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Ozet

Bilgi ve iletisim teknolojilerinde yasanan gelismelerle birlikte ortaya cikan
yenilikler igletmelerin yonetsel faaliyetlerine 6nemli katkilar sunabilmektedir. Otel
isletmelerinde otomasyon sistemlerinin departman i¢indeki islevi ve 6nemi agisindan 6ne
¢ikan departmanlardan birinin &n biiro departmani oldugu bilinmektedir. On biiro
departmaninda kullanilan otomasyon sistemleri de bilgi ve iletisim teknolojilerindeki
yeniliklerin bir sonucu olarak 6n plana ¢ikmaktadir. Calismada otel isletmelerinde
kullanilan otomasyon sistemlerinin 6n biiro operasyonlarindaki islevleri en etkin
programlar olarak bilinen Suite 8 Fidelio ve Opera otomasyon sistemleri {izerinden
incelenmistir. Calismada otellerin 6n biiro departmanlarinda kullanilan otomasyon
sistemlerinin teknolojik alt yapilari ve islevleri hakkinda bilgiler sunulmasi
amaclanmaktadir. Bu dogrultuda otel isletmelerinde kullanilan otomasyon sistemlerine
yonelik gerceklestirilen ¢alismalar ve otomasyon sistemi hizmeti veren teknoloji
sirketleri mercek altina alinmistir. Elde edilen verilerin toplanmasi ve analiz edilmesi
stirecinde nitel arastirma yontemlerinden biri olan dokiiman analizi yonteminden
yararlanilmistir. Yapilan incelemeler neticesinde; otel isletmelerinde 6n biiro departmant,
On biiro departmanmin gorevleri, otel isletmelerinde otomasyon sistemleri, otel
isletmelerinde tercih edilen otomasyonlarda yazilim dili, otel isletmelerinde kullanilan
veri tabanlar1 ve Suite 8 Fidelio ile Opera otomasyon sistemleri gibi turizm sektoriinden
ornek uygulamalardan bahsedilmistir. Sonug¢ olarak otellerde kullanilan otomasyon

sistemlerinin otel isletmelerine sagladig: yararlar aciga ¢ikarilmistir.
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Anahtar Kelimeler: Turizm, bilgi ve iletisim teknolojileri, 6n biiro otomasyon

sistemleri.
Abstract

Innovations that emerged with the developments in information and
communication technologies could provide significant contributions to the managerial
activities of businesses. It is known that one of the prominent departments in terms of the
function and importance of automation systems in hotels is the front office department.
The automation systems used in the front office department also come to the fore as a
result of innovations in information and communication technologies. In this study, the
functions of automation systems used in hotels in front office operations have been
examined through Suite 8 Fidelio and Opera automation systems, which are known as the
most effective programs. The aim of the study is to provide information about the
technological infrastructure and functions of the automation systems used in the front
office departments of hotels. In this context, studies carried out on automation systems
used in hotels and technology companies providing automation system services have been
examined. Document analysis, one of the qualitative research methods, has been used in
the process of collecting and analyzing the obtained data. As a result of the reviews
carried out, the front office department in hotels, duties of the front office department,
automation systems in hotels, language options in automation systems, databases used in
hotels and sample applications such as Suite 8 Fidelio and Opera from the tourism sector
have been mentioned. As a result, the benefits of automation systems to hotels have been
revealed.

Keywords: Tourism, information and communication technologies, front office

automation systems.

GIRIS

Otel isletmelerinde tiim departmanlar misafir memnuniyetinin saglanmasi ve
isletmelerin yasamsal fonksiyonlarin yerine getirilmesi konusunda tiim departmanlar
onemli gorevler iistlenmektedir. Otel isletmelerinde 6n biiro departmani isletmeye en
fazla gelir getiren departman olmasi sebebiyle diger departmanlar arasinda 6nemli roller
istlenmektedir. Zira miisteri otele giris (check-in) yapmadan 6nce rezervasyon yapma

stirecinde 6n biiro departmaninin personelleriyle iletisime gegmektedir (Eraslan, 2013).
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Giris islemlerinin yapilmasi siirecinde misafirlerin otele yonelik ilk izlenimleri olusmaya
baslamaktadir (Sener, 2001). Bilinmektedir ki ilk izlenim pazarlama siirecini 6nemli
dlgiide etkileyen bir unsurdur (Kotler, 2000). Ote yandan 6n biiro departmani otellerin
merkezi oldugu i¢in miisteri ile otel yonetimi arasinda bir kopri gorevi iistlenmektedir.
Bundan hareketle 6n biiro departmanit misterilerin goéziinden otelin geneli olarak
goriilmektedir (Batman ve Demir, 2015). Bdylece 6n biiro departmaninin otel
isletmelerinin imaj yiizii oldugu sdylenebilir.

Otellerde isletmenin genel imaji, miisterilerin otele yaptiklar1 rezervasyon igin
gecgen siireg ile baslamaktadir. Bahsedilen imaj, miisterilerin otelde konakladig: siire
boyunca c¢ikis islemi (check-out) yaptigi zamana kadar almis oldugu hizmetlerden
algiladiklaridir (Eraslan, 2013). Otomasyon sistemleri, otel isletmeleri ve miisteriler
arasinda gerceklesen islemleri hizlandirip pratik hale getirdigi i¢in otelin imajina olumlu
katkida bulunur (Akgiin, 2015). Dolayisiyla otomasyon sistemlerinin otel isletmelerine
uygun bir sekilde secilmesi gerektigi ve otel igletmeleri i¢in yatirnm maliyetlerinin
ilerideki kazanclarina oranla ¢ok daha 6nemsiz bir oranda oldugu sdylenebilir.

