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UYGULAMA CALISMAS]I
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Turizm ve Otel Isletmeciligi Ana Bilim Dali
Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Haziran 2004

Damgsman: Dog¢.Dr. Meryem Akoglan KOZAK

Otel Isletmelerinde &nbiiro bsliimii dikey organizasyon yapisi igerisinde yer alsa
bile kurdugu yatay iliskiler ve agik¢a tamimlanabilen alt islemler yardimiyla, siire¢
yaklagimu igerisinde incelenebilir bir yapiya sahiptir. Bu ¢aligmada; stire¢ kavram: ve
siire¢ yaklasimi degerlendirildikten sonra Onbiiro bolimiindeki g¢esitli islemler ve
faaliyetler siire¢ yaklasimi gergevesinde incelenmistir. Caligmanin son bdliimiinde,
Marmaris bolgesinde faaliyet gosteren bir otel isletmesi 6nbiiro bélimiinde yapilan bir
uygulamaya yer verilmistir. Uygulama yapilan otel igletmesi Onbiiro bélimi
faaliyetlerinin incelenmesi, degerlendirilmesi siireglerin olugturulmasi agamasinda,
uygulama yontemi olarak is akig §emalar1ndan yararlamlmigtir. Uygulama yo6ntemi
olarak is akis semalarimin tercih edilmesinde; siire¢ girdi-¢ikt1 iligkisi igerisinde siire¢
akisimn acgikca goriilmesi ve hangi stireclerin hangi isleri igerdikleri, is siras1 ve isin
kolaylikla  gézlemlenebilmesi gibi tistiinliikler tercih nedenlerini olusturmustur.
Onerilen is akis semalarinin yardimiyla gelistirilen yeni siire¢ yaklasimli diizenleme
cercevesinde, onbiirodaki faaliyetler; rezervasyon, varis, konaklama ve ¢ikis olarak dort
alt siire¢ seklinde yeniden diizenlenmistir. Bu diizenleme ile, yatay yapilanma, is
diizeninde biitiinlikk saglanmasi, ¢alisanlara daha fazla yetki ve sorumluluk verilmesi

amagclanmastir.



1ii

ABSTRACT

A PRACTICAL STUDY ON USING PROCESS APPROACH IN FRONT OFFICE
MANAGEMENT OF HOTEL ENTERPISES IN PROCESS IMPROVEMENT

Gokhan AYAZLAR
Department of Tourism and Hotel Management
Institute of Social Sciences, Anadolu University, June 2004
Advisor: Associate Prof. Dr. Meryem Akoglan KOZAK

Front office department in hotel enterprises has a structure that could be studied
whithin process approach with the aid of horizontal relationships it has set up, and
clearly definable sub-processes; though it is comprised in vertical organization
structure. In that study, various processes and activities in front office department were
studied within framework of process approach after process concept and process
approach were evaluated. In the last chapter of study, an application carried out in front
office department of hotel enterprise operating in Marmaris region, was included. In the
phase of studying and evaluating front office department activities of the hotel
enterprise that the application was carried out in, and forming the processes; flowcharts
were utilized as an practice method. In preferring flowcharts as an practice method, the
superiorities such as clear perceivability of process flow within process input-output
relationship; work order, easy observablity work constituted the reasons of preference.
Understandability of “which process include which works” is also comprised by these
reasons. Within the framework of the new process approached arrangement developed
with the aid of proposed flowcharts; activities in front office department were re-
arranged as four sub-processes as reservation, arrival, occupancy and departure. By that
arrangement; horizontal structuring, integrity in work order, and giving personnals

more authority and responsibility were aimed.



JURI VE ENSTITU ONAYI

Gokhan AYAZLAR’mm “Otel Isletmeleri Onbiiro Boliimii Yonetiminde Siirec
Yaklasimmin Siirec Iyilestirmede Kullamilmasi1 Uzerine Bir Uygulama Calismasr” bashkl: tezi
6 Agustos 2004 tarihinde, asagidaki jiiri tarafindan Lisansiisti Egitim Ogretim ve Sinav
Yonetmeliginin ilgili maddeleri uyarinca, Turizm ve Otel Islemeciligi Anabilim Dalinda, yiiksek

lisans tezi olarak degerlendirilerek kabul edilmistir.

imz.a

Uye (Tez Damismani) : Doc¢.Dr.Meryem AKOGLAN KOZAK
Uye :  Yrd.Doc.Dr.Fatmagiil CETINEL

Uye :  Yrd.Do¢.Dr.Sabah BALTA




ONSOZ

Calismanmin gergeklesmesinde ylirekten gabalariyla beni destekleyerek bilimsel
ufkumu acan danmigman hocam Dog¢.Dr. Meryem Akoglan Kozak’a tesekkiir ederim.
Ayrnica bilimsel katkilarindan dolay1 Yrd.Dog¢.Dr. Murat Emeksiz’e, Bilgi Danismanlik
yoneticilerinden Kenan Ates’e ve uygulama asamasinda sagladigi rahat ¢aligma ortami

i¢in Club Ilayda Onbiiro Miidiirii Sabri Bozca’ya tesekkiir ve saygilarimi sunuyorum.

Gokhan Ayazlar



vii

ICINDEKILER
O e et i
ABSTRACT it e e et a e e neeeean iii
JORI VE ENSTITU ONAYT ..o e iv
ON SOz oo v
OZGECMIS .ot vi
TABLOLAR LISTEST ... xi
SEKILLER LISTEST ...oiiiiii e xii
(63124 1 ST RURSU 1
BIRINCI BOLUM

SUREC KAVRAMI VE SUREC YAKLASIMI

1. SUREC KAVRAMININ TANIMI ........ooovvimiiinniiniiieeieeeeeeeeeeeseieens T
2. SUREC DUSUNCESININ GELISIMI .......ccoociiiiiiiiciiee e 11
3. SURECHIYERARSISI ....oiiniiiiiei e 14
4. ISLETMELERDE SURECLER ........oiiiniiiiiieiiiee e, 14
5. SURECI OLUSTURAN UNSURLAR .......coiimuniiiiiiiiieeee e, 17
S Faaliyetler ....ooiiiii e 18
5.2. Girdiler-Ciktlar .........oooiiiiiii e 19
5210 Girdiler ..o e 19

5220 CrktIlar .o e 21

5.3. OrganiZASYON  ....oveniinientite e et eeee e e e e eaeeen e eneaneanenanas 22
5.3.1. Siireg Sahibi ..o e, 23

5.3.2. Siireg SOrumMIUSU  ....ooiiniiiiii e 24

5.3.3. Stireg EKibi ..ot 24

5.4.Stire¢ Ara YUzIETT ..ooovinnminiiiii i eeeeceeeeerreaeeeeeees 2D
S.5.Standartlar ... e 27



Viii

IKINCi BOLUOM
SUREC IYILESTIRME
1. SUREC IYILESTIRME KAVRAMI ...... U U T U U TR RURR 31
2. SURECLERIN ANLASILMASI ..ottt eeereee e e eeeeee 31

3. IYILESTIRME KAPSAMINA ALINACAK SURECLERIN BELIRLENMESI 33

3.1. Siireclerin Degerlendirilmesi ..........ccoooiiiiiiiiiiiii e, 33
3.2, Kritik SUrECIer ..o.oniniieii e 36

3.3. Siireglerin Oncelik Sirasmna AINMAST .........cceovvnevnnieneenneeieieeeeseeeeees 38

3.4. Siireg iyilestirme Takimlarmin Kurulmast ..................o. 40

4. SUREC IYILESTIRMEDE KULLANILABILECEK YAKLASIMLAR ....... 43

4.1. Toplam Kalite YONEtIMi ......cociuiiiiniiiiiiiiiiiiiiii i, 44
4.2. Siireglerin Yeniden Yapilandimlmast ...............ocooiiiiian. 46
4.3.Kiyaslama ........ooooiiiiii e 48
4.4. Sitirekli IyIleStirme  ........oenienineee e 51
4.5. Stireg Haritalar ... i e 52
4.5.1. Is Siireci AK1S SEMASI ...eeovvniininiieieie e, 54
4.5.2. Siireg Hliski Haritast ...........cccoeiieiuniiniiiiieiieeeeieeee e 57
4.5.3. Capraz Fonksiyonlu Siire¢ Haritast .................ccocooiveiiiinann.... 58
4.6. Istatistiksel Caligmalar .................ooooiiiiiiiiiii i 59
UCUONCU BOLUM

ONBURO BOLUMUNDE SUREC YAKLASIMI

1. ONBURO BOLUMUNUN OTEL ISLETMESINDEKI YERI ................... 65
2. ONBURO ORGANIZASYON YAPIST .oooniniiie e 68
3. ONBURO BOLUMUNDE KULLANILAN SISTEMLER  .....ooooeeveeiann, 70



4. ONBURO ISLEVSEL SURECLERI ......eiioeeoeeeeeeeeeeeeeeeeeee e

4.1.Varis Oneesi SUIEE ..coevueiirneeiineeiii e ssesaesenaesss s cnesesesssseneene

4.1.1.
4.1.2.
4.13.
4.1.4.
4.15.

Varis Oncesi Siireg Faaliyetleri .............oevneeennmnieieiecneennnnes
Varns Oncesi Siireg Girdileri ve Ciktillart ...........cccoeovnivnennennn.
Varns Oncesi Siireg Organizasyonu ................ccceeeueevneenanennn
Vans Oncesi Siirecinin Iliski Yapist .........cccocoeeiuiiiiiiiininnnnn.e.

Vanis Oncesi Siireg Standartlart ...............ccoeiveeiiiniiiiinnnenaes

4.2.1.
4.2.2.
4.2.3.
4.2.4.
425.

Vang Siireci Faaliyetleri ...
Vang Siireci Girdileri ve Ciktilar ........ocooiiiiiiiiicceniiceeeenee

Varig Siireci OrganizasyonU ............cceeeeeeeriierenseeneensesseessasseennes

Vans Siirecinin [liski Yapist .......oooioiiiiiiie e

Vans Siireci Standartlart ...........cooiiiii i

4.3, KoNaKIama STTECT  o.nneee ettt et e e e e e e eaeeaeaeanaaresseaneaneenan

4.3.1.
4.3.2.
4.3.3.
4.3.4.
4.3.5.

Konaklama Siire¢ Faaliyetleri ... .
Konaklama Siireci Girdileri ve Ciktilart .........................o.......
Konaklama Siireci Organizasyonu ...............cceeeveieeneenennannnn
Konaklama Siirecinin liski Yapist ..........ccooovvimeieiiiiieeeeeene.
Konaklama Siireci Standartlart ...

L 0 1 TN 11 (= v PP

44.1.
442.
4.43.
444.
4.4.5.

Cikis Siireci Faaliyetleri ........ocoooiiiiiiiiiiiiiiiiiirei e
Cikus Siireci Girdileri ve Ciktillar ..........oooooiiiiiiiiiiiiiiieann...
Cikis Stirecinin OTgamizasyonu ...............cc.oeeeeeeeneeneeeenennnnns
Cikas Siirecinin Iligki Yapist ...........oooeeiiiiiiiiieiiiiiieieinnann.
Cikag Siireci Standartlan ...

ix

72



DORDUNCU BOLUM

CLUB iLAYDA ONBURO BOLUMUNDE

BiR UYGULAMA CALISMASI
1. UYGULAMANIN AMACI ...ttt et 121
2. UYGULAMANIN YONTEMI ..o 122
3. CLUB ILAYDA HAKKINDA GENEL BILGI .......cccoviiiiiiiieiieineen. 124
4. CLUBILAYDA ONBURO ALT BOLUMLERI MEVCUT AKIS$
SEMALARININ HAZIRLANMASI ooooooooeoeeeeeeeeoee oo eeeeenenenssesese 126
4.1. Rezervasyon Alt Boliimii Mevcut Is Akis Semast ..........cc.ccccoeeenenn... 126
4.2. Resepsiyon Alt Bsliimii mevcut Is Akis emast .............ccooeeevnneeeennnni. 129
4.3. Onkasa Alt Boliimii Meveut Is Akis Semast ...........ocooeeiiieiieeenniinnnnnn, 132
4.4. Damgma Alt Boliimii Mevcut Akig Semast .......ocoviiiieiiiiiiiiiiiiinnnnn.. 134
4.5. Santral Alt Béliimii mevcut Is AK1s Semast .............cooveeniiuiieeinnennn... 135

5. ONBURO SURECLERI ICIN ONERILEN AKIS SEMALARININ

HAZIRLANMASI e eeeeteeeeieeteete e e s retesseassaessseasensn s e e s e rnenns 137
5.1. Rezervasyon Siireci Onerilen Akis Semalart ................cooceeeieveeeen. 138
5.2. Vans Siireci Onerilen AKIS SEMAST .....nvvmeeenne et 142
5.3. Konaklama Siireci Onerilen AK1s SEmast .............ccooueeeeuneeeunnaeannn... 144
5.4. Cikis Siireci Onerilen AKIS SEMASI ....oonveunemneeeeeeeiee e 147
6. ONBURO SURECI ORGANIZASYON YAPISI ONERISI ....................... 149
SONUC 153
2 TP 157



X1

TABLOLAR LISTESI

Sayfa
Tablo.1.1. Otel Isletmeleri Is Stireclerinin Kriterleri...............ccovveeevvneveneenne. 15
Tablo 1.2. Otel Isletmesi Siireclerinde Yer Alan Faaliyetler..................cc..coun... 19
Tablo 1.3. Otel Odast Toz Alma Islemi Standartlart................cooceeeeniieinninnn.. 28
Tablo 2.1. Siireglerin Tanimlanmasinda Kullamilan Haritalar.............................. 54
Tablo 3.1. Rezervasyon Siirecinde Kullamilan Kisaltmalar................................. 84
Tablo 3.2. Oda Durum Sembolleri ve Agiklamalari.................cccooviiiviivnininninn. 97
Tablo 3.3. House Keeper Raporunda Kullamlan Simgeler................................ 98
Tablo 3.4. Oda Tiirleri ve Tammlamalari..................cocooiiiiiiiiiiiii e, 98

Tablo 3.5. Miigteri Odeme Tipleri............ooeeivueeeiiiiieeeeiiiee e 120



xii

SEKILLER LISTESI

Sayfa
Sekil 1.1. Tedarik¢i ve Miigteri Stireg Modeli............cccoooiiiiiii 10
Sekil.1.2. Siire¢ Uygulamalart.............oooooiiiiiiiiiiiiiiiiieeee, 17
Sekil 1.3. Siire¢ Yaklagimi-Girdi/Stireg/Cikt1.........oooviiiniiiiiiiiniiiiiininn, 20
Sekil 1.4. Onbiiro Siirecleri ve Otel Isletme Faaliyetleri Iliski Yapist.........cc.ccceee.. 26
Sekil 2.1. Siireg Tammlamalarinda Gézlemlenen Bosluklar............................. 32
Sekil 2.2. Siire¢ Yonetimi Degerlendirme Dongiisil.........c...oooooiiiinnn 34
Sekil 2.3. PCDA Siireg lyilestirme DOnglisti. .. ....v.uueeuvreneenaeneeiieireneeiieeeenn. 35
Sekil 2.4. Siireg Iyilestirmede Oncelik Matrisi...........ccceeeeeeennieeenneiinineeainanns 38
Sekil 2.5.1. SIT Ana Faaliyetleri. .. .....uvuniuniriiiiieieiieieee e e eeeeeeeeeenes 41
Sekil 2.5.2. SIT Ana Faaliyet DOnGUST. ........cuovvnieeeieneineriieeireeieeeeereeneeenens 42
Sekil 2.6. Juran’in Kalite Felsefesi SUreci........oocoooveiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiinaen... 46
Sekil 2.7. Istatistik Stire¢ Kontrol Proje Akis Diyagrami.............cccuuvvernceeennnns 61
Sekil 3.1. Biiyiik Bir Otelin Onbiiro Organizasyon Semast...............ccccceeeeevnnnn. 69
Sekil 3.2. Onbiiro SiStemIETi. .. ......vvneiuiiniiieieiieeeeee e e 71
Sekil 3.3. Miisteri Dongiisii ve Iliskili Onbiiro Islevleri...............coeeveiineennnn... 73
Sekil 3.4. Misteri Dongiisti Boyunca Etkilegimler...........c..c.oooiviiiiiiinnana.n, 74
Sekil 3.5. Rezervasyon Siireci Girdileri...........ooooeemiiiiiiiiiiiiiiiiiieeiieenens 77
Sekil 3.6. Rezervasyon Siirecinin Iliski Yap1st........cccoviivniiniiiiriieneiiiineeeen... 82
Sekil 3.7. Varis Siireci Girdileri.........ocoeniiiiniiiiiiiii e 89
Sekil 3.8. Vanis Siirecinin Iligki Yapist..........cooveueimiiiiiiiiiiieiieeeiieeeea, 94
Sekil 3.9. Konaklama Siireci Girdileri...............oooeeiiiiiiiiniiiii e, 102
Sekil 3.10. Konaklama Siirecinin Iligki Yapisi.........cccuovuiiniuniieeieiineeenn. 107
Sekil 3.11. Cikis Stireci Girdileri........cooeniiiiiniiiiiii e 114
Sekil 3.12. Cikag Stirecinin Tliski Yapist..........ooveuiiuiiiii e 117
Sekil 4.1. Club Ilayda Onbiiro Bsliimii Organizasyon Yapist........................... 125
Sekil 4.2. Rezervasyon Alt Boliimii Mevcut Akig Semast...........c.coccvnvneenennnn.. 128
Sekil 4.3. Resepsiyon Alt Boliimii Mevcut Akis Semasl............coovvviueenenennn.... 131
Sekil 4.4. Onkasa Alt Bolimii Mevcut AK1§ SEmast..........cccceeeeevnneenieeeeennnns. 133
Sekil 4.5. Damsma Alt Bolimii Mevcut Akis $emast........c.ocoeveninenineninininnn... 135

Sekil 4.6. Santral Alt B6liimii mevcut Is AKis $€mast............ocoevvnnieneinennnnnne. 137



xiil

Sayfa
Sekil 4.7.1. Acente Rezervasyon Siireci Onerilen Akis Semasi.......................... 140
Sekil 4.7.2. Miinferit Rezervasyon Siireci Onerilen Akis Semasl....................... 141
Sekil 4.8. Varis Siireci Onerilen AK1S SEMAS1.............evvuneiuniiiniineiiieeeennes. 143
Sekil 4.9. Konaklama Siireci Onerilen AKis S€mMast..........vevueieueeeneeeeeeennn.. 146
Sekil 4.10. Cikis Siireci Onerilen AKis S€mast.............o.veuueeuiemeeiieeenaennn.. 148

Sekil 4.11. Siirece dayal: Organizasyon Yapist Onerisi..............coeeuueenevennnnnn. 151



GIRIS

Isletme yoneticileri zamanlarinin ¢ofunu degisken pazar kosullarna hizli uyum
saglayabilecek, rakiplerine gore daha iyi iriin ve hizmet kalitesi olustururken
maliyetlerini de diisiik tutabilecek bir is yapisinn kurulabilmesi ile gegirmektedirler.
Boyle bir isletme yapisimn kurulabilmesi ¢aligmalari, organizasyon yapilarn lizerine
calismalar1 yogunlagtirmis aragtirmacilarin da degisik bakis agilarim ortaya koyduklan
bir alan olmustur. Isi bilimsel olarak ilk ele alan kisi olarak kabul edilen Frederick
W.Taylor’dan giiniimiize kadar organizasyon ve yonetim alamnda calisan pek ¢ok bilim

adamu ¢alismalarin1 bu amaca yonelik olarak yogunlagtirmuglardar.

Gerek arastirmacilarin ortaya koydugu farkli yaklagimlar gerekse isletmelerin
yonetim anlayiglarindaki duraganlagmalarin beraberinde getirdigi olumsuz sonuglar,
yaganan degisimler karsisinda isletmelerin yenileme, faaliyetlerini iyilestirme ve
degisim ihtiyacinda olduklan gergegini ortaya koymaktadir. Degisim ve yenilik konusu
bir isletme ic¢in her agidan s6z konusu olabilir. Miisteri beklentileri, rekabet kosullar,
kullamlan teknoloji, iiriin yasam siiresinin kisalmasi, yeni lirlin ve hizmet anlayislar,
kiiresellesmenin getirdigi farkli rakip ve miisteriler igletmelerin etkilenecegi degisim

orneklendirmeleri arasinda siralanabilir.

Isletmelerin kiiresellesen uluslararasi ekonomik etkilesimler neticesinde ortaya
cikan rekabet ortaminda basarili olabilmek igin mevcut yapilarinda ve yoOnetim
sistemlerinde degisime uyum gosteren bir anlayis tasimalan gerekmektedir. Degisimin
icerigi isletmenin iginde bulundugu sektordeki rakiplerin faaliyetleri, pazarin
beklentileri, kullanilan teknoloji veya insan kaynaklan ile ilgili olabilir. Bu degisimler
karsisinda beklenen uygulama, ortaya ¢ikan veya c¢ikmast muhtemel sorunlara cevap
aramak ve faaliyetleri iyilestirici yonde bir ¢alisma igerisinde olmaktir. Aksi takdirde
isletmenin beklentileri diginda yasanan veya tepkisiz kalacag: bir degisim o sirket igin
yok olusa kadar giden bir dénemin baglangici olabilir.

Degisim olgusunun isletme yapilann ve is yapis tarzlan iizerindeki karsi

konulamayan etkisi, isletmelerin faaliyet alam icerisinde oldugu ¢evresi ile veya bagka



sistemlerle iligki icerisinde olan agik sistemler olarak ele alinmalar gerekliligini de
ortaya koymaktadir. Sistem yaklagiminda isletme organizasyonlarmin faaliyetlerini
stirdiirebilmeleri ve gelistirebilmeleri i¢in isletme i¢i ve dis1 biitiin etken faktorlerin goz

oniinde bulunduruimalar: zorunlulugu iizerinde durulmaktadir.

Bir biitiin olarak ele alinan igletme sistemi, yapimun biitiiniinii olusturan alt
sistemlerden olugmaktadir. Cogu isletme organizasyon yapisi incelendiginde geleneksel
kabul goren anlayigin fonksiyonlar olarak bolimlenmis dikey organizasyon yapilar
oldugu gozlemlenmektedir. Baska bir ifade ile her bir bélimiin fonksiyonu kendi
faaliyetleri igerisinde degerlendirilmekte ve dikey yapt geregi sorumluluklarim bir st
diizeyde yer alan yoneticilerine aktarmaktadirlar. Ancak boyle bir yapi neticesinde
boliimlerin basanisinin veya bagansizliklarimin sistemin biitiinline olan katkisi tam
olarak olciilememektedir. Kendi kendine isleyen alt sistemler, biitlin yap: igerisinde
gerekli koordinasyonu kurmakta sikinti ¢ekmekte ve bu durum da isgletme
yOneticilerinin ¢6ziime ulagtirmada zorlandiklan Snemli bir sorun olarak kargilarina

¢ikmaktadir.

Isletmelerin fonksiyonel bazda dikey organize edilmeleri sonucu ortaya ¢ikan bu
O6nemli sorun siire¢ yaklasimiyla ¢oziilebilmektedir. Clinkii siire¢ yaklagiminda sadece
boliim faaliyetleri degil diger boliimlerle olan iligkiler de siireg iligski yapis1 igerisinde
girdi-gikt1 perspektifinde degerlendirilmektedir. Bagka bir ifadeyle fonksiyonel dikey
organizasyon yapi igerisinde siire¢ yaklagimiyla yatay iliskiler kurulabilmekte ve

boliimler aras1 koordinasyona 6nemli bir katki saglanmaktadir.

Diger bir olumlu katkis1 da sistem yaklasiminda oldugu gibi isletmenin kurulus
amacina yonelik faaliyetinin ana bir siire¢ igerisinde degerlendirilmesi ile degisimlere
acik bir yapmin kurulmas: ve fonksiyonel béliimler igerisindeki ¢alismalarinda alt
stirecler olarak degerlendirilmesinin saglanmasidir. Boylelikle sistemin biitiiniinii ifade
eden ana stirecin degisime agik anlayigi, boliim faaliyetlerinin yiiriitiildiigi alt siiregleri
de etkilemekte ve isletme organizasyon yapisinda degisimlere acik ¢agdas bir yapmin

stirdiiriilebilir kilinmasina olanak tammmaktadir.



Siireg yaklasiminin sistemin biitiiniine ve boliimler arast koordinasyonuna olan bu
katkilarinin yaninda baska bir 6nemli olumlu etkisi de alt siireglerde yiiriitillen
faaliyetlerdeki is yapis tarzlar iizerinde goriilmektedir. Yapilan isin her bir adimimn
acikga tammlanarak siire¢ tizerindeki olumlu, olumsuz ve gereksiz katkisimin
degerlendirildigi bu yaklagimla ige ait biitiin faaliyetleri siralandinlir. Siire¢ ¢ikt
kalitesinin en yikksek seviyede saglanabilmesi i¢in yapilan bu faaliyet
siralandirilmasinda  gereksiz veya olumsuz etkisi oldugu digiiniilen adimlar

¢ikarilabildigi gibi gerekli goriilen eksik adimlar ilave edilir.

Goriildiigii gibi, siire¢ yapilandirma ¢aligmalar igin girdilerinin en etkin adimlar
kullamilarak doniisime ugratilmasi ve ¢ikti kalitesinin ylikseltilmesini saglar. Ciktr
kalitesinin belirleyicisi olan miisteri memnuniyet degerlendirilmelerinin sagladig: geri
bildirimle de siirecin girdileri ve girdileri doniisiime ugratan faaliyet adimlar1 kontrol
edilerek 1iyilestirilir. Siire¢ yaklasimin dinamik tutulmasi isletmenin hem disa agik
degisimleri takip eden cagdas yapist hem de is yapis faaliyetlerinin kalitesinin
stirekliliginin saglanmas1 agisindan olduk¢a Onem tasiyan bir konu olarak

goriilmektedir.

Degisimlerle birlikte yasanan isletme organizasyon yapilar1 ve is yapis tarzlarindaki
yeni yaklasimlar turizm endiistrisi igerisinde faaliyet gosteren turizm isletmelerini de
etkilemistir. Kurulus amaglarim gergeklestirmek ve hizmet Kkalitesini pazar
beklentilerini kargilayabilecek diizeyde tutabilmek amaciyla, turizm endiistrisinde

Onemli bir iglevi yerine getiren otel igletmeleri siirekli bir degisim igerisindedirler.

Bilisim teknolojilerinde yasanan hizli gelismeler emek-yogun 6nceliginde faaliyet
gosteren otel isletmelerinin bilgi kayitlan ve is siireglerini etkileyerek zaman ve maliyet
tasarrufunun yaninda insan kaynag kullammminda daha kalifiye 6zelliklerin aranmasim
saglamistir. Ayrica teknolojik geligmelerin liretilen iiriin lizerine de etkisi olmus,
standart oda hizmetlerinde interaktif televizyonlar ve internet kullamim imkanlar1 gibi
yeni lriin kalite belirleyicileri olusmustur. Is diinyasinda kiiresellesmeyle biiyiiyen
tilkeler arasi ticaretin yogunlagmasi, klasik deniz-kum tatil anlayisina alternatif olarak
dini, kiiltiirel ve kirsal bolgelere olan talebin artmasmin getirdigi yeni turizm cesitleri,



otel igletmelerinin oda hizmetlerinin yaninda verdikleri hizmetlerde yeni {iriinler

gelistirmelerini zorunlu hale getirmistir.

Bunlarin yaninda turizm endiistrisinin diinya ticaret hacmi igerisindeki yeri ve zincir
isletmelerle kazandig: iilkeler arasi boyut, turizm endiistrisinde faaliyet gosteren
isletmelerin belirli yasalar g¢ercevesinde bir araya gelerek birlikler olusturmasim
saglamigtir. Kurulan bu birliklerin sosyal yapisi yaninda turizm faaliyetlerine
getirdikleri yeni tamimlar ve standartlar otel isletmelerine uluslararast kurallar
getirmistir. Ulke yoneticilerinin de genelde bakanliklar diizeyinde yonlendirdikleri
turizm caligmalarinda ilkelerarasi kabul géren bu yasal diizenlemeleri benimsemis

olmalan otelciligin gelisimine 6nemli katkilarda bulunmustur.

Otel igletmelerinin gelisiminde degisime agik bir organizasyon yapisiin kurulmasi
olduk¢a 6nem tasiyan bir konu olarak goriilmektedir. Ciinkii otel isletmeleri hizmet
reten isletmeler olarak iriinlerini stoklama veya miisterinin yasadigi yere nakletme
imkanina sahip degillerdir. Uriin tiretildigi yerde miisteriye sunulma ve aym zamanda
tiketilme  Ozelligindedir. Bununla birlikte teknolojik  yenilikler, miisteri
beklentilerindeki farklilagmalar ve kiiresellesmenin getirdigi yogun rekabet ortaminda
degisimlere ¢abuk ayak uydurabilme 6zelligi hayati bir durum arz etmektedir. Yonetim
anlayisim yasanan degisimlere kisa bir siirede uyum saglayacak bir sistem
gelistiremeyen otel igletmeleri i¢in uzun vadeli bir gelisim ve bagar1 s6z konusu olamaz.
Dolayisiyla siire¢ yaklasgimi perspektifinde genel isletme anlayisinda bahsi gecen
konularin &zellikle degisime ¢abuk uyum saglanmasi anlaminda otel igletmelerini de
kapsadig1 acikca goriilmektedir.

Otel isletmelerinin miisterilerine sunduklar1 konaklama hizmeti, isletme biinyesinde
yer alan ve birbirleriyle ¢ok farkli iglevleri yiiriiten boliimlerin birlikte ¢alismalari
sonucunda ortaya ¢ikmaktadir. Otel isletmeleri organizasyon yapilann incelendiginde,
yap1 igerisinde yer alan boliimler arasindaki iligkilerin kompleks bir goriintii sergiledigi
sOylenebilir. Ciinkii otel isletmelerinin boliimleri arasinda, miisterilerine konaklama
memnuniyeti saglayabilme adma, farkli islevlerin ortak bir amaca yonelik birlikte

calisma zorunlulugu ve beraberinde gelen iligkiler biitiinii vardir.



S6z konusu bu iliskiler igerisinde biitiin boliimler arasinda 6n plana ¢ikan ve otel
isletmesinin merkezi olarak kabul edilen bolim onbiiro bolimidiir. Onbiiro otel
isletmesi igerisinde hem diger boliimlerle olan iliskileri hem de kendi faaliyetleriyle ele
alindiginda miisteri memnuniyeti iizerinde etkin bir konuma sahiptir. Daha agik bir
ifadeyle onbiiro, eger miigteri rezervasyon yaptiniyorsa ilk iletisime girecegi, otel
isletmesine geldiginde karsilanarak kayit islemlerini yaptiracagi, konaklamas: sirasinda
diger bolimlerle olan iliskilerini diizenleterek bilgi edinebilecegi, karsilastif1 sorunlar

¢ozebilecegi ve ¢ikis zamam geldiginde hesabini ddeyerek ugurlanacag: bolimdiir.

Ayrica 6nbiiro boliimii otel isletmesi igerisinde yer alan biitiin béltimlerle iliskiye
girerek miisterinin konaklama hizmetinden memnun kalmas: i¢in ¢ok énemli goriilen
bir sorumlulugu da iistlenmektedir. Miisteri sikayetlerinin diger bolimlere iletilerek
aksakliklann ortadan kaldirilmasi ve vadedilen hizmetin beklenen kalitede olmasimin
saglanabilmesi agisindan diger béliimlerle girilen koordinasyon bu sorumlulugun genel
kriterlerini olusturur. Onbiiro béliimiiniin otel isletmesine kars1 iistlendigi sorumluluk
igerisinde miisteri memnuniyeti lzerindeki etkisinin yaninda otel igletmesinin imaj

olusturma ¢alismalarinda da belirleyici bir rol iistlendigi s6ylenebilir.

Onbiiro boliimiiyle ilgili olarak bahsi gecen boliimler arast koordinasyon ve miisteri
iligkileri gibi organizasyonel oneminin yaminda otel isletmesinin gelir kalemleri
iizerinde de nemli bir islevi s6z konusudur. Oncelikli olarak oda gelirleriyle ilgili satis
ve tahsilat iglerini yiiriiten 6nbiiro, isletme icerisinde miisterileri yonlendirerek ¢apraz

satiglar yapar ve diger boliimlerin gelirlerinin artisina katkida bulunur.

