veriler, ydnetsel
kararlarin en giivenilir pusulast haline gelir. Bu nedenle, hangi Olgiitlerin
gercekten kritik oldugunu bilmek hayati 6nem tasir.

Midiirlerin genelde otel performansinda ¢ogu zaman birkag geleneksel
gostergeye fazlasiyla odaklandigi disiiniilmektedir. Bunlar, doluluk orani,
giinlik oda fiyatlarinin ortalamasi, oda basina diisen gelirdir. Bunlar bir
isletmenin ayakta kalmasi i¢in Onemli gostergelerdir ancak yeterli degildir.
Sadece bu gostergelerdeki verilere dayali gelecek yonetim plani yapiyorsaniz
degisen diinyada yanilma payiniz artiyor demektir.

Peki bir otel yonetici bunlarin yaninda nelere dikkat etmeli, siirdiiriilebilir bir
yonetim anlayis1 icin bagka hangi parametreler Snemlidir. Ornegin, saglam bir
operasyonel yapi ne kadar 6nemlidir. Elbetteki 6nemlidir, 6ncelikli basarili her
otelin temelini operasyonel yap1 olusturur. Oda devir siireleri, misafir edinme
maliyetleri ve tekrar eden sikayet tiirleri gibi verimlilik gostergeleri; darbogazlari
tespit etmenize ve sorunlara hizli ¢éziimler liretmenize yardimei olur.

Yonetim goziiyle gelir ve doluluk oranlart ¢ogu zaman on planda
tutulmaktadir. Bu arkada kalan misafir memnuniyetini ikinci planda
degerlendirmeye itebilir. Oysaki uzun vadeli basari, misafirin otelinizden nasil
ayrildigiyla dogrudan iligkilidir. Bu nedenle rakamlar i¢inde analiz yapmaya
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kalkan otel miidiirii veya genel miidiir pozisyonundaki kisilerin internet
lizerinden yapilan otel yorumlarini, igletme puanlamalarint ve dogrudan geri
bildirimler gibi misafir deneyimi gdstergelerini yakindan takip etmesi gerekir.
Bunlar ¢ok ciddi verilerdir. Bu veriler sayesinde giiglii yonlerini ve zayif
yonlerini gorerek ideal bir swot analizi yapilabilir.

En Onemli unsurlardan birisi otelciligin bir i3 modeli oldugunun
unutulmamasidir. Bu yiizden tiim islerde oldugu gibi karlilik durumununu
devamli degerlendirilmesi gerekmektedir. Otel biiyiidiikce “Mevcut Metrekare
Basina Gelir” gibi olgiitler devreye girmektedir. Bu yaklasim, yalnizca odalar
degil restoranlari, toplant1 salonlarini, havuz, fitness ve diger tiim otel alanlarini
kapsayan biitiinciil bir gelir analizine olanak tanir. Boylece ekipler, satis artirma,
yan gelirler ve ¢apraz satis firsatlar1 {izerine daha yaratic1 ¢oziimler gelistirebilir.
Otel midiiri olarak tiim bu konularda sezgisel davraniglar yerine net objektif
gostergeleri takip etmek gerekir. Bunun yanisira giinliik misafir basina toplam
harcama verisini degerlendirmek de daha anlamlidir. Ciinkii bir misafirin
otelinizde yarattig1 deger yalnizca oda iicretinden ibaret degildir. Yiyecek igecek,
otopark ve ek hizmetler, fiyatlandirma ve gelir yonetimi a¢isindan ¢ok daha genis
bir perspektif sunar. Motivasyonu yiiksek, kendini isletmeye ait hisseden bir ekip
olmadan siirdiiriilebilir hizmet kalitesi saglamak miimkiin degildir.

Calisanlarin sayisi ister 10 olsun ister 100 olsun otelinizdeki memnuniyeti
otelin yonetimsel performansi acisindan c¢ok Onemlidir. Mutsuz ve aidiyet
duygusu olmayan personel eninde sonunda otel vizyonuna ve performansina
zarar verebilir. Elbetteki maaslar 6nemlidir, ancak maas kadar 6nemli bir hususta
personelin alaninda gelisimini desteklenmesi ve haklarinin korunmasidir. Ayrica
personel devir maliyetlerinin hesaplanmasi ve diizenli olarak takip edilmesi de
biiyiik 6nem tasir. Bu rakamlar ¢ogu zaman beklenenden yiiksek ¢ikar, ancak
mutlu ve bagli bir ekibin isletmeye sagladigi katma degeri somut bigimde ortaya
koyar.

Stirdiiriilebilirlik artik gegici bir egilim degil; her yastan misafir i¢in temel bir
beklenti haline gelmistir. Cevresel etkileri 6lgmek, yalnizca otelinizin doga dostu
kimligini gii¢clendirmekle kalmaz; ayn1 zamanda operasyonel verimlilik agisindan
da 6nemli kazanimlar saglar. Enerji tiiketimi, su kullanimi1 ve atik yonetimi gibi
alanlarda yapilan iyilestirmeler; yiyecek igecek maliyetlerinden kamu hizmet
giderlerine kadar pek ¢ok kalemde tasarruf yaratir. Boylece siirdiiriilebilirlik hem
etik hem de ekonomik bir deger iiretir.

Tim parametrelerin Olciilebirligi teknolojik olarak tasarlanmaktadir.
Teknolojik gelisimlere uyum saglamay1 bagaran otel miidiirleri, tecriibelerinin
giiciiyle otellerinin gelecegini garanti altina alabileceklerdir. Uyum
saglamayanlarin kisa bir slirede emeklilige ayrilacagi kaginilmaz bir son gibi
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goriinmektedir. Teknoloji, yalnmizca nelerin miimkiin oldugunu degil, ayni
zamanda nelerin 6l¢iilebilir oldugunu da kokten degistirmektedir. Bu doniisiimle
birlikte otelcilik sektoriinde yeni performans 6lgiitleri olusmaya basladi.

Bu degisime hizla uyum saglayan isletmeler ise rekabette en biiyiik
kazanimlar1 elde edecek gibi goriiniiyor. Otel miidiirlerinin gelir yaratma endeksi,
otel rekabeti ve diger tiim yeni nesil Olgiitlerin tam olarak neleri kapsadigini
kesfetmesi ve 6grenmesi gerekiyor.