Otomasyon sistemleri miisterilerin sikayetlerini kaydetmek, onlara verilen
hizmeti daha 6zel hale getirmek ve rakip otellere karsi rekabet avantaji elde etmek igin
gerekli operasyonlart gergeklestirmede ihtiya¢ duyulan teknoloji temelli uygulamalardir
(Lv vd., 2022). Otomasyon sistemleri miisterilerin konakladiklar siirecte bilgi paylasimi,
O0demelerin alinmasi, siparis edilen turistik iiriinlerin oda hesaplarina aktarilmasi, oda ve
otellerde verilen diger hizmetlerde fiyat degisikliklerinin yapilabilmesi igin kritik
sistemlerdir (Baker vd., 2020). Otomasyon sistemleri barindirdig1 tiim 6zelliklerle otel
isletmelerinin stratejik planinin bir parcasidir (Talon-Ballestero vd., 2022).

Otel isletmelerinde gerek otelin genel imajin1 yansitiyor olmasi gerekse yonetim
faaliyetlerinin yerine getirilmesi sebebiyle on biiro departmanimin islevi biiyiiktiir. On
biiro departmanindaki yoOnetimsel faaliyetlerin kolaylikla ve aksamadan yerine
getirilebilmesi agisindan otomasyon sistemlerine ihtiya¢ duyulmaktadir. Otomasyon
sistemleri ne kadar verimli sistemler olursa o kadar da maliyetli olabilmekte ve bu
maliyetlerinden dolay1 girisimciler tarafindan goz ardi edilebilmektedir. Caligmada otel
isletmelerinde yonetsel faaliyetlerde one ¢ikan On biiro departmaninda kullanilan
otomasyon sistemlerinin éneminin ve islevinin agiga ¢ikarilmasi hedeflenmistir. Calisma,

otel isletmelerinde kullanilan en etkin sistemler olarak bilinen Suite 8 Fidelio ve Opera
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otomasyon sistemlerini kapsamaktadir. Caligmanin amaci, otel isletmelerinde tercih
edilen otomasyon sistemleri ve otomasyon sistemlerinde kullanilan teknolojiler hakkinda
bilgi vermektedir. Bu ¢alismayla birlikte n biiro otomasyon sistemlerinin énemi, Suite
8 Fidelio ve Opera otomasyon sistemleri 6rnekleriyle beraber otomasyon teknolojilerinin

otellere katkilarinin 6n plana ¢ikarilmasi hedeflenmektedir.

OTEL ISLETMELERINDE ON BURO DEPARTMANI VE GOREVLERI
Onbiiro departmani oda satismin yam sira, bircok yonetimsel faaliyetlerin
gergeklestirildigi ve misafirlerin aldiklart hizmete yonelik sikayetlerini ilettikleri bir
departmandir. Miisterilerin oturma firsati bulup dinlendikleri, yiyecek ve igecek
iriinlerine iligkin gereksinimlerini giderdikleri, ¢esitli konularda meydana gelen sorunlari
ve memnuniyet durumlarini ilettikleri bir departmandir (Akgoz, 2003; Talon-Ballestero
vd., 2022; Lv vd., 2022). Bu yoniiyle 6n biiro departmanini miisteri ile otel arasinda
kurulan k&prii olarak degerlendirilebilir. On biiro departmani, otel isletmesini miisteriler
karsisinda temsil etmektedir. Bundan hareketle 6n biiro departmani “otelin vitrini” olarak
da nitelendirilebilir. On biiro departmani, miisterilerin 6ncelikle basvurduklar1 ve
isletmeye iliskin ilk izlenimi aldiklar1 bolgedir. Herhangi bir miisteri otele geldiginde 6n
bliro personeli tarafindan otele kabul edilir, karsilanir, odasina yerlestirilir ve
konaklamasi boyunca kendisine sunulan hizmet 6n biiro departmani c¢alisanlar
vasitastyla koordine edilir. Miisterinin almis oldugu hizmetlerin ¢ogu 6n biiro
departmanindan gelen bilgilere paralel bir sekilde yerine getirilmektedir (Kozak ve
Akoglan Kozak, 1994). Son olarak, miisterinin otelden ayrilis siireci (check-out) ve
ayrilma islemi kapsaminda gerekli islemler oOn biiro departmani tarafindan
tamamlanmaktadir. Tim bu siire¢ icinde 6n biiro departmanimin ¢esitli gorevleri
bulunmaktadir. On biiro departmaninin gorevleri su sekilde siralanabilir (Kozak, 1998;
Gokdeniz, 2003; Oztiirk ve Pekdoyurucu, 2009; Talén-Ballestero vd., 2022; Lv vd.,
2022):
. Otelde konaklamak isteyen miisterilerin isteklerinin dogru zamanda ve dogru
bilgilerle cevaplandirilmasi.
. Otele gelen misafirlerin iy1 bir sekilde karsilanmasi, konaklamalarina iligkin

bilgi formlarinin eksiksiz ve diizenli bir sekilde kayda alinmasi.
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. Miisterilere ait canta ve valizlerin odalarina ¢ikarilmasi ve uygun bir sekilde
yerlestirilmesi.
. Miisterilerin istek, gereksinim ve sikayetlerinin kayda alinarak; istek,

gereksinim ve sikayetlerle ilgilenilmesi.

. Miisterilerin konaklama boyunca karsilastiklari sorunlara hemen ¢o6ziim
getirilmesine ¢aba gdosterilmesi. Eger sorunu ¢ézme konusunda yeterli
olunamiyorsa, st yOneticiye sorunun haber verilerek ¢oziilmesinin
saglanmasi.

. Miisteri memnuniyetini saglamak ya da memnuniyet diizeylerini artirmak i¢in
diger departmanlarla iyi iliskiler gelistirilmesi.