Gerek Onbiironun otel isletmesinin kompleks yapisi icerisindeki yeri gerekse de
kendi faaliyetleri acisindan bakildiginda 6nbiiro boliimiiniin siire¢ yaklagimina ¢ok
uygun bir goriintiiye sahip oldugu agiktir. Otel isletmesi igerisindeki sorumlulugunu
yerine getirebilmek icin dikey organizasyon yapisi igerisinde kurulan yatay iligkiler ve
Onbiiro bolimiiniin agik¢a tammlanabilen alt siirecleri siire¢ yaklasimi igerisinde ele
alinmasim saglamaktadir. Bu ¢aligmada siire¢ yaklasimiyla Onbiiro boliimiindeki
siireglerin iyilestirilmesi ele alinmis ve Marmaris bolgesinde faaliyet gosteren bir otel

isletmesi onbiiro boliimiinde yapilan uygulamaya yer verilmistir.



Dort boliim olarak ele alinan ¢alismann birinci béliimiinde; siirecin tamimlanmasi,
isletmelerde siire¢ yaklagiminin nasil yerlestirilecegi ve siireci olusturan unsurlara yer
verilmistir. Ikinci béliimde; siireg 1iyilestirme kavramina gegilerek iyilestirme
¢aligmalaniyla ilgili olarak yapilmasi gereken faaliyetler sistematik bir siralamada
degerlendirilmis ve igletmeler i¢in siire¢ iyilestirmede kullanilabilecek yaklasimlara alt

basliklar halinde deginilmistir.

Uctincii boliimde; otel isletmeleri 6nbiiro boliimii ile ilgili olarak bilgi verildikten
sonra 6nbiiro boliimiinde belirlenen dort siireg; varig Oncesi, vans, konaklama ve ¢ikis
siregleri birinci boliimde ortaya konulan siire¢ unsurlar1 kavrami icerisinde
degerlendirilerek siire¢ yaklagimi kavramsal g¢ercevesinde ayrintili olarak incelenmistir.
Dérdiincii boliimde; Marmaris bolgesinde faaliyet gosteren Club Ilayda otel isletmesi
onbiiro boliimii ele alinarak bir uygulama calismasi yapilmustir. Uygulamadaki
iyilestirme ¢alismasi ikinci boliimde yer alan siireg iyilestirme yaklagimlarindan siire¢
akis semalarinin kullamlmasimin yontem olarak belirlenmesiyle gergeklestirilmistir.
Oncelikle 6nbiiro organizasyon yapisindaki dikey fonksiyonel yapida alt boliimler
tarafindan yiiriitilen mevcut faaliyetlerle ilgili olarak akis semalar1 ¢izilmistir. Daha
sonra Onbiiro faaliyetleri siire¢ yaklagimyla ele alinarak oOnerilen siireg akis semalart
hazirlanmig, calisanlarin siireglerdeki pozisyonlarin1 gosteren yeni bir organizasyon
modeli Onerisinde bulunulmus ve sonuglar degerlendirilerek Onerilerle ¢alisma

tamamlanmisgtir.



BIRINCI BOLUM
SUREC KAVRAMI VE SUREC YAKLASIMI
1. SUREC KAVRAMININ TANIMI

1990’11 yillar 6zellikle yonetim yaklagimlarinda ve uygulamalarinda yeni ve farkh
fikirlerin  gelistirildigi yillardir. Bilgi isleme ve haberlesmedeki gelismeler,
teknolojilerdeki yenilikler, kiiresellesme ve beraberinde gelen rekabet ortamui s6z
konusu yillarda ¢ok sayida yeni kavram ve yaklagimin ortaya ¢ikmasim saglamugtir.
Ashnda, siire¢ tasarimi ve igin bilimsel olarak ele alimis1 Frederick Taylor’a kadar
uzanirken, organizasyon yapisi ve dinamiklerin 6nem kazanmasimin Henry Fayol ve

Peter Drucker’a kadar uzanan bir yol izledigi goriiliir.

Zaman igerisinde gelistirilen igletme yonetim tarzlar ile ilgili olarak ortaya konulan
farkli yaklagimlar igerisinde, Ozellikle son yillarda, isletme yoneticilerinin
organizasyonlar1 degisime agik kendi igerisinde alt sistemleri bulunan kompleks
sistemler olarak ele aldiklari goriilmektedir. Bu yaklasim neticesinde, sistem olarak ele
alman yapinmn biitiintiniin hedeflerine ulagmas1 temel olarak kabul edilmektedir. S6z
konusu bakis agisi ile bakildiginda 6nemli olan ana sistemin amacidir ve alt sistemler bu

amaca katkida bulunduklar: 6l¢tide 6nem ifade etmektedirler.

Bilindigi gibi, geleneksel (klasik) ve davranigsal (neo-klasik) yonetim kuramlar,
isletme sistemini bir biitiin olarak gérememis, alt sistemlerin bazilarina agirlik verirken,
bazilarim gérmezden gelmistir. Sistem yaklagimi ise, onceki yaklagimlarin katihig: ve
kapaliligi ortadan kaldirmaya galigmistir. Sistem yaklagimi, isletme alt sistemlerinin
birbirine kargt duyarlilifimn olgiilmesini 6nermistir. Yapilan duyarlilik analizleriyle

sinerji etkisi olgiilmekte ve karar verme kolaylasmaktadir (Ozalp v.d., 2003, 5.63).



Genel olarak incelendiginde sistem yaklagiminin ortaya koydugu iki yenilik 6n
plana ¢ikmaktadir. Birinci yenilik, sistem yaklasumi agisindan incelendiginde
organizasyonlarin kendi disg gevreleri ile siirekli etkilesimde bulunan bir agik sistem
olarak gorilmesidir (Hodgetts, 1990, Cev: Mutlu, 1997 s.378). Bu durum
organizasyonlarin g¢evresel faktorlerdeki degisimlere uyabilmek igin biinyelerinde
degisikliklere uygun bir yapilanmanin zorlugunu da beraberinde getirmektedir. Diger
bir yenilik de sistemi olusturan alt sistemler arasinda karsilikli iligki ve bagliligin
vurgulanmasidir. Bagka bir ifade ile organizasyon sisteminin bagarisi en alt sistemin
basarisina baghdir (Kogel, 2001, s.200). Alt sistem kavramimmin 6nemi; bir sistemin
isleyiginin o sistemin alt sistemleri arasindaki fonksiyonel baglantinin bir sonucu olarak
ortaya cikmasidir. Dolayisiyla bir sistemin incelenmesinde, alt sistemler ele alinmasi
gereken temel birimler olmahidir (Yenigeri, 1993, 5.60). Onceleri alt sistem giintimiizde
stire¢ olarak ifade edilen bu olusumlar, biitiinciil yapiyr temsil eden yaklagimlarda

Onemli bir yere sahiptir.

Isletmelerdeki bu alt sistemler {izerinde yapilan analitik incelemeler siire¢ calismasi
yapilmasini gerekli kilmaktadir. S6z konusu bu tiir analitik ¢calismalar yapilmadan 6nce,

stirecin tamimlanmas gerekir (Bozkurt, 2001, s.33).

Siireclerle ilgili olarak giiniimiize kadar yapilan gesitli tamimlar bulunmaktadar.

Bunlardan bazilarina agagida yer verilmektedir;

e Siire¢ bir organizasyondaki uygulamalarm anlam tasiyan 6nemli bdoliimleri,
basariyr saglayabilmek icin gerekli olan politikalar, prosediirler, adimlar,
teknoloji ve personelden olusur (Evans ve Lindsay, 1993, s.14).

e Siireg, girdileri ¢iktilara doniigtiiren birbirini izleyen adimlar, gorevler veya
aktivitelerdir. Bir is stireci girdileri degistiritken veya onlar yeni iiriinlerin
olusumunda kullanirken deger ilave eder (Galloway, 1994, s.7).

e Siireg ile anlatilmak istenen; bir veya birkag ¢esit girdinin bir araya getirilerek,
bunlardan miisteri icin deger olusturacak bir ¢iktimin yaratildigr faaliyetlerin
timiidiir (Hammer ve Champy, Cev: Giil, 1994, s.31).



e Siirec, sonucunda miigteri igin deger olusturan, bir arada ele alman
organizasyonel faaliyetlerin biitiinii olarak tanimlanir (Woods ve King, 1996,
s.37).

e Bir araya geldiklerinde miisteri i¢in katma deger olusturacak etkinlikler dizisidir
(Soylu v.d., 1998, s.142).

o Isletme faaliyetlerini gergeklestirirken takip edilecek ardigik safhalardir (Dinger,
1998, s.312).

Literatiirde yer alan farkli siire¢ tammlamalari incelendiginde, hepsine ait ortak
noktalar oldugu gozlemlenebilmektedir. S6z konusu bu ortak 6zellikler asagidaki gibi
siralanabilir (Seymen, 2000, s.120);

e Ele alinan her bir siire¢ tanimlanabilir girdi ve ¢iktilara sahiptir.

e Bahsi gecen girdi ve ciktilar, siire¢ igerisindeki birbiri ile iligkili faaliyetler
neticesinde elde edilir.

e Girdilerin siire¢ neticesinde ¢iktilara doniistiiriilmesindeki amag, miisteriler igin
deger yaratilmasidir.

e Siireclerde girdilerden elde edilen ¢iktilarin daha yiiksek degerler igermesi
esastir.

e Bir isletmeyi olusturan parcalar siire¢ olarak kabul edildiginde, ele alinan
isletme stratejisi, organizasyon, yapisi alt sistemleri ve c¢alisanlar ile komplike

bir organik sistemdir.

Stire¢ kavraminin genel olarak; tedarik¢iden edinilen girdilerin deger katilmasi
suretiyle, misteri icin tam fayda saglayan iirtinlere doniisiimiinii gosteren yap1 Sekil 1.1

’de gosterilmistir.
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Sekil 1.1. Tedarikci ve Miisteri Siirec Modeli

Girdi /\ Cikt1
Tedarikg:i\ / SUREC \ / Miisteri

Ihtiyaclar ve geri Ihtiyaglar ve geri
bildirim bildirim

Kaynak : Andersen Bijorn, 1999, s.4

Her bir stire¢ icin dikkat edilmesi gereken en onemli nokta; i¢ ve dis miisterisi
oldugudur. Bu ifade temelinde, bir organizasyon igerisindeki biitiin faaliyetler bir siire¢

veya ana siirecin alt bolim siiregleri olarak goriilebilir (Andersen, 1999, s.4).

Verimli ve etkin isleyen stireclerin tagimalari gereken 6zellikler ve unsurlar ise syle

aciklanabilir (Seymen, 2000, s.121-122);

» Tanimlanabilirlik; tedarikgiler, girdiler, ¢iktilar (iiriin /hizmet), miisteriler,
miisterinin beklenti ve ihtiyaclari, siirecin performansimn dlglimii, siireci

olusturan faaliyetler belgelenebilir ve tanimlanabilir olmalidir.

> Yinelenebilirlik; siirecler yinelenebilen faaliyetler dizinidir. S6z konusu
faaliyetler acik¢a tamimlanmali; uygulayicilar tarafindan bilinmeli, anlasilmal;

tutarl ve siirekli bir sekilde yinelenebilmelidir.

> Tutarllik; siirecler istatistiksel anlamda kontrol altinda tutulabilmelidir. Siirecte
olusabilecek sapmalar 6nceden belirlenen sinirlar icerisinde kalmalidir. Arzulanan

ciktilarin her defasinda saglanabilmesi béylelikle miimkiin olabilir.
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Biiyiikk ve karmagik orgiit yapilan diigiiniildiigiinde otel isletmeleri i¢in “sistem
yaklasimi ve siire¢ odakl1 diigiinme” tercih edilen bir yonetim tarz: olusturacaktir. Otel
isletmelerinin biiylimesi ve Orgiit yapilarinin karmasiklagsmas: yaminda, yonetimlerinde
sistem yaklasimimi gerekli kilan diger 6nemli bir neden ise; yonetim alaninda yeni
geligtirilen teknik ve yontemlerdir. Y6netim anlayigina 6nemli katkilar saglayacak olan

bu gelismeler d6rt baglik altinda agiklanmaktadir (Sener, 2001, s.43);

¢ Bilgi-geri bildirim ,
e Geligtirilmig karar verme siireci,
e Yonetim bilimi yontemlerindeki gelismeler,

¢ Bilgi teknolojilerindeki gelismeler.

2. SUREC DUSUNCESININ GELIiSiMI

Organizasyonlar gerek sahipleri, gerekse ortaklari ve misterileri icin deger veya
fayda olusturmak iizere vardir. Bu bakis agis1 onlarin kurulug gerekgelerini ifade eder.
Deger veya fayda olusturmak; organizasyonlardaki iirlin ve hizmet gelisiminde
kaynaklarin kullanimin, tiriin ve hizmet gelisimini saglamaktir (Hutchins, 2002, s.75).
Organizasyonlar kendi degerlerini siiregler araciligiyla ifade ederler. Pek ¢ok isletme
satig, finans ve insan kaynaklar1 gibi boliim fonksiyonlar1 etrafinda kendi
organizasyonlarim olustururlar. Bununia birlikte iiriin ve hizmetlerini miisterilerine bu
fonksiyonlarla degil, capraz islevsel hatlarinda gergeklesen siiregler araciliiyla sunarlar
(Cascella, 2002, 5.63).

Giinlimiiz i diinyasinda bagarili olmay1 ve kalicihigi belirleyen {i¢ dnemli unsur
bulunmaktadir. Bunlar; miisteriler, rekabet ve deneyimdir. Iste bu ii¢ unsur yeni
yaklagimlarin gelistirilmesini zorunlu kilmistir. Onceden belirlenen bir bolgede faaliyet
gostermek icin tasarlanan bir isletme bagka bir bolgede iyi ¢alisamamaktadir.
Isletmelere uzun donemli basariyr getiren iiriinleri degil, iriinleri meydana getiren
stireclerdir. Kazanan ve kaybeden isletmeler arasindaki fark, kazanan isletmelerin
islerini nasil daha iyi yapacaklarim bilmeleridir. Isletme organizasyonlari, miisteriye

hizmet i¢in degil i¢ diizenin saglanmasi icin inga edilmislerdir. Misteri i¢in i¢ diizen
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veya yap1 bir anlam ifade etmedigi gibi engel bile olusturabilir. Organizasyon semalari
genellikle dikeydir, ancak miisteriye hizmet ise yataydir (Hammer ve Champy, 1993,
5.29).

Bir siire¢ girdileri, degerleri ¢iktilara c¢evirecek kaynaklam kullanan faaliyetler
sistemidir. Genel yapisi itibariyle prosediirlere, izleme ve kontrol yapilarina ve geri
besleme mekanizmalarnna sahiptir. Siireg diigiincesi bir isgletme ve onun cesitli
faaliyetleri, siireclerinde gizli kalan islevlerini gosteren yaprsal bir yaklagimdir. Bu
yaklasimda yoneticiler “arzu edilen” kaginilmaz sonuglan gerceklestiren bu siireglerden
emin olan hedefleriyle is siirecini tasarlar, kayit altina alir, yonetir ve degistirir. Siireg
diisiincesi faaliyetleri; girdileri, ¢iktilari, akiglari, yapisim, kaynaklarim ve olgiilerini
iceren kritik siire¢ elemanlarim agiklamayi gerektirir. Bu konu is ilkelerinin bir st

seviye tanimlamasiyla baglayan bu elemanlan kapsamaktadir.

Her isletme c¢esitli i siiregleri vasitasiyla tanimlanir. Bu siiregler isletmenin
miisterilerine sagladign fiiriinlin (mallar ve hizmetler) tiiriinii tespit eder. Siireg
diigiincesinin  igletme sistemine etkisi asagidaki gibi swralandinlabilir (Bilgi

Damsmanhik, 2002, s.4);

e Siiregler isletme tarafindan dagitilan degerin ayirt edici ozellikleri ve belirli
tipini tespit eder. Bu tespit, @irlinler incelendiginde siirekli siirecin ¢iktilar1 olarak
goriilebilir.

e Isletmeler iiriinlerin ayirt edici ozelliklerini degistirmek icin uygun siiregleri
tanimlamali ve onlan harekete gegirmelidir.

e Calisanlar siiregler i¢inde ¢alisir; yoneticiler siireclerin tizerinde ¢aligirlar.

o Kapasite ile siiregler iligkilendirilir. Siregler kapasiteyi kullamir; stirecler
degistirilerek ihtiyag¢ olan kapasitenin miktarlan degistirilebilir.

e Siiregler iligkilendirildiginde siireglerin tiim iligki ag1 yonetilmelidir. Bu gorev

dar bogazlar ve zorlamalarla ilgilenmeyi gerektirir.

Siireg diisiincesi isletmelerin kalite yonetim sistemlerini benimsemesi igin faaliyette

bulunulan International Standardization Organization (ISO) calismalarinda da 6nemli
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bir yer tutmaktadir. Tiirkiye’de bu faaliyetleri yiiriiten Tiirk Standartlar Enstitiisii (TSE)
tarafindan da ISO standartlar1 benimsenmekte ve isletme sistemlerinde uygulandirilarak
belgelendirme galismalar1 yapilmaktadir. Siire¢ diisiincesi ozellikle kalite yonetim
sistemlerine yeni yaklagimlar getiren TS EN ISO 9001:2000 sartlarinda da agikga ortaya
konulmaktadir.

Isletmelerde siire¢ diislincesinin gelistirilmesinde iki Onemli nokta dikkati
cekmektedir. Bunlardan ilki isletmelerdeki her siirecin bir miisterisi oldugu (i¢
miisteriler de dahil), ikincisi ise siire¢ anlayigina sahip olan isletmelerde hiyerarsik yapi
neticesinde olusan orgiitsel sinirlarin kalktigidir. Bagka bir ifade ile daha 6nce tretim,
finans, pazarlama, dagitim gibi bolimlerin varhigmn arttk degistirilmesi ve
faaliyetlerinin siireg odakli bir duruma déniistiiriilmesinin geregidir. Orgiitsel sinirlarin
siirdiiriilmesi halinde, herkes kendi isiyle smrli kalacak ve isletme genel olarak
miisterilerin  isletmeden beklentileri karsisinda gerekli olan esnek tarzi

sergileyemeyecektir (Omrani, 1992, s.13).

Isletmelerdeki siire¢ diisiincesinin getirecegi diger faydalar da; isletme faaliyetleri
arasinda mantiksal bir dlizenlemenin yapilmasma olanak tanimasidir. Bununla birlikte
isgorenlerin de yaptiklari isin igletmenin genel basarisi tizerindeki katkisini gormeleri ve
is tatminlerinin arttirilmast gibi sonuglarin ortaya ¢ikmasi saglanmig olacaktir. Siireg
diisiincesinde yapilan islerle ilgili olarak ayrintilarla degil, faaliyetlerin miigteri icin
nasil ¢ikti yarattifi ve miisteri beklentilerini hangi oranda karsiladigiyla ilgilenilir
(Patching, 1994, 5.9).

Isletme organizasyonlarmm c¢ogu gelencksel olarak fonksiyonel bazda
Orgiitlenmistir. Dolayisiyla yapilan faaliyetlere bakis agisi, orgiitlenme tarzi veya yapist
tarafindan sekillendirilmektedir. Biitiin ugraslar bagh bulunan fonksiyon igerisinde
baslatilmakta, gelistirilmekte, desteklenmekte ve odaklanmaktadirlar. Genel olarak
yoneticiler kendi fonksiyonlarinin performansi ve yonetimi ile ilgilenmekte, hi¢ kimse
siirecin tiimiinii sahiplenmemekte ve sorumlulugunu yiiklenmemektedir. Gelisme so6z
konusu oldugunda ise, bu durum gogunlukla fonksiyon dahilinde kalmaktadir. Siirecler
ise dikey olarak orgiitlenen fonksiyonlar dahilinde kalmakta, yatay olarak fonksiyon
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simrlarim agip fonksiyonlar arasi islemektedirler (De Toro ve McCabe, 1997, s.55).
Dolayisiyla bir fonksiyon igerisinde kalan siirecin diizgiin ¢aligmasi saglanirken, siirecin

ontinde ve arkasinda yer alan siireglerin de g6z 6niinde bulundurulmas: gerekmektedir.

3. SUREC HIYERARSISI

Siire¢ hiyerarsisi bir siirecin kendi igerisinde boliimlendirmesini ifade eder. Siire¢
hiyerarsisi aym zamanda ilgili siireclerin, iiretken bir sistemin alt sistemi ya da bir
elemam gibi diisiiniilmesini saglar. Siireci olusturan boliimler asagidaki gibi ayr ayn

tanmimlanabilir (Seymen, 2000, s.140-141; Bozkurt, 2003, s.16));

» Alt siiregler; siiregler faaliyetler grubu olarak da ifade edilebilen alt siireglerden
olugurlar. Alt siiregler ¢ogunlukla departman c¢izgilerini, yani sirlarim asarlar.
Ayrica, bir organizasyonun biitiinsel misyonunu desteklemek {iizere birlikte
isleyen ¢esitli siiregler, organizasyonun ana siirecinin birer alt siireci seklinde
diistiniilebilirler. Ornegin satig siireci; satig biitcesinin hazirlanmas: alt siireci,
siparig alinmasi alt siireci ve satisin gerceklestirilmesi alt stireclerinden olusur.

» Faaliyetler; Alt sirecler faaliyetlerden olusurlar. Bir alt siireci olusturan
faaliyetler, birbirleriyle iligkili is gruplandir. Ornegin miisteri isteklerinin gozden
gecirilmesi ile sipariglerin bilgisayar sistemine girilmesi gibi.

» Girevler; her bir faaliyet gorevlere aynlarak incelenebilir. Gorevler, isin ayn ayn
unsurlart ve dogal isleridir ve genellikle bir kisiye verilirler. Ornegin bir
hesaplama iginin yapilmasi, bir check-in isleminin yapilmast ya da folio’nun

hazirlanmast gibi.
4. ISLETMELERDE SURECLER

Isletmelerde siiregler belirlenirken farkli simflandirmalar yapilabilmektedir.
Isletmeler uygun siireglerini, kendi biinyelerindeki isleri ve siirecleri analiz ederek
gergeklestirmektedir. Otel igletmelerindeki siire¢ yapisimin olusmasinda biitiin igletmeler
icin de gegcerli kabul edilebilecek kriterler Tablo 1.1°de gosterilmektedir.



15

Tablo.1.1. Otel Isletmeleri is Siireglerinin Kriterleri

Is Siireci Girdiler Ciktilar
Stratejik Rakip otellerin verileri, i¢ ve dis Oda doluluk oranlari, stratejik vizyon,
Planlama acente degerlendirmeleri uzun vade hedefler ve planlar
- Otel paket programlarindaki R . er
Yenilik gelismeler, konuk beklentileri Yeni iiriinler, yeni hizmet teknolojileri
Miister iliskileri Konuk §1kayetl.er1, t'urlst talep Rezervasyo? liayltlarl, acente
tahminleri anlagmalari, ¢6ziilmiis problemler
« ... Stratejik hedefler, kaynak maliyetleri, Kapasite planlar, personel istihdam
Kaynak Ynetimi mevcut kaynaklarin elde edilebilirligi planlary, tesislerin planlart
Tedarikci Zinciri  Acente yetenekleri, hammaddeler, Acente oda kontenjanlari, tiretim
Yonetimi konuk beklentileri, talep tahminleri programlari, mallar ve hizmetler
Performans Miisteri anket formlari, kiyaslamalar, Performans ) silimler
Ol¢me standartlar © ans varyansiart, Cgiiimic

Kaynak : Bilgi Danigmanlik, 2002, s.8’den uyarlanmugtir.

Bu siiregler kiigiik ve daha odakli alt siireclerden meydana gelmistir. Her bir alt
siire¢ arasinda bir ara yiiz iliskisi muhafaza edilmelidir. Cogunlukia bu ara yiizler
boliimler arasindaki simrlara karsithk gelmektedir. Bu konu ara ylizlerin idari “kara
delik”lere doniisebilmesi bakimindan 6nemle dikkate alinmalidir. Ornegin, talimatlar
bir bolimden bagka bir boliime gegerken etkisini kaybedebilmektedir. Isletme
faaliyetlerini daha etkin ve verimli kilmak adina gerceklestirilen siire¢ yOnetiminin

amaglan genel olarak agagidaki gibi siralandirilabilir;

e Miisteri odakli yonetimi tegvik etmesi,

e Sirket 6nceliklerine sistematik yaklasim getirilmesi,

e Fonksiyonel simrlarin ortadan kaldinlarak, fonksiyonlar arasi iligkilerin
gelistirilmesi,

e Katma deger yaratmayan faaliyetlerin belirlenmesi,

e Kaynaklarin etkin kullaniminin saglanmasi,

e lyilesme olanaklarinin tespit edilmesi,

e Hizl karar alma avantaj1 saglanmasi,

e Sorumluluklarin agikca belirlenmesi.
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Bir isletme igin siiregler isletmenin misyonu, iirettigi tiriin, gelistirdigi politika ve
stratejilerden tespit edilebilir. Siirecler belirlenirken siirecin ¢iktisinin i¢ miisteri veya
dis miisteri tarafindan kullanilmasi agisindan da bir tasnif yapilmasi s6z konusu olabilir.
Ancak genel olarak isletme siireglerinin ii¢ grupta toplandigi goriilmektedir. Bunlar
(Bozkurt, 2003, s.14-15);

» Operasyonel siiregler; dogrudan kurulusun dis misterilerinden gelen talep
lizerine baglayan ve dis miisteriye bir iiriin ya da hizmet sunulmasim saglayan
siirelerdir. Faaliyet gosterdigi sektorde hitap edilen pazarn beklentilerini
karsilamak iizere ve iglevler boyunca ¢aligan, birbiriyle ilgili etkinlikler dizisidir.

» Destek siirecleri; sirket genelinde kaynaklarin optimum kullanilmasinin
saglanmasi amaciyla ortak ¢ati altinda toplanmis degisik uzmanlik alanlarindan
olugur. Isletme i¢ faaliyetlerine yonelik olarak hazirlanan siireglerdir.

» Yonetim Siiregleri; tim siireclerin ortak hedefler dogrultusunda faaliyetlerin
planlanmasi, bunlarla ilgili performans gostergelerinin diizenli gozden gegirilmesi
ve raporlanmasmm PUKO (planla/uygula/kontrol et/ 6nlem al) gevrimine uygun

olarak iceren siireclerdir.

S6z konusu degerlendirmeler 1s1ginda isletmelerdeki siire¢ yOnetiminin amaci;
siireclerin  tammlanmasi, sahiplerin, tedarik¢ilerinin, misterilerinin, miisteri
ihtiyaclarinin  belirlenmesi, gerekli adimlarda Olgtimler almarak performansimin
izlenmesi ve gerekli iyilestirmelerin yapilmasim igeren faaliyetlerin tiimiidiir. Ornegin;
konaklama stirecinin beklenen ¢iktisi; konaklama hizmetlerinden memnun kalmus
miisterilerdir. Otel isletme yoneticileri girdi konusunda bahsi gecen her tiirlii kaynagi
kullanarak, konaklama siireci sonucunda beklenen ¢ikti olarak miisteri memnuniyetini
saglamaya caligirlar. Yoneticiler bu ¢aligmalarinda Tablo 1.1°de ifade edilen stratejik
planlama, yenilik, miisteri iligkileri, kaynak yonetimi, tedarik¢i zinciri yOnetimi ve
performans Olgme is siireglerini otel genel yoOnetim sistemi ve alt sistemlerinde

kullanmaktaduirlar.
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5. SURECI OLUSTURAN UNSURLAR

Isletmelerde konu edilen siireg yapilarim incelemeden énce asil 6nemli olan siirecin
unsurlarin anlayabilmektir. Bir siirecin girdileri ne olursa olsun asagidaki ¢iktilan igerir

(Hradesky, 1995, 5.199);

e Bir siirecin bir miisterisi vardir. Bu durum; miisterinin siirecin alicist oldugu
anlamina gelir ve miisteri kalite beklenti oraninin belirleyicisidir.

e Bir siireg; bir miisteri ve bir tedarik¢i arasindaki karsilikli iligkiyi ihtiva eder. Bu
karsilikli iligkinin etkili olabilmesini saglamak icin, miisteri ve tedarik¢i
tarafindan ortaya konulan beklentilerin agik ve net olmasi gereklidir.

e Bir siire¢ doniigiimii tammlar. Bu durum bazi seylerin desiklige ugradigim
gosterir.

e Bir siire¢ kaynaklart tiiketir. Bununla birlikte bir maliyet olusturur. Buradaki
sorumluluk; siirece deger katilmasi ve organizasyon amaglarma uygun
siralandirmanin yapilmasidir.

e Bir siirecin yonetim, sinirlar ve parametreler tarafindan ifade edilebilen kontrol
noktalan vardir.

e Bir siireg; miisteriler, siirecin kendisi, sonuglar veya ciktilarin olgiilmesiyle

olusan geri doniisiimlerin analiz edilmesiyle iyilestirilir.

Sekil.1.2. Siire¢ Uygulamalan

Donilsiim Siireci

Girdiler
Insan

Degigtirme | Siireci geligtirmek Ciktilar

Enerji metotlar icin uygulanar_n Mallar
Materyaller kontrol ve geri Hizmetler
Bilgi besleme destek

Duran varliklar fonksiyonu

Kaynak : Hill, 1991, s.57
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Sekil.1.2'de ifade edildigi gibi bir siireg; girdileri degerli ¢iktilara doniistiiren,
kaynaklar kullanan faaliyetler sistemidir. Bir siireg, yapisal olarak bes 6nemli temel

bilginin olugturulmasinin tamamlanmasi ile bu tanima uygun hale getirilebilir.

1. Faaliyetler,

2. Girdiler — Ciktilar,

3. Organizasyon,

4. Siire¢ Ara Yiizleri-Boliim/Iligki Yapisi,
5. Standartlar.

5.1. Faaliyetler

Amaglara ulagsmak icin faaliyetlerin gergeklestirilmesi gerekir. Amaglar
dogrultusunda gergeklestirilecek dogru faaliyetler, ¢iktilar1 yani sonuglari etkileyecek ve
etkenligi de yiikseltecektir. Onleyici yaklasim geregi tiim faaliyetler daha baslangicta,
yani tasarim asamasinda planlanmakta ve olasi sorunlar ¢6ziilmektedir. Miisteri
odaklilik ilkesi cercevesinde tiim faaliyetler gerek dis gerekse i¢ miisteriler dikkate
alimarak gerceklestirilir ve bu da faaliyetlerin sonucunu etkileyerek performansi

yiikseltir (Bolat, 2000, s.113).

Faaliyetler siire¢ hiyerarsisi igerisinde 6nemli bir yer tuttuklarindan, siire¢ akis
diyagramlarimin  hazirlanmasinda, siirecte meydana gelen her durum degisikligini
yaratan temel faaliyetlerin titizlikle secilmesi gerekir. Temel faaliyetler belirlendikten
sonra ise, her bir faaliyetin “deger yaratma”, yani miisterilerin istek, ihtiya¢ ve
beklentilerinin  karsilanmasindaki katki derecesi ortaya konulmalidir. Faaliyetlerin
sayisl, siirecin ve alt siireglerin kapsamina gore degisiklik gosterebilmektedir (Seymen,
2000, s.141).

Bir siireg genellikle ¢ok farkli faaliyetlerden olusabilir. Omegin; karar alinmasi,
malzemelerin taginmasi ve birbirini takip eden faaliyetler gibi. Siire¢ diistincesinde ilk
adim siiregteki, faaliyetlerin farkl tiplerini tanimlamaktir. Bu faaliyetler Tablo 1.2°deki

aciklamalariyla yer almistir.
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Tablo 1.2. Otel Isletmesi Siireclerinde Yer Alan Faaliyetler

Faaliyet Grubu Sonug
Uygulama Konaklama hizmetini iiretir, bagarir ve yaptirir
Ekstra hizmet ' Yiyecek-igecek, eglence, spor hizmetleri sunar
[letisim Tedarikgi, i¢ ve dig miisterilerle kurulur
Karar Evet veya Hayr, yol tespit eder

Tasima Kisi ve malzeme hareket eder, yer degistirir

Denetleme Dogrular, kontrol eder, emin olur ve dlcer
Gecikme Hizmet aksar, miigteri bekler

Depolama Mubhafaza etme ve koruma

Kaynak : Bilgi Damgmanlk, 2002, s.10°dan uyarlanmistir

5.2. Girdiler - Ciktilar

Stire¢ girdi ve ciktilar, siirecin igleyisi ve sonuglari acisindan 6nemli bir konuyu
olugturmaktadirlar. Bu perspektifle girdiler ve ¢iktilar ayr1t ayn ele alinarak

degerlendirilmigtir.

5.2.1. Girdiler

Girdi; verilmis bir dinamik sistemde, dinamik siire¢ boyunca tiiketilen veya

doniigtiiriilen dgelerdir. Girdi asagidaki bicimlerde olabilir (Erkut, 1998, s.202);

e Bir 6nceki siirecin sonuglarinin serisi,
e Bir 6nceki stirecin tesadiifi sonuglar,

e Yeni ortaya cikan bir siirecin sonuglari.