Yeni Misafirlerin Otel Odas1 Beklentileri

Modern otelcilikte rekabet artik yalnizca mimariyle degil, misafirin hissettigi
deneyimle kazaniliyor. Yillar gectikce misafirlerin diislinceleri de degisiyor.
Eskiden estetik arayan konuklar simdilerde ferah ve konforlu odalara teknoloji,
stirdiiriilebilirlik ve kisisel dokunuslar bekliyor. Odalar artik tematik ve biitiinciil
bir bakis agisiyla konuk deneyimini ileri tasiyan otel odasi tasarimini
saglamalidir. Peki gilinlimiiz misafirlerin beklentilerine cevap verecek oda
tasarimlar1 nasil olmalidir. Birkag yeni trendi paylagsmak isterim.

1. Odalarin Akilh ve Kullamish Olmasim Saglayin

Basaril1 bir otel odasi, misafiri yormayan, sezgisel bir diizene sahiptir. Yatak,
depolama, c¢aligma ve dinlenme alanlar birbiriyle uyumlu olmalidir. Gereksiz
obje ve esyalar ortaliktan kaldirilmalidir. En 6nemli hamlelerden biri yatagin
konumudur. Yatagin manzara ya da vurgu duvarina uygun konumda olmasi
gerekmektedir. Oda genis gosterilmeli ve ferah yerlesim yerleri olusturulmalidir.
Cok amacli ve gizli depolama sunan mobilyalar tasarlanmalidir. Siirgiilii kapilar
ve kompakt banyo c¢oziimleri kullanilmalidir. Bu yaklasim hem misafir
konforunu artirir hem de operasyonel verimlilik saglar.

2. Mekana Kimlik Kazandiran Stil Secimleri

Otel odasinin ambiyansi ¢ok dnemlidir. Tasarim Mimarlar1 bu isi en iyi yapan
meslek erbablaridir. Ancak bu mimarla sdylenmesi gereken ince detaylar
bulunmaktadir. Odalar i¢in tasarim estetii Onemli bir rol oynar ve
konuklarin algilarimi ve duygularim etkiler. Duvar, mobilya ve tekstil renkleri,
aydinlatma se¢imleri ve mobilya stilleri gibi estetik unsurlar belirli ruh hallerini
uyandirir ve unutulmaz atmosferler yaratir. Ister sik ve sofistike bir his
i¢cin modern, minimalist bir tasarim, ister sicak ve davetkar bir ortam icin rahat,
rustik bir estetik olsun, otel odalarinin i¢ tasarimi ve gorsel ¢ekiciligi, konuklarin
deneyimlerinin tonunu belirler, konforu artirir ve otel hakkinda kalict bir izlenim
birakir. Tasarim dili, misafirin odaya girdigi ilk anda hissettigi duyguyu belirler.
Secilen stil, otelin hem marka karakteriyle hem de lokasyonu ile uyumlu
olmalidir. Modern tasarim otellerinde modernligi ve zerafeti bir arada gosterecek
“Modern Zarafet” stili gelistirilebiir. Bir kiy1 otelinde agik renkler, dogal dokular
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ve manzarasi ile “Kiy1 Esintisi stilinde bir otel odasi tasarlanabilir. Otel tarihi bir
binanin i¢inde yasiyorsa, vintage mobilyalar, tarihsel objeler igeren bir stil olan
“Nostaljik Dokunus” kullanilabilir. Sonug itibariyle oda stiliniz, misafirde bir
duygu ve alg1 olusturmak zorundadir.

3. Dijital Konfor ve Akillh Oda Deneyimi

Bir misafir olarak odaniza giriyorsunuz. Bellboy size, aydinlatmadan
medyaya, su kullanimimdan, klimaya kontrol edebileceginiz bir tablet uzatiyor.
Duygulariniz ve alginiz ne olur? Liitfen i¢ ses olarak konusunuz. Ben teknolojiye
uzagim diyenlerin ayni islemleri manuel kontrol edebilecek bir tasarim odast...
Evet bu duygular misafire tamamen kontrol sende, istedigin gibi kontrol et,
simart, kendine uygun hale getir duygularin1 verir. Akilli sistemler misafire
kontrol duygusu verirken ayni zamanda operasyonel maliyetleri diigiiriir. Akill
sistemlerde son trendler, oda i¢i tablet ve dijital kontrol panelleri, yapay zeka
destekli sanal konsiyerj, akilli aynalar, temassiz giris ve robotik oda servisi
kullanilmaya baslanmistir. Odalarda akilli sistemlerin kullanimi bir kargasadan
cok zahmetsiz konforun bir parcasi olarak diisiiniilmelidir.

4. Cevre Duyarh ve Sorumlu Tasarim

Siirdiiriilebilirlik artik bir tercih degil, beklentidir. Misafirler cevreye duyarl
otelleri daha bilingli sekilde segmektedir. LED ve sensorlii aydinlatmalar, diisiik
akish su armatiirleri, geri doniistiiriilmiis ve dogal malzemeler, diisik VOC
kaplamalar ve akilli termostatlar, bitkilerle desteklenen biyofilik ¢oziimler oda
beklentileri i¢inde yer almaktadir.

5. Ayricalik Hissi Yaratan Detaylar

Liiks ve zenginlik hissi yaratmak ¢cok 6nemlidir. Otel odasinin konseptine gére
liiks ve zengin tasarlanarak désenmesi misafirde menuniyet yaratir. Ornegin, iist
segment yatak takimlari, spa hissi veren banyolar, 6zel hizmetler ve premium
olanaklar oday1 segilebilir bir hale getirir. Otel odalar tasariminda liiksii
onceliklendirerek, oteller rekabetci bir pazarda kendilerini
farklilastirabilir, yliksek fiyatlar talep edebilir ve konuklarin beklentilerini asan
unutulmaz deneyimler sunabilirler.

6. Yerel Ruh ve Kiiltiirel Bag

Otel odasi, bulundugu destinasyonun hikayesini anlatmalidir. Miimkiinse el
yapimi yerel tekstiller, bolgesel sanat eserleri (6rnegin Canakkalenin yesil
seramigi ve Ayvacik kok boya yoriik halist vb), mimari motifler ve tarihsel
referanslar, yerel tatlarla zenginlestirilmis minibarlar énemlidir. Bu yaklasim
sayesinde huzur ve mekan anlayis1 gelisen misafirde giiclii bir “yer duygusu”
olusturur. Dinlenmek, kitap yazmak, yenilenmek, yalniz kalmak, huzu bulmak
gibi duygu yasamak isteyen misafirler bu duygular yakaladiklar1 yeri ve oteli
birakmazlar
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7. Sanatla Giiclenen Mekéansal Etki

Sanat, oday1 yalnizca siislemekle kalmaz; karakter kazandirir. Biiyiik 6l¢ekli
tablolar, heykelsi enstalasyonlar, galeri duvarlar1 ve 6zel iiretim eserler odaya
sanat estetigi kazandirir. Misafirler, sanat temali odalarda duygusal derinlik
hissederler.