. Miisterilere otelin yer aldig1 ¢evrede yiiriitiilen kiiltiirel, sanatsal etkinlikler,
sehir ve otele iliskin gerekli bilgilerin eksiksiz bir sekilde saglanmasi.

. Miisterilere gelen mektup ve telefon mesajlarinin ya da paketlerin teslim
alinmasi ve kendilerine dogru zamanda ve eksiksiz bir sekilde teslim edilmesi.

. Miisterilere ait emanetlerin iyi bir sekilde saklanmasi, emanetlere iliskin
formlarin doldurulmasi ve eksiksiz bir sekilde geri teslim edilmesi.

On biiro ¢alisanlarmin  gorevleri/sorumluluklar:  basarili  sekilde yerine
gerceklestirebilmesi ve miisteri memnuniyetini iist seviyede tutabilmesi adina 6n biiro
operasyonlar1 kapsaminda temel diizeyde bilgi sahibi olmak, gelisime agik ve teknolojiye
hakim olmak gibi Ozellikleri tasimasi gerekmektedir. Bu vasiflar arasinda Onbiiro
departmaninda biitlin iglemlerin yiiriitiildiigii otomasyon sistemlerinin de yetkin sekilde
kullanilmasi gerekmektedir. On biiro departmandaki gorevler belli sistemler {izerinden
yiriitiilebilmektedir. Dolayisiyla c¢esitli gorevleri yerine getirebilmek i¢in 6n biiro

otomasyon sistemlerini bilmek gerekmektedir.

OTEL ISLETMELERINDE OTOMASYON SISTEMLERI

Teknolojik gelismelerle birlikte otelcilik endiistrisinde onemli gelismelerin
oldugu goriilmektedir. Gelismelerin yasandigi departmanlardan biri de on biiro
departmanidir (Eraslan, 2013). Teknolojik gelismelerle ortaya ¢ikan otomasyon
sistemleri fiziksel dosyalamay1, kirtasiye siirecini ve diger kayit islemi siireglerini en az
diizeye indirerek ¢alisanlarin gerceklestirdikleri isin daha ¢ok hizmet kalitesi boyutuna

ve hizmeti daha iyi sunmaya odaklanmalarini saglamistir (Emeksiz ve Yolal, 2007). Otel
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isletmelerinde bilisim teknolojileri, otellerin amag¢ ve hedeflerine ulagmalar1 yolunda
yonetimsel siire¢lerinin ve faaliyetlerinin yonetilebilmesi agisindan 6nemli teknolojilerdir
(Diilgaroglu, 2022). Bu teknolojiler oteller i¢in yonetim siireclerinin yazilim, donanim,
ag baglantis1 ve veri tabani araglar1 vasitasiyla siirdiiriilmesini icermektedir (Bertan,
2008; Diilgaroglu ve Avcikurt, 2021). Ozellikle én biiro departmaninda personelleri,
kendilerine yiiklenen ¢esitli sorumluklar: tasiyabilecek diizeyde ve kapasitede olmalari
gerekmektedir (Oztiirk ve Seyhan, 2005).

Miisteri otel isletmesine giris yaptiktan hemen sonra miisterinin 6deme islemleri,
rezervasyon bilgileri, ekstra harcamalari, profil bilgileri gibi tiim bilgiler kayit altina
alinmaktadir. Bunlara ek olarak, kat hizmetleri gibi miisterinin otelden ¢ikis islemine
(check-out) kadar her ¢esit islem onbiiro otomasyon sistemleri vasitasiyla kolaylikla kay1t
altima alinmaktadir (Emeksiz ve Yolal, 2007). Bu dogrultuda gerekli bilgilerin
saklanmasinda kolaylik saglanmasi miimkiindiir ve gereksinim duyuldugu anda
kullanictya sunulmaktadir. Gelistirilen otomasyon sistemleri, otellerin yapisina gore
ayarlanmasi sayesinde kaplica tesislerinden otellere, tatil kdylerinden sehir otellerine
kadar bircok farkli konaklama isletmelerine goére uyarlanabilerek islemleri
kolaylagtirmaktadir (Batman ve Demir, 2015).

Tirkiye'de, turizm isletmelerine iliskin otomasyon konusunun giin gectikce
arastirmacilarin dikkatini ¢ektigi goriilmektedir. Son zamanlarda, turizm sektoriiniin
gereksinim duydugu otomasyon sistemleri, farkli yazilim sirketleri tarafindan diinya
standartlar1 da dikkate alinarak gelistirilebilmektedir. Otomasyon sistemleri, otel
isletmelerinin  kapasite durumlarma ve hizmet standartlarina gore cgesitlilik
gosterebilmektedir. Bu ¢esitliligin bir bagka sebebi de kullanilmakta olunan sistemin
platformu, sahip oldugu veri tabani ve donanim diizeyi ile ilgili olmasidir (Zengin ve
Bozkurt, 2016). Bilgi ve iletigim teknolojilerinde yasanan gelismelerle beraber yazilimda
meydana gelen teknolojik gelismelerin, otomasyon sistemlerinin de gelismesine katkisi
olmustur. Siradan programlarin yerini artitk daha donanimli platformlar {izerinde
giiclendirilen yazilimlarin destekledigi programlar almistir (Sanlioz vd., 2013). Otel
otomasyonlarinin gelistiricileri, "ISO 20000-1: 2005 Bilgi Teknolojileri Hizmet Y 6netim
Sistemi, ISO 27001: 2006 Bilgi Giivenligi Yonetim Sistemi, ISO 2230: 2012 Toplumsal
Giivenlik Is Siirekliligi Yonetim Sistemleri-Gereksinimler" gibi &rneklerindeki gibi