Genel anlami ile girdi, herhangi bir sisteme gelen, konulan sey anlamima gelir.
Girdiler siireci harekete gecirirler. Siirecin dig ¢evresinden siirece katilirlar ve

tedarikgilerden temin edilirler. Siirecin degisik asamalar1 boyunca islenerek ¢ikt1 haline
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doniigtirler. Ornegin malzeme temin siirecinde, degisik birimlerden gelen malzeme istek
formlan girdileri olusturur. Ayni sekilde tiiketici sikayetlerinin ele alinmas: siirecinin

girdileri; miisteri mektuplar ve telefonlardir (Pamir, 1997, s.22-23).

Stire¢ sistemini olusturan girdileri asagidaki gibi genel kategoriler igerisinde

degerlendirmek miimkiindiir;

e Insan (bilgi, beceri, fikir, enerji),
e Makineler (is kolaylastirmasi, zaman ve enerji tasarrufu),
e Metodlar (Is tammlamalan, is analizi caligmalar, is yontemleri),

e Malzemeler, hammaddeler,

o C(Cevre,
e Bilgi,
¢ Enperji.

Girdi fonksiyonlan sistem icerisinde doéniisen ve tiiketen olmak iizere iki gruba
ayrilir. Uzerinde durulmas: gereken 6nemli bir nokta da siireg yapisinda iki tiir girdinin
s0z konusu oldugudur. Bunlardan birinci tiir; ¢iktilar ve silire¢ g6z Onilinde tutularak
karar verilen girdiler, ikinci tiir olarak ise; kontrol disinda veya c¢ok az kontrolle

saglanan girdilerdir. Sekil 1.3 otel yonetim siirecinde bu tiir girdileri ifade etmektedir.

Sekil 1.3. Siire¢ Yaklasim-Girdi/Siire¢/Cikt

Her gelisinde

otelde kalacak
girdiler ve

2 tiir SUREC Qlk‘tl memnuniyetini

‘ irdil bagkalarina da
gt aktaracak
/ derecede
memnun

\ Ne yapmal: ? kalmig miigteri

Nasil yapmali ?

Kaynak : Esin, 2002, 5.229
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Bazi girdiler istenmese de siirece girebilen girdilerdir. Otel isletmelerinde bu tiir
girdiler istenmeyen fiziksel girdiler ve beklenmeyen durumlarda ortaya ¢ikan sonuglar
olarak degerlendirilebilir. Fiziksel agidan kabul edilebilecek istenmeyen girdilere 6rnek
olarak otel igletmelerinde kullanilan paket programlara bilgisayar viriisii bulasmasi, toz,
istenmeyen kokular, anormal sicaklik degisimleri, bocekler v.b. drnekler verilebilir.
Beklenmeyen durumlara, otel miisterilerinin sarhos olup diger miisterileri rahatsiz
etmesi veya odalarinda tv sesini yliksek sesle dinleyerek diger odalari rahatsiz etmeleri
omek olarak verilebilir. Siirecin irdelenmesi agsamasinda istenmeyen bu tiir girdilerin
varliginin ve niteliklerinin saptanmis olmasi ¢cok 6nemlidir. Burada temel hedef bunlarin
stirece girmesinin engellenmesidir. Engelleme miimkiin degilse, siireci etkilemelerine
veya etkilerinin en alt diizeye indirilmesine galisilmalidir. Istenmeyen girdilerin siireci
etkilemesinin engellenmesi, yerine gore ¢ok Onemli ve gii¢ olabilir. S6z konusu
durumlarin ¢ogu kez beklenmedik olmasi, olumsuzluklarin en aza indirilmesinin siireg
igerisinde saglanmasini gerektirir. Siirecin tasarlanmasi esnasinda bu gibi noktalarin da

tizerinde diisiiniilmelidir (Esin, 2002, s.241).

3.2.2. Ciktilar

Ciktilar verilmig bir dinamik sistemde, dinamik siirecin islemi tarafindan yaratilan
ogelerdir (Erkut, 1998, 5.202) ve siirecin isletme igin varolus sebebidir. Ciktilar, aymi

zamanda siireg tarafindan iiretilen {irtinler ve hizmetlerdir. Ornegin;

Rezervasyon sorumlusunun ¢iktisi IO Rezervasyon kayitlari
rezervasyon takip
formu

Resepsiyon sorumlusunun ¢iktilar oaOr—————"—  Check-in, check-out,
folio, fatura

Bellcaptain ¢iktilar: ooc————"">=  Miisteri valizlerinin
tagimmasi
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Siire¢ faaliyetleri bir seri akislar iizerinden girdileri ¢iktilara iligkilendirir. Cogu
siirecler iki temel akis tipi ile ilgilidir; bilgi akiglan ve fiziksel akislar. Bilgi i¢ (isletme
ve ilgili boliimleri arasinda) dis (isletme ile miisterileri ve tedarikgileri arasinda) her
ikisinde de akis kritik iliskilerden olugur. Fiziksel akislar goriiliip dokunulabilen
akislardir. Bir yemek restoranda hazirlamrken veya otel odasi temizlenirken bu durum

fiziksel olarak takip edilebilir.

Bir siirecin istenilen ¢iktisi, sonucu aliciy1 tatmin eden ¢iktidir. Eger stirecin ¢iktisi
dogrudan aliciya hitap etmiyorsa, bir sonraki siiregler ve/veya siire¢lerle uyumlu girdi
olarak diisiiniilmelidir. Buradaki uyumlu kavrami, beklentilerle, sartnamelerle veya

sonraki siire¢ veya siireglerin gerekleri ile uyumlu olmalidir (Esin, 2002, s.242).

Uretim siireci sonunda elde edilen bir diger ¢ikt1 da iiretilen mal ve hizmetlerin
kalitesi, maliyeti, kapasitesi, lretim siirecinin planlanmasi ve gergeklestirilmesi
konusunda elde edilen bilgi ve deneyim birikimidir. Bu birikim, hatalarin nedenlerini
bulma, ¢ozme ve gelecekte olugabilecek hatalari 6nleme konusunda son derece 6nemli

bir rol oynar (Bolat, 2000, s.108).
5.3. Organizasyon

Organizasyon, bir siirecin girdileri, faaliyetleri ve ¢iktilarinin yapilandirilmas: ile
ilgilenir. Siire¢ yoneticileri, bu yapiy1; faaliyetleri siralama, onlar yerlestirme ve
koordine etme seklinde tamimlar. Bir siiregteki faaliyetler tesadiifen olusmaz. Sikc¢a
siirecin gartlar1 6nem ve faaliyetlerin sirastyla tespit edilir. Ornegin, bir ascinin tavada
gbzleme yapmadan 6nce onun hamurunu hazirlamasi gerekir. Bir siirecin sadece belirli
bir sirada galigtinilabilir olmas: kesin bir 6neme sahiptir; ag¢inin hamuru hazirlamadan

Once gbzleme yapmas1 miimkiin degildir.

Isletme faaliyetlerinin siiregler bazinda ele alinmasi ve beraberinde gelen siirec
yonetimi dislincesi, faaliyet siireclerinin organizasyonel yapilandirilmas: diisiincesinin
de ele alinmasim zorunlu kilmaktadir. Siire¢ organizasyonunun hiyerarsik yapisi

icerisinde yer alan boliimler agagidaki gibi siniflandirilabilir;
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e Siireg sahibi,
e Siire¢ sorumlusu,

e Siireg ekibi.
5.3.1. Siire¢ Sahibi

Siirec sahibinin belirlenmesi 6nemli odlgiide siirecin kapasitesine, igletme
organizasyon yapisina, kiiltiiriine ve isletme yonetim tarzina ait bir konudur. Ornegin bir
otel isletmesinde otelin sahibi oradaki degerlerin de sahibidir. Otel organizasyonunda
yer alan yoneticiler ise direkt olarak sahip olmadan mevcut imkanlarin en iyi sekilde

kullandirilmasi ile gorevli olan, sahibin temsilcileridir.

Siire¢ sahibi siirecin giinliikk y6netiminden sorumludur ve siirecin, optimum
performans: ile ilgilenir. Organizasyondaki herkesin bir ya da birden fazla siirecle
iligkisi vardir. bireyler bir siireci olusturan islem basamaklarin1 paylasir. Ancak, bir
siirecin uygun bir sekilde isletilmesinden sorumlu olan kisi siire¢ sahibi olarak

adlandinlir (Bozkurt, 2003, s.43).

Siire¢ sahibi, bir stirecin igleyisinden ve performansindan sorumlu olan ve bu siirece
iligkin degisiklikleri belirleme ve uygulama yetkisine sahip olan kisi olarak da
tammlanabilir. Stire¢ igerisinde yer alan kigiler arasinda, siirecin ¢iktisindan en fazla
sorumlu olan kisi siirecin sahibi olarak belirlenir. Siire¢ sahibinin tagimasi gerektigi
distintilen 6zellikler ve sorumluluk alanina girdigi diistiniilen konularin asagidaki gibi

stralanmasi s6z konusu olabilir (http://mlokurs.virtualave.net/dosya _mlo/10 1.htm);
Siire¢ sahibinin 6zellikleri;

o Siireci tammak,

o lyilestirme ¢alismalarina yatkin olmak,

e lyilestirmeye agik noktalar tespit edebilmek,
e lyilestirme takimlarini yonlendirebilmek,

e Fonksiyonel 6n yargilara sahip olmamak.
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Siire¢ sahibinin sorumluluk alamna giren konular ise sunlardir;

e Siire¢ tanimim olusturmak ve giincel tutmak,

e Siirecin iyilestirme ¢alismalarina liderlik etmek,

e Siireci periyodik olarak gozden gecirmek,

e Periyodik olarak siire¢ gézden gegirme raporunu hazirlamak,
e Siirecin performansim 6l¢gmek,

e Siire¢ degisikliklerini duyurmak,

e Siire¢ miisterilerinin memnuniyetini 6l¢mek,

e Siiregteki iyilestirme firsatlarim belirlemek,

e lyilestirmeleri hayata gegirmek.

5.3.2. Siire¢ Sorumlusu

Siire¢ igerisinde yer alan béliimlerin faaliyetlerinin gergeklestirilmesinden sorumlu
olan ve siireg¢ organizasyonunda siire¢ sahibine bagli olarak yer alan kisi veya kisilerdir.
Ornek olarak bir otel isletmesi 6n biiro boliimii siireci ele alindiginda; siirecin sahibi
Onbiiro mudiirii, stire¢ sorumlulari ise resepsiyon sefi, rezervasyon sefi, santral sefi ve

danmisma (concierge) sefinden olusur.

Siire¢ sorumlusu iist yonetim tarafindan atanir. Sorumlu oldugu siirecin basarisi i¢in
gerekli kaynaklan kullamir, faaliyetlere yon ve destek verir. S6z konusu olan siireg
icerisinde yer alan diger karar verici yénetim kademelerini de ¢alismamn igine ¢eker ve

sahiplenmesini saglar.
5.3.3. Siire¢ Ekibi
Ele alinan &mek siireg igerisinde siire¢ sorumlusu yoOnetiminde faaliyet gdsteren

ekiptir. Siireg sahibi tarafindan kendi siiregleri ile ilgili faaliyetler g6z oniinde tutularak

belirlenirler.
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Siirec sahibi, stire¢ ekibi tiyesi olacak Kkisileri segerken, birtakim kriterlere dikkat
etmek durumundadir; siireglerin mevcut igleyisine iliskin bilgilere sahip olma, &te
yandan yeni ve yaratict fikirler gelistirebilme, yani esneklik ve aligkanliklara bagimh
olmamak, ekip calismasina yatkinlhik gibi. Siire¢ ekibinin olusturuimasinda, ¢alisanlarin
siireglerdeki rollerinin belirlenmesi biiyiik 6nem tasir. Stireg sahibi bu belirlemeyi

yaparken, ilgili ¢alisanlar1 su sekilde bir ayirima tabi tutabilir (Seymen, 2000, s.133);

e Siire¢ ile dogrudan ilgili olup, kismen veya tamamen sorumluluk
tastyabilecek kisiler,

e Siireg ile dolayh olarak ilgili olup, siirecin belli kisimlarina veya biitiiniine
destek verenler,

e Siireg ile hicbir ilgisi olmayanlar.
5.4. Siirec Ara Yiizleri

Yapilanan siireglerin pargasi fonksiyonel boliimlerdeki yerlesen faaliyetlerle
ilgilenir. Bu durum iist iiste binen boliimlerle ilgili olan siiregler icin bilinir ve bsliimsel
siurlar sik sik akiglart keser. Bu ara yiizleri yonetme ¢ogu sebepler igin kritiktir. Akiglar
boliimleri keserken (6rnegin bir siirecte olan pargada) kaybolabilir. Cinkil
sorumlulugun aktarilmasi bir bolimden digerine diizgiin olugmaz. Her bir bdlim
problemleri tanmimlama, kendi performanslarina layik icra ettigi faaliyetler i¢in kendi
uygulamalarina sahiptir (Bilgi Danigmanlik, 2002‘, s.11). Farkli bolimler iletisim
kurdugunda problemler ve 6nemli gorevlerin aym oranda goriildiigiinden emin olmak
gerekir. Ornegin rezervasyon bilgilerinin dogrulugu rezervasyonlu miisterinin check-in

stireci igin tam dogru olma ihtiyacindadir.

Son olarak, eger yiiksek seviyede koordinasyon gerekliyse ara yiiz yonetim
stirecinin maliyetleri oldukca yiiksek olacaktir. Sekil 1.4 *de 6nbiiro siirecleri ve otelin
diger faaliyet siire¢leri arasindaki yliksek seviyede koordinasyon gereken bir siireg iliski
yapist goriilmektedir. Sekilde ifade edilen siirecler arasindaki oklar girdi-¢ikt1

iligkilerini géstermektedir.
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Sekil 1.4. Onbiiro Siireclerinin Otel Isletme Faaliyetleri Ile fliskisi

SATIS-PAZARLAMA [€—>>| HALKLA ILISKILER GUVENLIK MUHASEBE
V
REZERVASYON | ¢—— VARIS [ &—> | KONAKLAMA | &——» CIKIS
SURECI SURECI SURECI SURECI
YIYECEK-ICECEK TEKNIK HIZMET KAT HIZMETLERI
A
Vv \4
SATIN ALMA INSAN KAYNAKLARI

Kaynak : Hill, 1991, s.58”den uyarlanmigtir

Bir siire¢ i¢in sirlar, stireg sahipliginin olugturulmasim kolaylastirmak ve siirecin
diger siiregler (miisteri/tedarik¢i) ile olan ara kesitlerini (ara yiiz) belirlemek igin
olugturulmalidir. Stire¢ ara yiizleri genellikle boglukta kalmalarm nedeniyle siireg
sorunlarinin kaynaklarnidir. Stire¢ ara yiizlerinden kaynaklanan sorunlar her iki taraftaki
siire¢ sahipleriyle 6nemli siireg 6zelliklerinin islemsel tammlarinin yapilmas: ile en aza

indirilebilir (Bilgi Damgmanlik, 2002, s.12).

Her siirecin smirlar1 baglangic ve bitis noktalan ile kapsam olarak agikca tarif
edilmelidir. Siire¢ sintrlarmin tammlanmasi, siireg sahiplerinin belirlenmesi ve siiregler
arasi iligkilerin ¢oziimlenmesi olanagim saglar. Bilindigi gibi otel isletmelerinde ifade
edilen bolim iligkileri ¢ok yogun ve fonksiyonel bir bicimde gerceklesmektedir.
Boliimlerin i¢ faaliyetlerindeki girdileri genellikle bir bagka bolimiin ciktisindan
olusmaktadir.
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5.5. Standartlar

Stire¢ standartlan, bir islevi degerlendirmeye yonelik ve saptanmasi oldukga gii¢
olan 6lgiitlerdir. Bunlar personel, iglevsel ve fiziksel etmenlere iliskin standartlardir
(Can, 2002, s.104). Ornegin bir otel isletmesinde miigteri hizmeti asamasinda gorev
yapacak personelin yabanci dil bilmesi, is tecriibesi ve iyi bir ¢gitim almis olmasi gibi
olgiitler personel standartlarim olugturur. Gorevin nasil yerine getirilecegini belirten
standartlar islevsel standartlardir. Ozellikle zincir oteller her caligam igin bir is siireg
kilavuzu hazirlamaktadirlar. Ortamin sicakligi, kullamlacak arag ve gereglerin belirli bir
diizen igerisinde yer almasi ise fiziksel etmenlere iliskin standartlar olarak kabul

edilebilir.

Standartlar siire¢ performansimin nitelik ve nicelik Slglimleri igin tesis edilir.
Standartlar deger olarak kabul edilen zamanlama, maliyet, kalite gibi degerleri genel

olarak ifade edilen kavramlardan Sl¢tilebilen detayl: terimlere gevirir.

Boylece belirli faaliyetlerin degerlendirebilmesine olanak tamiyan beklentilerin
belirlenmesi kolaylagir. Standartlar miisteriye yeterli ve etkili olarak hizmet etmek igin
stirecin neyi iyl yapma zorunlulugunda oldugunu tammlar. Standartlar siiregler

icerisinde iletisim ve geri besleme vasitasi olarak da kullamlir.
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Tablo 1.3. Otel Odas1 Toz Alma Islemi Standartiar:

KONU : TOZ ALMA . ETKINLH,; S
Islem O
YER : OTEL ODASI (314 Tagima —>
nolu) Gecikme N
K
. CIZEN : M.A. ontrol O
Depolama  \/
SEMA TIPI : ISCi Uzakhik m.
YONTEM : ONERILEN Zaman sn.
 GOREVLER Miktar Uzakhik
Kovay1 gardrop oniine tagi 1
Bezi 1slat ve sil ‘ -
Gardrop tozunu al 0,5
Minibara yiirii 0,6
Minibarin tozunu al -
Bagaj sehpasina yiirii 0,8
Bagaj sehpastnin tozunu al -
TV sehpasina yiirii 0,4
TV sehpasimnin {istii -
Kovay1 seh. Yakin bir yere tas1 - 9,2
Aynali komidine yirii 0,5
Aynali komidinin tozunu al -
14 nolu koltuga yiirii 1.4
14 nolu koltuk tozunu al ‘ -
12 nolu abajura yiirii 1
12 nolu abajur tozunu al 0,4
Schbaya yiirii 0,52
Sehbanm tozunu al, kib. koy -
Kovaya yiirii 1
Bezi yika -
13 nolu koltuga yiiri 1,2
13 nolu koltugun tozunu al 1
Yatak bagina yiiria 0,6
Yatak baginin tozunu al -
Kovaya yiirii 2
Bezi yika ve sik -
3 nolu komidine yiirii 3,2
* 5 nolu abajur ve tel. toz al -
4 nolu komidine yirii 4
4 nolu komidinin tozunu al
Kovaya don 4.8
. Kovay1 kapiya gotiir 5,8

Bezi yika ve sik -

- Kapinin tozunu al -
Kovay: digan al 1
Servis arabasina yiirii 0,8
Formu arabadan al -
Aynali komidine yiirit

Formu ¢ekmeceye koy v -
Odaya son kez bak -
Kapiya yiirii 4,8
Bitir '

Kaynak : Akoglan, 1991, s.111

MEVCUT

26
24

1

57,20 m.

’ 341=5,6 sn

dak

Zaman

1,5
15
23
1
12
1
6
1
15
10
1
12
1,25
12
1,25
6
1
13
1,25
15
2
13
1
9
2,5
15
3,5

1,25

N oo S

- ONERILEN = ARTIRIM

20 8
21 2
1 1
51,72 m. 5,48 m.
300=5 sn
dak 1,6 dak
Semboller

O — 0O Vv
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Otel isletmelerinde yiiriitiillen faaliyetlerle ilgili olarak gelistirilen ¢esitli standartlar
bulunmaktadir. Standartlarin neticesi maliyetlerde diisiis ve verimlilik artis1 olarak goze
carpmaktadir. Tablo 1.3°de is basitlestirme yontemi kullanilarak bir otel odasi igin “toz
alma” faaliyeti ile ilgili olarak, kat gorevlisinin uygulamalarina getirilen standartlar ve
neticeleri gosterilmektedir. S6z konusu yontem neticesinde mevecut durumda saptanmig
olan 26 islem sayisinin yeni yontemde 20 isleme, yine, mevcut yontemdeki 24 tagima
sayismin 21°e diistiigii, ayrica toz alma sirasinda mevcut yontemde 57,20 m.lik
mesafenin yeni yontemde 51,72 m.ye geriledigi ve toz almada kullanilan toplam stirede

1,6 dakikalik bir tasarruf saglandig: goriilmektedir (Kozak, 2001a, s.174).

Belirlenmis olan misyon, vizyon, politika ve stratejiler 1s18inda, isletmedeki tiim
isler ve bu islere iligkin siireglerin tiim g¢aliganlarin katilimiyla standartlagtiriimasi
gerekir (Bolat, 2000, s.164). Islerin verimli sekilde yani en az emek, zaman ve maliyetle
yapilmak iizere tasarlanmasi icin isler hakkinda ihtiya¢ duyulan bilgilere is analizi
caligmalariyla ulagsmak miimkiindiir (Kozak, 2001a, s.14).

Isletmeye girdi saglayan tedarikgilerin de, siirecin bir unsuru olarak tanimlanip
stirecin ve Uriiniin kalitesini etkileyen hususlar icerisinde ele alinmasi gerekir. Bunun
icin mal ve hizmet saglayicilarla ortak caligsma iiriin ve hizmet kalitesi i¢in 6nemli bir
faktordiir. Bir¢ok kurum, kalite standartlarina 6nem verir. Bunun i¢in kendi standardini
saglayan tedarikcilerle uzun siireli ve yakin ¢alisma sistemi olusturulmalidir (Halis,
2000, s.133).

Hizmet sektoriinde faaliyet gosteren otel isletmeleri i¢in bu tarz standartlar, miisteri
memnuniyetinin saglanabilmesi anlaminda ¢ok 6nemli bir yer tutar. Isletmeye yeni giris
yapmakta olan (ve biiyiik ihtimalle yol yorgunu) miisteri igin kayit islemlerini bir an
Once tamamlayarak odasina ¢ikmak genelde karsilasilan bir beklentidir. Bu noktada
personel i¢in miisteri bagina check-in iglem siirecinin 2 dakika ile sinirlandiriimasi
(Kantarct ve Yoritkoglu, 1998, s.131), zamanlama degeri agisindan 6rnek olarak kabul
edilebilir. Aym sekilde rezervasyon ofisinde c¢alan miisteri telefonu ve miisteri

beklentileri de benzer agidan degerlendirilebilir.
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Turizm isletmeleri, amaglarina ulagmak i¢in yapilarim olugturan sosyal ve teknik -
sistemlerde siirekli degisim igerisindedirler. Bu degisimlerle turizm isletmeleri ya
cevrelerini etkilerler, ya da gevrelerindeki degisimleri yakalamaya calisirlar. Bu
nedenlerle turizm igletmelerinin bu g¢evresel belirleyicilerdeki kosullardan herhangi
birinde meydana gelen degisme ve gelismeleri yakindan takip etmesi gerekir (Kozak ve
Giighi, 2003). Degisimlerin turizm isletmelerine olan etkisinin 6zellikle is siirecleri
tizerinde yogunlasma egiliminde oldugu godzlemlenebilir. Sireglerin girdilerini,
dolayisiyla doniigiim ve ¢ikti kalitesini etkileyecek olan bu degisimler karsisinda
yoneticilerin, siiregleri iyilestirme iizerinde ¢aligmalar1 kagimilmaz bir zorunluluktur.
Sektordeki faaliyetlerin kalitesini yiikseltebilmek ve beraberinde de rekabet giiciinii
artirabilmek icin siire¢ iyilestirme diisiincesi gelistirilmeli ve biitiin kademelerdeki

yoneticiler bu konuda egitilmelidirler.



31

IKINCi BOLUM

SUREC IYILESTIRME

1. SUREC IYILESTIRME KAVRAMI

Her siirecin amaci; miisteri gereksinimlerini ve beklentilerini bir kerede ve dogru
karsilamaktir. Buna dogru gitme yiizdesi denir. Eger bu siireg ile musteri gereksinimleri
%100 tatmin edilmiyorsa siire¢ yeniden gozden gegirilmelidir (Cetin, Akin ve Erol,
2001, s.177). Siireg iyilestirme mevcut faaliyetlerin daha iyi bir hale getirilmesidir.
Daha acik bir ifade ile igletmedeki problemler veya basarisizliklardan &tiirti galisanlar
suglayan alisilagelmis uygulamalari bir kenara birakarak, “isimizi nasil daha iyi

yapabiliriz?” sorusuna bir cevap olarak da nitelendirilebilir.

Isletmelerde degerlendirilen siirecler isletme faaliyetlerinin gesitli kisimlar1 ve bu
kisimlarm kombinasyonlarindan olugmaktadir. Yani igletme siireci, bir girdinin alinip
cikti olusturmak tUizere doniistiirlilmesi seklinde birbirine baglanmis faaliyetler
biitiiniidiir. Bu ac¢idan bakildiginda temel diisiince olarak siireglerin iyilestirilmesi;

verimliligin istenilen seviyeye ulagsmasi olarak degerlendirilebilir.

Bununla birlikte, dogru bir siire¢ iyilestirme uygulamasina girildiginde, oncelikle
stire¢ icerisinde neyin gerceklestirildigine bakilir ve bu bilgiyle birlikte iiriin veya
hizmet olusumunda deger katkisi olmayan aktivitelerin kaldirilmasi ve dolayisiyla

miisteri memnuniyetinin artirtlmasina ¢aligilir.

2. SURECLERIN ANLASILMASI

Isletmelerde siire¢ dort farkli yolda tamimlanir. Bu dort sekil arasinda bosluklar

mevcut olur. Siire¢ iyilestirme diislincesinin hedeflerinden biri bu bosluklar en aza
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indirgemektir. Sekil 2.1 isletmelerdeki mevcut siireglerin ilgililer tarafindan nasil

algilandigimn g6stermektedir.

Sekil 2.1. Siire¢ Tamimlamalarinda Gézlemlenen Bosluklar

Olmasi Gereken Siire¢

Performans, algilama
boslugu

AA

I__v Mevcut Olan Siireg

Kayit etme Tletisim

L—> Kayit Edilen Siire¢

Kaynak : Bilgi Damismanlik, 2002, s.5°den uyarlanmistir

»> Kayit edilen siire¢: Cogu firmalar siireclerini kayit altina alir (6zellikle kritik
olanlar1). Miisteriler veya sertifika veren yetkililer kayit gerektirebilir (ISO/QS
9000 kalite sertifikasyon durumundaki gibi). Kayitht bilgi yeni caligmalara,
miisterilere veya tedarikgilere Ogretim siireclerine de yardim eder. Maalesef
stiregler; teknolojiler, iiriin tasanmlar1 ve metotlar degistigi zaman degisirler.
Kayitlar titizlikle tutulup, muhafaza edilmedikge dogrulugunu kaybeder ve
kullanihirhgim simirlandirir. Calisanlar neyin gergekte devam ettigini algilarken
yoneticiler sik sik kayitlara dayali siiregleri algiladiginda bu ‘“kayit boslugu”
karigikliga, catismaya neden olur.

> Mevcut olan siire¢: Bu siireg sik sik “temel” veya “oldugu gibi” siire¢ olarak
tamimlamr. Siire¢ iyilestirmede hedeflerden biri bu ve diger siireg sekilleri
arasindaki boglugu azaltmak olmalidir.

> Olmas:1 gereken siire¢: Siirecin bu sekli ile gergek siire¢ arasindaki fark
degerdir. Mevcut siiregte var olan gereksiz ve etkisiz islemlerin ortadan
kaldirilmasi sonucunda ulasilan siiregtir. Siire¢ gelistirme ekiplerinden beklenen

de mevcut siiregleri bu hale getirmeleridir.
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Bir siirecin bu ii¢ sekli arasindaki bosluklar kritiktir ¢iinkii onlar hiisran ve kangiklik
yaratir (calisan hangi siirecin dogru oldugunu bilmediginde). Sonunda bu bosluklar
maliyetlerin artmasina, teslim zamaninin uzamasina ve kalitenin diismesine neden olur.
Tiim olusumlar, deger katma yaklagim: yoniinden kararsizdir. Uygulamalarin yoneticisi

icin bu bosluklar1 azaltma gorevi genel olarak iki asamada yapilir.

e Ilk asama siireci gergekte oldugu gibi tammlama ile ilgilidir ve bu tanimlama ile
kayit islemi yapilir ve igg6renin algilamasi tutarl olur.

e Ikinci asamada deger perspektifi uygulanir. Bu yaklagim direk olarak deger
katan, faaliyetlerin etkililik ve yeterliligini arttirirken, deger katmayan
faaliyetleri azaltmaya, gesitli faaliyetlerin deger icerigini tammlamaya yarar.
Kaybin azaltilmas1 ve deger arttirma cift ilgisi, deger stiren firma iginde

uygulama yoneticisinin bir ¢ok faaliyetinin 6nemini belirlemesine yardimei olur.
3. IYILESTIRME KAPSAMINA ALINACAK SURECLERIN BELIRLENMESI

Siire¢ iyilestirme caligmalarinda, hangi siireclerin ele alinacagimin belirlenmesi
oncelikli bir konudur. Bu kapsamda; siireclerin degerlendirilmesi, kritik siiregler,
siireclerin 6ncelik sirasia alinmasi ve siire¢ iyilestirme takimlarimn kurulmasma yer

verilmistir.
3.1. Siireclerin Degerlendirilmesi

Siire¢ analizi ¢aligmalan biitiiniiyle toplanan verilerin dogruluguna ve gergegi temsil
etmesine baglidir. Bundan dolayr miisterilerle iletisim kurulmali ve miisterilerin
beklentileri belirlendikten sonra siirecin mevcut durumu degerlendirilmelidir. Stireglerin
degerlendirme ¢aligmalani, bir i¢ degerleme teknik uygulamasidir. Bu i¢ degerleme
sayesinde ¢iktilar ve girdiler iyilestirilir. Bu durum organizasyonun ve is sonuglarinin
iyilestirilmesini saglar. S6z konusu ¢aligma uygulanirken agagida ifade edilen noktalara
dikkat edilmelidir (EFQM, 1999, 5.36);
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e Siire¢ tanimlamalarinin gegerli olmas,

o lyilestirme bolgelerinin tanimlanmas,

e Biitiin organizasyonu kapsayacak sekilde en iyi uygulamalarin rehberlik
yardimiyla paylagim,

e Siire¢ olgunlugunun ortadan kaldirilmasz,

e Siire¢ hedeflerinin organizasyon hedefleri ile uyumlu olmasi.

Stireclerin degerlendirilmesi ve gelistirilebilecek iyilestirme c¢aligmalart i¢in PDCA
(plan:planla, do:yap, check:kontrol et/gdzden gegir, act:6nlem al) dongiisii Sekil 2.2°de

gosterilmektedir.

Sekil 2.2. Siire¢ Yonetimi Degerlendirme Dongiisii

Planlama Rapor
v'Hedeflerin saptanmasi 1 v"Misyon/Vizyon/Hedeflerin
¥ Cizelgelerin ¢ikartilmasi o onaylanmast-siire¢ sahipleri
v'Degerlendirme hazirligi +{ ¥ Gozden gegirme
v'On degerleme konular: ] yonetici/uzman
1 v'Hedef ve degerlerin gézden
gecirilmesi-uygulayici
¥'Degerlendirme raporunun
hazirlanmasi
Planla Yap
Onlem Kontrol
Al Et
- :‘{-. ”l‘.‘;' S 5 Sy
/1 Gozden Gegirme
Eylem Planmin Uygulanmast “{ ¥ Analizlerin gergeklestirilmesi
v'Eylem plan: hazirlama 1 v'Onemli konular

v'Yeni goziimler «{ v’ EFQM modeline gore
v'Yeni ¢goziimlerin :

‘| diizenleme
gelistirilmesi “1  vOncelikler ve segenekler
v'Gelismelerin dokiimante 1 v'On degerlendirme konular1
edilerek uygulanmas:

Kaynak : EFQM, 1999, 5.37
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Siire¢ odakli diisiince tarza ve beraberinde getirilen siire¢ sisteminin, igletme
organizasyonunun tamaminda uygulanmasi, sire¢ yonetiminin daha etkin
uygulanmasini saglayacaktir. Dr. Deming PDCA dongiisiinii gelistirerek Sekil 2.3’de
gosterilen siire¢ iyilestirme mantigim sistematik bir metot haline doniigtiirmiis ve 14

madde halinde siralanan tavsiyelerde bulunmustur.