8. Psikolojiye Uygun Renk Kullanim

Renkler, misafirin ruh halini dogrudan etkiler. Sicak tonlarla samimiyet,
soguk tonlarla dinginlik, nétr paletlerle zamansiz siklik yakalanabilir. Otelinizin
hikayesine gore oda duvarlariyla misafirin duygularin1 yonetebilirsiniz. Basarili
bir otel odasi estetik, islev, duygu ve deneyimin dengeli bir bilesimidir. Otel oda
sayisina bakmazsizin renk paleti se¢imi biiyiik bir rekabet fark: yaratabilir. Otelin
mimarisine uygun duvar kagitlari, renk paletleri, fayanslar ve mobilyalar
secilmesi gerekmektedir. Toprak tonlarindaki kahverengiler ve yumusak sarilar,
rahat ve davetkar bir atmosfer yaratirken, mavi ve yesil gibi soguk tonlar ise
rahatlama ve dinginligi tesvik eder. Kirmiz1 veya turuncu, enerji verir ve
canlandirir; canli ve dinamik mekanlar i¢in idealdir. Beyaz ve gri tonlar1 ¢ok
yonliilikk sunarak zamansiz bir zarafet veya modern minimalizm i¢in olanak tanir.
Renk paletlerinin 6zenle se¢ilmesi, misafirin ruh halini sekillendirebilir ve belirli
duygulart uyandirabilir. Diisiinceli ve iyi koordine edilmis bir renk paleti, otel
odasinda ele alinan temalarin bir yorumunu yansitir.

Trend Konseptler: Otel Girisi Coffee Shoplar

Oteller, lokasyonlarina gore yeni trendleri takip ederler. Mevsimsel
seyahatlere bagli olarak, odalar 365 giin full doluluk gdstermezler. Bu yiizden
giiniimiizde oteller, oda disgindaki bolgelerini diizenli bir gelir haline nasil
getirirler diye diisiinmeye baglamislardir. Kimisi, futbol sahasini tenis kortlarina
cevirerek aylik isletme kirasi alirken, kimisi de ¢ok az kullanilan ikinci
restorantin1 balik¢1t konseptindeki isletmeye aylik kiraya vermektedir. Hatta
bir¢ok sehir oteli giris katin1 veya sehir manzarali tist katlarii, diizenli kira
getirisi olsun diye gurme, konsep kahveci olarak kiralamaktadir. Kimisi de kendi
markasini yaratarak, yeni bir destinasyon olusturmaktadir. Bu baglamda son
yillarda sik¢a rastladigim ve yayginlagacagmi diisiindiigiim otel giriglerindeki
cafe boliimlerinin misafire ve halka agilmasidir.

Baz1 oteller kendi markasini yaratirken, bazilar1 da isim hakk: alarak bilinen
marka kahve salonlarini otellerine entegre etmeye bagladilar. Ileri goriislii oteller,
iilkenin en iyi butik kahve kavurucularindan bazilarini 6n plana ¢ikararak kahve
programlarini yeni bir ¢aga tastyor. Bu, butik otel sektoriiniin ihtiyaclartyla diger
pazarlara acilmak isteyen kahve kavurucularinin ihtiyaglarim1 kusursuz bir
sekilde birlestiren bir birliktelik olacaga benziyor. Otel yatirimcist veya
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isletmecisi i¢in ise, mevcut bir perakendeciyle ortaklik kurmak, sifirdan
pazarlama yapmaktan ve miikemmel magaza yerini aramaktan kaginmay1
saglayarak hem zamandan hem de paradan tasarruf sagliyor.

[zmir'in en giizel bélgesinde yer alan bes yildizli otelin, bir bliimiinii se¢kin
kahvelerin sunuldugu bir coffee’ye ¢evirdigi goriilmektedir. Sisli’de bulunan sik
bir otelin girigsinde bir marka gelistirildigi pazara, “Sisli'nin kalbinde, keyifli bir
mola vermek i¢in ideal adres Dbaghigiyla, Ozenle secilmis kahve
¢ekirdeklerimizden hazirladigimiz sicak iceceklerimiz ve aromali ¢aylarimizla
giinliniizii tatlandirtyoruz. Taptaze keklerimiz, ev yapimi kurabiyelerimiz ve ¢itir
kruvasanlarimiz kahvenizi veya ¢ayinizi miilkemmel sekilde tamamliyor. Samimi
ve rahat ortamimizda dostlarinizla sohbet edebilir veya tek basginiza huzur iginde
vakit gecirebilirsiniz” ciimleleriyle tanitilmaktadir.

Canakkale Kordonda yer alan Otel’in bir marka kahve igletmecisine giriste bir
alani kiraladigini, Besiktas’ta bir otelin zemin katinda bulunan Coffee Shop, leziz
kahveler, tatlilar ve atistirmalik seg¢eneklerle misafirlerine sicak bir mola alani
sunarken diizenli gelir getiren bir sistemi oteline entegre ettigini goriiyoruz. Hepsi
akil dolu yatirimlar olarak dikkat ¢ekmektedir. Yoneticilerin vizyonu sayesinde
otel konsepti ayn1 zamanda ¢ekici bir lokasyon haline gelmistir.

Bir kahve isletmesinin otel sektoriine girmesinin faydalari, pazar erisimini
genigletmenin Otesine geciyor. Sanirim seckin kahve firmalar1 da otel pazarinda
yer almak istiyorlar. Marka, glinlimiiz otel misafirlerinin kaliteye odaklanarak,
mekan ve koken duygusunu sergileyen 6zenle hazirlanmis deneyimleri sevmesi
nedeniyle, sanatsal bir dokunusa sahip bir seye doniisebilir. Kahve, siradan bir
icecek olmaktan ¢ikip, el yapimi bir yudum haline gelmeye devam ederken, bu
¢abadan miikemmel bir sonug alinabilir.