uluslararasi nitelikte olan sertifikalara sahip olmalar1 gerekir (Akgiin, 2015).
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On biiro otomasyon sistemleri her otel icin dnemli hale gelince yazilim sirketleri
vasitasiyla biiyiik 6l¢iide dnem verilmeye baslanmistir (Zengin ve Bozkurt, 2016). Bu
egilimin sonrasinda piyasada faaliyet gosteren gelismis otellerin islerini kolaylastirmak
icin kapsamli ve otelin tiim departmanlar ile senkronize olarak calisabilen otomasyon
sistemlerinin yan1 sira, daha kiiciik boyutta faaliyet yiirliten orta dlgekli oteller ve oda
sayist az olan kii¢iik oteller i¢in de yalnizca 6n biiro otomasyon sistemleri olusturulmustur
(Sanlioz vd., 2013). Turizm sektorii iginde her tiir gereksinime uygun ¢ok sayida
otomasyon programi oldugundan en yaygin olarak kullanilan otomasyon programlari
ornek olarak verilmistir. Bunlar; Fidelio/Opera (Oracle), Sentez, Sedna ve Elektra gibi
vb. otel otomasyon programlaridir (Akgiin, 2015). Ornek olarak verilen otomasyon
sistemlerinin i¢inde rezervasyon yonetiminin beraberinde, kasa islemleri, Onbiiro
islemleri, odalar yoOnetimi, miscellaneous ve kontrat ve promosyon yonetimi gibi

hizmetler bulunmaktadir.

YONTEM

Calisma nitel arastirma yontemlerinden biri olan dokiiman analizi ydntemine
basvurularak gergeklestirilmistir. Bu yontem ile arastirilmasi planlanmakta olan konulara
iliskin bilgi i¢eren yazili ya da s6zlii materyallerin analizi yapilmaktadir (Wach ve Ward,
2013). Dokiiman analizi yapilirken arastirilmasi planlanan konulara iligkin bilgi igeren
materyaller mercek altina alinmaktadir (Can, 2014). Calismada 6n biiro otomasyon
sistemlerinin 6nemi ve islevi 6n plana ¢ikarilmasi amaglanmistir. Bu dogrultuda 6n biiro
otomasyon sistemlerine iliskin materyalleri igeren web kaynaklar1 dokiiman analizine tabi
tutulmustur.

Arastirma verileri 6n biliro otomasyon sistemleri {lizerine bilgiler igeren web
sitelerinden ve akademik ¢aligmalardan elde edilmistir. Verilere ulasilirken Google ve
YouTube arama motorlarindan yararlanilmistir. Yapilan incelemeler sonucunda bulunan
materyaller bulgular boliimiinde verilmistir.

Nitel arastirma alanyazininda siklikla kullanilan aktarilabilirlik, inandiricilik,
giivenirlik ve dogrulanabilirlik kavramlari, nicel arastirmalar i¢in bagvurulan i¢ ve dis
gecerlik, giivenirlik ve nesnellik kavramlarinin yerine gecebilmektedir (Wach ve Ward,
2013). Calismada gecerligin saglanmas1 ve giivenirlik hesaplamalarin gerceklestirilmesi

icin degerlendirmeye alinan web kaynakli materyaller tekrar incelenmistir. Nitel
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aragtirmalarda arastirma sonuglarinin toplanan verilerle birlikte tutarli (glivenilirlik) bir
nitelige sahip oldugunun ortaya ¢ikarilmasi adina yapilan uzman analizi kullanilmaktadir
(Can, 2014). Bu noktada turizm alaninda uzman bes akademisyenin de goriisiine

bagvurulmustur.

Turizm isletmelerinde Tercih Edilen Otomasyonlarda Yazilm Dili ve Veri
Tabanlar1

Otomasyon sistemlerinin giiclendirilmesinde farkli yazilim dilleri, platformlar ve
veri tabanlar1 kullanilabilmektedir. Tim bu farkliliklar bilgi yogunluguna, hizmet
verilmekte olunan alanlara ve donanim kapsamli uyumluluga gore g¢esitlenmektedir
(Akgitin, 2015). Bir otelin otomasyon sisteminde; Satig ve Banket Y 6netimi, otel yonetim
sistemi, POS Sistemi, BARTECH Otomatik Mini Bar Sistemi gibi alt sistemler yer
almaktadir (Zengin ve Bozkurt, 2016). Bdyle bir otomasyon sistemi i¢inde bilgilerin
birbirine karigmasi ve yogun bilgi depolama islemi gibi siirecler sik sik ortaya
cikmaktadir. Bu nedenle kullanilmakta olunan veya tercih edilen platformun veri tabanm
yapisinin ve yazilim dillerinin iyi olmas1 énemli bir gerekliliktir (Akgiin, 2015). Sistem
gelistiriciler ¢esitli otomasyonlarda genel olarak Sybase, ORACLE ve Progress gibi veri
tabanlarindan yararlanmaktadir (Zengin ve Bozkurt, 2016). Bu yogun bilgi ve trafik

ortamini saglayan veri tabanlar1 Sekil 1°de gosterilmistir.

Sekil 1: Yogun Bilgi ve Trafik Ortaminda Kullanilan Ornek Veri Tabanlar

SyBase \ / Progress

e [Yogun Bilgi ve Trafik J «

ORACLE Vs.