Sekil 2.3. PCDA Siireg Iyilestirme Dongiisii

Plan
lyilestirme Firsatlarinin
Farkinda Olmak
A
Diizelt Uygula
lyilestirmeyi Diizelt ve Siireg lyilestirmeyi Prototip
Geneline Yay Secerek Uygula
A

Kontrol
lyilestirme Sonuglarini Gozle ve

Kontrol Et

Kaynak : Bilgi Danismanlik, 2002, s.30

Deming, sorunlarin belirlenmesinde ve etkin ve diizeltici 6nlemlerin alinmasinda
kalitenin 1iyilestirilmesine en Onemli Kkatkiyi; tiim yoneticilerin yani yonetimin
saglayabilecegini ifade etmektedir. Sistemin bir siirecindeki degisim tahmin edilemez
bir karaktere sahiptir. Bu sistemin dogasindaki mevcut degisimlerden farklidir. Bir
siirecin dogasindaki degiskenlerden ya da faktorlerden kaynaklanan degisim, genel
degisim nedenleridir (Cetin, Akin ve Erol, 2001, s.186-189). Deming’in tavsiyeleri su
sekilde siralanmaktadir (Deming, 1998, Cev: Akas s.19-20);

1. Uriinii ve hizmeti gelistirmeye yonelik bir ama¢ uyumu yaratin, hedefiniz

rekabet edebilir hale gelmek, is yapmak ve yeni isler yaratmak olsun,
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2. Yeni bir felsefe benimseyin,

3. Kaliteye ulagmak igin kontrole giivenmekten vazgecin. En bagta kaliteyi
{irliniin bir pargasi haline getirerek kontrol ihtiyacini toptan yok edin,

4. Isi etiket fiyati bazinda odiillendirmekten vazgegin. Bunun yerine, toplam
maliyeti diislirlin,

5. Kalite ve iiretkenligi artirmak ve dolayisiyla siirekli olarak maliyetleri

diisiirmek igin, iiretim ve hizmet sistemini siirekli gelistirin,

Is baginda egitimi kurumsallagtirin,

Liderligi kurumsallastirin,

Korkuyu yok edin ki herkes sirket igin etkin bir gekilde ¢aligsin,

O »® 2o

Departmanlar arasindaki engelleri ortadan kaldirin. Arastirma, tasarnim, satis

ve iiretimdeki insanlar bir takim olarak ¢alismalidirlar,

10. Calisanlan sifir hata ve yeni iiretkenlik diizeyleri igin yonlendirmeye ¢alisan
sloganlardan, 6giitlerden, hedeflerden kurtulun,

11. Is standartlarim, sayisal hedeflere yonelimi ortadan kaldirin, yerine liderligi
koyun.

12. Saat hesabiyla c¢alisan is¢inin, yOnetim ve miihendislikteki insanlarin
yaptiklar isten gurur duymasim engelleyen engelleri ortadan kaldirin,

13. Sik1 bir egitim ve kendini gelistirme programi baglatin,

14. Sirketteki herkesin, bu doniisiimiin gerceklesmesi i¢in ¢alismasim saglayin.

Bu doniisiim herkesin isidir.

3.2. Kritik Siirecler

Oncelikle ¢oziimlenerek iyilestirilmesi veya yeniden yapilandirilmas: gereken
siireglere kritik siire¢ denir. Isletmenin ana giktisim en ¢ok etkileyen siirecler kritik
stireclerdir. Diger bir bakig agis1 ile de yapilan degerlendirmeler sonucunda ortaya ¢ikan

iyilestirmeye acik alanlar kritik siire¢ olarak belirlenebilirler.

Isletmelerin baganisi, i¢inde bulunduklart sektér veya faaliyet alaminda basariy:
saglayan unsurlarla yani kritik basan faktorleri ile ilgilidir. Bahsi gecen alanlarda elde

edilen sonuglar tatmin edici oldugu 6lciide, sirketin rekabetteki konumu pekistirilecek
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ve basarili sonuglar alinacaktir. Siireg iyilestirme caligmalarinin ve elde edilen
sonugclarin, sirket kritik basar: faktorlerini ve stratejilerini olumlu yonde etkileyecek ve

destekleyecek nitelikte olmasi gerekmektedir (Manganelli ve Klein, 1994, s.52-53).

Kritik siireglerin belirlenmesinde temel hareket noktasi, miisterilerin ihtiyag ve
beklentilerinin dogru bir sekilde ortaya konulmasidir. Miisterinin kim oldugu, ne
istedigi veya neye gereksinim duydugu ve onun i¢in asil 6nemli olan seyin ne
oldugunun iyi anlagilmas: birincil deger tasir. Bu konularda saglikli bir bilgi biitiiniine
ulastiktan sonra, organizasyonu dogru hedefe yoneltecek kritik siirecler belirlenebilir
(Seymen, 2000, s.125).

Isletmeler igin kritik siireclerin belirlenmesinde rehberlik yapabilecek bazi sorular

asagida verilmigtir (Manganelli ve Klein, 1994, s.76);

o Siireglerin bolimlerle ve fonksiyonlarla olan iligkilerinin igerigi nedir?

e Isletmelerin hedefledigi ana ¢ikti {izerinde her bir siirecin olumlu ve olumsuz
etkileri nelerdir?

e Her bir siirecin ihtiya¢ duydugu kaynaklar nelerdir?

e Siirecler nerede baglayip nerede biterler?

e [sletme siireclerinin hangileri isletme stratejisi acisindan dnem tasir?

Kritik siireglerin belirlenmesinde ayrica, agagida Sekil 2.4’de gosterilen “6ncelik
belirleme matrisi” de kullanilabilir. Matrisin yatay ekseninde geligtirme imkam, dikey
ekseninde miisteri etkisi unsurlan yer almaktadir. Siirecin miisteriye etkisi, siireg ¢ikt1
kalitesinin miigteriyi etkileme oram ile Glgiiliir. Siirecin gelistirme imkam ise, uygun
kaynak saglandiginda siirecin iyilestirmeye olan elverisliligidir. Matrisin yiiksek ve en
ist olarak belirlenmis bolgelerinde yer alan siiregler oncelikli olarak iyilestirilmesi

gereken siireglerdir (Bozkurt, 2003, s.136).
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» ORTA YUKSEK EN UST
] DUZEYDE DUZEYDE DUZEYDE
= ONCELIKLI ONCELIKLI ONCELIKLI
jr— >~,
= ORTA YUKSEK EN UST
2 DUZEYDE DUZEYDE DUZEYDE
0 ONCELIKLI ONCELIKLI ONCELIKLI
o
D
= » ORTA YUKSEK EN UST
a DUZEYDE DUZEYDE DUZEYDE
3 ONCELIKLI ONCELIKLI ONCELIKLI
diisiik » yiiksek
GELISTIRME IMKANI

Kaynak : Bozkurt, 2003, s.136

3.3. Siireclerin Oncelik Sirasina Alnmasi

Siire¢ iyilestirme caligmalarinda isletme faaliyetleri agisindan kritik olan stirecler

belirlendikten sonraki asama iyilestirme kapsamina alinacak siireglerde dncelik sirasinin

ele alinmasidir. lyilestirmenin tiim isletme siireclerinde aym anda olamayacaf

diisiiniildiigiinde, dogru olan isletme faaliyetlerinde bir karigikliga neden olmamak i¢in

siralandirma yapilmasidir. Oncelik sirasimin belirlenmesinde, kesin olan konu siireglerin

isletmenin stratejik hedeflerine Kkattig1 degerin bir 6l¢ii olmasidir. Bu 6l¢ii igin soz

konusu olabilecek kriterler su sekilde siralanabilir;

e Dis ve i¢ miisteri sikayetleri, yiikksek maliyetler, islerin gecikmesi, daha iyi

kiyaslama 6rnekleri (Erkut, 1998, s.34),
e Yeni teknolojilerin ortaya ¢ikmasi,
o Isgdren devir hizinin artmast,
e Devamsizlik oraninin artmasi,
o Kazalarin artmasi,

e Otel igletmelerinin mevsimlik olma 6zelligi.
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Kriterlerin degerlendirilmesi; siireg iyilestirme ¢aligmalarinda 6ncelikli olarak i¢ ve
dis miisterilerin sikayetlerinin 6n planda oldugunu gostermektedir. Hizmet sektorii
icerisinde yer alan otel isletmeleri igin de tiretilen iriiniin kalitesini belirlemedeki
sorunlar goz Oniine alindifinda, miigterilerin yapacagl degerlendirmelerin otel
isletmeleri siire¢ yapilarimin iyilegtirilmesi ¢aligmalarinda 6ncelikli kriterler olarak yer

almalidar.

Iyilestirilecek siireglerin secilmesinde asagidaki konular dikkate almmalidir

(Bozkurt, 2003, 5.72-73);

e Organizasyonun her biriminin (biiylik bir béliim ya da kiigiik bir ofis) i¢ ve dis
miigterileri vardir. Bu nedenle, iyilestirilecek siirecin se¢ilmesinde baglangig
noktasi, organizasyonun sundugu iiriin ya da hizmetlerden miisterilerin tatmin
olup olmadiklarina yonelik bilgi toplanmasidir.

e Baslangigta kiiciik siiregler secilmelidir. Calisanlar basit siirecleri iyilestirdikleri
zaman kendilerine olan giivenlerini pekistirecekler ve daha karmasik siiregleri
daha kolay iyilestirme imkanina sahip olacaklardir

e Gergekten iyilestirilmesi gerekli olan siirecin segimine Ozen gosterilmelidir.
Ayrica siireg Olclilebilir ve veri elde edilebilir olmalidar.

e Stire¢ simrlan kesin olarak belirlenmelidir. Bu sinirlar ekibin siireg iyilestirme
caligmalarimi yogunlastiracag: baslangi¢ ve bitis noktalarini tanimlar.

e Yoneticilerin siireg iyilestirme modeli hakkinda deneyim sahibi olmalarindan
sonra diigtik performansli ya da kurumun misyonunun performansinm artirma
potansiyeli olan siirecler segilebilir. Her iki durumda da basit siireglerden
karmagik siireglere gecilmesi tercih edilmektedir.

e Dis faktorlerin etkisi altindaki bir siireg, iyilestirme ¢alismasi i¢in uygun bir
secim degildir. Secilen siireglerin organizasyon yoOnetiminin kontroliinde
olmasina dikkat edilmelidir.

e Yonetim, siireg iyilestirme calismasi sonrasinda gerektiginde yatirim yapmayi

gbze almalidir.
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3.4. Siirec lyilestirme Takimlarinin Kurulmasi

Giiniimiizde bir ¢ok isletmenin organizasyon yapisi incelendiginde, fonksiyonel
boliimler halinde yapilandirildiklar: goriiliir. Bu béliimler, islevin gerekli kildig beceri
ve bilgilerin bir araya getirdigi bir havuz olugturmakta ve birer ekip gibi ¢alistiklar igin
de etkin ve kuvvetli bir organizasyon yapisinin temel taglar1 gérevini yapmaktadirlar.
Ancak, isletme faaliyetlerinin akigi incelendigi zaman bunlann ¢ogunun diisey degil
yatay olarak geligtigi gozlenmigtir. Yatay iy akisi, diisey organizasyon, isletme
faaliyetlerinin etkinligi ve kalitesi agisindan olumsuz sonuglar hatta catigmalar

yaratabilir .

Esasen kalite yonetiminin kalitenin tiim fonksiyonlar boyunca ele alinmasim ifade
eden, yonetim felsefesi de bu sakincay: ortadan kaldirmaya yo6neliktir.Bunu saglamak
icin de ekip calismasina gerek vardir. Siireg Iyilestirme Takimlari (SIT) kurulugu olarak

adlandirilabilecek bu ¢aligma asagida ifade edilen islem siralamalar ile gergeklesir;

o Isletmedeki siireglerin tammlanmasi; tiim iist ve orta diizey yoneticilerin
katilimiyla isletmedeki tiim siirecler belirlenir.

e Siireglerde oncelikli iyilestirilecek olanlarin segilmesi; kritik siiregler belirlenir.

e Siire¢ sahibinin secilmesi; belirlenen siireclerden bagindan sonuna kadar
sorumlu olacak sekilde siire¢ sahipleri segilir.

e Siire¢ simrlarinin belirlenmesi; siirecin sirlari ilk girdinin alindigi nokta ile
siire¢ ¢iktisinin iletildigi nokta arasindadir.

e Siireg iyilestirme takiminin kurulmasi.

Stire¢ sinirlar arasinda kalan tiim faaliyetleri temsil eden kisilerden olusan, SIT
kurulabilir. Ekibin iiyeleri ilgili bolimiin yoneticisi tarafindan atamir. Bu atama

yOneticinin siire¢ yonetimine verecegi destegin bir kamti olarak degerlendirilmelidir.

Oncelikli olarak belirlenen isletme siiregleri igerisinde iyilestirme ¢alismalarim
yiiritecek olan SIT ana faaliyetleri Sekil 2.5.1°de verilmistir. S6z konusu ana

faaliyetlerin dongiistiniin ifadesi ise Sekil 2.5.2°de gériilmektedir.
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Sekil 2.5.1. SIT Ana Faaliyetleri

Cahsanlar
— Makinalar
Materyaller
Yontemler
Bilgi

Cevre

A

Girdiler

Siirecin Sesi ———

| Istatistiksel
Metotlar

bbb

—>

Miisterinin Sesi¢—

Plan: Siireg iyilestirme Kontrol: lyilestime kriterleri ile
firsatlarini belirle, girdilerin veya yeni performans sonuglarini
prosesdeki faaliyetlerin karstlastir

degisimini tanimla. lyilegtimne

kriterleri olugtur. Onlem:Sonuclar bagarili ise,

degisimi yada iyilestirmeyi tiim
slirece uygula. Sonuglar
basarnisizsa, yaklagimini
modifiye et ve iyilegtime
kriterleri kargilanasiya kadar
déngliyl siirdir.

Uygula: lyilestirmeyi prototip
olarak uygula ve yeni
performansi analiz edebilmek
icin veri topla

Miisteri

il

Degisen Ihtiyag
& ve Beklentilerin
Ciktilar Belirlenmesi

Kaynak : Bilgi Danigmanlik, 2002, s.28
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Sekil 2.5.2. SIT Ana Faaliyet Dongiisii

Onlem Al
Coziimlerin
uygulamaya
alinmasini
plania /\
Ust Y6netimin \
Destegi — Yonlendirme
Egitim Sonugclart
degerlendir
Kontrol
Et
Ekibin hedef
ve amaglarini Pilot
belirle goziimler
Gelistirme Coztimler
igin plan liret ve
tasarla geligtir
Planla \ /
Uygula
Mevcut Esas
durumu sebepleri

analiz et ‘ ~ bul

Kaynak : Bilgi Danigmanlik, 2002, .29

Siire¢ iyilestirme c¢aligmalarmin bagarili olabilmesi igin, takim {iyelerinin su

ozellikleri tagimasi beklenir (Pamir, 1997, s.20);

e Sireclerle ilgili bilgi ve tecriibe,
e Siirecin gelistirilmesinden dogrudan fayda saglamalari (siirecin uygulayici ya da
miisterileri),

e Temsil ettikleri fonksiyon y6neticisi nezdinde itibar,
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e Temsil ettikleri fonksiyon yoneticisine diizenli ve dogrudan ulasabilme, iletisim
kurabilme,

e Ekibe katilmak i¢in istek,

e FEkibe yardime1 olacak teknik ve araglara (problem ¢dzme, istatistiki yontemler,

vb.) yatkinlik.

Orgiit icerisinde siire¢ yenilikleri i¢in biitiin kademelerdeki personelin fikir ve
onerileri biiyiik 6nem tagir. Maliyetleri azaltacak ya da kaliteyi arttiracak sekilde tiretim
siirecinde yeni bir uygulama Onerisi en alt birimdeki personelden gelebilir. Bundan
bagka orgiitiin saticilarindan ve tiiketicilerden gelebilecek onerilere de agik olmasi

gerekir (Durna, 2002, s.68).

4. SUREC IYILESTIRMEDE KULLANILABILECEK YAKLASIMLAR

Siire¢ iyilestirme, igletme yonetimi tarafindan benimsenen siire¢ odakli yonetim
tarzi asamalarindan birisidir. Isletmeler tarafindan siireg iyilestirmenin siirekliligi
faydali bir faaliyet olarak kabul edilmekte ve ¢ogu isletme iyilestirme programlarini
kendi kendine belirlemektedirler. Genel olarak programlar biiyiik bir ilgi ve isteklilikle
baslar, ancak daha sonra uygulayicilarin yonetici beklentilerini karsilamada basarisiz
olduklar1 goriiliir. Siire¢ iyilestirme programuun basarisint etkileyen pek ¢ok
dinamikten s6z etmek miimkiindiir. Bu dinamikler yoneticiler tarafindan anlagilabilir
olmalidir. Ciinkii algilama hatalarina ¢ok kolay diisiilmesi neticesinde, programin

basarisina zarar verebilecek kararlarin alinmasi s6z konusu olabilmektedir.

Siireg iyilestirme ¢aligmalarimin baglatilmasinda ilk adim, st diizey yoneticilerin bu
konuya gerekli onceligi vermeleridir. Siireg iyilestirmenin 6nem ve gerekliligi st diizey
yonetimden tiim organizasyona iletilmelidir. Ust ve orta diizey yoneticiler siireg
iyilestirme anlayisinin kabul gorecegi ve insanlan kalite iyilestirme arag ve tekniklerini

kullanabilecegi bir organizasyonel ortam olusturmalidirlar (Bozkurt, 2003, s.57).

Isletmeler mevcut siireglerinin iyilestirilmesi ¢alismalarinda ¢esitli yonetim ve

istatistiksel yaklagimlardan faydalanabilirler. Hangisinin/hangilerinin segilecegi ve
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uygulanacagi konusunda her isletme i¢in farkhi etken faktdrlerden s6z etmek
miimkiindiir. Isletmenin biiyiikligi, faaliyet gosterdigi sektor, trettigi triin/hizmet,
sektor ierisindeki konumu, stratejik hedefleri vb. siralanabilecek olan faktorler, isletme
yoneticilerinin tercihlerini belirlemelerinde Snemli rol oynayacaktir. Bu noktada 6nemli
olan konu her isletme i¢in zorunlu olan faaliyetin iyilestirme diislincesini stirekli aktif

halde tutmas: gerektigidir.
4.1. Toplam Kalite Yonetimi

Yoénetim, “bir grup insam belirlenmis amaglara dogru y6nlendirerek aralarindaki
isbirligi ve koordinasyonu saglama ¢abalarimin biitiinii” ya da “belirli amaglara ulagmak
icin bagkalan vasitasiyla is gérmek” biciminde tamimlanmaktadir. Yonetimle ilgili
tammlar g6ézden gecirildiginde ortak hususun, yonetimin bir siire¢ olarak ele alinmasi
oldugu goriilecektir. Yonetim, gercekten bir siirectir ve bu anlamda siire¢ odaklidir.
Yonetim aym zamanda beseri bir faaliyettir ve insan odaklidir. Gliniimiiziin modern
yonetim anlayisim temsil eden Toplam Kalite Yonetimi (TKY) de tipki ydnetim
faaliyeti gibi hem siire¢ odakli hem de beseri unsurlari temel almaktadir (Bayrak, 1997).
Toplam kalite yonetimi felsefesi, list yOnetimin liderliginde, miisterinin kalite
algilamalar ve beklentileri dogrultusunda, ekip ¢alismasiyla siirekli iyilestirmeye dayali
orgiit kiiltiirii yaratmaktir (Ozalp ve Tonus, 2000, s.5).

TKY organizasyonun her seviyesinde yer alan biitiin béliimlerin katilimiyla, mal ve
hizmetlerin kalitesini siirekli olarak yiikseltmeyi amaglayan bir yaklagimdir
(Elshennaway ve McCarthy, 1992, s.31). TKY organizasyon yapisi igerisinde insan
kaynaklan yonetimi, pazarlama, ig siirecleri yonetimi ve yeni yonetim uygulamalarmnt

kapsayan bir kavram olarak ele alinir (Boaden, 1997, s.154).

Kalite sistemlerinin son yillarda hizhi bir gelisim gdstermesi, basit denetleme
faaliyetlerinin, kalite kontrol diisiincesi igerisinde yenilenmesini ve gelisime agik
sitketlerin TKY anlayisim benimsemelerini ortaya ¢ikarmigtir (Dale ve Plunkett, 1990,
s.3). TKY felsefesi ilk olarak, imalat isletmelerinde gelistirilmis ve uygulanmustir. Fakat
bugiin hizmetler sektoriinde de gittikce arttin ve uygulandign gozlemlenmektedir
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(Uygug, 1998, 5.87). TKY i¢in uygulamaya gecis adimlari kisa baslklarla asagidaki gibi
stralanabilir (Hill, 1991, s.380-382);

e Liderlik,

e Sirketi biitiiniiyle kapsayan yaklasim,

e Yeni degisim uygulamalarina aligtirma programlar (tirtin/hizmet uygulamalari,
siire¢ uygulamalari, sistem uygulamalart),

e Motivasyon, egitim ve gelisim,

o Sirketi giiclii kilma, hatalar1 6nlemeye yonelme,

e Yeni maliyet uygulamalarina aligtirma,

e Miisteri ihtiyaglarina gore yeni diizenlemeler.

Kalite yonetim felsefesinin baglangi¢c noktasim belirlenen hedefleri karsilayabilecek
bir siire¢ yaratma yani kalite planlama olugturur. Planlamadaki baz1 eksikliklerden
dolay1 siirecin bir takim kayiplarla ¢aligmasi kagimlmazdir. Ciinkii; bu kayip siirecin
dogasinda vardir. Burada iist yonetim kademesine diisen gorev, Kkalite kontrol
asamalarina ilave olarak siire¢ iyilestirilmesi asamasini tanimaktir (Cetin, Akin ve Erol,
2001, s.184-185). Kalite kontrol sistemleri igerisindeki beklentiler; kontrol sistemierinin
iyilestirilmesi, hammadde ve ara iirlin asamalannda iirlin denetlemesi, uygulayicilar
tarafindan gelistirilebilecek bazi1 kendi kendini kontrol faaliyetleri, temel siireg
performans verilerinin iyilestirilmesi ve siire¢ geri doniistim bilgilerinin ¢alisanlara ve

firetim yoneticilerine aktariimasidir (Dale ve Plunkett, 1990, s.5).

Sekil 2.6 kalite felsefesi igerisinde siire¢ iyilestirme diisiincesine yer verilmesini

gostermektedir.
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Sekil 2.6. Juran’n Kalite Felsefesi Siireci

KALITE KALITE ] ‘KALI'_I'E
"1 PLANLARI "1 KONTROL IYILESTIRME
HAZIRLIK ASAMASI Kalite hedeflerinin Planlann performans
kargilanmasi seviyelerini iyilestirme
Kalite hedeflerini agamast
kargilama
AMAC AMAC
AMAC
Kalite planmna uygun Gergeklesen performansi,
Kalite hedeflerini olarak yuriitiimini planlanan performanstan
karsilayabilecek bir gerceklestirmek daha ustiin hale
stireci olugturmak getirebilmek

Kaynak : Tozluyurt ve Senel, 1994, s.325
4.2. Siireclerin Yeniden Yapilandirilmasi

1990’11 yillarda, uygulamalarinda ¢abuk sonuglar almak isteyen batili isletmeler,
uygulama tarzi uzun dénemli evrimsel bir siire¢ gerektiren Japon y6netim tarzi yerine,
is gérme yontemlerinde oldukga radikal degisimlere girme ihtiyaci hissetmigler ve bunu
da uygulamaya koymuslardir. Bu anlayis neticesinde ortaya ¢ikan 6nemli yontemlerden
biri de; Isletme Siireclerinin Yeniden Tasarlanmas: (Business Process Redisign
Reengineering) yontemidir (Gadd ve Oakland, 1995, s.7). Konuyla ilgili kaynaklar
incelendiginde bu kavramin dilimize karsilik olarak; Yeniden Yapilanma, Degisim
Miihendisligi, Siire¢ Yenileme, Bastan Tasarlama gibi ifadelerle gectigi

g6zlemlenmektedir.

Siireglerin - Yeniden Yapilandinlmas: (SYY) disiincesindeki temel amag
igletmelerdeki is anlayisinin temelden degistirilmesini saglamaktir. SYY kavraminin
biitiinii; igletme ister iiretim/imalat isterse hizmet alaninda faaliyet gosteriyor olsun,
organizasyondaki siireclere odaklanmaktadir. Isletme disindaki degisimler kisilerin
diigtincelerini de degistirmekte ve buna paralel olarak is organizasyonlart da siirekli

degisime ugramaktadir. Eger bir igletme, siireglerini degistirmek i¢in ¢esitli yollar bulan
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rakipleriyle bas edemiyorsa, mevcut rekabet ortami igerisinde uzun siire ayakta kalmasi

imkansiz hale gelecektir.

Dilimize “siire¢ yenileme”, “siireglerin yeniden yapilandirilmas1” veya “degisim
miihendisligi” olarak aktarilan “business process reengineering-BPR” kavrami, toplam
kalite yonetiminden sonra, son yillarda en ¢ok sozii edilen kavram olmustur. Siire¢
yenileme bir kavram olarak, isletmelerin rekabet kosullarina uyabilmeleri ve
miisterilerine daha iyi, kaliteli, daha ¢abuk ve daha ucuz hizmet sunabilmeleri i¢in,
igletme biinyesindeki tiim is yapma usul ve siireglerinin koklii bir sekilde gézden

gecirilmesi ve yeniden yapilandirilmalarim ifade etmektedir (Kogel, 2001, s.327).

SYY’nin asagida siralanan ana hedeflerinin dogru algilanmasi, beraberinde daha

kolay bir yapilanmay: getirecektir (Manganelli ve Klein, 1994, s.93);

e Her siirecin igletmenin ortaya koydugu hedeflere uyumlu olmasi,

e Siire¢ performanslarinin daha iist seviyelere ¢ikartilmasi,

e Siiregler tarafindan kullanilan zaman, maliyet ve insan giicii gibi kaynaklarin en
aza indirilmesi,

e Siireg faaliyetlerinde yapilan iglerin basitlestirilmesi,

e Gereksiz goriilen islem veya siireclerin ortadan kaldirilmasi,

e Siireg icerisinde yer alan biitiin katilimcilarin tam kapasite ile ¢aligtirilmas,

e Siireg icerisindeki iletisimin ve karar alinmasinin kolaylastiriimasi,

e Siireclerin tamamuyla i¢ veya dig miisteri odakli olmasinin saglanmasi.

SYY uygulandig is siireglerinde goriilen ortak dzellikleri su sekilde ifade edilebilir
(Hammer ve Champy, 1993, 5.47);

e Pek ¢ok is tek bir is halinde birlestirilir,

e Kararlar ¢alisanlarin katilimiyla alimir,

e Siirecin i¢indeki adimlar dogal bir sira i¢inde gerceklestirilir,
e Siirecin pek ¢ok versiyonu vardir,

e Is en mantikh yerde gerceklestirilir, kontrol ve denetim azalir,
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e Tek temas noktasini bir vaka yoneticisi olusturur.

4.3. Kiyaslama

Kiyaslama, bagkalarimn uygulamalarinda kendisinden daha 1iyi oldugunu
al¢akgoniilliiliikle itiraf ederek, nasil yaptigim Ogrenme ve hatta daha iyi olabilme
cabasidir (Andersen, 1999, s.154). Bagka bir ifadeyle isletmelerin kendilerini gelistirme
amaciyla iiriin, hizmet, siire¢ ve faaliyetlerinde rakip olarak goriilen bir isletme ile
kargilagtirildigy, islerin nasil yapildiginin arastirma ve 6grenme ile ortaya ¢ikartildigy,
emir-komuta yetkisine sahip yoneticilerin katilimimin saglandigy, sistematik ve siirekli
bir stiregtir (Rogers, 1998, s.60). Isletmelerin siireglerini daha iyi analiz edebilmeleri
icin bagvurabilecekleri yontemlerden birisi de “kiyaslama” ya da orijinal adiyla
“benchmarking” dir. Siireglerin anlagilmasi ve tamimlanmasinda oldugu kadar etkinlik
ve verimliliklerinin &lgiilmesinde de bu yontemden yararlamlabilir (Seymen, 2000,

5.136).

Kiyaslama c¢aligmalarinin  basarisi; isletmenin tiim siireglerini  belirlemesi,
tanimlamasi, siniflandirmasi, siirecin basarisim gosteren siire¢ kriterlerini ve 6l¢iim
sistemini belirlemesi, kisaca siire¢ yonetim anlayisimin tiim isletme birimlerine

yerlestirilmis olmas1 gerekmektedir (http://www.kalder.org/page.asp?PageID=193).

Asagida swalanan kiyaslama kritik basar faktorlerinin belirlenmesi ve gézden
gecirilmesinden sonra, kritik basarinin gergeklesebilmesi i¢in mutlaka iyilestirilmesi
gerekli siirecler olan “kritik siiregler”, igletmelerin kiyaslama ¢aligmalarinda 6ncelikli
olarak belirleyecekleri ve iyilestirecekleri siiregler olacaklardir (http://www.geocities.

com/ zaferagyar/kiyaslama.htm):

o Ust yonetimin kararliligs,

e Oncelikle iyilestirme ihtiyac1 olan siirecin segimi,
e Kurulusun degisime agik olmasi,

e Bagkalarindan 6grenmeye goniilliiliik,

e ki yonlii bir siireg olarak igletilmesi,
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e Kiyaslama 6ncesi hazirlik yapilmasi,
e Takim ¢aligmasiyla ele alinmasi,
e (Caligmalarin tanima, onurlandirma kapsamina alinmast,

e Bilgi paylagim kurallarina uyum.

Diger organizasyonlar ve mevcut organizasyon dusiiniildiiglinde neyin
kiyaslandigina bagh olarak farkli kiyaslama tiirlerinden s6z edilebilir (Andersen, 1999,
s.155-156);

> Dahili kiyaslama; ayni organizasyon veya sirket igerisinde en iyi olarak kabul

edilenle yapilan kiyaslama,

> Rekabet¢i kiyaslama; aym siif igerisinde yer alan en iyi rakip ile yapilan

kiyaslama,

> Fonksiyonel kiyaslama; tam olarak rakip olmayan ancak aym teknolojiyi
kullanarak ilgili gorevlerde benzerlik olusturan organizasyonlarla yapilan

kiyaslama,

> Uriin cinsi kiyaslama; endiistri veya pazarm en iyisi karsisinda yapilan

kiyasilama,

> Performans kiyaslama; basit figir kullammu veya diger performans

6l¢timleriyle yapilan kiyaslama,

»> Siire¢ kiyaslama; performans Ol¢limlerinden sonra en iyi verileri igeren
stireglerin gozlemlenmesiyle nasil daha iyi bir uygulama yapilabileceginin

degerlendirilmesi,

» Stratejik kiyaslama; yiiksek diizeydeki karar alimlarinda yapilan kiyaslamay:

ifade eder. Kiyaslama tiirleri i¢erisinde en az kullanilanidir.
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Kiyaslama uygulamasinda mevcut siirecin Sl¢tim degerlerinin diger organizasyon,

sirket veya siireglerle kargilagtiriimasi s6z konusudur. Bu uygulama siire¢ iyilestirme

calismalan i¢in hedeflerin 6ncelik sirasina alimp yerlestirilmesini ve organizasyonun

rakipleri karsisindaki yerini bilmesini saglar (Elshennaway ve McCarthy, 1992, 5.40).

Seymen (2000, s.137) Benchmarking Uzmanlhk Grubu (1992, s.21-36)’nun

goriiglerine atif yaparak silire¢ analizi asamasinda kiyaslama tekniginden

yararlanabilmek i¢in agagidaki yolun izlenmesini 6nermektedir;

a)

Hazirhk

Hazirlik agsamasindaki islemler su sekilde siralandirilabilir;

Kiyaslama yapilabilecek uygun siire¢ ya da siireclerin belirlenmesi;
Kiyaslamay: gergeklestirecek ekibin olusturulmasi;

Kiyaslama yapilacak siire¢/stireclerin analizi ve dokiimantasyonu;

Siire¢ miigterilerinin tammlanmast;

Siirecin baglangi¢ ve bitig noktalar arasindaki her aktivitenin tanmimlanmas;
Stirece iligkin en 6nemli performans Olgiitlerinin belirlenmesi; drnegin kalite
(hata orami, sikayet sayis1 gibi...);

Siirece girdi saglayacak olan tedarikgilerin tanimlanmasi;

Kiyaslama ortaklarimi se¢im kriterlerinin belirlenmesi ve

Veri toplama hazirhiginin yapilmasi.

Veri Toplama ve Analiz

Bu agamada ise sunlar yapulir;

Kiyaslama ortaklarinin belirlenmesi;

Verilerin toplanmast;

Toplanan verilerin analizi ve degerlendirilmesi ve

Performans farkliliklarinin belirlenmesi.

Kiyaslama Raporunun Hazirlanmasi ve Sonu¢larin Duyurulmasi
Son agamadaki islemler ise sunlardir;

Raporun hazirlanmasi ve
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e Raporun duyurulmasi.