2027-2030 Sezonu Satis Strateji Notlari

Otellerin ¢ogu klasik taktikleri kullanamaya devam edecektir. Bunlarin
basinda internet satis kanallar1 gelmektedir. Oysaki bu kanallar, sezonda yiiksek
kar marj1 saglarken diisilk sezonlarda sizinle odalar1 dolduramanin sanal
iizlintlisiinii yagamaktadirlar. Bu ylizden otel yonetimi olarak, veri analizlerini,
sezonlari, Onemli takvimleri iyi takip etmek gerekmektedir. Bu yiizden
lokasyondaki otelleri takip etmek yerine, lider olmak c¢ok Onemlidir.
Gelistireceginiz stratejiler sayesinde bulundugunuz destinasyonda lider
olabilirsiniz. Sizlerle énlimiizdeki {i¢ yil i¢in gelistirilebilecek startejilere yon
verecek unsurlar1 paylasmak istiyorum.
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1. Oniimiizdeki ii¢ yilda takvimi iyi yonetin

Oteller igin en pahali planlama hatalarindan biri, yilin her ayini sanki talep
hep ayn1 seyirde ilerliyormus gibi ele almaktir. Oysa turizmde talep; bazen bir
tatil, bazen bir festival, bazen de tek bir biiylik spor organizasyonuyla aniden
yiikselir ya da tam tersine diisebilir. Ne yazik ki bu degisimi fark etmek cogu
zaman ig isten gectikten sonra olur. 2026 yilinda bu risk ¢ok daha belirgin hale
geliyor. FIFA Diinya Kupasi’nin Amerika kitasinda diizenlenecek olmasi,
kiiresel seyahat aligkanliklarmi ciddi sekilde etkileyecek gibi gosteriyor.
Gezginler oniimiizdeki yillardaki gezilerini bu rotaya ¢evirebilir. Oteliniz bu
destinasyonda olmasa bile, bu organizasyonun dolayli etkilerini hissetmeniz
olduk¢ca muhtemel bir durum olacaktir. Grup seyahatleri, uzaktan calisan
misafirlerin kisa kacamaklar1 ve “mag1 izlemek icin seyahat” eden kitleler, farkli
bolgelerde beklenmedik talep artislar1 yaratabilir. Buna bir de okul tatilleri, resmi
bayramlar, uzun hafta sonlar1 ve mevsimsel yogunluklar eklendiginde, 2026 nin
takvimini dogru okuyan oteller i¢in biiyiik bir avantaja, hazirliksiz olanlar i¢in ise
ciddi bir riske doniisecegini soylemek yanlis olmaz.

Bu nedenle, otelciler olarak isimizi sansa birakmadan takvim odakli ve
proaktif bir planlama yaklagimi benimsemeliyiz. Bunun i¢in: Bu dénemleri
merkeze alan pazarlama galigmalarini son dakikaya birakmadan planlayimn. Diinya
Kupast mag tarihleri, ulusal bayramlar, okul tatilleri ve yerel etkinlikler dahil
olmak iizere tiim Onemli gilinleri tek bir takvimde toplayin. Biiyiik
organizasyonlarin hemen dncesi ve sonrasinda olusabilecek “ge¢is donemlerini”
erkenden tespit edin.

Takvim temelli bu yaklagim, gelir ve satis ekiplerinizin verim y&netimini ¢ok
daha saglikl yiiriitmesini saglar. Yogunluk beklenen donemlerde fiyatlar1 yukar1
cekebilir, talebin zayif olacagi zamanlarda ise dogru kampanyalarla rezervasyon
akisini canlandirabiliriz. Son adimda ise, kritik tarihler i¢in siire ve kosullarla
sinirlandirilmis “Erken Rezervasyon” veya “Erken Firsat” teklifleri olusturun. Bu
sayede ilgiyi erkenden yakalar, OTA’lar devreye girmeden Once envanteriniz
iizerindeki kontrolii elimizde tutabiliriz. Kisacasi, 2026’da kazanan oteller;
yalnizca fiyat1 degil, takvimi de iyi yonetenler olacaktir.

2. Gecmise Bakin, Hedeflerinizi Veriye Dayandirin

Otel satig planlamasinda en sik karsilasilan hatalardan biri, hedefleri somut
verilere degil, iyi niyetli tahminlere dayandirmaktir. “Bu y1l %10 biiyiiyelim” ya
da “dolulugu biraz daha artiralim” gibi ifadeler kulaga hos gelse de arkasinda
giiclii bir analiz yoksa genellikle hayal kirikligiyla sonuclanir. Bu nedenle igimize
otelimizin ge¢mis performansini gercekten anlamakla baslamaliyiz. Ozellikle son
iki yila ait verileri detayli sekilde inceleyin. RevPAR, ADR, doluluk oranlari,
satig kanallar1 ve dogrudan rezervasyon payi gibi temel gostergeler size yol
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gosterecektir. Ancak yalnizca ortalama rakamlara bakmak yeterli degildir.
Gergek tabloyu gorebilmek i¢in verilerin misafir profillerine, oda tiplerine,
sezonlara ve yogunluk donemlerine gore ayirarak analiz edilmesi gerekmektedir.

Bu sayede otelimize gercekten kar getiren alanlari ¢ok daha net goriiriiz.
Dikkat edilmesi gereken bazi kritik noktalar sunlardir; Aylik ve misafir
segmentlerine gore RevPAR degisimleri, OTA’lar, dogrudan satislar ve kurumsal
kanallarin ayr ayr performansi, talebin yiiksek oldugu hafta sonlarinda en ¢ok
rezervasyon getiren paket veya kampanyalar, 6zellikle yogun tarihlerde iptal ve
no-show oranlari, masaiistii, mobil veya WhatsApp gibi farkli cihaz ve
kanallardan gelen doniisiim oranlarinin analizleridir.

Bu analizler sayesinde, hayali hedefler yerine gergekei bir biit¢e olusturabilir
ve otelinizin gergek potansiyeline uygun KPI’lar belirleyebilirsiniz. Uygulamasi
kolay ve etkili bir yontem olarak, gecen yilin en karli bes hafta sonunu
incelemenizi dneririm. Bu tarihler neden basarili oldu? Ozel bir paket mi vardi,
giiclii bir kampanya m1 yapildi, yoksa sehirde énemli bir etkinlik mi diizenlendi?
Bu sorularin yanitlari, 2026 ve 2027’de benzer basarilar1 tekrar etmenizi
saglayacak degerli ipuclar1 sunar. Son olarak, dogrudan rezervasyonlar igin net
ve dlgiilebilir hedefler koymay1 unutmayim. Ornegin; “Ikinci ceyrekte dogrudan
rezervasyonlart %20 artirmak” veya “Yiiksek sezonda OTA paymnt %15
azaltmak”. Bu tiir KPI'lar, satis stratejinizin omurgasini olusturur ve diisiik
performans gosteren alanlar1 karliliginiz1 etkilemeden 6nce fark etmenizi saglar.