Kaynak: (Akgiin, 2015).
Bazi otomasyon sistemlerinin sakladigi bilgi diizeyi ve trafigi daha diisiiktiir. Bu

gibi durumlarda PostgreSQL, MySql ve MsSQL gibi ¢esitli veri tabanlar1 tercih
edilmektedir (Akgiin, 2015).
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Turizm sektoriinde otomasyon sistemleri, teknolojik gelismelerle beraber mobil
donanimlarla da uyumlu hale gelmistir (Sanli6z vd., 2013). Bundan hareketle Tiirkiye’de
turizm alan1 icinde mobil pazarlama uygulamalarinin kullanomi da git gide
yayginlasmaktadir. Ornegin, yazili basinda ¢ikan reklamlarda anlik kampanya ve
bilgilere ulasmay1 miimkiin kilan QR kodlar olusturulmustur. Bununla birlikte, 6zellikle
topluca pazarlama olanaklarin1 barindiran giiclii seyahat acentelerinin ve grup otel
zincirlerinin de yonetimsel kolayliklar saglamak adina mobil uygulamalar gelistirdikleri
goriilmektedir. Isletmelerin &zellikle reklamlarinda bu uygulamalara da yer vermeleri
dikkat ¢ekmektedir (Zengin ve Bozkurt, 2016). Mobil donanimlarda agirlikli olarak
Android isletim sistemi kullanilmaktadir. Buna ek olarak, donanim sirketlerinin kendine
has isletim sistemleri de bulunabilir (Sanlidz vd., 2013). Isletim sistemlerine yonelimin
giin gectikce artis gosterdigi goriilmektedir.

Yazilim sirketleri otel otomasyonlarin1 giiniimiiz teknolojisine ve otel
ihtiyaclarma gore irlini gelistirmeye devam etmektedir. Mevcut duruma uyum
saglayarak ve kosullar1 degerlendirerek otomasyonlarin en verimli sekilde kullanilmasini
hedefler (Akgiin, 2015). Bu gelistiriciler arasinda 6zellikle Fidelio ile Opera otomasyon
sistemleri Oncii bir konumda yer almaktadir. Sistemlerin ¢aligmalar1 bir¢ok gelistirici

acisindan kilavuz niteligi tagimaktadir (Sanliéz vd., 2013).

Otel isletmelerinde Kullanilan Otomasyon Sistemlerindeki Ornek Uygulamalar
Otel isletmelerinde kullanilan otomasyon sistemlerinin kullanicilara sagladig:
birgok olanagin bulundugu bilinmektedir (Eurotel, 2023). Bunlardan birinin de mevcut
tarithte otelin durumunu, variglari, ayriliglari, miisait olan odalari, kat hizmetleri
durumunu ve otelin doluluk bilgilerini igeren “house status” boliimii oldugu sdylenebilir.
“House status” boliimii sayesinde kullanicilar otelin son durumu hakkinda bilgi sahibi
olabilmektedir. Boylece on biiro islemlerinin yerine getirilmesi ve otel yonetim planinin
olusturulma siireci kolaylasabilmektedir. Sekil 2’de yer alan gorselde Opera otomasyon
sistemindeki “house status” boliimii goriilmektedir (Oracle, 2024). Bu boliimde sistemin

icinde bulundugu tarihte otelin 6zetini tek bir tabloda gérmek miimkiindiir.
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Sekil 2: Opera Otomasyon Sistemi “House Status” Boliimii

Complimentary and House Use

] House Status - 28104106
Room Surmmary
Total Physical Rooms [:réﬂ
Out of Order 3 *
Total OwnerRooms | 0|
Total Rooms to Sell
Out of Service El_!_l
“Activity -
Room Persons  VIP
Stayovars | 1l 1 | 0]
Dapartures Expactad | ¢ ] 2 | 0]
Depatures Actuat | 111 & [ 14 | 3
Antvals Bxpactag | 15/ 8| [ 18] | 0l
Arr. Exp. Made Today | 15 8| | 16! | 0]
Arrivals Actual | 28 8| 33 | 3
Extended Stays | o] | 0 | 0]
Early Departures | DRI 12} | 3|
DayUseRooms | 10/ &|[ 14 | 3|
walk Ins | o/ [ 0 | 0]
Day of Arrival Cancels | o+ | 0 | 0|
Property @ Room Class 4 [
Date [2904/06__|BH Room Tyne | 3
Search Close l

Room Parsons VIP
Complimentary Amivals 0 0l 0
Stayovers 0+ i) 0
Departures 0 * 9] 0
House Use Amivals 0 i) 0
Stayovers 0+ 0 0
Departures 0+ ) 0
[~ End of Day Projection
Min. Available Tonight
Max. Occupied Tonight | 59 | 49 | 3
Max. % Occupied Tonight [ 3831] [ Include DayUse
Blocks not Pickad Up 15|
Individuals 36| 39 | 3]
Groups & BIocks | 8| 10] | 0l
RoomRevenue | 108.49]
Room Revenue Avg.
Housekeeping Room Stalus
Vacant Occupied HIR
Inspected -a__z_l { 1
Claan | 3 | s 0
Dirty B o
pickep [ 11] | D3N 0
Out of Order | 3s|l 0 s 0
outor Senvice | 0+l 0+ 0
Quaue 2
=Turndown Status
Required 33 *
Mot Required 1| *
Completed 0 *

Kaynak: (Oracle, 2024a).

Sekil 3’te yer alan gorselde ise Suite 8 Fidelio otomasyon sistemindeki “house
status” bolimil goriilmektedir. Suite 8 Fidelio otomasyon sisteminde de tipki Opera
otomasyon sisteminde oldugu gibi bir ekran yardimiyla mevcut tarihte otelin durumu,
variglar, ayriliglar, miisait olan odalar, kat hizmetleri durumu, otelin doluluk bilgilerine
ulagilabilmektedir (Eurotel, 2023). Burada yer alan istatistikler de ara butonuna her
tiklandiginda giincellenebilmektedir (Oracle, 2024a). Ayni zamanda mavi ok butonlarina

tiklandiginda ise kolay kullanim saglanarak kullanicinin ilgili meniiye yonlendirilmesi

saglanabilmektedir.
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Sekil 3: Suite 8 Fidelio Otomasyon Sisteminde Yer Alan “House Status” Boliimii