4.4. Siirekli Tyilestirme

Siirekli iyilestirme kavrami Japon dilinde ‘“kaizen” olarak aym anlamda
kullanilmaktadir. Bu yaklasimda is siireclerinde etkin ve somut iyilestirmelerin
yapilabilmesi i¢in ise yaramayan uygulamalarin ¢ikartilmasi soz konusudur (Cuscella,
1998, 5.29). Siirekli iyilestirmenin amaci;  biitiin caliganlarin her zamanki giinliik
islerini yaparken kiigiik iyilestirmelerini diisiinmelerini saglayabilmektir. Bu diisiinceler
isin yapilirken daha kolay ve daha zevkli olmasim saglar ve sonucta artan kalite ve
giivenlik, diisen maliyet ve daha az zaman harcamayla organizasyonun enerjisi artar

(Bodek, 2002, 5.60).

Yonetim ve igletme siireclerinde siirekli iyilestirme modelini kullanmanin birinci
gayesi; mal ve hizmetlerin iiretim ve dagitiminda s6z konusu olan biitiin sistem ve
siireglerde miisteri tatmininde kesintisiz ilerleme saglamaktir. Bu hi¢ siiphesiz uzun
vadeli bir perspektiftir ve dolayisiyla uzun vadeli bir isletme stratejisi gerektirir.

Isletmelerin uzun dénem karliig da boylece saglanmis olur (Ozel, 1996, 5.94).

Stirekli iyilestirmede, bat1 yaklagimu ve Japon yaklagimi olan “kaizen” olmak iizere
iki yaklagim vardir (Giir, 1996, s.18); bat1 yaklagiminda iiretim belirli standartlara gore
sirerken, oOte yandan arastirmacilar laboratuarlarda Ar-Ge ¢alismalarim
stirdiirmektedirler. Calisma bitince, yapilan bulus uygulamaya konur ve gelisme
diizeyinde bir sicrama saglamr. Bat1 yaklagimi sonuca yoneliktir. Kaizen yaklasimi ise
belli bir zaman iginde ne kadar ¢ok sayida kiiciik iyilestirme, gelistirme yapilabilirse
bunlarin toplam etkisiyle, klasik gelisme hizina yakin ve bazen ondan da izl bir
gelisme trendi yakalanabilecegi goriisli vardir. Kaizen siirece oOncelik taniyan bir

yonetim seklidir.

Deming dongiisii, isletme icerisinde ele alinan her hangi bir siirecin kararli bir
duruma getirilmesine ve siireg iyilestirme c¢aligmalarmin asla sonlanmayacagi

dislincesinin  igletmeye yerlestirilmesine yardimci olabilecek bir yontemdir.
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Siireclerdeki siirekli iyilestirmeyi ifade eden bir yapi olan Japonlar’in Kaizen olgusunda
Japonca kai:degisim, zen:iyi, daha iyi anlamina gelmektedir. Kaizen felsefesi belirli bir

zaman zarfinda ¢ok sayida kiigiik adimlarla hizli gelisme trendini hedefler.

Kaizen kavramu siireglere yoneliktir. Sonuglar iyilegtirmek isteniyorsa o sonucu
saglayan siiregleri iyilestirmek gerekir. Bir diger ozelligi de herkesin katilimim
gerektirmesidir. Gelisme kolektif olarak birlikte c¢aligan ekipler vasitasiyla
saglanabilecektir (http:/www.sitetky.com/frameset/kg/kgmak?.html).

4.5. Siire¢ Haritalarn

Haritalar ve akis cizelgeleri yapilan isin gorilebilmesini saglar. Seffaflik, iletigim ve
anlayis1 artirir, bdylece is siireclerini kapsayan genel yapi ortaya ¢ikar. Haritalar
cogunlukla isletme organizasyonlarinda mevcut bir igin nasil yapildigini géstermek icin

kullamilirlar.

Siireclerde haritalandirma islemlerinin ana amaci siire¢ iyilestirilmesidir. Diger
yandan biitiinsel degerlendirmelerle iiretilen iiriiniin/hizmetin rakip {iriinlere gore olan
durumu ve miisteri beklentilerini karsilayip karsilamadigi da belirlenir. Siireg
haritalarinin  hazirlanma amaglarim asagidaki gibi siralamak miimkiindiir (Bilgi
Damigmanlik, 2002, s.20);

e Uretim icin gerekli islem ve eylemler arasinda nasil etkilesim oldugunun
anlagilmasi,

e Siiregte kaliteyi diisiiren ya da siireci yavaglatan bozukluklar/problemlierin
goriilmesi,

e Hangi etkilerin ¢iktiya/iiriine art1 bir deger kattiginin gorilmest,

o Degismesi gerekli siireglerin belirlenmesi,

e Islemler, eylemler arasi fonksiyonel takimlar olusturmak (Siire¢ lyilestirme
Takimu gibi).
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Bazen ¢aligan yerine miisteri bakis agisi ile bir siireci haritalandirma calismalar
daha faydali olabilir (Galloway, 1994, s.11). Omegin biiyiik bir otel isletmesinde
miisteri check-in siirecini iyilestirme i¢in se¢ilmis bir takim, 6nbiiro personeli tarafindan
yerine getirilen gérevlerin haritalanmasi yerine bir miisterinin yollarini, faaliyetlerini,

imzalarimi ve diger yerine getirmesi gerekli gériilen islemleri g6z 6niinde bulundurur.

Siireclerin tammlanmasinda ii¢ farkl haritadan s6z etmek miimkiindiir; is siireci akig
semasi, slire¢ iligki haritast ve c¢apraz fonksiyonlu siire¢ haritasi. S6z konusu bu
haritalarla ilgili olarak amag, ayrint1 seviyesi, odaklanma ve anahtar noktalar kriterlerine

gore degerlendirilmesi Tablo 2.1°de gosterilmektedir.

Siireclerin  haritalandinlma ¢aligmalarinin siire¢ iyilestirme ¢alismalarina olan
katkilar ile ilgili goriilen genel kriterleri su sekilde siralamak miimkiindiir (Galloway,
1994, 5.61);

e Deger katmayan adimlarin ortadan kaldirilmasi veya en aza indirilmesi,
e Standartlarin uygulanmas: ve gelistirilmesi,

e Denetim noktalarinin ileri taginmasa,

e Denetim i¢in gerekli goriilen noktalarin biitiiniiyle ortadan kaldirilmas,

o Girdiler ve tedarikgilerin degerlendirilmesi.



Amag

Ayrint
Seviyesi

Odaklanma

Anahtar
Noktalar
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Tablo 2.1. Siire¢lerin Tamimlanmasinda Kullanilan Haritalar

Is Siireci Akis
» Semasi
Belirli bir is siireci i¢in
gorevleri, gbrevlerin sirasmi
girdileri ve ¢iktilar gosterir

\
\
Encok |

Siireg ayrm;tllannda

v Siireci teskil eden
gorevlerin ayrintilarini gosterir

v" Gorevi kimin icra ettigini
gostermez

v Tedarikgi-Miigteri
iliskilerini gostermez

v “Gergek olarak is nasil
bagarilir?” sorusuna cevap verir

Kaynak : Damelio, 1996. 5.6

4.5.1. is Siireci Akis Semasi

Siireg Iliski
Haritasi

Tedarikgi-Miigteri iligkilerini

gosterir (organizasyonun
boliim veya kisimlarmin
aldigy, girdilerden ¢iktilan
sagladig1-birinin girdisinin
digerinin girdisine)

Enaz

Isletme gapinda

v’ Siireg iginde veya
arasindaki fonksiyonlan
gostermez; bunlar “kara
kutu” olarak ele alir

v Organizasyon
parcalarinin birini digerine
iligkilendirir

v Organizasyon lizerinden

tedarikgi-miisteri iligkilerini
gosterir

v' “Organizasyon i¢ ve dig

miigterilerine ne saglar?”
sorusuna cevap verir

Capraz Fonksiyonlu
Siire¢ Haritasi
Belirli bir is siireci igin
fonksiyonlari, adumlari,
adimlarm strasini,
girdileri ve ¢iktilan
gosterir

Orta

Siire¢/Insan kritik
iligkileri

v Her bir adimi
kimin icra ettigi kadar;
siirecleri ve iligkili
adimlar, girdileri ve
¢iktilan gosterir

v' “Kara Kutu” da
neyin oldugunu agiklar

v Tek bir siireg i¢in
tedarikgi-miisteri
iligkilerini gosterir

v “Organizasyonun
icra ettigi adimlar, i¢ ve
dig miisterilere ne ¢ikti
saglar? ve her bir adim
kim icra eder?”
sorularna cevap verir

Karmagik yaprya sahip iiriinlerin siire¢leme sathalarinda, malzemelerin hangi yollar

izledigini ve yonelimlerini resimleyebilmek i¢in en kullamish yontem bir akis semasinin

hazirlanmasidir (Juran ve Gryna,

1982,

s.270). Bir is akis semasi,

slirecin

dokiimantasyonu i¢in kullamlan ¢esitli siire¢ iglemlerinin akisimn grafiksel 6zetidir ve

asagida ifade edilen temel semboller kullanilarak hazirlanir. Bu semboller kullanilarak

stire¢ iyilestirme ¢aligmalarinda daha iyi iletigim saglanmasi i¢in siire¢ dokiimantasyonu

standartlagtirilabilir (Damelio, 1996, s.11-12-13);
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Simir (Baslangi¢/Bitis) : bir siirecin baglangi¢ veya bitisini

tanimlar, “baslangi¢” ve “bitis” i¢ine yazilabilir.

Operasyon : Bir girdiyi degistiren siirecteki faaliyet veya

gorevi tanimlar.

Tasima veya nakliye : Bolgeler arasinda ¢iktinin

hareketini gosterir.

Muayene : Ciktinin kalitesini  degerlendirmek veya
ilerlemeye bir onay elde etmek icin akisi durdurmayi

tanimlar.

Gecikme : Bir seyin beklemek zorunda oldugunu veya

gecict depo icin iyilestirildigini tanimlar

Depo : bir ¢iktinin depoda miisteri igin bekledigini
tanimlar. Depo olarak tasnif edilen faaliyetler genel olarak
gecikmelerden, bekleme siireleri ve depodan nesneyi geri
almak icin; yetkilinin tercihine bagh olarak ihtiyaca gore
degisiklik gosterir.

Karar : Siirecteki bir karar veya ayrilma noktasim
tammlar. Karar icine yazilir, “Evet”, “Hayir”, “Tamam”,
“Tamam Degil” vs. gibi opsiyon ile karar bloklarindan her

bir acil yol isaretlenir.
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Dokiiman : Bir faaliyet ¢iktisimin kagida kaydedilmesini

tanimlar. Dokiimanin ismi i¢ine yazilir.

Veri Tabam : Bir faaliyet ¢iktisinin elektronik olarak
depolanmasimi tamimlar. Kullamlan veri tabaninin ismi

icine yazilir.

Birlestirici : Bir akis semasindan bir ¢iktinin diger bir akis
semasinin girdisi olacagim gosterir. Cikt/Girdi’yi temsil
etmek icin dairenin igine bir harf yazilir. Bazen bir ok bags:
daire boyunca kullamlarak girigin veya ¢ikisin temsili igin
kullamlir. Ok bag1 daireyi goésteriyorsa daire bir ¢iktiyi,
daireden disann dogruyu gosteriyorsa daire bir girdiyi

gOsterir.

Oklar (Girdiler veya Ciktilarin Akigt) : Siireg igerisindeki
akisin sira ve istikametini gosterir ve genellikle bir faaliyet
ciktismin siradaki faaliyete aktarrmimi da goésterir (onun
icin bir girdi olur). Hareketi gostermek igin bir sembolden

digerine ok kullanilir.

Akis semasinin hazirlanmasinda konuyla ilgili kigilerin olmasi son derece onemlidir.

Bu kisiler (Glimiisoglu, 2000, s.140);

e Akisg siireci ile ilgili tiim iglemleri belirlemeli,

e Islemler, alinan kararlar ve ilgili veriler arasimdaki iligkileri belirlemeli,
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e Igyeri diizeninin uygunlugunu gézden gegirmeli,

e Miisteri ve tedarikgi iligkilerini dikkate almali,

e Siiregle ilgili kisilerin gorev tammlarini ve sorumluluklarim belirlemeli,
e Siirecle ilgili gerceklesen ve tahminlenen siireleri belirlemeli,

e Her asamanin maliyetleri ve ekledigi degerleri belirlemeli,

e Eldeki verileri belirlemeli,

e Gelistirme olanaklarini saptamalidir.

Siire¢ akis semalarmin ¢izilmesinde siireclerin kendi i¢sel hiyerarsik yapilarmin
dikkate alinmasi biiyiik 6nem tasir. Siire¢ hiyerarsisi, bir siirecin kendi igindeki
bolimlendirmeyi ifade eder. Sonu¢ olarak, her bir siirecin ve buna iligkin olarak
birbirlerini izleyen durum degisikliklerinin, siire¢ hedefleri ve 6nemli kritik bagari
faktorlerinin, sire¢ girdi ve giktilarinin ve siireg hiyerarsisini olusturan alt b6limlerin

tespiti ile siireg akis semalar1 olusturulur (Seymen, 2000, s.139-141).

Genellikle akis semalarindaki faaliyetlerin; hangi amaglarla, hangi sirada, kim
tarafindan ve nerede ve hangi metotlarla yapildigs sorularak hazirlanmalidir. Siirecin
akis semas: ¢izildikten sonra olmasi gereken durum icin diger bir sema hazirlanarak
eksiklikler, belirsizlikler ve olasi kaynaklar bu semalar karsilagtirilarak bulunur (Cetin,
Akin, ve Erol, 2001, s.489).

4.5.2. Siirec Iliski Haritas:

Tedarik¢i ve miisteri arasindaki girdi ve ¢iktimin resmedildigi bir iligki haritasi;
fonksiyonlar, departmanlar veya bolgeler gibi organizasyonun bdliimleri arasinda iligki

kurar. Iliski haritas: sunlar gosterir (Damelio, 1996, s.25);

e Organizasyon ne Uretir,
e Fonksiyonel sinirlar arasinda is akisi nasil oluyor,
o Uriin ve hizmet saglanmasi veya almmasinda i¢ ve dis tedarik¢i-miisteri

iliskiler.
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Iliski haritas1 organizasyon béliimlerinin ne kadar baglantili oldugunu gdsterir. Bu
durum faaliyet igerisinde yer alanlara kimin ne ifade etmesi gerektigini anlamay1 saglar.
Her bir fonksiyon, departman veya takim her zaman bir tedarik¢i ve bir alicidir. Miski
haritas1 bu tedarikci-miisteri iligkilerini daha kolay belirleyebilmek igin asafida

siralanan sorulara cevap verir (Damelio, 1996, s.33);

o Isin miisterileri kimlerdir?

e Digerleri bu isin hangi ¢iktisi aliyor?

o Isin tedarikgileri kimlerdir?

e Digerlerinden girdi olarak ne alimyor?

o Isi yerine getirebilmek i¢in 6nemli olan fonksiyonlar nelerdir?

e Isin organizasyonun kalan diger faaliyetlerine uygun diismesi veya katkida
bulunmasi i¢in is fonksiyonlar nasil?

o Is icerisinde veya organizasyonun kalan kisrmyla aradaki kritik iliskiler

(arayiizler) nelerdir?
4.5.3. Capraz Fonksiyonlu Siire¢ Haritas:

Capraz fonksiyonlu siire¢ haritalar organizasyondaki bir isin, girdileri miisteri igin
deger olusturan ¢iktilar haline dontstiirdiigii  siireglerinin - nasil  isledigini
resimlemektedir. Isletmenin iiretim-deger zincir halkasim gésterir ve aym: zamanda
miisteri memnuniyet yolunun belirlenmesini saglar. Bagka bir ifade ile bir
organizasyonun siireclerimi miisterilerine deger olusturmak i¢in nasil kullandigumn

detayli gostergesidir.

Capraz fonksiyonlu siire¢ haritalarn agagidaki sorulara cevap verir (Damelio, 1996,
s.50);

o Dikkate deger bir ¢ikt1 iiretmek i¢in gerekli adimlar nelerdir? -
o Adimlarin gergeklestirilmesi igin hangi siralama yapilmalidir?
o Kim (hangi fonksiyon) her bir adimi temsil eder?

o Fonksiyonlar arasindaki arayiizler nelerdir?
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e Siirecin hangi bsliimiinde gereksiz faaliyetler olusmaktadir?

e Siirecin her bir adiminda gerekli olan girdiler ve giktilar nelerdir?

Iliski haritasinda oldugu gibi, ¢apraz fonksiyonlu siire¢ haritalarinda da, eksik girdi
veya ciktilardan meydana gelen kesintiler gzlemlenebilmektedir. Capraz fonksiyonlu
siireg haritas1 6zel bir siireg i¢in bir veya daha fazla fonksiyonun ne sekilde yer aldigim
gosterirken, bu fonksiyonla ilgili olarak iliski haritasinda gosterilen herhangi bir kesinti

aynm1 zamanda burada da gosterilebilmektedir (Damelio, 1996, s.50).

4.6. statistiksel Cahsmalar

Istatistik metotlar iiretim siirecinde kalite gelistirme iizerinde ¢ok 6nemli rol
oynarlar. Uriinlerin; 6rneklendirilmesi, test edilmesi, degerlendirilmesi, kontrolii, tiretim
siirecinin  gelistirilmesinde istatistik tekniklerden siklikla faydalamlir. Hepsinden
Onemlisi istatistiksel veriler Ar-Ge ¢alismalarinin, iiretimin, satin almanin, yénetim ve
diger fonksiyonel boliimler arasindaki kalite ve ilgili islerde iletisimin saglanmasi i¢in
bir dil olarak fonksiyon goériir (Halis, 2000, s.150). Istatistiksel siire¢ kontroli,
degisimlerin sebebini belirlemek i¢in uygulanan bir yontemdir. Her bir siirecin
performansim iyilestirmek i¢in tercih edilmekte olan bu yontem olduk¢a kullanish
olarak kabul edilmektedir (Elshennaway ve McCarthy, 1992, s.40).

Kalite yonetiminde istatistik yontemler 6nemli bir yere sahiptir. Siireclerde
iyilestirmeye yonelik olarak, sorunu kalici bigimde ¢6zmeye yarayan arag ve teknikleri
istatistiksel kalite kontrol yontemlerinin kapsamina girer (Yamak, 1998, s.191).
Istatistiksel kalite kontroliinde istatistigin iki kavramindan faydalanilir (Giimiisoglu,
2000, s.23);

» Tamimsal istatistik; niceliksel ve niteliksel bilgilerin sistematik siniflandiriimasi,
histogram ve benzeri grafiklerin c¢izimi, frekans dagilimlarinin incelenmesi,
ortalama, mod, medyan, standart sapma, dagilma aralifi ve bunlarla ilgili

olcttlerin hesaplanmasi s6z konusudur.
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> Yorumsal istatistik; olaylarla ilgili olarak toplanan bilgilerin gergegi tam
yansitmadig1 ya da eksik yansittig1 varsaymmndan hareketle tahmin ve yorumlar
yapilir. Yani belirsizlik karsisinda olaylarin yapisim veya 6zelliklerini belirleme,
degismelerin nedenini arastirma, belirli bir duyarlihkla tahminler yapma ve

gelecege yonelik kararlar alma yorumsal istatistigin temelini olugturur.

Isletmeler istatistiksel tekniklere hakim olmak igin bunlani uygulama alanlarm,
uygulama tekniklerini, kaynaklari dogru belirleyip bunlan iiriin gelistirme maksadi ile

uygulayabilecek egitimli personele sahip olmalidir (Sale, 2001, s.325).

Bir isletme igin istatistiksel siire¢ kontrol proje akis semasi Sekil 2.7 ’de
gosterilmektedir. Akis semasinda iyilestirilecek siirecin segiminden baslanarak, siirecin

gelistirilmesine kadar gececek olan agamalar kademeler seklinde gosterilmistir.
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Sekil 2.7. Istatistik Siirec Kontrol Proje Akis Diyagram

Dogal olmayan
sonuglarin
kayitlarimin tutulmasi

Siirecin Gozlenmesi

4

Evet

Iyilegtirilecek Siirecin Segimi

A
Siirecin Analizi

h 4

Hangi verilerin
toplanacag: belirlenir

Veriler toplanir

y
Analiz yapilmasi

Dikkat

Evet
¢ekecek bir i’
sey var m1?
Hayir l
Yeterli
gelisme
gozlendi Hayir
mi? —p

Kaynak : TSE, 1996, 5.48

Siireg degisiminin
kayitlarmin tutulmas:

Siirecin Geligtirilmesi

Hayir

Daha fazla
detay
gerekir
mi?

Siirecin yeniden
Planlanmas:
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Neden-Sonu¢ Diyagrami; siiregte meydana gelen degiskenliklerin potansiyel
kaynaklarini belirlemek amaciyla siirecin elemanlarim grafiksel olarak gosteren bir
aractir (Gimiisoglu, 2000, s.143). Sekli nedeniyle Balik Kil¢igi, fikir sahibi Karou
Ishikawa’dan dolay: Ishikawa Diyagrami olarak ya da Ana Sebep Analizi adiyla bir ¢ok
sekilde nitelendirilen Neden-Sonu¢ diyagrami, sorunlarin kaynaklarmi belirlemeye,
sebepler ve sorunlar arasindaki iligkileri saptamaya yarayan kalite teknigidir. Her
siiregte cesitli degisimler olmakta ve bu degisimlerin sebepleri bazen kolay bir bigimde
anlagilamamaktadir. Neden-Sonu¢ diyagramlan, bu anlasilamayan sorunlar ortaya
¢ikarmakta ¢ok etkili bir arag olabilmektedir.

Neden-Sonug (Ishikawa) diyagraminin isleyis mekanizmasi oyle planlanabilir
(Cetin, Akin ve Erol, 2001, 5.426);

o Isletmelerde siirekli karsilagilan ortak bir problem, grup olarak belirlenir.

¢ Belirlenen probleme ait faktorler belirlenerek kilgigin tizerine kaydedilir.

e Grup iiyeleri esit siirelerde, tarismaya girmeden, birbirlerinin diislincelerini
yorumlamadan bunlann yardimc: faktérler olarak belirleyerek kilgigin kiiciik
dallarina kaydettirirler. Bu ¢alisma esnasinda beyin firtinas1 uygulanir.

o Belirlenen tiim faktorler i¢in grup icerisinde oylama yapilarak alinan oylar
kilgiga kaydedilir. '

o En fazla oy alanlar arasinda yeniden oylama yapilarak siralama belirlenir.

o Oncelikleri belirlenen hususlarmn biri veya birkag1 igin ¢6ziim iretilerek,
diizeltici ve 6nleyici faaliyetlere kaynak saglanir.

o Diizeltici ve onleyici faaliyet talebinde bulunulur.

Sacilma Diyagrami; sagilma diyagrami, iki degiskenin birbirine bagli olarak hareket
ettigi, baska bir deyisle aralarinda iligki bulundugu bir durumda kullanilabilen bir kalite
kontrol aracidir (Kartal 1999, s.43). Belirli bir siiregte birbirleriyle iliskili olarak
distiniilen iki veri seti bir diyagram iizerinde incelenir. Degiskenlerden biri yatay
eksende digeri dikey eksende yer alir. Yatay eksendeki degiskenin belirli bir degerine
karsilik dikey ekendeki degigskenin aldign degerin kesisme noktalar1 belirlenerek bir
noktalar bulutu elde edilir (Giimiisoglu, 2000, s.144). Noktalar bulutu seklinde
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gosterilen bilesik veri kiimeleri arasindaki iligkilere, sagilma sekillerine bakarak yorum

yapilabilir.

Cetele Tablosu; bunlara kontrol listeleri de denmektedir. Bunlar iyi bir veri toplama
araci olarak g6zlemleri ve gergekleri kaydetmekte ¢ok faydalidirlar. Genellikle dort
kademede hazirlanmaktadirlar (Kavrakoglu, 1993, s.25-26);

e Gozlenecek olayin segilmesi,

e Bilgi toplama zamaninin belirlenmesi. Iki sekilde incelenebilir; ne kadar sik
bilgi toplanacak?, bilgi toplamak ne kadar uzun zaman alacak?

e Toplanmasi gereken bilgiye karar verilmesi ve bunun i¢in bir form hazirlanmast,

e Bilginin toplanmasi ve forma kaydedilmesi. Bilgi toplarken diiriist olmak ve

kaydetmek igin yeterli zaman ayirmalidir.

Histogramlar; degisim desenini gostermek, siire¢ davranigi hakkinda gorsel bilgi
iletisimi saglamak ve iyilestirme c¢abalarimin nereye odaklanacagina karar vermek
amaciyla kullamlir. Histogramda veriler, cetele sayfasi olarak anilan veri toplama
formundan derlenir. Esit genislikte ve degigik yiikseklikte dikdortgen dizileri olarak
veriler gosterilir. Geniglik, simf aralig: ve yiikseklik ise; simf aralidina isabet eden veri
degerlerinin sayis1 (frekans) kadardir. Degisik yiikseklikteki sekiller veri degerlerinin
dagilimimi gostermektedir (Cetin, Akin ve Erol, 2001, s.418). Histogramlar en basit
istatistiksel analiz araglarindan biridir. Cetele yoluyla kontrol tablolarindan elde edilen
sorun cinsi ve sikhiklarinin gorsel olarak ortaya konulmasini saglar. Dogal olarak veriler
ne kadar ¢ok olursa, elde edilen histogram o derece gergege yakindir ve saglikli
bilgilerin elde edilmesi s6z konusu olur (Giimisoglu, 2000, s.141). Ortaya konulan
grafiklerle, analizciye problemin ne oldugu ve ilk Once neye bakilmasi gerektigini

gorebilme imkani saglamir (Elshennaway ve McCarthy, 1992, s.41).

Pareto Analizi; bu diyagram, her bir unsurun 6nem derecesine gére toplam sonuca
katkisim gostermek ve iyilestirme sansim swralamak amaciyla kullanilir. Pareto analizi
hata ve maliyet analizleri i¢in kullamlan oldukga basit bir yéntemdir. Kisaca 80/20

kurali olarak bilinir; kusurlarin veya uygunsuzluklarin %80 ’inin sebebi, sebeplerin
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%20 ’sidir. Pareto diyagramlari yardimiyla, problemler 6nem sirasina gére dizilmekte,
problemlerin maliyet analizi ve oransal olugma sayis1 aragtinlabilmektedir. Amag;
diizeltme maliyetlerinde %20’lik bir artisla, kusurlarin %80’inin ortadan kaldirilmasidir
(Cetin, Akin ve Erol, 2001, s.421).

Kontrol Kartlary; liriiniin gergek kalite spesifikasyonlarini, gegmis deneylere dayanarak
saptanan limitlere gore kronolojik olarak kiyaslamaya yarayan grafiklere denilmektedir
(Akin, 1996, s.75). Kontrol kartlar1 mamulleri iyi, kétii; gecer, gegmez gibi niteliksel
Ozelliklerle ya da uzunluk, agirhk, hava basinci gibi niceliksel 6zelliklerle inceler.
Kontrol kartlarimin olusturulmasi ve kullamlmasi temel istatistik bilgilerini igerir
(Giimiigsoglu, 2000, s.144). Bir siirecin ne zaman ayarlamaya ihtiya¢ duyuldugunu ve ne
zaman kendi haline birakilacagini belirtmek ve siireg kararliligini degerlendirmek i¢in
kullamlmaktadirlar. Aym zamanda siirecin iyilestigini de dogrulamaktadir (Cetin, Akin
ve Erol, 2001, 5.432).
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UCUNCU BOLUM

ONBURO BOLUMUNDE SUREC YAKLASIMI

1. ONBURO BOLUMUNUN OTEL iSLETMESINDEKI YERI

Onbiiro boliimii, bir otel isletmesinin en 6nemli gelir kaynag1 olan odalarimin
envanter ve satis islemlerinden sorumlu olan bolimdiir (Kozak v.d., 2002, s.19). Otelin
merkezinde yer alan 6nbiiro boliimii calisanlan miisterileri agirlar, bagajlarim tagr,
kayit iglemlerini yapar, oda anahtarlarmn: verir, mesajlarim iletir, otel igerisinde yapilan
faaliyetlerle ilgili sorularim1 yamtlar ve son olarak ¢ikis islemlerini yapar. Gergekten de
otel ¢ahisanlan icerisinde miisterilerle en ¢ok iliski kuranlar 6nbiiro ¢alisanlaridir (Gray
ve Liguari, 1980, 5.99). Miisteriyle siirekli temas halinde olan 6nbiiro, lobi igerisinde
stratejik bir noktada yer alir (Batman v.d., 2001, s.59). Otelin miisterilere sunumunda
Onbiiro ¢alisanlar1 diger boliimlerden daha fazla sorumluluk sahibidir. Vanslarinda
onlani kargilar ve agirlama faaliyetini baslatir, yanlis giden bir durum s6z konusu
oldugunda ¢ogu miisteri ilk sikayetini 6nbiiroya yapar ve ¢ikis asamasinda da iglemleri

yiiriiten boliim 6nbiirodur (Powers ve Barrows, 1999, 5.279).

Miisteri odalari bir otelin en onemli gelir kaynagimi olusturur. Bazi iilkelerde az
sayida oda, biiyiik restoran ve banket uygulamalar1 yapan kiiciik sehir otelleri bir tarafa
birakildiginda, biitiin otel isletmelerinde toplam gelirlerin %50-90°1 oda gelirlerinden
olusmaktadir (Gary ve Liguari, 1980, s.231). Onbiiro faaliyetlerinin odak noktasinin
miisteri odalan ile ilgili oldugu diistiniildiigiinde otel isletmesi icin ifade ettigi anlam
daha net olarak goriilebilmektedir. Onbiiro bolimiiniin amac1 tammlanan biitiin
gorevlerini hizli ve etkin bir gekilde yerine getirerek, organizasyonun miigterilere

verdigi hizmetten zevk almalarim saglamaktir (Dix ve Baird, 1998, s.146).
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Onceleri basit bir organizasyona sahip bulunan otel igletmeciligi bugiin bir gati
altinda birgcok servis ve kisimlari barindiran bir isletme haline gelmistir. Oteller
biiyiikliik, istihdam ettigi personel, izledigi politikalar, faaliyette bulundugu bina ve
kurulug yeri, miisterilerine sagladiklar1 hizmetler agisindan farklilik gosterir (Mavis,
1994, 5.115). Otel isletmelerinde 6nceden belirlenen amaglara en kisa siirede, en verimli
ve ekonomik sekilde ulagabilmek igin, amaca uygun bir orgiitlenmenin yapilmasi
gerekmektedir. Bunu gergeklestirirken isletmenin biiytikliigii, is goren sayisi, amaglari,
kurulus yeri ve sunulan hizmetlerin niteligi biiyiik 6nem tagimaktadir. Bu nedenle otel
igletmeleri igin tek tip bir Orgiit yapist ve ilkelerinden bahsetmek miimkiin degildir
(Sener, 2001, 5.192).

Otel igletmesinin biiylik veya kii¢iik olmasi 6nbiiro faaliyetlerinin farklilasacag
anlamina gelmez. Onbiiro faaliyetleri ileriki boliimlerde ayrintili incelenecegi gibi biitiin
otel isletmelerinde aym siiregleri icerir. Sadece otel kiigiildiikce daha az personel, daha
sade ofis ara¢ gere¢leri ve bilgisayar programlar yerine manuel sistem kullanilmasi gibi
farkliliklardan s6z etmek miimkiin olabilir. Onbiiro béliimii ile ilgili bir ¢alismada
faaliyet siireclerini ve igerdigi ayrintilar1 daha agik ortaya koyabilmek igin biiyiik bir

otel isletmesinde yer alan 6nbiiro boliimiiniin degerlendirilmesi daha uygun olacaktir.

Biiyiik bir otel isletmesinde 6nbiiro bsliimii 6nemli gorev farkliliklariyla ok sayida
pozisyondan olusur. Bu pozisyonlar tipik olarak asagidaki konulari igerir, ancak her

zaman bunlarla sinirli kalmaz (Kasanava ve Brooks, 1998, 5.65-66);

e Miigteri kayitlarim yapan ve oda imkanlarimi anlatan bir 6n banko temsilcisi,

e Paray: idare eden, hesaplar: kayit altina alan ve miisteri hesaplarimin anlagmaya
varilan tutar lizerinden kontrol altinda tutulmasim saglayan bir kasiyer,

e Mesajlan alan, miisterilere ulagmasi saglayan ve postalari muhafaza eden bir
posta ve bilgi memuru,

e Telefon santralini yoneten ve uyandirmalan koordine eden bir telefon operatérii,

e Rezervasyon isteklerine cevap veren ve rezervasyon kayitlari olusturan bir

rezervasyon temsilcisi,



67

e Miisteri bagajlarim tasiyan ve odalarma kadar onlara nezaret eden bir {iniformal:

hizmet temsilcisi.