3. Yapay zeka ile talepleri kacirmayin.

Tatil donemleri, yilbas1 ve Diinya Kupasi gibi biiyiik organizasyonlar oteller
i¢in aslinda siirpriz degildir. Bu donemlerin gelecegi bellidir, talebin artacagi da
ongoriilebilir. Ancak bu yogunluk, beraberinde ciddi bir iletisim yiikii getirir. Bir
anda ayni1 sorular tekrar tekrar gelmeye baslar. Misafirler paketin igerigini merak
eder, maglarin otelde yaymlanip yaymlanmayacagini sorar, yilbast yemeginin
fiyata dahil olup olmadigimi 6grenmek ister. Telefonlar susmaz, WhatsApp
mesajlar {ist liste diiger, web sitesindeki sohbet penceresi siirekli yeni sorularla
dolar.

Sorun su ki, bu yogunluk genellikle kisa bir zaman diliminde yasanir. Sirf
birka¢ haftalik talep artis1 igin ekibin biiyiitiilmesi hem maliyetlidir hem de
operasyonu zorlastirir. Ustelik gecici ¢oziimler cogu zaman hizmet kalitesini
artirmak yerine karmasay1 biiyiitiir. Iste tam bu noktada, yapay zeka destekli
iletisim ¢ozlimleri akilli oteller i¢in giiclii bir destek haline gelir.

Ozellikle otelcilik sektorii icin gelistirilmis yapay zeka sistemleri, yalnizca
otomatik cevap veren basit araglar degildir. Bu ¢oziimler zamanla otelinizin
yapisint, sundugu hizmetleri ve hatta markanizin iletisim tarzini 6grenir. Misafire
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verilen cevaplar soguk ve robotik degil, otelin ruhunu yansitan dogal bir dilde
olur. Karmagik gibi gériinen sorular bile hizli, net ve dogru sekilde yanitlanir.

Misafir agisindan bakildiginda deneyim son derece rahattir. Saat kag olursa
olsun ister gece yarisi ister resmi tatil giinii olsun, sorusuna aninda yanit alir.
Beklemez, geri doniis icin saatlerce hatta giinlerce umut etmez. Bu hiz, 6zellikle
tatil plan1 yapan ve karar asamasinda olan misafirler i¢in son derece kritiktir.
Ciinkii cogu zaman rezervasyon, ilk net cevabi veren otelde yapilir.

Yapay zeka bu siirecte 6zellikle yogun donemlerde biiyiik fark yaratir. Noel,
yilbagt ya da Diinya Kupas1 gibi zamanlarda en ¢ok sorulan sorular dnceden
tanimlanir ve sistem bu sorulara otomatik olarak yanit verir. Ayni bilgi defalarca
personele sorulmak yerine, tek bir merkezden tutarh sekilde aktarilir. WhatsApp,
web sitesi canli sohbeti ya da diger dijital kanallar iizerinden, iistelik birden fazla
dilde iletisim saglanabilir. Bu da hem yabanci misafirler i¢in biiyilik bir kolaylik
yaratir hem de otelin erisilebilirligini artirir.

Otel ekibi acisindan bakildiginda ise en biiylik kazanim, is yiikiiniin
dengelenmesidir. Personel, siirekli ayni sorular1 yanitlamak yerine gergekten deger
yaratan goriismelere odaklamr. Ozel talepler, grup rezervasyonlari, yiiksek gelir
potansiyeli tasiyan misafirler ve satisa doniisme ihtimali yiiksek iletisimler icin
zaman kazanilir. Yapay zeka tekrar eden ve zaman alan igleri iistlenirken, insan
dokunusu gereken noktalar dogru kisilerde kalir.

Bunun dogal sonucu olarak operasyonel maliyetler diiser. Gereksiz personel
artigina ihtiya¢ kalmaz, ekip daha az yorulur ve hizmet kalitesi daha istikrarl hale
gelir. Ayn1 zamanda doniisiim ihtimali de yiikselir. Ciinkii hi¢bir misafir cevapsiz
kalmaz, hicbir soru gdzden kagmaz. Iletisimdeki bu hiz ve siireklilik, potansiyel
rezervasyonlarin kagmasini engeller.

Bu siireci daha da etkili hale getirmek icin, sezonluk anahtar kelimelere 6zel
yanitlar tanimlamak oldukga akillica bir adimdir. Diinya Kupasi programi, Noel
yemegi, yilbagi miisaitligi gibi ifadeler sistem tarafindan otomatik olarak taninir ve
misafire net bilgiler sunulur. Bu kiiciik ama stratejik hazirlik, fark edilmeden
kaybedilebilecek onlarca, hatta yiizlerce potansiyel misafirin otelinize yonelmesini
saglar.

Sonug olarak, yapay zeka ile otomasyon ve kisisellestirme, otelcilikte insanin
yerini alan bir ¢oziim degil; insani dogru yerde konumlandiran bir destek
mekanizmasidir. Dogru kurgulandiginda hem misafir memnuniyetini artirir hem de
otelin satis ve gelir performansma dogrudan katki saglar. Ozellikle yogun ve
rekabetin yiiksek oldugu dénemlerde, bu fark ¢cogu zaman kazanani belirler.

4. Her y1l bir sonrasi icin Sadakat programlarmna yatirim yapin

Birgok otel i¢in satis siireci, misafir kapidan ¢ikis yaptig1 anda sona ermis gibi
kabul edilir. Ozellikle yiiksek sezonlarda tiim enerji yeni misafir kazanmaya harcanir;
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odalar dolar, operasyon yogunlasir ve konaklama bittikten sonra misafirle iletisim
neredeyse tamamen kesilir. Oysa tam da bu sessizlik, oteller i¢in en biiylik firsat
kayiplarindan biridir. Konaklama sonrasi temas kurulmadiginda, heniiz otelle taze bir
deneyim yasamis misafirler kisa siirede unutulur ve sicak bir potansiyel, soguk bir
kitleye doniistir.