Total Housekeeping
Rooms Total Occupied Vacant
Total Number I 133 Clean Rooms 79 16 63
Total to sell | 138 Dirty Rooms 59 55 4
| Movement Total 71 67
Room Pax Children Out of Order 0 0 0 +
Expected Arrivals 2 7 0 ¥ |[ TR ehsenac 8 d 0 I
Actual Arrivals 3 4 0 ¥ Rooms in Queue I 0 +
Arrival Rooms assigned | 2 4 0 End of Day
Expected Departures 2 2 0 ﬂ
Ackisal Depmtines 0 o 0 LJ Average Room Rate gross I 92.37 | 83.02
Day Rooms 0 0 0 i L} Average Room Rate net I 85.29 I 76.65
Wwalk Ins 0 0 0 ﬂ Available Tonight I 67
Same Day Reservations |0 0 0 Allotments l 0 l 0 I 0
Room Moves to perform Io |0 Io ¥ Grekips |° IO |°
Early Departures
V:Uena I 0 I 0 I 0 LJ Group and Allotment | 0 I 0 | 0
Current Occupancy |0 [77 [0 Individuals [71 | 70 |o
I 0 % In House Tonight | 71 | 79 | 0 +
[~ Add Children to Pax [¥ End of Day Revenue
[™ Indude Day Use Reservations Average Room Rev. gross I 81.24 l 73.02
Average Room Rev. net l 75.93 l 68.24
Hotel Segment fi |
Time to next Update: 287 l.‘,‘ Refresh \ v oK I

Kaynak: (Oracle, 2015; Eurotel, 2023).

Otel isletmelerinde kullanilan otomasyon sistemlerinin kullanicilara sagladig:
olanaklardan biri de “room rack” ekranidir (Eurotel, 2023). Room rack ile ekrandan

c¢ikmadan odalarin dolulugunu ve miisaitligini kontrol etmek miimkiindiir. Ayrica

saglanabilir, giris-¢ikis islemleri yapabilir, oda degisimi islemi gerceklestirebilir,
konaklama tarihinde degisiklik olacak ise yine bu ekrandan yapilabilmesine olanak
saglanabilmektedir (Oracle, 2024). Ayrica ayni ekran iizerinden misafir profillerine

bakilabilir ve odalar yonetiminde de kat hizmetleri durumu giincellenebilmektedir. Opera
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Sekil 4: Opera Otomasyon Sisteminde Yer Alan “Room Rack” Boliimii

18/081 3 e Room Trpe 2| Floor +| I¥ assigned Rooms I wertical ZTaorn
¥ Unassigned Rooms I Horigontal Zoom
Propery [DOCUMENT | & Room Class 2| Features 1N Parlislly Assigned Rooms | Component Rooms HLETE
Roams[ | %] smoking s
Man Tua Vad Thu Fri g3l Sun Mon Tue Wed
Room  |Status Rm, Type| 01/02M6 | 01006 | 01/04/06 | 010506 | OI0BNE | 010706 | O1DB06 | 01006 | DL10OE | 0101606
202 SUP = ey
19357 |Glean WINTER © == | == =
333 “Clean
Clean . =
=
-
o~
™
-
- | Sty
= T
- | Em Assign
™ Check In
— oplions
= [ |=| | 2o0ro0s
|=| Calendar
< =l e Close

Kaynak: (Oracle, 2024b).

Sekil 5 ise Suite 8 Fidelio otomasyon sisteminin room rack ekrani goriilmektedir.
Hem Opera hem de Suite 8 Fidelio otomasyon sistemlerinde yer alan bu ekranlar kullanici
dostu olup, 6n biiro departmaninda ¢alisanlarin igini kolaylastirarak ozellikle kiigiik

isletmelerde rahatlikla otel yonetim operasyonlarinin gergeklestirilebilmesini saglayabilir
(Oracle, 2015; Eurotel, 2023).

Sekil 5: Suite 8 Fidelio Otomasyon Sisteminde Yer Alan “Room Rack” Bolimii

2] Room rack =8 BB =<~
Wi, | omem o | umy ‘ e | we | wma o
Lo @ 0= 122 98 120 119 121 122 124 - PG
® & = o e « Checked Out
100 |sk !' = .
o1 | Guest Information:
101 |sR [m] |=’ ‘ * 5;‘!:du\ed R;m Move to
w2 bR | M scheduled Room Move from
TR [S5] Room moved to
04 sk |0 r Room moved from
e S e
108 Jom [m] e sharer
w7 jor | o MuitiGuest
108 [oR [m]
ws bR D) ® Calendar events
10 [or D)
1 or O
112 [or [m]
i3 [orR |0
i+ [oR O
115 |orR |0
16 |R O
117 |R O
118 TR D
19 |TR ]
120 |R O
Emcae oo __________________________}
201 [sR Of . 0 - -
;::.r 01/09/2011 ~| Room ~ Raoom Type - ;;T \3?:2:‘:% e oo
et o | e =] P Clpetais | [Normal view|| week view | L OJ I3
’ . . Fieoend | (oo ooms |[Manyrooms) | LT 1 |
Defrag | [z [=] [z] 2] HotelSegment ~  Group - [7] Room Black

[] Filters.

[W] | sep 11 [Oct 11 [Nov11[Dec11[Jan 12 [Feb 12 [Mar12[ Apr12 [May ...[ Jun 12 | Jul 12 [Aug 12] 3% Cose

Kaynak: (Oracle, 2015; Eurotel, 2023).
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Biiyiik ya da kiigiik olgekli otel isletmelerinin yoneticileri onilinii gérmek ve
planlamalarin1 gergeklestirmek icin ¢esitli raporlara bagvurabilmektedir. “History and
forecast” raporu da bunlardan en sik bagvurulan rapordur (Protel Akademi, 2016). Bu
rapor her otomasyon sisteminde yer alabilmektedir. Raporda belirtilen parametrelerdeki
doluluk oranlari, giris ve ¢ikis sayisi, misafir sayisi, bos oda bilgisi gibi veriler
bulunmaktadir (Eurotel, 2023). Ayrica ortaya ¢ikan raporlamaya istinaden isletmenin
dolulugu hakkinda verinin de goriintiilenmesi saglanabilmektedir. Opera otel yonetim

sisteminde bulunan “history and forecast” adli raporun gorseli Sekil 6°da verilmistir.