Onbiiro fiziki olarak sadece oda satiglarimn yapildigi yer degildir. Misafirlerin
oturup dinlenebildikleri lobi bsliimiiyle de baglantis1 vardir. Onbiiro hangi otelde olursa
olsun, resepsiyon hizmetlerini verebilecek sekilde diizenlenmelidir. Otelin dzelligine
gore lobi ve resepsiyon bankosunun 6zelligine ¢ok 6nem verilir (Misirly, 2001, s.38).
Onbiiro boliimii kapidan girenlerin kolaylikla gormeleri ve ulagmalar i¢in ana bina
girisinde asansoér ve merdivenlerin yakininda yer alir. Isletmenin siufina uygun ve
uyumlu bir gekilde dizayn edilir ve yeterli biiyiiklikkte diizenlenir (Kantarc1 ve
Yoriikkoglu, 1998, s.23).

Onbiiro boliimiiniin otel isletmesi igerisindeki konumunun bir baska boyutu da
isletme icerisinde gergeklestirdigi i¢ ve c¢apraz satiglarla ilgilidir. Nitelikli Onbiiro
calisanlar1 hem oda gelirleri hem de diger gelirler iizerinde olduk¢a Gnemli katkilarda
bulunabilirler. Onbiiroda ¢alisan bir resepsiyon veya damsma (concierge) memuru otel
isletmesi hakkinda genel bilgileri giiler yiizle ve tath dille miisterilere aktarabilmelidir.
Otel isletmelerinde satiglarin artirllmas: ile ilgili islemler 6ncelikle 6nbiiroda baslar ve

diger boliimlerde devam eder (Avcikurt, 1999, 5.101).

Otele rezervasyonsuz gelen veya telefonla arayan miisterilerin istek ve beklentileri
kisa siirede analiz edilip ona gore satis yapilabilir. Yaslilara odalarin sakinliginden,
giivenliginden ve konforundan, bahgenin ve (varsa) plajin giizelliginden, genglere otelin
disko ve eglence imkanlarindan, ailelere odalarin biiyikliigiinden, yiyeceklerin
kalitesinden ve gocuklar i¢in saglanan imkanlardan bahsedilir. Onbiiroda yapilan bu
satig ve pazarlama c¢aligmalar1 sonucunda otelde konaklamaya karar veren bir ailenin ya
da bir grubun giinliik ve haftalik harcamalar1 hesaplandiginda, onbiiroda yapilacak bu
tiir i¢ satiglarin Snemi daha iyi anlagilacaktir (Okumus, 1994, s.51).

Onbiiro boliimiiniin iyi calismas1 otel faaliyetlerinin diizgiin ve etkin bir bicimde
yuriitiilmesinde c¢ok Onemlidir. Otelde konaklayan miisteriler, otelin oda ve yiyecek

icecek gibi temel hizmetlerinin yam sira, otelin 6zelliklerine gore farklilagsan diger
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hizmetlerinden de yararlanmaktadirlar. Bu hizmetlerin hazirlanmasi, sunumu ve
iicretlerinin tahsil edilmesi, ancak Onbiironun miigterileri ve diger boliimleri

bilgilendirmesi ve yonlendirmesi ile miimkiindiir (Kozak ve Emeksiz, 2002, s.166).

2. ONBURO ORGANIZASYON YAPISI

Onbiiro boliimi bir otelde tipik olarak rezervasyon, resepsiyon, dnkasa, danisma ve
santral kistmlarindan olusur. Her bir faaliyet otel miisterisi iizerinde olumlu bir deneyim
olusmasinda cok 6nemlidir (Deveau v.d., 1996, s.33). Onbiirodaki &rgiitienme ve
calisan personel sayisi igletmenin biiyiikliigine ve kicikliigiine gére degismektedir.
Isletme kiigiildiikge isin hacmi daralacak, dolayisiyla birden fazla gérev belli personelde
toplanacaktir. Bu durumda da Onbiiro organizasyonu daha basit olarak organize
edilecektir (Gokdeniz, 1999, s.20).

Otel genel miidiiriinlin Snbiiro ve personelini yonlendirmek {izere isletmenin
biiyiikliigiine ve ozelliklerine gére bir sistem uygulamasi gerekir. Bu durumda bagh
boliimlerin birlestirilmesi veya biiyiitiilmesi, otelin kurulug ve isletilis sisteminde yer
almasi gerekir (Mavis, 1994, s.118-119).

Otellerin biiytikliigii, kullamlan sistem, oda 6zellikleri ve otelin bulundugu yere gore
farkli olarak sekillendirilebilecek 6nbiiro organizasyon yapisi igin Sekil 3.1°de biiyiik

otel igletmelerine uygun olabilecek rnek bir organizasyon semasi verilmigtir.
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ONBURO MUDURU
—» | SEKRETER
RESEPSIYON REZERVASYON ON KASA DANISMA SANTRAL
Resepsiyon Rezervasyon On kasa > Bell Captain Santral
Sefi Sefi Sefi Sefi
Doorman
|—pResepsiyon L5 Rezervasyon L5 On kasa (Kap1 Gorevlisi) L—p. Santral
Memurlari Memurlar Memurlan Memurlari
Bellboy
Folio Yazim —(Belboy)
Memuru
(Eliot-Fisher) Porter
(Bagajcn)
# GECE RESEPSIYON MEMURU
—» Page Boy
—» Onkasa {(Anonsgu)
— Santral — Lift Boy
N (Asansorcii)
Night-Boys

» Cloak-Room
(Vestiyer)

(Gece Consierge)

Kaynak : Dereli, 1991, 5.17; Cote, 2001, .42 ve Misirh, 2001, s.31°den uyarlanmistir.

Otel isletmesinin bityiikliigii ne olursa olsun dnbiironun gorevleri oldukga fazladir.

Bunlarn kisaca 6zetlemek gerekirse (Musirii, 2001, s.39);

e Miisterilere otel, oda ve hizmetler hakkinda bilgi vermek,

e Miisterilerin talepleri dogrultusunda oda satisimi gergeklestirmek,

e Miisterilerle ilgili gerekli kayitlar: tutmak ve saklamak,

e Miisteri hesaplarin: diizenli olarak tutmak ve tahsil etmek,

¢ Diger boliimlerle isbirligi igerisinde ¢aligmak,

e Miigterilerin sorunlariyla ilgilenmek ve ¢6zmek,

e Gerekli raporlar ve istatistiki bilgileri hazirlamak,

e Miisterilerin iletisim gereksinmelerini kargilamak (telefon, teleks vb.),
e Miisteri taleplerini yerine getirmek (ugak rezervasyonu, gazete vb.),

e Miisterilerin mesajlarini almak ve ulagtirmak,
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e Miisterilere gerekli olan bilgileri saglamak ve sunmak (sinema, tiyatro, gezi vb.),
e Miisterilerin otelden memnun olarak ayrilmalarim saglamak igin ¢aba

gostermek.

Turistik tesislerde miisteri ile iliskileri yogun olan 6nbiiro, kat hizmetleri, servis v.b.
bolimlerde calisan kisilerin miigteriye kargt kibar ve nezaket kurallan igerisinde
davranmalan igin bazi temel nezaket kurallarim da bilmeleri gerekmektedir. Bu sekilde
yapilan hizmet miisteriyi tatmin ederken, aym zamanda yapilan hizmetin kalitesini de
artirmaktadir (Akoglan, 1993, s.34). Dolayisiyla 6nbiiro organizasyonunda yer alan
caliganun yukanida siralanan faaliyetleri yerine getirirken mesleki yeterliliklerin yaninda
nezaket ve gorgii kurallariyla donanmus nitelikli ¢alisanlar olmalan gerektigi de goz

Oniinde bulundurulmalidir.

3. ONBURO BOLUMUNDE KULLANILAN SISTEMLER

Onbiiro sistemlerinde amag, otelde konaklamak isteyen konuga, gelisinden gidisine
kadar hizl1 ve kaliteli bir hizmet vermektir. Onbiiro sistemi giiniin sartlarina, isletmenin
ozelliklerine, is gorenlerin niteliklerine ve igletmenin politikalarina gore asagida

belirtilen sistemlere gore ii¢ grupta ele alinmaktadir (Dereli, 1991, 5.32);

e Main courrant (manuel) sistem,
e Mekanik sistem,

e Bilgisayar sitemi.

Otel isletmeciligindeki gelismelere teknolojik yenilikler de eklenince, yeni 6nbiiro
sistemleri ortaya ¢ikmustir. Onceleri onbiiro islemleri “manuel” (non-automated)
sistemde gergeklestiriliyordu. Daha sonralari manuel sistemler yerini “mekanik™ (semi-
automated) sistemlere birakmustir. 1980°lerin ikinci yarisina kadar yaygin olarak
kullanilan mekanik sistemler, bilgisayar teknolojisindeki hizli gelismelere paralel olarak
ortaya c¢ikan “bilgisayar” (automated) sistemlere yerini biraktilar (Kozak v.d., 2002,
s.31). Onbiiro boliimiiniin islevsel siirecleri degerlendirilitken, kullamlan sistemin

stireclere saglayacagi girdi ve doniislim esnasinda katacagi deger disiiniildiigiinde,
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onbiiro boliimiintin kullandig1 sistemin siiregler iizerindeki etkisi de goz Oniinde

bulundurulmahdir.

Misafirin girisinin yapilmasi, kayitlarimin tutulmasi ve hesaplarimin tahsil edilmesi,
onbiironun onemli islerinden bazilandir. Bu iglemler yukarida siralanan sistemlerden
herhangi biri kullanilarak yapilabilir. Sistemlerin ana amaci, bu islemleri en ¢abuk, en
pratik ve en dogru bigimde gerceklestirmektir. Oteller bu amac1 gergeklestirmek igin

kendilerine en uygun sistemi se¢gmelidir (Misirli, 2001, 5.61).

Otel onbiiro bolimlerinde kullanilan bu sistemlerle ilgili olarak faaliyetlerin

yiiriitiilmesinde kullamlan yontem, arag ve geregler Sekil 3.2°de gosterilmektedir.

Sekil 3.2. Onbiiro Sistemleri

ONBURO SISTEMLERI
MANUEL SISTEM MEKANIK SISTEM BILGISAYAR SISTEMI
(MAIN COURRANT) [
1 I | |
—l I il Giris kayit Elektronik Kasa ve
Giris kayit Kasa ve QOda plam sistemleri tablolar muhasebe
sistemleri muhasebe (Cargaf) sistemi
sistemi
‘— Konaklama _J Oda
— Kayit defteri - belgest durum Elektronik
— Main courrante cetveli tablolari folio sistemi
r—w Serbest sayfa| r ]
— —  EPOS
Girig kayit Mekanik tablolar Kayit ve muhasebe
“— Konaklama sistemleri (Rack sistemi) sistemleri
belgesi H  EPOS
' Konaklama | {— Oda rack’i ! Iletigim sistemi
belgesi (room rack) EPOS
L L Lamson tube
Rezervasyon
rack’i
Makineli folio
isim rack’i
— (Information — NCR42
rack)
'— SWEDA 1000

Kaynak : Misirly, 2001, .62
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Hizmet sektoriiniin bir pargasi olarak turizm igletmelerinin yeni teknolojiler,
organizasyonel ve yapisal yeniliklerdeki gelismelere uyum gostermesi kagimilmazdir
(Stamboulis ve Skayannis, 2003, s.35). Otel isletmelerinin kapasitelerinin biiytimesi,
sunduklar1 mal ve hizmetlerin cesitliliginin artmasi, bilimsel ve teknolojik geligmelerin
otel imajinda ve atmosferinde hissettirilebilme diisiinceleri ile birlikte son derece
karmagik ve fonksiyonel organizasyon yapilarina sahip olmalari, hizli ve yogun miisteri
sirkiilasyonunu gerceklestirebilecek dogru ve stirekli bilgi akigini saglayacak sistemin
zorunlulugu bilgisayar sistemlerinin otel igletmelerinde kullanilmasim gerekli kilmigtir
(Batman v.d., 2001, s.149). Ayrica giinlimiizde otel isletmeleri donemsel faaliyetlerini
yakindan izlemek ve bu faaliyetlerle ilgili bilgileri zamaninda, dogru bir bigimde elde
etmek, sonuglari yonetimin kullammmina sunmak amaciyla da bilgisayardan

yararlanmaktadirlar (Emeksiz, 2000, s.35).
4. ONBURO ISLEVSEL SURECLERI

Onbiironun islevleri miisterilerin otele vanslarindan dnce baslar, otele varmasi,
otelde konaklamasi ve ayrilmasi siireciyle devam eder ve bu dongii 24 saat, 12 ay ve
365 giin devam eder. Bu siirece otelcilikte miisteri dongiisii adi verilir (Masirl, 2001,
5.55). Onbiironun islevsel siireclerini degerlendirirken miisteri dongiisii ile olan iligkisi
acisindan bakmak konuyu daha anlagilir kilacaktir.

Miisteri dongiisii; varis Oncesi, varig, konaklama ve ¢ikisi igeren dort asamadan
olugsmaktadir. Sekil 3.3°de gosterilen bu dort asamamn her bir asamasi, miisteri
hizmetlerinin diizenlenmesi ve miigteri hesaplarimn tutulmas: agisindan Snemli

gorevleri icermektedir.
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Sekil 3.3. Miisteri Dongiisii ve Iliskili Onbiiro Islevleri

Miisteri Dongiisii Onbiiro Islevieri
Miisteri Hizmetleri Miisteri Hesaplar

Varts Oncesi Rezervasyon

Varig Kayit Kredi agilmasi
Konilama Konaklama Hizmetleri Hesaplari Islenmesi

Gece Kontrolii
}
Cikis Otelden Ayrilma-Bilgi Kayd Odeme

Kaynak : Kasavana ve Brooks, 1998, s.94

Sekil 3.4’deki miisteri dongiisii degismez standartlara sahip degildir. Faaliyetler ve
islevler birbirini kapsayan agamalar arasinda ger¢eklesme egiliminde oldugu i¢in; satig
Oncesl, satig an1 ve hesap kapatilmasi gibi ardisik safhalar igeren bu geleneksel miisteri
dongiistiniin bazi niteliklerinin yeniden gozden gegirilip diizenlenmesi gerekebilir.
Omegin bilgisayarh uygulamalar igin s6z konusu yeniden gézden gegirme otelin
faaliyet bolumlerini kapsayan iyilestirici bir koordinasyon saglayabilir. Bununla
birlikte, geleneksel miisteri  dongilisii endistride birgok kisi tarafindan hala
kullanilmaktadir (Kasavana ve Brooks, 1998, s.93).

Onbiiro organizasyonunda yer alan bélimler ve boliimlerde faaliyetleri yiiriiten
personel, miisteri dongiisii igerisinde faaliyetlerine yon verir. Onbiiro calisanlar: miisteri
dongiisiinde yer alan her bir asamada farkli faaliyetleri iceren gorevleri yiiriitmekle

sorumludur.

Onbiiro ¢alisanlan miisterinin konaklamasindaki biitiin asamalarda yer alan miisteri
hizmetleri ve miister1 hesap faaliyetleri uygulamalarim bilmek durumundadirlar.

Onbiiro calisanlan otel igerisindeki bu is akisim dogru anladiklari zaman miisteri
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ihtiyaglarina verecekleri hizmetlerde verimli olabilirler. Sekil 3.4 6nbiiro ¢alisanlarimn
miisteri déngiisiiniin her bir asamasinda verecekleri hizmetleri gostermektedir. Miisteri

déngiisii aym1 zamanda Onbiiro uygulamalari yonetimine de sistematik bir yaklagim
sunmaktadir (Kasanava ve Brooks, 1998, 5.93).

Sekil 3.4. Miisteri Dongiisii Boyunca Etkilesimler
Vans Oncesi Varis Konaklama Cikis
I 1 2 \ ’ N 7 Ay
1 ] 7 ) ,’ \\ ’ Y
1] 1 7 v 4 N 7 v
[ 1 ’ \ ’, N ’ \
1] N 4 A} ’ N ’ )
1 ' ’ \ ,’ Ay ’ \
- . 1 ) ’ \ ’ \\ ’ Ay
MUSTERI |; ' ] ' L’ . ) %
’ ' ’ \ ’ N ’ \
] ' ’ \ e N 7 \
’ ' 7 Y ’ A ’ \
,’ ll Il ‘\ ,” \\\ Il \\
' 1 ’ v, N \
! : ll ,y‘ IA\ \\
1’ : ’ A ’ . \
7 1 , , AY 1 N A
’ 1 I Va AY 1 LY Al
’ ' 7 I, \ 1 \\ AY
h ' [l ’ \\ ll \ \‘
»{ Rezervasyonlar ) Uniformali > Banko M Telefon P Postave | Kasiyer [ Uniformal
Hizmetler Temsilcisi Santrali Bilei Hizmetler
(PBX)

Kaynak : Kasanava ve Brooks, 1998, 5.95

Miisteri dongiisii ve onbiiro ¢alisanlarinin bu dongii icerisindeki islevsel faaliyetleri
incelendiginde;  Onbiiro  bolimiinde is akisiun  dort  siireg  igerisinde

degerlendirilebilecegi ortaya ¢ikmaktadir. S6z konusu bu doért siire¢ asagidaki gibi
siralanir;

1.

Varig Oncesi siireg,
2. Vars siireci,
3. Konaklama siireci,

4. Cikis siireci.

Onbiiro islevsel siireglerinin incelenmesinde birinci bolimde siireg kavrami
icerisinde ifade edilen siire¢ unsurlar; faaliyetler, girdi-¢ikti, siire¢ organizasyonu,

stirec iliski yapis1 ve siire¢ standartlar1 kapsaminda degerlendirilmis ve her bir 6nbiiro
stireci icerdigi unsurlar ¢cergevesinde incelenmistir.
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4.1. Vans Oncesi Siireg

Miigteri bir oteli miisteri dongiisiiniin varig 6ncesi asamasinda seger. Miisterinin bu
se¢iminde; otelle ilgili onceki deneyimleri, reklamlar, sirket-acente politikalari, seyahat
acentelerinin/arkadaglarin/is iligkilerinin tavsiyeleri, otelin konumu veya itibari, yogun
seyahat programlar1 ve otelin adi veya zincir iligkisi tizerindeki intibalar gibi pek ¢ok
faktor etkili olur. Ayrica miisterinin kararina rezervasyon islemlerindeki kolaylik ve
rezervasyon ofisinin otelin faaliyetlerini, fiyatlarin1 ve konforunu nasil anlattiinin da

etkisi olabilir. (Kasanava ve Brooks, 1998, s.93).

Otel miisterilerinin biiyiik bir ¢ogunlugu modern hayatin geregi olarak, seyahate
cikmadan belirli bir zaman 6nce konaklama tesislerinde ¢esitli yollarla oda ayirtirlar.
Oda ayirtma iglemi miisteri ile yapilan bir akdi ifade eder. Akit yer ayirtma islemiyle
baglar ve miisterinin hesabi1 kapatmasiyla sona erer. Ancak yer ayirtma islemiyle ilgili
akit, rezervasyon isteminin otel yonetimi tarafindan kabul edilmesiyle kesinlik kazanir
(Dereli, 1991, s.103). Rezervasyonlar otel isletmeleri icin yasamsal Sneme sahiptir.
Rezervasyonlarin sayisi, ¢oklugu ya da azhigi otel faaliyetlerinin kapsamim ve
devamliligini belirler. Rezervasyon, hem kendilerine kalacak bir yerin bulundugunu
bilen misafirler hem de odalarimin doldurulacagini bilen otel sahipleri igin ¢ok
onemlidir (Kozak, 1998, s.57).

4.1.1. Vans Oncesi Siire¢ Faaliyetleri

Varis Oncesi siire¢ igerisinde ana faaliyet rezervasyon c¢alismalaridir. Otel
isletmesinin benimsedigi sistem icerisinde rezervasyon faaliyetleri yiiritiilir. Otel
miigterilerinin yarisindan fazlasi rezervasyon yaptirmaktadir (Kasanava ve Brooks,
1998, s.53). Otel miisterilerinin biiyiik bir b6liimii, odalarini otele varmadan birkag saat,
birkag¢ hafta veya aylar Oncesine kadar ayirtirlar. Onlar bunu sahsen, telefonla, telgraf,
teleks, faks veya postayla ya da seyahat acentesi araciligiyla ve artan bir bicimde
merkezi rezervasyon sistemleri yoluyla yaparlar (Medlik, 1997, s.48). Rezervasyon
stirecinde gergeklestirilen faaliyetler asagidaki sekilde 6zetlenebilir (Kozak v.d., 2002,
s.35; Batman v.d., 2001, s.89);
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e Rezervasyon aragtirmasin gerceklestirmek,
¢ Rezervasyonun kabul edilebilirliginin tespiti,
e (da fiyat durumlarinmi belirlemek,

e Rezervasyon kaydinin gerceklestirilmesi,

¢ Rezervasyon kaydinin teyidi (confirmation),
e Rezervasyon kaydiyla ilgili diizeltmeler ve

e Rezervasyon raporlarinin hazirlanmasi.

Otelin kullandigy Onbiiro sisteminde, rezervasyon bolimil i¢in hangi ydntem
belirlenirse belirlensin amag, ileriye yonelik olarak en hatasiz ve verimli bir bi¢cimde
oda satiglarinin gergeklestirilerek, taleplerin kayit edilmesidir. Taleplerin kayit edilme
yontemi farkli sekillerde olabilmekte, ancak son yillarda o6zellikle bilgisayar
teknolojilerinde yasanan gelismelerin paralelinde cogunlukla bilgisayar sistemi
kullanilmaktadir (Masirly, 2001, s.71). Rezervasyonun teyidi, otellerin rezervasyonu
kabul ettiklerini ve istenen hizmetleri sunmay: taahhiit ettiklerini belirten bir
anlagmadir. Rezervasyonunu kesinlegtiren kisi teyit yazisi isteyebilir. Teyit yazisinda
miisterinin rezervasyon yaptirirken verdigi bilgiler ve istedigi hizmetler isletme

kagesiyle onaylanmis olarak gonderilir (Batman v.d., 2001, s.90).

Onbiiroda goérevli olan isgorenlerin satis vasiflarimin olmasi ve otel adina olumlu ve
gliclii bir imaj sergilemeleri beklenmektedir. Eger istekte bulunulan rezervasyon kabul
edilirse, rezervasyon memuru tarafindan form doldurulur. Bu formun doldurulmasi,
miister1 dongiisiinii baglatir. Rezervasyon teyit edilerek konugun oda istegi, kisisel
bilgileri, istekleri ve ihtiyaclar1 tekrar edilmis olur. Bu siiregte otel, 6n kayit (pre-
registration) islemlerini de gergeklestirebilir. Konugun oda numarasinin ve fiyatinin
belirlenmesi ile folio’osunun yaratilmas1 on kayit islemleri igerisinde sayilabilir.
Miisteri folio’su, konugun otel isletmesinde gecirdigi siireg igerisinde meydana gelen

harcamalarin ve ddemelerin yer aldigi belgedir (Kozak v.d., 2002, s.28).

Geleneksel olarak otel isletmeciliginde bagar1 6l¢iisii “doluluk orami” ile ifade edilir
(Powers ve Barrows, 1999, s.284). Ancak rezervasyon iptalleri, beklenmeyen erken

cikiglar ve rezervasyonu iptal ettnedigi halde gelmeyen miisteriler otel isletmecilerini



77

planladiklar1 doluluk oranimi yakalayamama tehlikesi ile karsi karsiya birakmaktadir.
Bu ihtimaller karsisinda ortaya c¢ikabilecek potansiyel satilamayan odalar durumu
karsisinda, rezervasyon yoneticisi i¢in belirli bir seviyede sahip olunan oda sayisindan
fazla rezervasyon almak (overbooking) ka¢imlmaz bir faaliyet olmaktadir (Dekay ve
Toh, 2002, s.79). Yonetici bu faaliyetinde s6z konusu olumsuz ihtimallerle ilgili gecmis
donemlere ait yiizde oranlan g¢ikartarak yapacag overbooking seviyesini belirlemeye
caligir. Aksi takdirde otel igin rezervasyon Kkapasitesi ve oda gelirlerinde diisiis

yasanabilir (Gray ve Liguari, 1980, s.80).
4.1.2. Vans Oncesi Siire¢ Girdileri ve Ciktilar

Miisteri dongiisiiniin ilk agamasini olusturan rezervasyon siirecinin ana girdisini otel
isletmesinin talep olusturma siirecinde meydana getirdigi ciktilar olusturur. Diger
girdiler olarak teknoloji, yasal diizenlemeler, nitelikli personel ve kullanacag: arag ve

gerecler sayilabilir. Rezervasyon siirecinin girdilerinin genel ifadesi Sekil 3.5°de

gosterilmektedir.
Sekil 3.5. Rezervasyon Siireci Girdileri
GIRDILER N
Talep olusturma siireci giktilart - ------~-----2 > E
Z S
Teknoloji - - - - > E U
Y iizenlemeler N R R
asal diizenlemeler > vV E
Nitelikli Personel ________________________ > A C
S 1

Ara¢ ve Geregler _________ > %

Q)

N

Giliniimiizde toplumun beklentileri ve deger yargilan hizla degismektedir. Bu
nedenle otel isletmelerinin varliklarim ve faaliyetlerini siirdiirebilmeleri i¢in toplumdaki
bu degisiklige ayak uydurmalari, toplumun nabzim siirekli elinde tutarak, gerekli
diizenlemeleri yapmalar1 gerekmektedir (Mavis, 1993, s.17). Talep olusturma siireci otel
igletmesinin kurulus amaci olan konaklama hizmetine olabilecek talebi ve beraberinde

doluluk oramimi artirmaya yonelik bir faaliyettir. Bu faaliyet; satis ve pazarlama
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boliimiiniin sorumlulugunda, dnbiiro ve halkla iligkiler boliimiintin destegi ve genel

miidiiriin/y6netim kurulunun kontroliinde yiiriitiiliir.

Miisterilerin gidilen belirli bir bélgede ilk beklentileri genellikle sunulan hizmetin
tipi ve kalitesiyle ilgilidir. Bu beklentiler formel olarak turizm isletmelerinin reklamlan,
brogiirler, medya kuruluslari, acente anlagmalari, informel olarak da arkadaslan ve
akraba iliskileri aracilifiyla olugmaktadir (Akama ve Keiti, 2003, s.75). Otel isletmesi
sundugu konaklama hizmetleri ve kurulus yeri destinasyonlariyla uygun pazarlarda
faaliyet gosteren tur operatérleri, seyahat acenteleri ve sirketlerle anlagsmalar yaparak;
gazete, televizyon, internet gibi medya araglarina ilanlar vererek isletmeye bir talep
akig1 olusturmaya calisir. Talep olugturma siirecinin bagarili bir sekilde yiiriitiilmesi, s6z
konusu anlagmalar ve ilanlar neticesinde otel igletmesine rezervasyon talebi olarak

donecektir.

Teknoloji, isletmenin biiyiikliigiine bagli olarak tercih edilen rezervasyon kayit
sistemini ifade eder. Bilgi teknolojilerindeki gelismeler otel igletmelerini ¢ok hizli bir
bi¢imde etkilemektedir (Emeksiz, 2000, s.34). Bilgisayar teknolojilerindeki gelismelerle
birlikte, rezervasyon islemleri “room rack” lerden, bilgisayar ekranina gecmistir.
Isletmenin 6lgegi ne olursa olsun, rezervasyon kayitlarim manuel olarak kontrol etmek
oldukca zordur. Bilgisayarla ise kontrol fonksiyonu kolaylasirken doluluk
artinlabilmektedir. Ayrica otomasyon ile gorevli personelin yaptigi isler
kolaylagtiriimakta, zamandan tasarruf edilmekte ve maliyetler azaltilmaktadir (Tiirksoy,
1998, s.56). Degisik yazilim firmalari tarafindan geligtirilen Sispar, Fidelio (Batman
v.d., 2001, s.151) vb. otel paket programlan isletmelerin uygulamalarina kolaylik
getirmektedir. Otel isletmelerinin sunduklari hizmetler ve triinlerin tamtim ve
pazarlanmasinda web siteleri bu faaliyetleri desteklemekte veya arkadas, aile ve seyahat
acentesinin yerini almaktadir. Ayrica internet kullanimi1 miisterilere fiyatlar konusunda
eskisinden daha iyi bilgi edinebilme imkam sunmakta ve bu durum da miisterilere oda
rezervasyonu yapmak istediklerinde geleneksel hiyerarsik dagitim kanal yapisim atlama
imkanm vermektedir (Murphy v.d., 2003, s.71).
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Bir diger girdi unsuru olarak degerlendirilen yasal diizenlemeler; otel isletmeleri
seyahat acentesi/girket arasinda yapilan kontratlar ve turizm bakanlifinin anlasma yapan
taraflar iizerine getirdigi yasal yiikiimliilitkklerden olugmaktadir. Turizm isletmelerinin
bakanhkla (Turizm Bakanhi), birbirleriyle ve miisterileriyle iligkileri hakkindaki
yonetmelik hiikiimleri 23 Mart 1983 tarih ve 17996 sayih Resmi gazete yaymu ile
belirlenmistir. Ayrica TURSAB’in (Tiirkiye Seyahat Acenteleri Birligi) aldig: kararlar
da yerli acenteler ve otellerin yaptiklart anlagmalarda her iki taraf igin yeni

yiikiimliiliikkler dogurmaktadir.

Rezervasyon faaliyetinin karmasik yapisit ve bir hizmet sektorii olarak miisterilerle
stirekli iletisimin varhigi, onbiiro rezervasyon siirecinde yer alan personelin nitelikli
ozelliklere sahip olmasi zorunlulugunu getirmektedir. Personelin yeterlilikleriyle ilgili
olarak yapilacak olan i analizi ¢aligmalariyla, rezervasyon ofisinde gérev yapmasi
diisiiniilen personelin is ve gorev tammlarinin gikartilmasi, otel isletmecilerini uygun
pozisyon ic¢in personelde hangi nitelikleri aramalann gerektigi konusunda dogru

yonlendirecektir.

Rezervasyon siirecinin gerektirdigi faaliyetleri ytiriitebilmek icin ihtiya¢ duyulan
arag ve gerecler son olarak degerlendirilecek girdi unsurudur. Bu malzemeler 6nbiiroda
kullamlan sisteme gore farkliik gosterir. Omnegin rezervasyon kaydi icin; manuel
sistemde kalem-kagit gerektiren rezervasyon formu, mekanik sistemde rezervasyon
rack’i, bilgisayarh sistemde ise otel paket programu yiiklii bilgisayar, monitér, klavye ve
yazic1 ihtiyact soz konusu olmaktadir. Is analizi calismalariyla verimsiz iiretim
yontemlerinin neden oldugu ek is kapsaminin ortadan kaldirilarak, daha az zaman ve
enerji ile daha ¢ok iiretim yapilmasi, donatim ve ekipmanlarin uygun sec¢imi saglanir
(Kozak, 2001a, s.39). Uygun personel niteliklerini belirleyebilmek i¢in yapilan is
analizi ¢aligmalan, personelin' kullanacag1 ara¢ ve gereglerin belirlenmesinde de

yardimci olur.

Rezervasyon siirecinin en onemli ¢iktis1 miisteri varig asamasina gelene kadar bir
odanin hazirlanmasi ve bekletilmesidir (Kasanava ve Brooks, 1998, s.139). Yukanda

bahsi gegen girdilerin rezervasyon siirecinde doniisiime ugradiktan sonraki durumu
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rezervasyon siirecinin giktilarini verir. Kayit altina alinmig bu rezervasyonlar bir sonraki

slire¢ olan vans siirecinin en 6nemli girdilerinden bir tanesini olugturacaktir.
4.1.3. Vans Oncesi Siire¢ Organizasyonu
Rezervasyon faaliyetleri Sekil 3.1°de gosterilen Onbiiro organizasyon yapisi
icerisinde rezervasyon gefi ve rezervasyon memurlar tarafindan gergeklestirilir. Genel
kabul goren bu yap igerisinde rezervasyon organizasyon yapisinin; dnbiiro midiiriine

bagli rezervasyon sefi ve rezervasyon memurlarindan olustugu goriilmektedir.