Sonrasinda ayn1 kisiye yeniden ulagmak icin ya reklam biitcesi harcanir ya da
OTA komisyonlarina tekrar katlanmak zorunda kalinir. Aslinda ¢6ziim oldukca
basittir: Her misafirin ayrilisini bir son degil, yeni bir iligkinin baglangict olarak
gormek. Noel ya da yilbasi doneminde otelinizde konaklayan bir misafir, bir sonraki
diisiik sezonunuz i¢in son derece nitelikli bir adaydir. Sizi tanimistir, hizmetinizi
deneyimlemistir ve memnun kaldiysa tekrar gelme ihtimali zaten vardir. Onemli olan
bu bagi koparmamak ve dogru zamanda dogru sekilde canl tutmaktir. Yogun
sezonda gelen misafirleri sadik, tekrar eden konuklara doniistiirmenin finansal agidan
da gok net avantajlari vardir. Yeni misafir kazanmanin maliyeti diiser, ¢linkii sifirdan
ikna etmeniz gereken bir kitleyle ugrasmazsiniz. Misafirin otelinizle olan toplam
yasam boyu degeri artar. Diisiik sezonlarda doluluk oranlarini daha 6ngoériilebilir hale
getirebilirsiniz. En 6nemlisi de yaptigimz her kampanya, harcadiginiz her biitce ¢ok
daha yiiksek bir geri doniis saglar.

Bu siirecin etkili olmasi i¢in, konaklama sonrasi iletisimin sistemli ve tutarli
sekilde ylriitiilmesi gerekir. Misafir ¢ikis yaptiktan kisa bir siire sonra génderilen
samimi bir tesekkiir mesaj1 hem giizel bir izlenim birakir hem de iletisimin kapisini
acik tutar. Ardindan, konaklama deneyimine dair geri bildirim istemek, misafire
deger verdiginizi hissettirir. Bu temasin hemen sonrasinda, gelecekteki bir
konaklama igin kiigiik ama anlamh bir avantaj sunmak ise siireci tamamlar. Ornegin
hafta i¢i konaklamalarda ya da sezon dis1 tarihlerde gegerli, sadece daha 6nce otelde
kalmig misafirlere 6zel bir indirim, tekrar rezervasyon icin giiclii bir motivasyon
yaratir.

Elbette bu siirecin saglikli islemesi i¢in temel baz1 yapi taslarinin dogru kurulmasi
gerekir. Daha misafir otele girig yaparken, iletisim bilgilerinin eksiksiz, dogru ve
diizenli sekilde toplanmasi biiyiik 6nem tagir. Ardindan, konaklama sonrasi mesajlar
manuel olarak degil; e-posta veya WhatsApp gibi kanallar iizerinden otomatik ama
kigisel hissi koruyan sistemlerle gondermek siireci hem kolaylastinir hem de
stirdiirtilebilir hale getirir. Sunulan tekliflerin de rastgele degil, satig takvimiyle
uyumlu ve talepte bosluk olan dénemleri destekleyecek sekilde planlanmasi gerekir.

5. WhatsApp Kampanyalar baslatmahsimz

Bircok otel, aslinda elinde ¢ok degerli bir hazine olmasina ragmen bunun farkinda
degildir. Gegmis rezervasyonlar, misafir tercihleri, iletisim bilgileri ve davranig
verileri... Tiim bu bilgiler, dogru kullanildiginda giiclii bir satis ve iletisim aracina
doniisebilir. Ancak ¢ogu isletme, bu potansiyeli aktif hale getirmek yerine e-posta
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gibi artik etkisi azalmis kanallara ya da yiliksek maliyetli reklamlara giivenmeyi tercih
eder. Bunun sonucu da genellikle diisiik geri doniis ve eriyen kar marjlari olur. Asil
fark yaratan yaklagim, misafirin size yazmasmi beklemek yerine onunla dogru
zamanda, dogru tonda iletisime gecmektir. Iste WhatsApp tam da bu noktada devreye
girer. WhatsApp, yalnizca destek vermek i¢in kullanilan bir kanal olmaktan ¢ikip,
markaniz1 zaten tanityan ve sizden tekrar satin alma ihtimali yiiksek misafirlerle
birebir temas kurmamzi saglar. Acilma oranlarinin neredeyse yiizde 98’e ulagmast,
cogu zaman yiizde 20’yi bile géremeyen e-postalara kiyasla ne kadar giiclii bir arag
oldugunu agikca gosterir.

Potansiyel misafirlerin kendiliginden geri dénmesini beklemek yerine, onlara
yeniden temas edecek kiiciik ama etkili firsatlar yaratabilirsiniz. Ornegin, daha 6nce
otelinizde konaklamis bir misafire génderilen kisa ve samimi bir mesaj, giiclii bir etki
yaratr. Ismiyle hitap edilen, gegmis deneyimine atifta bulunan ve ona dzel bir avantaj
sundugunuzu hissettiren bir mesaj; hem ayricalik duygusu olusturur hem de hizl
karar almay1 tesvik eder.

Bu tiir WhatsApp mesajlarinin en biiyiik avantaji, sifira yakin maliyetle dogrudan
iletisim saglamasidir. Arada komisyon yoktur, reklam biitcesi harcanmaz. Dogru
zamanda, dogru kisiye gdnderilen mesajlar hem aciliyet hissi yaratir hem de otelin
dogrudan rezervasyon payini artirir. Bu siirece baglarken yapilmasi gerekenler
ashinda oldukca nettir. Oncelikle misafir veritabanmizi anlamh gruplara ayirmamz
gerekir.

VIP misafirler, aileler, kurumsal konuklar ya da belirli etkinliklere katilmus kisiler
gibi segmentler, mesajlarin etkisini ciddi sekilde artirir. Ayni mesaji herkese
gondermek yerine, her grubun beklentisine ve seyahat motivasyonuna gore
kurgulanan igerikler ¢ok daha basarili sonug verir. Ayni zamanda, iletigim izinlerinin
giincel ve yasal mevzuata uygun oldugundan emin olmak biiyilk 6nem tagir.
Giivenilir ve seffaf bir iletisim, uzun vadeli misafir iligkilerinin temelidir. Ardindan,
2026 takvimindeki 6nemli tarihlerle uyumlu, kisa ama kisisel hissi gliclii mesaj
senaryolar1 hazirlanmalidir. Mesaj ne kadar net ve dogal olursa, geri doniis alma
ihtimali de o kadar yiikselir.