Sekil 6. Youtube Protel Academy Opera Yonetim Raporlart History ve Forecast

micros Opera Demo Hotel, Small

History and Forecast

Date Total Arr. Comp. House Deduct Non-Ded Deduct Non-Ded. Occ. % Room Revenue Average Rate Dep. Day Use NoShow OO0 Ad. &
Occ. Rooms Rooms Use Inaiv. Indiv Group Group Rooms Rooms Rooms Rooms Chl.
Histony [
06.05.16 Fri 0 [ 0 [V ) o 0 o 0.00% 0.00 0.00 0 0 0 o o
07.05.16 Sat 0 0 0 0 ) 0 0 0 0.00% 0.00 0.00 0 0 0 0 0
08.05.16 Sun 0 0 0 0 0 0 0 0 0.00% 0.c0 0.00 0 0 0 0 0
09.05.18 Mon a a4 0 2 4 o o o 2.58% 418519 1,046.30 0 0 0 o -
10.05.16 Tue 9 5 0 2 9 0 o o 581% 1.630.37 181.18 o o 0 0 9
11.05.16 Wed ] o o 2 9 o o o 5.81% 760.37 B84 40 o o o 4] ]
12.0516 Thu 12 3 0 2 12 0 o o T.74% 3367.78 280 65 0 o 0 o 13
Subtotal 34 12 0 8 34 0 o 0 5A48% 9,943.70 292.46 0 0 0 0 35
Forecasi
13.05.16 Fri 19 10 0 2 @ 0 10 o 12.75% 352508 18558 3 o 6 20
14.05 16 Sat “ 0 0 1 “ 0 0 0 2.58% 600.00 150 .00 15 o 0 4
15.05 16 Sun 2 4] o 0 2 o o o 1.20% 400,00 20000 2 o o -4
16.05.16 Mon 2 o 0 0 2 o o0 0 1.20% 400.00 20000 0 0 0 2
17.05.16 Tue 2 o 0 o 2 o o o 1.20% 400.00 200.00 o o o 2
18.05.18 Wed 2 0 [} 0 2 ] 0 0 1.20% 400.00 200.00 0 o o 2
18.05.16 Thu 0 o o 0 o o o o 0.00% 0.00 0.00 2 0 o o
20.05.16 Fri o o 0 0 0 0 o 0 0.00% 0.00 0.00 0 0 0 0
21.05.16 Sat o o0 0 o o 0 o o 0.00% 0.00 000 0 o o 0
22,0516 Sun o 0 o 0 ) 0 0 0 0.00% 0.00 0.00 0 0 0 0
23.05.18 Mon ] 1] 0 4] o o o o 0.00% 0.00 0.00 0 o o o
240516 Tue 4] o 0 0 o 0 o o 0.00% 0.00 000 0 o o o
25.05 .16 Wad 0 o o o o Q o o 0.00% 0.00 0.00 0 o o 0
26.05.16 Thu 0 0 0 0 0 0 0 o 0.00% 0.00 0.00 0 0 o 0
27,0816 Fri 0 0 0 0 o 0 0 o 0.00% 0.00 0.00 0 0 0 0
28.05.16 Sat 0 o o 0 0 o o o 0.00% 0.00 0.00 0 0 0 0
29.05.18 Sun 0 0 o 0 o o0 0 0 0.00% 0.00 0.00 0 0 0 0
30.05.16 Mon 0 0 o 4] 0 0 0 0 0.00% 0.00 0.00 0 o 0 o
31.05.16 Tue 0 o 0 0 ] 0 0 (] 0.00% 0.00 0.00 0 0 0 o
01.08 16 Wed o 1] 0 0 0 0 0 o 0.00% 0.00 0.00 0 0 0 0
02.08.18 Thu 0 0 0 0 0 o 0 0 0.00% 0.00 0.00 0 0 o 0
03.06.16 Fri 0 0 0 0 0 0 o 0 0.00% 0.00 0.00 0 0 o 0
04.08.16 Sat 0 o 0 0 0 o 0 0 0.00% 0.00 0.00 0 o 0 0
05.06 16 Sun 0 0 0 0 o 0 0 o 0.00% 0.00 0.00 0 0 o 0
Subtotal 3 10 0 3 21 o 10 0 0.83% 5,725.93 184.71 22 0 6 32
Total 65 22 0 " 55 0 10 o 1.50% 15,669.63 24107 2 o 0 6 67
Figor FromDate 06.05.18 ToDaie 0608.16 Pageioft
Room Type All

***DaductY Non-Decuct Y Pesudo Rooms N Include Houss Use in Oce. % and ADRY  Inchide Doy Use in Occ.% and ADR N Incluge No Show in Ocs.% and ADR N Exclude 000 from Oce. % ¥
Room Revenue  Net  Distrituted N

Kaynak: (Protel Akademi, 2016)

On biiro otomasyon sistemleri, konaklama isletmelerindeki ©n biiro
departmaninda yonetsel faaliyetlerin gergeklestirilmesi adina Onemli katkilar

sunabilmektedir. Bu ¢alismada 6n biiro otomasyon sistemleri arasinda en etkin oldugu
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bilinen Suite 8 Fidelio ve Opera otomasyon sistemlerinin konaklama isletmeleri igin

sagladigi kolayliklara deginilmistir.