Siire¢ organizasyonu agisindan bakildiginda asagidaki yap: olusur;

Stireg sahibi  __________________________ >  Onbiiro Miidtirii
Siire¢ sorumlusu  ------------——_---—-..3» Rezervasyon Sefi
Stireg ekibi -------------mosmeom-mo-ooog »  Rezervasyon memurlar

Siireg sahibi olarak 6nbiiro miidiirli rezervasyon faaliyetlerinin, otel isletmesinin
rezervasyon sistemine uygun olarak yiiriitiilmesini saglamak ve siireg igerisinde yer alan
gorevlilerin koordinasyonunu olusturmaktir. Diger gorev ayrintilarim da su sekilde

siralamak miimkiindiir;

¢ Seyahat acenteleri, ticari ve resmi kuruluslarla oda ve fiyat anlasmalar1 yapmak.
Bunlar: ilgili boliimlere iletmek ve genel miidiire bilgi vermek (Gékdeniz, 1999,
s.36),

e Oda satis iglemlerini yiiriitmek ve/veya yiiriitiilmesini saglamak (Kozak v.d.,
2002, s.21),

e Rezervasyonlarla 1ilgili yapilan planlamalart kontrol etmek, rezervasyon
depozitolarinin takibini saglamak. Rezervasyon ofisine gelen miisterilere,
iptaller géz Oniine alinarak olabilecek oda bosluklart  konusunda bilgi
verilmesini saglamak (Rutherford, 2002 s.115; Sener, 2001, s.129).
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Cok 6nemli bir gérev yiiklenmis olan rezervasyon sefi, onbiiro miidiirii, satis ve
pazarlama bolimiiyle yogun bir iligki ve koordinasyonla islerini yiiriitiir. Bu
koordinasyon c¢ercevesinde isletmenin hedef pazar ile (seyahat acenteleri, firmalar,
kuliipler, dernekler, havayollar1 vb.) iyi iligkiler kurulmasi, anlagsmalarin yapilmas: ve
izlenmesi konusunda temel bilgi ve oneriler gelistirir (Kantarct ve Yoriikoglu, 1998,
5.29). Otelin ¢esitli b6liimleri i¢in alinan rezervasyonlar1 kabul eder ve kaydedilmesini
saglar. Rezervasyon kartlannin giinii giiniine islenmesini saglar. En az iki yabanci dili
s6zlii ve yazihi bir sekilde kullanabilmelidir (Sener, 2001, s.133). Ayrica (Kozak v.d.,
2002, 5.25);

o Isletmenin satis ve pazarlama politikasim uygulamaya doniistiiriir,
e Rezervasyon alimi, degisikligi, teyit, gelen, gelmeyen rezervasyonlarin takibi
caligmalarin1 yapar ve ilgili birim ve boliimlerle iliski kurarak, gerekli

bilgilendirmeyi saglar.

Rezervasyon memuru genel olarak, konaklama talebi ile ilgili olarak ulagan talepleri

degerlendiren boliimiin bir ¢alisanidir. Gorevleri sunlardir (Kozak v.d., 2002, s.25):

e Miisterilerle ilk temas1 saglar,

e Rezervasyon sefinin koordinasyonu dogrultusunda rezervasyon alimlarin yapar,
belgelendirir ve dosyalar,

e Rezervasyonlarla ilgili her tiirli degisiklik, iptal vb. islemleri belgelendirir,
dosyalar ve diger birimlere, 6zellikle resepsiyona bilgi verir,

e Rezervasyonlan otelde kullanilan sisteme goére rezervasyon tablosuna, racklere
veya bilgisayar sistemine kaydeder,

e Walk-in, erken c¢ikis (early check-out), uzatma (extension/overstay) ve oda
degisimlerini titizlikle izler, ilgili cetvellere isler ve rezervasyon aliminda
dikkate alir,

e Grup rezervasyonlarinin gelis giiniinii, saatini ve gelis seklini (ulagim aracini)
takip eder ve resepsiyonu bilgilendirir ve

e  Grup memorandumlarinin ¢gikarilmasina yardimei olur.
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4.1.4. Vanis Oncesi Siirecinin Iliski Yapisi

Sekil 3.6°da gosterildigi gibi rezervasyon siireci, siireg iliski yapisi agisindan ele
alindiginda talep olusturma siireci ve varis siireci arasinda yer almaktadir. S6z konusu
bu iligki yapis1 igerisinde siireglerin kalitesini olumlu ve olumsuz yonde etkileyen girdi

ve ¢iktilar s6z konusu olmaktadir.

Sekil 3.6. Rezervasyon Siirecinin Iliski Yapis1

Girdi
OngLTIIJEII{,MA “—{> REZERVASYON ———|clktl > VARIS
SURECI SURECI SURECI
Girdi
Cikt1

KONAKLAMA SURECI

Rezervasyon siireci ve konaklama siireci arasindaki iligki, daha ¢ok siireclerde gorev
alan personel arasinda s6z konusu olmaktadir. Ornegin, rezervasyon ofisinin kapali
oldugu saatlerde vans siirecinde gérev yapan resepsiyon personeli rezervasyon talebini
kabul edip bu bilgiyi daha sonra rezervasyon ofisine iletir. Bir diger iligki 6rnegi de
rezervasyon memuru ve varig siirecinde yer alan folio yazim memuru (eliot fisher)
arasinda s6z konusudur. Rezervasyon stirecinin baglangicinda 6n 6deme istenen miisteri
kaparosu ve 6deme takibi ile ilgili bilgi rezervasyon memuru tarafindan yapilip daha

sonra folio yazim memuruna aktarilir.

Rezervasyon ofisi beklenen doluluk oranlan ile ilgili olarak biitiin boliimlere
tahminleme (forecast) bilgilerini gondermek sorumlulugundadir. Bu tahminlemeler satis
ve pazarlama boliimiinden gelen bilgiler ve rezervasyon ofisinin kayitlariyla hazirlanir.
Diger boliimler tahmini doluluk oram bilgisiyle ihtiya¢ duyabilecekleri personel,

malzeme ve arag¢ gere¢ temini ¢caligmalarim yaparlar (Gray ve Liguari, 1980, s.82).
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4.1.5. Vans Oncesi Siire¢ Standartlan

Rezervasyon ofisinin faaliyetleri otel isletmesinin oda doluluk oranmi ve dolayisiyla
da oda gelirlerinin olusmasinda oldukca Gnemlidir. Ofis g¢alisanlarinin rezervasyon
stirecindeki faaliyetleri otel hedef pazar boliimlerinin genigligi, her miisteri tiiriine
uygulanan aktivitelerin farkli olmas:1 agisindan ele alindiginda hata yapmaya olduk¢a
musaittir. Olabilecek muhtemel hatalar otel isletmesini sahip oldugu kapasite altinda
veya istiinde oda satisi yapmak gibi hem gelirleri hem de miisteri memnuniyetini

olumsuz yonde etkileyebilecek sorunlarla kars: karsiya birakar.

Uygulamalara kolaylik saglamasi ve hata oranmmin en aza indirilmesi igin otel
isletmecileri tarafindan kabul goren bazi standartlar gelistirilmistir. S6z konusu bu
standartlar i¢in ilk akla gelen, ofis uygulamalarinda biitiin otel ve acente ¢aliganlan igin
aym anlamm tagiyan kisaltmalar kullamlmasidir. Tablo 3.1 kisaltmalarla ilgili genel

kabul géren baz1 standartlara ait 6rnekler vermektedir.
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Tablo 3.1. Rezervasyon Siirecinde Kullamilan Kisaltmalar

KISALTMA | ACIKLAMA

W-) Tek kisilik oda

1= Iki kisilik oda (Iki ayn yatak)

I+ iki kisilik tek yatak (French bed)

(/=+1Ex.B) Ug kisilik oda

(Ex) [lave (Extra)

(B) Yatak (Bed)

(I=+1B.Cot.) Bir bebek yatag ilaveli oda

(SGL) Tek yatakl tek kisilik oda (Single Room)

(DBL) Tek genis yatakl: iki kigilik oda (Double Room)

(TWN) iki ayn yatakh iki kisilik oda (Twin Room)

(TPL) [lave yatakla ii¢ kisilik yapilan Double ya da Twin oda (Triple Room)

(CNG) Dogrudan gegis imk%.ml veren kapilarla baglantih olan iki veya daha fazla
sayida oda (Connecting Rooms)

(AJG) Aralarinda gegis kap_1s1. b.ulunmayan fakat birbirine bitigik ya da daha
fazla sayida oda (Adjoining Rooms)

(ST) Bir oturma salon.u ile buna bagh bir ya da daha fazla sayida atak odas1
bulunan oda (Suite)
flave dosenmis bir veya iki yatak odali, oturma odas: ve ¢aligma odast

(PDT.ST) olan, toplant1 ya da resepsiyonlar i¢in uygun mekani, 6zel bar ve mutfag:
olabilen oda (Presidential Suite)

(EP)=(B) Sadece oda kullamim iicreti (European Plan)

(AP)=(FB) Oda kullanim ve ii¢ 6giin yemegin dahil oldugu fiyat (Amarican Plan)
(Full Board)

(MAP)=(HB) Oda kullan_lm ticreti, s_abah kahvaltis1 ve aksam yemeginin dahil oldugu
fiyat (Modified American Plan) (Half Board)

(CP)=(BB) Oda k.ullamm ticreti ve sabah kahvaltisinin dahil oldugu fiyat
(Continental Plan) (Bed and Breakfast)

(I Suite) Bir siiit oda

(I Delux) Bir liks oda

(AB) Ana bina

(YB) Yeni bina

(DT) Deniz tarafi

(KT) Kara tarafi

Kaynak : Vallen ve Vallen, 1991, s.19-20-21; Dereli, 1991, s.44-105; Kozak, 1998, s.75’den

uyarlanmigtir.

Tablo 3.1°de verilen simgelerin bazilarinin sayisi birden fazladir. Bunlardan yalniz

bir tanesi belirlenip isletmede siirekli olarak kullanilmalidir. Kullamilan simgelerden

standartlagtirilanlar kayit altina alinip yeni gelen personele 6gretilmelidir. Simge ve

kisaltmalarda farkli uygulamalar karigiklifa sebep olur (Kantarci ve Yo6rikkoglu, 1998,

5.82).
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Miisterilerin miinferit veya seyahat acentesi aracihifiyla gelmesi rezervasyon
siirecindeki uygulamalara farkli standartlar getirebilir. Ornegin 6deme yapilmadig:
durumlarda telefonla yapilan miinferit rezervasyon taleplerine, check-in i¢in bir opsiyon
saatinin verilmesi muhtemel belirsizlikleri 6nleyecektir. Otel isletmeleri tarafindan saat
18:00 (Dix ve Baird, 1998, s.68; Vallen ve Vallen, 1991, s.140 ) genel kabul géren

opsiyon saatidir.

Miisterilerin oda rezervasyonlarii kredi kartiyla garanti altina almasi otel
yoneticilerinin hem bireysel hem de grup miisterilerde rezervasyon yaptirip
konaklamaya gelmeme durumu olan “no-show” durumundan kaynaklanan sorunlari
¢ozmelerinde 6nemli bir imkan saglamaktadir. Ayrica bazi oteller, beklenmeyen erken
cikiglarda, no-show neticesinde ortaya ¢ikan sorunlarda oldugu gibi para talep ederek
¢Ozmeye tesebbiis etmektedirler. Bununla birlikte, no-show’lar ve erken cikislar
otellerin mali zarara ugramasina sebep olmaktadirlar. Kredi karti garantisi no-show
durumunda bir gecelik oda flicretini tazmin etmeyi saglamakta, ancak otel no-show
durumundaki miisterinin diger gecelemelerle ilgili rezervasyon karsiligi olmadig icin

gelir kaybina ugramaktadir (Dekay ve Toh, 2002, 5.79).

Onbiiro boliimiinde bilgisayar sisteminin kullamlmas1 ve yazilim firmalari
tarafindan gelistirilen otel paket programlar, rezervasyon siirecindeki uygulamalarin
standartlagtiriimas: ve karsilasilan hatalarin en aza indirilmesi acisindan, 6zellikle
biiyiik otel isletmeleri igin zorunluluk haline gelmistir. Paket program kullamminin

rezervasyon slirecine getirecegi faydalar asagidaki gibi siralanabilir;

e Her otel paket programinda ydneticiler tarafindan ¢alisan personele sifre verilir.
Bu sifreler personelin  yaptifn  islemleri  yoneticilerin  ekrandan
goriintiileyebilmesini saglar. Yapilan hatali ve eksik islemlerin sorumlusu
rahatca tespit edilebilir,

e Ogzellikle acentelerle galigan isletmeler icin rezervasyon siireci ¢ok Snemlidir.
Rezervasyonda en sik goriilen hatalardan biri “double booking”, yani aymi
miisteri veya grup icin iki farkli rezervasyon kaydi yapilarak farkli miisteriymis

gibi kaydedilmesidir. Otel paket programlari ayn1 voucher numarasi veya ayni
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isim-soy isim yazildiginda ekrana “double booking” uyaris1 getirerek personelin
hata yapmasina engel olur (MOD, 2002, s.58),

Acente fiyatlarnn otel paket programlarinda “contrat” kisminda kisi, cocuk,
pansiyon, oda tipi ve fiyat dénemine gore kaydedilerek, rezervasyon siirecinde
oda fiyatin1 otomatik olarak belirler ve personelin hata yapma ihtimalini ortadan
kaldirir (MOD, 2002, s.16),

Otel paket programlar kara liste (black list) kaydiyla, otelde konaklamasi
sakmcali isimlerin (Kozak, 1998, s.63) rezervasyon kaydini engeller. Boylece
personel black list’i kontrol etmeden rezervasyon girisi yapiyor olsa dahi bu
sakincali durum engellenmis olur,

Rezervasyon ve forecast bilgisayarda birlikte takip edilebildigi i¢in dolu giinlere
rezervasyon yapilmak istendiginde, sistem otelin sahip oldugu oda sayisindan
fazla rezervasyon kabulii olan “over booking” (Kasanava ve Brooks, 1998,
s.174) uyans: verir,

Rezervasyonu yapilan miisterinin 6zellikle oda ile ilgili 6zel istekleri (deniz
manzarasi veya kat tercihi gibi) kayit altina alinarak, oda blokajinda (oda
numarasinin tespit edildigi asamada) miisteri memnuniyeti saglanmig olur
(Deveau v.d., 1996, 5.118),

Rezervasyonla ilgili degisiklik istekleri, rezervasyon form numarasinin
yazilmasiyla, hemen ekrana gelen rezervasyon iizerindeki bilgilerin
degistirilebilmesiyle kolaylikla olur. Aym1 zamanda 6nceki maddede bahsi gegen
sifre no su hangi personelin bu degisikligi yaptigim da ortaya koyacagindan
personelin kasith veya yanliglikla hatali islem yapma oraninin kontrol altina
alinmasin saglayacaktir,

Miisteri ile ilgili oda ozelikleri, fiyat kredi orami vb. bilgilerin saklandigi
kartlarda (history card) saklanan bilgiler (Vallen ve Vallen, s.1991, s.498)
sayesinde, tekrar gelmeleri durumunda ekranda kolayca goriintiilenebilecek ve
zaman kazanci s6z konusu olacaktir,

Bilgisayar sistemi konaklama isletmelerinde personel gereksinimini azaltarak

maliyetlerin azalmasina yardimci olacaktir (Powers ve Barrows, 1999, s.281),
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e Rezervasyon siirecinde miisterilerin hangi tiir sistemde Odeme yapilacaginin
belirlenmesi ile daha sonra c¢ikacak muhtemel anlagmazliklarin Oniine
gecilmesini saglayacaktir (Vallen ve Vallen, 1991, s.137),

e Otel acente anlagmalarinda her acenteye belirli sayida oda kontenjam ayrilir. Bu
bilgilerin sisteme kaydedilmesi durumunda; o&zellikle yiiksek sezonlarda
acentelerin kendilerine ayrilan oda sayisindan fazla oda kullanmalari otomatik
olarak sistem tarafindan uyari verilerek onlenmis olur. Ayrica kayith bilgiler,
yOnetimin acentelerin oda kullamm oranlarim rahathkla takip ederek gelecege
ait pazarlama stratejilerinde Gnemli veri kaynag1 saglamis olur (MOD, 2002,
s.16).

4.2. Vans Siireci

Bu siire¢ kayit ve oda tahsisi islemleri ile ilgilidir. Miisteri ve otel arasindaki
iliskinin ve karsilikli beklentilerin netlestirilmesi bu siiregte gergeklesir. Resepsiyon
gorevlisinin kayit siirecine baslamadan 6nce rezervasyon durumunu gozden gegirmesi
beklenmektedir. Eger miisteri verdigi paranin karsihigim alamayacagim diisiiniirse, kayit
yaptirmaz. Kayit formu, ister 6n kayit siiresince hazirlansin, ister giris sirasinda, verimli
bir onbiiro faaliyetine temel olugturur (Kozak v.d., 2002, s.28-29). Miisteri varisindan
sonra Onbiiro araciligiyla otelle arasinda bir is iligkisi kurar. Bu durum 6nbiiro
calisanlarinin miisteri ve otel arasidaki iliskide bilgilendirme ve mali islerdeki dogal
sorumluluklanmin bir ifadesidir (Kasanava ve Brooks, 1998, s.95). “Check-in” adi

verilen bu stirecte miisteri rezervasyonlu veya rezervasyonsuz olabilir.

4.2.1. Vans Siireci Faaliyetleri

Vars siirecinde miisteri otel igletmesine gelmistir. Genel olarak uzun veya kisa bir
seyahat neticesinde otel isletmesine gelen miigteriler, yorgunluklarinin da etkisiyle, bu
siirecin kisa siirmesi beklentisindedirler. Dolayisiyla faaliyetleri yiiriitecek olan
calisanlarin iglemleri kisa bir zaman igerisinde gergeklestirmesi miisteri memnuniyeti
agisindan 6nemlidir. Onbiiro agisindan varns siireci alti adimda degerlendirilebilir

(Kasanava ve Brooks, 1998, s.183),
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e Kayit 6ncesi faaliyetler,

e Kayit kaydinin olusturulmasi,

e (Qda ve fiyatin belirlenmesi,

e (Odeme metodunun tespit edilmesi,
e (da anahtarinin verilmesi,

e Ozel isteklerin yerine getirilmesi.

Varis esnasinda ister rezervasyonlu, ister rezervasyonsuz olsun miisteriden alinacak
bilgilerin kayit edilmesi biiyikk onem tagimaktadir. Bu bilgiler konugun kals siiresi,
adres ve telefon bilgileri, 6deme sekli vb. bilgilerdir. Yasal bir s6zlesme yerine gegen
konaklama belgesi (registration card) konugun otel ile imzalayacag bir s6zlesme yerine
gececeginden, belge iizerinde konugun imzasinin mutlaka bulunmasi gerekmektedir
(Masirly, 2001, 5.56).

Miisteri kayit kartin1 doldururken, resepsiyon memuru miisteri i¢in uygun bir oda
hazirlamali ve anahtarim vermelidir. Cogu otel 6zel miisterileri i¢in varislarindan 6nce
oda blokaji1 yapar, dolayisiyla miisteri check-in yapacagi zaman odasi segilmis
durumdadir. Bununla birlikte, miisteri her zaman oda ile ilgili isteklerini belirtecek ve
secilen odanin kendi isteklerine uygunlugunu sorgulayacaktir. Eger miisteri farkli
ozelliklerde bir oda talebinde bulunuyorsa, resepsiyon memurunun isi bunu
saglayabilmektir. Oregin miisteri deniz manzaral, yitksek veya diisiik katlarda bir oda
se¢cimi yapabilir. Resepsiyon memuru miisterinin oda segiminde kendi iradesini de
kullanabilmelidir. Ornegin yash bir miisteri icin asansore uzak bir oda dogru tercih
olmaz (Deveau v.d., 1996, s.118).

Miisterinin kayit islemleri esnasinda konaklama boyunca satin alacagi hizmetlerin
Odemesini nasil yapacagmna iligkin bilgiler 6grenilmelidir. Rezervasyon iglemlerinde
0deme yontemleri belirlenmis ise kayrt islemi esnasinda bu durum tekrar kontrol
edilmelidir. Bu kontroliin amaci miisterinin nakit, ¢ek, kredi kart1 ya da bagka 6deme
yontemlerini kullanip kullanmayacagim dikkate almadan, 6demenin nasil yapilacaginin

son bir kez onaylanmasina iligkin 6nlem almaktir (Kozak, 1998, s.78).
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Miisteri kalacagi oday: gormek istedigi takdirde oda gosterilmeli ve odanin
ozelliklerinden kisaca soz edilmelidir. Odanin resepsiyon sefi veya resepsiyon memuru
tarafindan gosterilmesi misafirperverlik agisindan biiyiik 6nem tasimaktadir. Miisteri
odayt begendikten sonra miisterinin kayit islemleri yapilmahdir. Iglemler
tamamlandiktan sonra miisteri bir personel tarafindan odaya ¢ikartilir ve bagajlar odada
uygun olan yerlere (bagajliga) konulur. Bu arada odanmin 6zellikleri hakkinda kisa ve 6z
bilgi vermekte fayda vardir. ayrica miisterinin o an igin bir istegi olup olmadif
sorulduktan sonra odanin anahtar1 miisteriye teslim edilerek odadan cikilir (Dereli,

1991, 5.136-137).
4.2.2. Vans Siireci Girdileri ve Ciktilar

Varng siirecinin girdileri konugun rezervasyonlu olup olmamasina gére degisiklik
gosterir. Miigteri rezervasyonlu ise varis siirecinin ana girdisini miisteri ile ilgili olarak
rezervasyon siirecinde yapilan iglemlerin ¢iktis1 olusturacaktir. Diger girdiler miisteri

rezervasyonlu veya rezervasyonsuzda olsa aymdir. S6z konusu bu girdiler Sekil 3.7°de

gosterilmektedir.
Sekil 3.7. Vans Siireci Girdileri
GIRDILER
Talep olusturma siireci giktilar1 - ~------------ >
Rezervasyon siireci ¢iktilart  --------------->
Kat Hizmetleri siireci ¢iktilar - -——--—-—---—-- > VARIS
Fiyat politikasi - ---c--eooomooo 0 > SURECI
Nitelikli Personel . _________________.______ >
Arag ve geregler  ___ __ __ ___ ______________ >

Talep olusturma siireg faaliyetlerinin otel isletmesine olan talebi artirma yonlii ve
daha ¢ok rezervasyon siirecine girdi saglayan i¢erigi oldugu rezervasyon siireci girdileri

konusunda anlatilmisti. Ancak bazi miisteriler talep olusturma siirecinin etkisiyle, ki bu
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etki genelde ilan ve reklamlarla ortaya c¢ikmaktadir, rezervasyon yaptirmadan otel

isletmesine gelerek dogrudan varis stirecini baslatabilirler.

Miigteri rezervasyonluysa rezervasyon siirecinde miigteriyle ilgili yapilan islemlerin
hepsi varig siirecine bir girdi olusturacaktir. Varig Oncesi faaliyetler varng siirecinin
hizlanmasina yardimer olur. Rezervasyon siirecinde miisteri rezervasyon ofisine kayit
stirecinde ihtiya¢ duyulan bilgileri verir. Genellikle rezervasyonlu miisteriler sadece
kayit kartinda (registration card) halihazirda yazili olan bilgilerin dogrulugunu kontrol
eder ve kayit kartinda uygun goriilen yeri imzalar (Kasanava ve Brooks, 1998, s.183).

Konugun herhangi bir rezervasyon yaptirmadan varig siirecini baslatmasi, yani
walk-in miigteri durumunda, resepsiyondaki personelin konuga hangi odalan
verebilecegini bilmesi gerekir. Bu bilgi kat hizmetleri tarafindan giinlin belirli
saatlerinde resepsiyona gonderilen housekeeper raporundan elde edilir. Kat hizmetleri
stirecinin 6nbiiro bolimii agisindan 6nemli bir ¢iktisi olan housekeeper raporu otelin
mevcut odalarinin hangilerinin satiga hazir oldugunu, hangilerinin arizali veya kirli
oldugunu gosteren Snemli bir rapordur. Bu rapor bir anlamda Onbiiro personeline

odalar1 gérmeden odalarla ilgili bilgilere sahip olma imkanim verir.

“Walk-in” miisterilerde 6nemli bir konu da miisteri ve personel arasinda gegen fiyat
pazarligidir. Otel odalarinin hangi fiyatlardan satilacagi, otel isletmesinin fiyat politikas
ve personelin indirim haklan ile ilgili bilgilerin onbiiro yoneticisi tarafindan varnsg
stirecinde yer alan personele bilgi olarak iletilmesi gereklidir. Oda fiyatlan varis 6ncesi
stiregte Tablo 3.1°de gosterilen pansiyon durumlarina gore degisiklik ifade edebilecegi
gibi aym zamanda miisteri tipine gore de farkh belirlenebilir. Onbiiro ¢alisanlar1 varig
stirecinde asagidaki 6zel oda fiyatlarimi biliyor olmalidirlar (Kasanava ve Brooks, 1998,
s.192; Dereli, 1991, 5.168; Kozak ve Emeksiz, 2002, s.175);

e Sirket a.nlasmall Ozel oda fiyat1 (Commercial/corporate rates),
o Ucretsiz kullamlan oda (Complimentary rates),
e Grup indirimi fiyatlar1 (Group rates),

e Aym giin icerisinde giris ¢ikis yapan miisteriye uygulanan fiyat (Day rate),
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e Ozel giinler i¢in hazirlanan paket fiyatlar (Package plan rates),

e Siirekli miisterilere uygulanan fiyatlar (Frequent traveller rates),

e Seyahat acentesi veya havayollan iiyelerine uygulanan tegvik fiyat: (Incentive
rate),

e Seyahat acenteleri veya tur operatorlerine gizli olarak dagitilan toptan fiyatlar
(Confidential tariff),

e ki kisilik odalann tek kisi tarafindan kullanilmasi halinde, tur operatdriine o oda

icin verilmis bulunan kisi bagi fiyata eklenecek fark (Single supplement).

Konaklama sektoriinde, miisterinin karsilanmasi hizmetinin sekli ve teknik gerekleri
egitim ve insan tanimaya dayanmaktadir. Bunun yaninda tecriibe ve yetenegin de yeri
biiytiktiir (Dereli, 1991, s.136). Vars siireci miisteri ve personelin yiiz yiize iletisim
kurdugu bir siirectir. Dolayisiyla nitelikli personel siirecin bagarist ve miisteri
memnuniyeti agisindan 6nemli bir girdi konumundadir. Is analizi calismalar ve gérev
tanimlar1 yapilarak personel niteliklerinin belirlenmesi vang siireci faaliyetlerinin

istenilen dogrultuda gerceklesmesini saglayacaktir.

Onbiiro boliimiinde kullamlan sistem, vans siirecinde ¢ok o6nemli uygulama
farkliliklar1 getirmez. Ozelikle kayit kartimn doldurulmas: biitiin otel isletmeleri icin
standart bir faaliyettir. Sadece bilgilerin kayd: kullamlan sisteme gore farkh

uygulamalar gerektirir.

Yukarida agiklanan girdilerden sonra varig siirecinin ¢ikfist konugun kayit
islemlerinin gerceklestirilmesi ve isteklerine uygun odada konaklamaya baslamasidir.

Bu siirecin ¢iktis1 konaklama siirecinin baglangicim olusturmaktadir.
4.2.3. Vans Siireci Organizasyonu
Konugun rezervasyonlu veya rezervasyonsuz olarak geldigi vars siirecinde gérev

yapacak olan personel; banko sorumlusu olarak gorev yapan resepsiyon goérevlisi ve

tiniformah gorevlilerden olusur.
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Siire¢ organizasyonu agisindan degerlendirildiginde asagida ifade edilen yap ile

karsilagilmaktadir;
Stireg sahibi __________________________ »  Onbiiro Midird
Stire¢ sorumlulann  ____________________= > Resepsiyon Sefi, Bell Captain
Suregekibi ___________________________> > Resepsiyon memurlari, lniformal

gorevliler

Onbiiro miidiiriiniin, bir dnbiiro faaliyeti olan miisteri vars siirecinde, siire¢ sahibi

olarak gorevleri agagidaki gibi siralanabilir;

Otelde uygulanacak oda iicretleri konusunda periyodik calismalar yapmak.
Diger otellerde uygulanan fiyatlann arastirmak, uygulanacak fiyatlarin
belirlenmesi konusunda satig-pazarlama boliimiiyle igbirligi yapmak (Batman
v.d., 2001, 5.73),

Giine ait rezervasyonlu miisteri girislerini takip etmek (Rutherford, 2002, s.115),
VIP odalarin belirlenmesi (Deveau v.d., 1996, s.33),

Gelmeyen rezervasyonlari inceleyip no-show’lar1 karara baglamak (Gokdeniz,

1999, 5.35).

Resepsiyon sefi varig siirecinin siire¢ sorumlusu olarak Onbiiro resepsiyon

goérevlilerinin ve tiniformali hizmetlilerin idaresini miudiiriine bagl olarak saglar.

Resepsiyon sefinin varig siirecindeki gérevleri ise;

Rezervasyon ofisi tarafindan hazirlanan giine ait beklenen miisteriler listesini
(expected arrival) takip ederek gerekli hazirliklarin yapilmasimi saglamak
(Vallen ve Vallen, 1991, s.61),

VIP misafirleri Onbiiro miidiiriine bildirmek, check-in’lerini bizzat yapmak.
Anilan kigilere ikramlarda bulunmak (meyve sepeti, ¢igek vb.) (GSkdeniz, 1999,
s.37),

Gelmeyen rezervasyonlar1 ve no-show’lan izlemek, dnbiiro miidiiriinii haberdar

etmek (Kantarci ve Yoriikkoglu, 1998, s.27),
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baslar, belboy miisteriyi saygiyla selamlayarak odasina kadar eslik eder ve oda
ozellikleri ve uygulamalanyla ilgili su bilgileri verir; klimann nasil kullanilacagi, oda
ve banyo isiklanimin nasil agilacagi, TV kullanimi, oda servisinin ne zaman ve nasil

kullanilacagi ve diger ihtiya¢ duyulan bilgiler (Powers ve Barrows, 1999, 5.289).

4.2.4. Vans Siirecinin Iliski Yapis:

Varis siireci konugun 6nbiiro personeliyle oda kayit iglemleri i¢in yiiz yiize geldigi
asamadir. Bu noktada miigteri rezervasyonlu veya rezervasyonsuz olabilir. Dolayisiyla
rezervasyon siireci ve varig siireci dogrudan iligkili siire¢lerdir. Ancak daha once ifade
edildigi gibi miisteri otel isletmesinin talep olusturma siireci faaliyetlerinden etkilenerek
rezervasyonsuz gelerek kayit stirecini baglatabilir. Dolayisiyla talep olusturma siireci ile
de varig siireci arasinda bir iliski yapisindan s6z edilebilir. Diger iliski yapilarinin da

dahil oldugu vans siireci siireg iliski yapis1 Sekil 3.8’de gosterilmistir.

Sekil 3.8. Vans Siirecinin iliski Yapis:

REZERVASYON| 9" VARIS Gikn KONAKLAMA
SURECI SURECI SURECI
Girdi Girdi
TALEP
OLUSTURMA
SURECI Cikta AT
TR 1kt > . .
R HIZMETLERI
YIYECEK iCECEK

Kaynak : Kasanava ve Brooks, 1998, s.190; Misirli, 2001, s.115°den uyarlanmigtir

Varis stirecinin ¢iktilar1 konaklama siirecinin girdisini olusturur. Kat hizmetleri
faaliyetleri ile de varig siireci faaliyetleri arasinda bir iliski vardir. Kat hizmetleri
faaliyet ¢iktilarindan olan housekeeper raporu, varis siireci faaliyetlerinde kullanilan
6nemli bir girdiyi olusturur. Bu rapor resepsiyon personeline odalarin son durumu ile

ilgili dogru bilgileri verir (Kasanava ve Brooks, 1998, s.190).
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Varig siireci i¢in bir bagka iligki yapisi da yiyecek igcecek bolimiiyle kurulur. Bu
durum her miisteri vans siireci icin gecerli degildir. Ozellikle acente grup girislerinde
otele ve bolgeye yeni gelen miisteriler i¢in otelin uygun bir béliimiinde (lobi bar, havuz
bar vb.) acente rehberi tarafindan miisterilere bélgenin ve acentenin hizmetlerinin
tanitildigi bir konusma yapilir. Bu toplanti “welcome meeting” veya “welcome
cocktail” olarak adlandinlir (Misirli, 2001, s.115). Toplant1 esnasinda miigterilerin
icecekleri otel tarafindan ikram olarak sunulur. Acente gruplarinin varis siirecinde eger
boyle bir uygulama sdz konusu ise, grubun giris saati ve kisi sayisimn varig siireci
sorumlusu olan resepsiyon sefi tarafindan yiyecek-icecek boliimiine bilgi olarak
verilmesi gereklidir. Bir diger bilgi de VIP miisteriler i¢in odalara konulacak meyve
tabaklarinin hazirlanmasidir. Bu da vans siireci ve yiyecek igecek faaliyetleri arasindaki

bir diger iliski noktasi olarak g6ze carpar.
4.2.5. Vans Siireci Standartlan

Vang stirecindeki faaliyetlerin standartlagtirilmas: personelin hata yapmasini
Onleme, sonraki stireglere ve miisteri memnuniyetine olumlu deger katkisi bulunmasi
agisindan Onemlidir. Asagida siralanan faaliyetlerle ilgili 6nemli standardizasyon
kriterleri, konugun varig siirecinin miimkiin oldugunca kisa siirede gerceklesme

beklentisinde oldugu diisiincesiyle degerlendirilmelidir;

e Fiziksel gevre tiiketicinin aklindaki {irliniin pozisyonunu gii¢lendirecek tarzda
dizayn edilir. Liiks bir otelde 6nbiiro personeli yiinden veya yiin karigimiyla
yapilmis sade elbiselerle, tropikal resorttaki onbiiro personeli ise hawai tarzi
gomleklerle profesyonel olarak giydirilip kusandiriimalidir (Kotler, Bowen ve
Makens, 1999, 5.53),

o Kayit kartimin miisteriye imzalatilmasi ¢ok onemlidir. Ciinkii bu imza ile
miigteri kartin iizerinde yazili olarak belirtilen bilgileri kontrol eder ve otelin
mesuliyetinde olmayan konular1 kabul etmis olur (Vallen ve Vallen, 1991,
s.163),

» Miigteri miinferit ise otele alinmasi uygun olmayan kisilerin belirlendigi liste

(black list) kontrol edilmelidir (Kozak, 1998, s.63),
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e Miinferit miisteri eger 6nceden taninmiyorsa ve siiphe durumu s6z konusuysa,
konaklama ticretinin pesin alinmas: daha sonra karsilasilabilecek baz1 olumsuz
durumlarin engellenmesini saglar. Giiniimiizde ¢ogu otel check-in asamasinda
ilk geceleme iicretini almaktadir (Deveau v.d., 1996, s.118),

e Acente miiterilerinin “voucher alinip kontrol edilmelidir,

e Acente anlasmalarinda ¢ocuk yast bir fiyat kriteri olarak belirlenmis ise,
cocuklu acente miisterilerinin gocuga ait pasaportu alinarak fotokopisi gekilir.
Bu da acentenin muhtemel fiyat itirazina 6nceden tedbir saglar,

e Bu siirecin bir bagka 6zelligi de konaklama isletmesinde verilen hizmetler
hakkinda ilk bilgilerin verilmesidir (Medlik, 1997, s.48). Bu asamada verilen
dogru bilgiler (yiyecek-igecek-eglence hizmetleri vb.) miisterilerin hizmet
memnuniyeti dolayisiyla harcamalar igin saglam bir alt yap1 olusturmada
onemlidir,

e Check-in islemini miimkiin olan en kisa zamanda gerceklestirecek sekilde
egitim alinmali standart siire belirlenmelidir. Check-in, satig1 yapilmig bir
miisterinin isletmeye kabul iglemidir ve geleneksellesmis standart siiresi 2
dakikadir (Kantarc1 ve Yoériikoglu, 1998, s.131).