Teknik tarafta ise resmi WhatsApp API entegrasyonu kullanmak, hem mesajlarm
giivenli sekilde iletilmesini saglar hem de hesabin kisitlanma veya engellenme riskini
ortadan kaldirir. Bu noktada, otelcilik sektdriine 6zel gelistirilen ¢oztimler biiyiik
kolaylik sunar. AskFlow gibi araclar, WhatsApp kampanyalarinin 6lgekli, otomatik
ve kisisellestirilmis sekilde yonetilmesine olanak taniyarak bu kanali yalnizca bir
iletisim aract olmaktan ¢ikarir ve gercek bir gelir kaynagina doniistiiriir. Kisacasi
WhatsApp, dogru stratejiyle kullanildiginda, oteller i¢in sadece mesajlagilan bir
uygulama degil; sadakat yaratan, satig iireten ve misafirle bagi giiclendiren giiglii bir
kanal haline gelir.

379



KAYNAKLAR

Afrianto, A., & Gulo, 1. (2019). Revisiting English competence at hotel.
TEKNOSASTIK, 17(1).35-39.

Akbaba, A. (2006). Measuring service quality in the hotel industry: A study in a
business hotel in Turkey. International journal of hospitality
management, 25(2), 170-192.

Ariffin, A. A. M., & Maghzi, A. (2012). A preliminary study on customer
expectations of hotel hospitality: Influences of personal and hotel
factors. International Journal of Hospitality Management, 31(1), 191-198.

Armstrong, M., & Taylor, S. (2020). Armstrong’s handbook of human resource
management practice. Kogan Page Ltd.

Assaf, A., Barros, C. P., & Josiassen, A. (2010). Hotel efficiency: A bootstrapped
metafrontier  approach. International Journal of  Hospitality
Management, 29(3), 468-475.

Bardi, J. A. (2011). Hotel front office management. John Wiley & Sons, Inc..

Barrows, C. W., Powers, T., & Reynolds, D. (2012). Introduction to management
in the hospitality industry (10th ed.). John Wiley & Sons. ISBN: 978-0-
470-39974-3

Bitran, G. R., Gilbert, S. M., & Leong, T. Y. (1992). Hotel sales and reservations
planning. In The Service Productivity and Quality Challenge (pp. 343-
363). Dordrecht: Springer Netherlands.

Burgess, C. (2012). Hotel unit financial management: does it have a future?. In
Accounting and Financial Management (pp. 282-297). Routledge.

Buttle, F., Bowie, D., Brookes, M., & Mariussen, A. (2016). Hospitality
Marketing (3rd ed.). Routledge. https://doi.org/10.4324/9781315682549

Buhalis, D., & Costa, C. (Eds.). (2006). Tourism management dynamics: trends,
management and tools. Routledge. ISBN:0-7506-6378-2

Burton-Howat, N. (2025). Developing a Successful Hospitality Business:
Philosophy and Practice (1st ed.). Routledge.
https://doi.org/10.4324/9781003607182

Cavagnaro, E. (2025). The Food & Beverage Department At the heart of a
sustainable hotel. ISBN: 9781915097880. D0i:10.23912/9781915097880-
5937

Chen, Y. (2021). Economics of Tourism and Hospitality: A Micro Approach (1st
ed.). Routledge. https://doi.org/10.4324/9781003023241

Chibili, M., de Bruyn, S., Benhadda, L., Lashley, C., Penninga, S., Rowson,
(2019). Modern Hotel Operations Management (Routledge-Noordhoff
International Editions). ISBN: 978-1000035995. By Routledge.

380


https://doi.org/10.4324/9781003607182
https://doi.org/10.4324/9781003023241

Cook, R.A., Hsu, C.H.C., Marqua,J.J. (2016) Turizm Konaklama ve Seyahat
Isletmeciligi. Ceviri Editorii: Tuna, M. Nobel Yayincilik, ISBN: 978-605-
320-296-7.

Celtek, E. (2024). Unmanned smart hotel: applications and examples. Worldwide
Hospitality and Tourism Themes, 16(5), 611-626.

Das, D. (2025). Mastering Food and Beverage Service: From Basics to
Brilliance. Available at SSRN 5366781.

Dennison, DF., Weber, MR. (2016) Konaklama Isletmelerinde Stratejik insan
Kaynaklart Yonetimi. Ceviri Edits: Tariverdi, H., Yilmaz, A., Nobel
Yayimevi, ISBN:978-605-320-405-3.

Deputat, M., Podolian, M., Zhupnyk, V., Terletska, K., & Gorishevskyy, P.
(2024). Evolution of information systems and technologies in the
hospitality and tourism sector: a historical perspective. Multidisciplinary
Science Journal, 6.

Dey, P., & Kumar, A. Crisis management in hotels.www.oaije.com,8(2). ISSN
(Online) 2456-3293; 26-31.

Dogancili, O.C. (2023). Turizmde Giincel Insan Kaynaklar1 Yd&netimi
Uygulamalar1. Nobel Bilimsel Eserler, ISBN: 978-625-398-558-5

Eder, R.W., and W.T. Umbreit. (1989).“Measures of Managerial Effectiveness in
the Hotel Indus try.” Hospitality Research and Education Jour nal
13(3):333-341.

Gao, J. (2025). Optimizing hotel revenue management through dynamic pricing
algorithms and data analysis. Journal of Computational Methods in
Sciences and Engineering, 25(2), 1200-1209.

Hayes, D. K., & Ninemeier, J. D. (2009). Human resources management in the
hospitality industry. John Wiley & Sons.ISBN: 9780470084809

Heery, E., & Noon, M. (2008). A dictionary of human resource management (2nd
ed.). Oxford University Press.

Hudson, S. (2025). Hospitality Management: International Introduction (1st ed.).
Routledge. https://doi.org/10.4324/9781032624211

Huo, C., Hameed, J., Sadiq, M. W., Albasher, G., & Alqgahtani, W. (2021).
RETRACTED: Tourism, environment and hotel management: an
innovative perspective to address modern trends in contemporary tourism
management. Business Process Management Journal, 27(7), 2161-2180.

Ivanova, M., Ivanov, S., P. Magnini., V.P (2016). The Routledge Handbook of
Hotel Chain Management. ISBN 9780367660109. by Routledge.

Kalefa, H., & Gado, S. (2024). Enhancing hotel sustainability through ecological
and technological integration. JES. Journal of Engineering
Sciences, 52(1), 145-174.

381



Kasavana, M.L., Brooks, R.M (1995). Front Office Procedures 4th. Edition.
Education Institute American Hotel and Motel Association.