TARTISMA VE SONUC

Bilgi ve iletisim teknolojisinde yasanan gelismeler bir¢ok sektoriin isleyisini
derinden etkilemistir. Bu gelismelerin 6zellikle eski aligkanliklarin degismesini saglayan
yeni sistemler iizerine ger¢eklesmesi durumunda sektor capinda biiyiikk yanki
uyandirmaktadir. Otomasyon sistemleri de 6nemli teknolojik gelismeler arasindadir. Otel
isletmelerinde makinelesmeye gecisin hizlandigr ve otomasyon sistemleri iizerinde
gerceklesen yeniliklerin giin gegtikge artis gostermesi otomasyon sistemlerinin 6nemini
artirmigtir. Otel isletmelerinin yonetimsel faaliyetlerini otomasyon sistemleri sayesinde
daha kolay gerceklestirebildikleri belirlenmistir. Ozellikle misafirlere ait onemli
bilgilerin sistemsel bir sekilde kayit altina alinmasi ve otellerde konaklamalari siirecinde
gerekli olan tiim operasyonlarin yapilmasi otel isletmelerinin yonetimsel faaliyetlerini
kolaylastirmistir.

Calismada otel isletmelerinde on biiro departmaninda kullanilan otomasyon
sistemleri Suite 8 Fidelio ve Opera otomasyon sistemleri 6zelinde incelenmistir. Bu
sistemlerin kullanicilara sagladigi olanaklar ve avantajlar vurgulanmigtir. Sistemlerdeki
“house status” boliimii vasitasiyla mevcut tarihlerde otelin durumu, varislar (check-in)
listesi, ayrilislar (check-out) listesi, miisait olan odalarin durumu, kat hizmetlerinin
durumu ve otelin doluluk bilgileri gibi yonetimsel operasyon gibi 6nemli bilgilere
ulasilabildigi tespit edilmistir. Boylece 6n biiro islemlerinin yerine getirilmesi ve otel
yonetim planinin olusturulmasi kolaylikla gergeklestirilebilmektedir. Otel isletmelerinde
kullanilan otomasyon sistemlerinin otel yoneticilerine ve kullanicilara sagladig
olanaklardan birinin de “room rack™ ekrani oldugu tespit edilmistir. Room rack ekrani
vasitastyla; odalarin dolulugunun ve miisaitliginin kontrolii, rezervasyonlara dogrudan
erigim, giris (c-in)-¢ikis (c-out) islemleri, oda degisimi (room change) islemi, konaklama
tarthinde degisiklik ve kat hizmetleri durumunda giincellemeler yapilabildigi
saptanmistir. Otel yoneticilerinin siklikla bagvurdugu raporlardan biri olan “history ve
forecast” raporu vasitastyla ise, kullanicilarin belirttikleri parametrelerdeki doluluk
oranlarina, giris ve ¢ikis sayisina, giincel misafir sayisina, bos oda bilgisine ve isletmenin

parametrelerde secilen giinlere iligkin doluluk oranlar1 gibi 6nemli bilgilere ulasilabildigi
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saptanmistir. Bundan hareketle otel isletmelerinde otomasyon sistemlerinin isletmelere
onemli avantajlar sagladig1 sonucuna ulasilmistir.

Otel isletmelerinde kullanilan otomasyon sistemlerinin isletmelere sagladigi
cesitli avantajlarin yaninda otomasyon sistemlerinin potansiyel zorluklar1 ve
dezavantajlart da bulunmaktadir. Otomasyon sistemleri cok ayrintili sistemler oldugu i¢in
oncelikle personelin otomasyon sistemlerine iliskin kapsamli bir sekilde egitilmesi
gerekmektedir. Ote yandan konaklayan kisilere ait kisisel ve kredi kart1 bilgileri gibi
cesitli bilgilerin otomasyon sistemlerine aktarilmasi sebebiyle personelin durumu kotiiye
kullanmas1 miimkiindiir. Bu gibi tehditlere kars1 otel isletmelerinin 6zel 6nlemler almasi
gerekmektedir. Wang ve Kogan (2018) da buna paralel olarak isletmelerin personellerinin
verilen gorevi kotii kullanma ihtimalini dikkate alarak sistemlerdeki bazi operasyonel
yetkilerinin kisitlamasini Onermistir. Otomasyon sistemlerinin tamamen elektronik
sistemler olmasi sebebiyle isletmeler i¢in c¢esitli dezavantajlar1 da olabilmektedir.
Otellerde elektrik enerjisi ve internet erisiminde yasanabilecek zorluklar isletmelerin
yonetim siirecini de olumsuz yonde etkileyebilir. Bunu 6nlemek icin jeneratdr ve
alternatif internet sistemlerinin kurulmasi gibi dnlemler alinmalidir. Baker ve digerleri
(2020) de otomasyon sistemlerinin aksamamasi adina isletmelerin bilgi islem
uzmanlariyla i¢ kontrol mekanizmasi olusturmasini 6nermistir. Ote yandan otellerde
konaklayan miisterilere ait veriler otomasyon sistemlerinde depolandigi i¢in disardan
gerceklesebilecek siber saldiri ihtimalleri diisiiniilerek siber giivenlik Onlemleri de
alinmalidir. Bu duruma paralel olarak Karacaer (2023) de ¢alismasinda biiyiik hacimli
veri kullanan otomasyon sistemlerindeki veri gizliligi konusundaki diizenlemelerin
hayata geg¢irilemedigini ve bu durumun miisteriler i¢cin dezavantaj olusturacagini tespit
etmistir. Otel isletmeleri agiga ¢ikabilecek tiim zorluklar1 ve dezavantajlar1 ortadan

kaldirmak adina gerekli tiim 6nlemleri almalidir.
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