Kotas, R. (2014). Accounting for hotel and catering management.
Routledge. ISBN: 9781135404185

Kirillova, K., Kuokkanen, H., Lehto, X. (2025). Transformative Hotels of the
Future. by Routledge, ISBN 9781032853772

Lanz, L. H., & Fischhof, B. (2010). Introducing the newest member of your hotel
marketing team: The social media manager. HVS International Journal, 1-
3.

Lashley, C., & Morrison, A. (2001). In search of hospitality. Routledge. ISBN
9780750654319.

Legrand, W., Kuokkanen, H., Day, J (2023). Critical Questions in Sustainability
and Hospitality, ISBN 9781032111025, by Routledge.

Lin, Y. X., Chen, M. H., & Lu, L. (2022). The impact of international tourism on
hotel sales performance: New proposals and evidence. Tourism
Economics, 28(6), 1480-1498.

Nickson, D. (2007). Human Resource Management for the Hospitality and
Tourism Industries (1st ed.). Routledge.
https://doi.org/10.4324/9780080469461

Ojha, U. R. S., Gupta, N., Tiwari, M. K., Srivastava, A., & Singh, R. (2025).
Exploring the Impact of Quality Housekeeping Services on Customer
Satisfaction and Revisit Intentions: A Study of Luxury Hotels in Uttar
Pradesh. International Review of Management and Marketing, 15(6), 314.

Page, S. J. (2014). Tourism management. Routledge.
https://doi.org/10.4324/9781315768267

Pipyros, K., & Liasidou, S. (2025). A new cybersecurity risk assessment
framework for the hospitality industry: techniques and methods for
enhanced data protection and threat mitigation. Worldwide Hospitality and
Tourism Themes, 17(1), 48-61.

Rasmussen, N. H., Eichorn, C. J., Barak, C. S., & Prince, T. (2003). Process
improvement for effective budgeting and financial reporting. John Wiley
& Sons.

Rutherford, D. G., & O’Fallon, M. J. (2010). Hotel management and operations
(5th ed.). John Wiley & Sons. ISBN: 9780470177143

Skell, G., Ting, A., Navarrete, F., Yang, M., & Bisson, A. (2025). The rise of pop-
up restaurants: And innovative approach to teaching food and beverage
management to hospitality students. Rethinking hospitality and tourism
education: Disruptors and transformations, 101, 178.

382


https://www.routledge.com/search?author=Ksenia%20Kirillova
https://www.routledge.com/search?author=Henri%20Kuokkanen
https://www.routledge.com/search?author=Xinran%20Lehto
https://doi.org/10.4324/9780080469461
https://doi.org/10.4324/9781315768267

Sengel, U., Zengin, B. (2024). Turizm Ekonomisi, Nobel Akademik Yaymcilik,
ISBN: 978-625-371-563-2.

Walker, J. R. (2021). Introduction to hospitality management (8th ed.). Pearson
Education. ISBN: 9781292330297

Vallen, G. K., & Vallen, J. J. (2014). Check-in check-out: Managing hotel
operations (9th ed.). Pearson Education. ISBN 13: 978-1-292-02110-2

Waaje, A., Karim, R., Roshid, M. M., & Meem, T. N. (2025). Minimizing waste
in the hospitality industry: The opportunities and challenges of lean
tourism. Sustainable waste management in the tourism and hospitality
sectors, 125-166.

Walmsley, A. (2025). Entrepreneurship in Tourism (2nd ed.). Routledge.
https://doi.org/ 10.4324/9781003469872

Wearne, N., & Morrison, A. (1996). Hospitality Marketing (1st ed.). Routledge.
https://doi.org/ 10.4324/9780080938486

Weaver, D. (2006). Sustainable Tourism (Ist ed.). Routledge.
https://doi.org/10.4324/ 9780080474526

Whitney, D. L. (1986). Attentional styles and stress factors of hotel
sales/marketing  managers. International  Journal of  Hospitality
Management, 5(4), 197-200.

Wood, R. C. (Ed.). (2017). Hotel accommodation management. Routledge.
ISNB:978-1-138-04878-2.

Woods, R. H., & Viehland, D. (2000). Women in hotel management: gradual
progress, uncertain  prospects. Cornell Hotel and Restaurant
Administration Quarterly, 41(5), 51-54.

383


https://doi.org/
https://doi.org/
https://doi.org/10.4324/

Bu kitab1 okurken 6zellikle “Genel Miidiir, organizasyonun bagindaki kisidir.”” ifadesi beni
30 yillik genel miidiirliik kariyerimin ilk yillarina, sahada alinan kararlarin sorumlulugunu
derinden hissettigim donemlere gotiirdii. Kitap, otel genel miidiirliigiinii yalnizca bir unvan
olarak degil; stratejik bakig acisi, liderlik, denge ve vizyon gerektiren ¢ok boyutlu bir
yonetim rolii olarak ele almaktadir. Samimi aym1 zamanda 6gretici diliyle kitap, otelcilik
sektoriinde gorev alan tiim profesyoneller igin degerli bir bagvuru kaynag: niteligindedir.

Metin PELTEK
Otel Genel Miidiirii

Sevgili Ozlem'in yazdig1 Otelimi Yonetemiyorum, otelcilik sektoriinde “yalmz degilim”

dedirten, gercek sorunlara ger¢ek ¢oziimler sunan gok degerli bir kitap. Sektoriin iginden

gelen ornekleri, samimi dili ve pratik Onerileriyle sadece okumakla kalmiyor, diisiinmeye
ve degismeye de tesvik ediyor"

Kemal ERDOGAN

Wyndham Ankara Owner

Bir otelin kalbi, tiim birimlerin ayn1 ritimle atmasiyla garpar. Sektoriin anatomisini ve

departmanlarin igleyigini tiim detaylariyla ele alan bu ¢aligma, operasyonel mitkemmelligi
hedefleyenler igin gercek bir basucu rehberi niteliginde.

Aykut BAKAY

Hotel Experience Academy Owner

TUROYD Genel Sekreteri

Hotel Broker

Bu kitab1 okurken kendimi bir otelin arka kapisindan igeri girmis gibi hissettim. Lobideki
sikligin ardinda neler dondiigiinii, bir krizin nasil firsata cevrilebildigini, bazen tek bir
giiliimsemenin koca bir sistemi nasil ayakta tuttugunu satir satir gordiim. “Otelimi
Yonetemiyorum”, Bir otelin sadece nasil yonetilecegini degil, zaman zaman neden
yonetemedigimizi de agik¢a gosteriyor.
Ozkan TORUNOGULLARI
CEO- Meri Hotel Oliideniz
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