Housekeeper raporu, miisteri odalanmin o giinkii durumunun kaydedildigi kat
hizmetleri yoneticisi (housekeeper) tarafindan hazirlanan rapordur. Bu raporda satilan
oda sayisi, satilan oda numarasi, odanin bos, dolu, arizali, bagajli-bagajsiz mesgul olma
durumu ve yatilmamis oldugu belirtilir (Kozak, 1998, s.19-20). Housekeeper, biri sabah
digeri 6gleden sonra veya aksam olmak iizere giinde iki defa rapor hazirlar (Deveau
vd., 1996, s.177). Kat hizmetleri yoneticisinin doldurup &nbiiroya gonderdigi
housekeeper raporunun biitiin 6nbiiro ¢alisanlar1 agisindan aymi anlami tasiyan terimler
icermesi gerekir. Oda numaralarinim yaninda yer alan ve oda igin bir agiklama sunan bu
terimlerle ilgili genel kabul géren standartlarin yer aldigi acgiklamalar Tablo 3.2°de

gosterilmistir.



TERIM
Occupied
Complimentary
Stayover
On-Change
Do not Disturb
Sleep-out
Skipper

Sleeper
Vacant and Ready
Out-of-Order

Lock-out

DNCO (Did not check-out)

Due-out
Check-out

Late Check-out
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Tablo 3.2. Oda Durum Sembolleri ve Aciklamalan

ACIKLAMA
Miisteri odada kayith olarak bulunuyor.
Oda dolu, fakat miigteri oda kullamim igin iicret 6demiyor.
Miisteri bugiin ¢ikis yapmiyor ve en az bir gece daha kalacak.
Miisteri ¢ikis yapti, fakat oda heniiz temizlenmedi ve tekrar satiga hazir degil.
Miisteri odasinda rahatsiz edilmek istemiyor.
Miisteri odada kay1th, fakat yatak kullanilmad.
Miisteri hesabim1 6demeden otelden ayrildi.

Miisteri hesabmm kapatti ve otelden aynldi, ancak onbiiro personeli oda
durumunu giincellemeyi unuttu.

Oda temizlendi, kontrol edildi ve miigteri gelisi i¢in hazir durumda.

Oda miisteri hizmetine sunulamiyor. Oda yenileme ve kapsamli temizlik
ihtiyac1 gosteren cesitli sebeplerden otiirii kullanim digt kalmig olabilir.

Oda kilitlenmis bu yiizden konuga bir otel yetkilisi tarafinda izin verilinceye
kadar miisteri tekrar odaya giremez.

Miisteri hesabmm kapattt (bu yiizden skipper-kacak olarak degerlendirilmez)
ancak ayrihigiyla ilgili bilgiyi 6nbiiro personeline vermeyi unuttu.

Bir sonraki giinkii check-out saatinde bog olmasi beklenen oda.

Miisteri hesabim kapatti, oda anahtarlarini geri verdi ve otelden ayrildi.

Miisteri otelin standart check-out saatinden sonra check-out yapabilmek igin
izin verilmesini istiyor.

Kaynak : Kappa, Nitschke ve Schappert, 1995, s.16

Housekeeper raporunda yer alan terimlerin hem zaman hem de alan agisindan daha

az yer tutmast i¢in harflerle gosterilen simgeler halinde kullanilmasi da s6z konusu

olmaktadir. Bir housekeeper raporuna yazilabilecek simgeler ise Tablo 3.3’de

verilmektedir.

Varis stirecinde yer alan resepsiyon personelinin bilmesi gereken bir bagka bilgi de,

6zellikle miinferit miisteri check-inlerinde lazim olan oda &zellikleridir. Otel isletmeleri

sahip olduklari odalarla ilgili kullamlan tanimlamalarn standart olmasi hem farkh

calisanlar hem de miisteriler acisindan onemlidir. Otel isletmeleri tarafindan kullanilan

oda tipleri ve konaklama endiistrisinde i¢erdigi anlamlan gosteren bilgiler Tablo 3.4°de

sunulmustur.
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Tablo 3.3. Housekeeper Raporunda Kullamlan Simgeler

SIMGE ACIKLAMA
O.K. Okey (Bakim yapilmis dolu oda)
OCC=0  Occupied (bagajii dolu oda)
vC Vacant Clean (Bos temiz oda)
VD Vacant Dirty (Bos kirli oda, énceki giinlerden bosalmis ve temizlenmemis)
C/O Checked Out (Cikis yapmis oda, bugiin bogalmis heniiz temizlenmemis)

S/O0 Slept Out (Odada bagaj var, yatak kullaniimamis)
000 Out Of Order (Anzal1 oda)
00l Out Of Inventory (Aym giin igerisinde arizas: giderilebilecek oda)

NB No Baggage (Oda kullanihiyor ancak bagaj yok)
DND Do Not Disturb (Miisteri rahatsiz edilmek istemiyor)
RS Refused Service (Temizlik hizmeti istemedi)
X Az veya hi¢ bagaji olmayan dolu oda
HU House Use (Personelin kullandig ficretsiz oda)
P Permanent Guest (Siirekli konaklama yapilan oda)

Kaynak : Gray ve Liguari, 1980, s.152-154; Deveau v.d., 1996, s.180; Kozak, 2001b, s.39°dan

uyarlanmigtir
Tablo 3.4. Oda Tiirleri ve Tanimlamalar
ODA TiPi ACIKLAMA
Single Bir kisiye tahsis edilen oda. Odada bir veya daha fazla yatak olabilir.
Double 1ki kisiye tahsis edilen oda. Odada bir veya daha fazla yatak olabilir.
Triple Ug: kigiye tahsis edilen oda. Odada iki vaya daha fazla yatak olabilir.
Quad Dort kisiye tahsis edilen oda. Odada iki veya daha fazla yatak olabilir.
Qeen Queen olgiisiinde yatagi olan oda. Bir veya daha fazla kisi tarafindan kullamlabilir.
King King 6l¢iilerinde yatag1 olan oda. Bir veya daha fazla kisi tarafindan kullanilabilir.
Twi Igerisinde aym tir iki yatak bulunan oda. Bir veya daha fazla kisi tarafindan
'win e
kullanilabilir.
Double-double Iki double yatagt (belkide queen Slgiilerinde) bulunan oda. Bir veya daha fazla kisi
tarafindan kullanilabilir.
. Bir stiidyo yatag: (yataga doniigebilen kanepe) bulunan oda. Ayni zamanda ilave yatak
Studio .
da konulabilir.
Mini-suite veya Yatak ve oturma alanlar1 bulunan oda. Bazen uyuma bolgesi olan yatak odasi salon
junior-suite veya oturma odas1 birbirlerinden ayrilabilir.
Suite Salon veya oturma odasma bagl bir veya daha fazla yatak odasi bulunan oda.

Disanida 6zel girisleri olan ve igeriden de bir kapiyla birbirlerine bagl olan odalar.
Miisteri odalar arasmda digan ¢ikmadan gegis yapabilir.

Adjoining rooms Bitisik ama baglant: kapisi bulunmayan odalar
Adjacent rooms Birbirine yakin, belki de koridorda ¢apraz olan odalar.

Connecting rooms

Kaynak : Kasanava ve Brooks, 1998, s.98
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Varis asamasindan sonra miisteriye konaklama bilgilerini igeren bir oda slipi
verilebilir. Oda slipi iizerinde miigteriyi tanitici, konaklama siiresi ve oda fiyat: ile ilgili
bilgiler bulunmaktadir. Cogu otel oda slipleri yerine pasaport biyiikliigiinde kiiglik
brosiirler kullanmakta ve bunu “otel pasaportu” olarak adlandirmaktadir. Otel
pasaportunun iceriginde oda slipindeki bilgilere ek olarak otelin plami, gesitli misteri
faaliyet yerleri (yiizme havuzu gibi) ve saatleri, otel yiyecek-igecek faaliyet yerleri ve
saatleri, otel ve bolge ile ilgili miisterinin bilmek isteyebilecegi bilgiler bulunur (Deveau

v.d., 1996, 5.118).

4.3. Konaklama Siireci

Konaklama siireci artik konugun otel isletmesinde gecelemeye basladigi ve oda
disinda diger hizmet birimlerinden de (yiyecek-igecek, eglence, spor vb.) faydalandig:
sirectir. Onbiiro ¢ahisanlar1 konugun bir taraftan konaklama islemlerini yiiriitiirken
diger taraftan otel isletmesinin sundugu diger aktivitelerden faydalanmasini saglamaya

caligir ve hesaplarini kontrol altinda tutar.

Miisteri hizmetlerinin koordinasyonundan 6nbiiro sorumludur. Kurulan iyi iligkiler,
miisterilerin tekrar aym otel igletmesini segmeleri agisindan son derece Onemlidir.
Burada sadece Onbiironun degil, diger béliimlerin de miisteri ile olan iligkileri 6nem
tagir. Onbiiro ¢alisanlar1 miisteri sikayetlerine azami 6zen gostermeli ve sikayetlere hem
miisteri hem de otel agisindan tatmin edici ¢oziimler iiretmeye calismalidirlar (Kozak
v.d., 2002, s.29).

4.3.1. Konaklama Siire¢ Faaliyetleri

Konaklayan miigterilerin isletmede sunulan tiim aktivitelerden faydalandign dénem
bu donemdir. Dolayisiyla miisteri harcamalar1 yogun olur. Harcamalarn miisteri
folio’larina giintinde iglenebilmesi, dogru tutarlarin yazilmasi gelirlerin kontrolii
agisindan ¢ok onemlidir. Onbiiro otel isletmelerinin hesaplaryla ilgili kayitlarn
tutuldugu merkezdir. Burada sadece miisterilerin oda hesaplar1 degil, aym zamanda

diger harcamalari, 6demeleri ve indirim haklan ile ilgili hesaplar da tutulur. Giinlitk
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olarak kapatilan hesaplar gece hesapgist (night auditor) tarafindan 4 veya 8 saatte
tamamlanir. Islemler 23:00-01:00 aras1 baslar ve bazi durumlarda sabah resepsiyon
gorevlisi shifti devralana kadar (07:00) siirer. (Deveau v.d., 1996, s.173-173).
Konaklama siirecinde Onbiiro personeli tarafindan yiiriitiilen faaliyetlerin genel yapisi

asagidaki gibi siralanabilir;

e Miisteri oda anahtarlarimin alinip verilmesi ve kontrolii (Gray ve Liguori, 1980,
s.109),

e Mesaj iletimi, telefon ve uyandirma hizmetleri (Powers ve Barrows, 1999,
s.286),

e Miisteri hesaplarinin tutuldugu oda foliolarma her giin kayit islenmesi ve
kontrolii (Dereli, 1991, 5.22),

e Misteri sikayet ve isteklerinin dinlenerek ilgili boliimlerle iliski kurulmasi
(Kasanava ve Brooks, 1998, s.235),

e Miisterilerin memnuniyetini saglamak ya da artirmak i¢in diger béliimlerle
isbirligi yapilmas: (Kozak, 1998, s.41),

e Gerektiginde miigteri odalarimin degistirilmesi (Vallen ve Valen, 1991, 5.236).

Yukarida siralanan tipik Onbiiro faaliyetleri bazi durumlarda miisterilerin
kendilerine 6zel istekleriyle sayis1 artabilen bir durum almaktadir. Miisteriler
rezervasyon, varig, konaklama ve ¢ikis asamalarinda kendilerine 6zel uygulamalar
bekleyebilirler. Onbiiro galisanlarinin bahsi gegen uygulamalar yaninda su sekilde ifade
edilebilecek o6zel istekleri de yerine getirme yikiimliiliikkleri vardir (Kasanava ve

Brooks, 1998, s.232);

Taginabilir extra yatak veya ¢ocuk yataga,
o Ilave cargaf/yastik,

o Utii hizmeti ve iitii masasi,

e Tlave elbise askisi,

e Ofis ekipman ve yardimci araglar,

o Gorsel, igitsel ve fiziksel engelli miisteriler igin 6zel araglar,
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o Is amacli konaklama yapan miigterilerin folio’larinda tutulan hesaplarin
ayrilmasi. Oda iicreti ve extra harcamalarin takibi ayr1 yapilir. Oda hesabi
miisterinin ¢alisiga sirkete fatura edilirken, diger extra harcamalarn miisterinin
kendisinden tabsil edilir,

e Kongre/toplanti gruplart otel konaklamalarinda hesaplarinin bir ana grup
folio’sunda (master folio) toplanmasini isteyebilirler,

e Uyandirma hizmetlerinin kullamlmas: (wake-up calls),

e Eglence rezervasyon talepleri,

e Gazete temini,

e Sekreterlik hizmetleri.

Miigsterilere verilen hizmetler icerisinde 6nemli bir ayrint1 da miisteri adina 6deme
yapilmasidir. “Paid-out” olarak adlandirilan bu faaliyette genellikle 6demeler, 6nceden
belirlenmis yetkili kilinan konular {izerinde gerceklesir (Dix ve Baird, 1998, s.146). Bu
evrede miisterilerle ilgili bagka bir 6nemli husus miistert giivenliginin saglanmasidir.
Miigteriye ait esyalarin korunmasi, can giivenliginin saglanmasi, mahremiyetinin
korunmasi i¢in Onbiiro personeli, emanet kasa, konugun oda numarasmin bagkalarina
verilmemesi anahtarlar ile ilgili saklama ilkelerinin uygulanmasi vb. 6zel uygulamalar

yapilmalidir (Misirls, 2001, s.57).

Onbiiro bolimii miisterinin konaklama siirecinde sorumlulugundaki faaliyetleri
basarili bir sekilde yiiriitebilmek, iletisim olgusunu dogru kurgulamak zorundadir.
Iletisim sadece memorandumlar, yiiz ylize konusmalar ve bilgisayar terminalleri
izerinden gonderilen mesajlan igermez. Etkili bir 6nbiiro iletigimi aym1 zamanda mesaj
defteri (log book) kullammi, bilgi yonetimi ve posta/telefon iglemlerini de
kapsamaktadir. Onbiiro bélimiindeki iletisimin karmasik yapisi miisteri oda sayisi,
otelin biiyiikliigii ve sundugu hizmetlerin boyutuyla iligkili olma egilimi gostermektedir.
Onbiiro béliimiinde ¢aliganlar: bir énceki ¢alisma saatinde (shift) meydana gelen 6nemli
olaylar ve alinan kararlarla ilgili olarak bilgilendirmek i¢in bir mesaj defteri (log book)
kullamlir. Tipik bir Onbiiro mesaj defteri giinliik beklenmeyen geligmeleri, miisteri
sikayetlerini ve faaliyetlerle ilgili bilgileri igerir. Onbiiro ¢alisanlar diger sifte aktarmak
icin kayitlar tutar. (Kasanava ve Brooks, 1998, s.223).
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Resepsiyon boliimii ofisi giiniin her saatinde hizmet vermek zorundadir. Verilen bu
hizmetlerin kesintiye ugramamas: ise iizerinde 6nemle durulmas: gereken bir konudur.
Bu yiizden resepsiyon ofisi sabah, aksam ve gece vardiyasi olmak lizere li¢ vardiya
halinde ¢alisir. Bu vardiyalara sift (shift) adi verilir (Kutkan ve Unlii, 1989, s.98).
Geleneksel kabul goren vardiya saatleri sabah 07:00-15:00, aksam 15:00-23:00 ve gece
23:00-07:00 (Kasanava ve Brooks, 1998, s.67) olarak belirlenmistir. Ancak bazi otel
isletmelerinde sabah 08:00-16:00, aksam 16:00-24:00 ve gece 24:00-8:00 (Kozak ve
Emeksiz, 2002, s.169) uygulamalar da yapilmaktadir.

4.3.2. Konaklama Siireci Girdileri ve Ciktilan
Konaklama siirecinin ana girdisini, varig siirecinin beklenen ¢iktis1 yani
konaklamaya baglayan miisteri olusturur. Konaklama siirecinin diger girdilerini de

iceren bilgiler Sekil 3.9°da gosterilmektedir.

Sekil 3.9. Konaklama Siireci Girdileri

GIRDILER
Vans siireci giktilart - -----ccceeeeeeeeee g S
Kat Hizmetleri siireci ¢iktilart  ---—~---—--=-- > I;I g
Nitelikli Personel . _______________________ > K E
Arac ve geregler LC
------------------------ > Al
M
A

Vars siirecinin ¢iktis1 sadece konaklamaya baglayan miisteri degildir. Miisterinin
kisisel bilgileri ve ozellikle her gece oda folio’suna yazilacak olan oda fiyat1 ve diger
bilgiler konaklama stireci igin oldukg¢a 6nemli girdileri olugturur. Konaklama hizmetinin
asil verildigi yer olan oda hizmetleri ile ilgili faaliyet gGsteren kat hizmetleri siireg
ciktilar1 (temizlik, oda bilgilerinin igeren raporlar vb.) konugun konaklama siirecinin

olumlu yiiriitiilmesine 6nemli katkida bulunur.
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Bir hizmet sekt6rii olan otelcilik endiistrisinde iggGrenlerin miisterilere sagladi:
hizmetin kalitesi ozellikle 6nem tagimaktadir. Bu durum kargisinda, miisterilere en iyi
hizmeti verebilecek nitelikli isgiiciinii istihdam etmek bir zorunluluktur (Misirh, 2002,
s.47). Miisteriler tarafindan bir otelin kalite degerlendirilmesinde Gnemli bir veri

kaynagi ¢alisan performansidir (Hartline, Wooldridge ve Jones, 2003, s.43).

Konugun otel isletmesinde konakladigi siire boyunca yiiriitilecek olan onbiiro
faaliyetlerinde hangi ara¢ ve gereglerin kullamlacagi, 6nbiiro bolimiinde kullanilan
sisteme gore farkhilik gosterir. Otel igletmelerinde hesap kayit sistemleri {i¢ boliimde
degerlendirilir; manuel, mekanik ve bilgisayar sistemi. Bilgisayar sisteminde g¢alisan
otellerde biitiin bilgisayarlar birbirlerine entegre olarak baglidir. Bu sistemde satig
bilgisi satig noktas: cihazlariyla (point-of-sale POS) es zamanli olarak onbiiro hesap
kayitlarina aktanlabilir (Deveau v.d., 1996, s.177).

Konaklama siirecinin ¢iktis1 kisaca miisteri memnuniyetini ifade eder. Miisteri
dongiistiniin son evresi olan ayrilig siirecinin ana girdisini olusturur. Gerek ©Onbiiro
gerekse de otel isletmesinin diger hizmet birimleri tarafindan hizmet verilen, memnun

birakilan miigteri, konaklama siirecinin istenilen ¢iktisidir.
4.3.3. Konaklama Siireci Organizasyonu

Onbiironun miisteri konaklama siirecindeki faaliyetleri; onbiiro banko hizmetleri,
telefon hizmeti, posta-bilgi iletimi ve kasa hizmetlerinden olusur. Onbiiro miidiiriiniin

yonetiminde gergeklesen bu siirecin organizasyon yapisi agagida ifade edildigi gibidir;

Stregsahibi __________________________ >  Onbiiro Miidiirii

Stire¢ sorumlulann  _____________________ > Resepsiyon sefi, 6nkasa sefi, bell
captain, santral sefi

Stire¢ ekibi ____________ > > Resepsiyon memurlari, folio yazim
memuru Gniformall hizmetler,
santral memurlari, 6nkasa

memurlar
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Siire¢ sahibi olarak Onbiiro miidiirii, konuga konaklama siireci boyunca énbiironun
sunmakla yiikimli oldugu hizmetin sunulmasim saglamak ve ilgili personeli

yonetmekle sorumludur. Ayrica;

e Misafir gikayetlerini degerlendirmek, sikayetlerin sebeplerini saptamak, gerekli
Onlemleri almak ve genel miidiire bilgi vermek (Batman v.d., 2001, s.73),

¢ Diger boliimlerle kurulacak koordinasyonu saglamak (Kozak v.d., 2002, s.21),

e Miisteri hesaplari ve oda fiyatlarii kontrol etmek. Ozellikle acente fiyat
dénem degisikliklerinde oda fiyat degisikliklerini takip etmek (Deveau v.d.,
1996, 5.183),

e Her gece night auditor tarafindan ¢ikartilan raporlar incelemek ve iyi veya kotii

gelismeleri 6nceden gozlemleyebilmek zorundadir (Rutherford, 2002, s.117).
Siire¢ sorumlularindan olan resepsiyon sefi;

e Resepsiyon deskinde, onbiiro miidiiriiyle koordineli bir sekilde resepsiyondaki is
akisgimi, belgelendirme ve raporlagtirma siirecini olusturmak, izlemek ve
sonuglarini 6nbiiro miidiiriine iletmek (Kantarci ve Yoriikoglu, 1998, s.26),

e O giinkii housekeeper raporunu kontrol ederek yanlighiklar varsa sebebini
bulmak ve diizeltmek (Sener, 2001, s.132),

e Grup folio ve fiyat memolarim kontrol etmek (Gokdeniz, 1999, s.38),

e Oda anahtarlarinin kontrol edilmesini saglamak (Dereli, 1991, s.18),

e Miisteri mesaj ve postalarinin zamamnda iletilmesini saglamak (Kasanava ve
Brooks, 1998, s.225),

Diger siire¢ sorumlularindan Onkasa sefi; miisterilerin hesaplarinin limitlerini
kontrol eder (Misirli, 2001, s.32), bell captain; konaklama siirecinde gorev alan
tiniformal personeli yoneten ve yonlendiren kisidir (Kutkan ve Unlii, 1989, s.6), santral
sefi; otelde konaklayan miisterileri otel i¢i ve otel dig1 ile haberlesme imkanini saglayan

boliimden sorumludur (Sener, 2001, s.135).
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Siire¢ ekibi ise yukarida kisaca agiklanan siireg sorumlularinin sorumluluklar

altindaki faaliyetleri yiiriitirler. Bunlanin igerisinde en ¢ok dikkati ¢eken, is yiikiiniin en

yogun oldugu resepsiyon memurlaridir. Konaklama siirecindeki gérevleri sunlardir;

Miisteri oda anahtarimn alinip verilmesi (Gray ve Liguori, 1980, s.109),
Resepsiyon mesaj defterine (log book) bir dnceki siftte yazilmis olan notlari
takip etmek, bir sonraki sifte devretmek iizere not almak (Gokdeniz, 1999, s.38),
Miisteri 6demelerini, 6deme araglarim igletmenin bu konudaki politikasina gore
yiiriitmek (Kantarci ve Yoriikoglu, 1998, s.27),

Mesaj defterine (log book) bir 6nceki shift’te yazilanlar takip etmek, ¢6zmeye
cahismak, ¢oziilemeyenleri bir sonraki shift’e devretmek (Batman v.d., 2001,
s.77),

Miisterilerin uyandirma taleplerini almak ve santrale iletmek (Kasanava ve
Brooks, 1998, s.233,

Miisteri mesajlarinin iletilmesini saglamak (Kozak, 1998, s.44),

Katlar sefiyle igbirligi yapmak, giinliik housekeeper raporlarim kontrol etmek,
mutabakatsizhiklar1 tespit etmek ve housekeeper ve muhasebeye bildirmek
(Dereli, 1991, 5.19).

Konaklama siirecinde resepsiyon faaliyetlerinin ii¢ sift altinda yiiriitiildiigiinden

daha 6nce bahsedilmisti. Bu ii¢ sift igerisinde faaliyetler ortaktir, ancak giine ait

islemlerin sonlandirildig: night audit olarak adlandirilan gece siftinin kendine ait bazi

Ozellikleri vardir. Oda gelirlerinin kontrolii 6nbiiro béliimiinde night auditor ile baglar.

Bolim gelirleri ve miigteri hesaplarmin bakiyesim tutmak onun sorumlulugundadir

(Gray ve Liguori, 1980, s.231). Genel olarak night audit gorevleri soyle siralanabilir
(Deveau v.d., 1996, s.173-174;

Biitiin odalar i¢in oda durumlar1 ve no-show rezervasyon bilgilerini kontrol
etmek,
Miigsteri hesaplarina giinliik aktarmalar yapmak ve kontrol etmek,

Miigteri hesap balanslarin1 yapmak ve kontrol etmek,
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e Miisterilere taninan kredi limitlerini kontrol etmek, boliim pesin satis kayitlarim
kontrol etmek, miisteri faturalarimi hazirlamak ve gece miidiiriiniin gérevlerine
yardimci olmak gibi farkli faaliyetleri yliriitmek,

e Yonetimin kullanimina sunmak igin istatistiksel raporlar hazirlamak.

Onbiiro kasiyeri onkasa ile ilgili biitiin islemleri yapar ve kayitlari tutar, 24:00-08:00
shiftinde sabah 05:00’de giin d6niimii yapilarak, resepsiyon ile mutabakat saglanarak
kasa sifirlanir ve balans yapilir, ayrica muhasebece istenilen giinliik raporlar hazirlanir
(Dereli, 1991, 5.20-21). Konaklama siire¢ ekibinin diger ¢alisanlarindan folio yazim
memuru (elliot fisher) miisterilerin foliolarin1 agar. Dosyalama ve sekreterlik islerini
yiiriitiir. Arka ofiste caligir. Son yillarda 6zellikle bilgisayarin kullamildig: 6nbiirolarda
bu gorev resepsiyonistler tarafindan yerine getirilmektedir (Misirh, 2001, s.32).
Uniformali hizmetler miisterilerin otele giris ve ¢ikislarinda karsilanmasi, asansorde
nezaret edilmesi, mesajlarin ulastirilmas: gibi faaliyetleri yliriitiirler. Santral memuru
otelin sahip oldugu iletisim cihazlarindan miisterilerin faydalanabilmesi yoniinde hizmet
verir. Son olarak da dnkasa memuru miisteri hesaplari, d6viz bozma islemleri ve kasa

islemlerini yiiriitiir.

4.3.4. Konaklama Siirecinin iliski Yapis:

Bir otel isletmesindeki ¢ogu hizmetin yiiriitiilebilmesi 6nbiiro ve diger béliimlerin
koordineli ¢alismasiyla miimkiindiir. Onbiiro genellikle kat hizmetleri ve teknik servis
boliimleriyle bilgi paylasimi igerisindedir. Bunlara ilaveten onbiiro ¢alisanlar1 kendi
yonlendirmelerinin miisterilerin otelin gelir getiren merkezlerine olan ilgisi tizerindeki
etkisini de bilmek zorundadir (Kasanava ve Brooks, 1998, s.230). Miisteri isletmede
kaldig siirede Onbiiro ile bir¢ok farkli konuda iliski kurmak durumundadir. Bu iligkiler
Onbiiro, housekeeping, teknik servis ve yiyecek-igecek boliimii ile ortaya ¢ikmaktadr.
Miisteriler gesitli konularda 6nbiirodan bilgi istemekte, ¢esitli sikayetlerinin ¢6ziimiinii
onbiirodan beklemektedirler (Kantarci ve Yoriikoglu, 1998, s.141). Bu dénemde
misteri-Onbiiro iligkisi sadece oda anahtarinin alimip verilmesinden ibaret degildir.
Bilakis miisteri i¢in onbiiro otelin diger hizmet aktiviteleri hakkinda bilgi alabilecegi ve

bu aktivitelerle ilgili sikayet ve isteklerinin sunabilecegi bir ev sahibi konumundadir.
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Onbiironun miisteri memnuniyetini saglama yoniindeki faaliyetler icerisindeki bu
konumu, konaklama siirecinin otel isletmesinin neredeyse tim siirecleriyle iliski

icerisinde olmasim da beraberinde getirir. S6z konusu bu iligkiler Sekil 3.10°da

gosterilmektedir.
Sekil 3.10. Konaklama Siirecinin Iliski Yapis1
kt
Gk MUHASEBE
GUVENLIK Ciktt
Cikts

i———) INSAN KAYNAKLARI

VARIS Girdi KONAKLAMA || Ciku CIKIS
SURECI ——‘I > “ SURECH “ ———l > SURECI

AGirdi Girait
Ciktr Cikt1
YiYECEK ICECEK kAT
HIZMETLERI
Clktl Clktl
PAZARLAMA VE . N —
HALKILA ILISKIiLER o > TEKNIK HIZMET

Kaynak : Kasanava ve Brooks, 1998, 5.232; Kozak, 2001b, s.38; Dereli, 1991, 5.67’den uyarlanmigtir

Housekeeper raporu giinde iki kere hazirlanir. Birincisi “sabah raporu”dur ve saat
11:00°de hazirlanir, ikincisi saat 16:00°da hazirlanan “aksam raporu”dur (Kozak,
2001b, s.38). Bu raporlar Onbiiro personelinin odalarla ilgili giincel bilgi sahibi
olmalarimi saglar. Yine konaklama siirecinde misterinin odasi herhangi bir sebepten
dolayr degistirilmisse bu bilginin “oda ve fiyat degisim formu hazirlanarak” kat
hizmetlerine bildirilmesi gerekmektedir (Dereli, 1991, s.67). Bir diger iligki de onbiiro
yoneticisinin tahmini doluluk oranlarim (forecast)  kat hizmetleri bdoliimiine

bildirmesiyle olugur. Bu bilgi ile kat hizmetleri yOneticisi personel ve malzeme
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ihtiyaci planlayarak boliim girdilerini en verimli sekilde kullanir (Gray ve Liguori,
1980, s.151).

Pazarlama ve halkla iliskiler bsliimii ile olan iligkide 6nbiiro ¢alisanlar1 6ncelikle
otel isletmesinin fiyat ve diger hizmetlerin tarifelerini bilmekle yiikiimludiirler. Bir
otelin pazarlama ve halkla iligkiler ¢aligmalarma onbiiro calisanlan pek cok sekilde
katilir ve olumlu katkida bulunurlar. Miisteri iligkileri, saglik ve spor programlan, aile
uygulamalan ve otel lobisinde miisteriye ticretsiz kahve ikram1 miisterileri otele aligtirir

ve tekrar gelmelerini saglar (Kasanava ve Brooks, 1998, s.232).

Konaklama siirecinde 6nbiiro ve teknik servis boliimii arasindaki iligki miisteri
odalarina ait sikayetlerin giderilmesi ile ilgilidir. Miisteriler veya kat hizmetleri boltimii
tarafindan otel odalarina ait her hangi bir sikayet geldiginde ve otel blinyesi igerisinde
genel mekanlar veya resepsiyonla ilgili teknik anzalar s6z konusu oldugunda 6nbiiro bir
form diizenleyerek ilgili sikayeti teknik servis bolimiine bildirir (Gokdeniz, 1999,
s.176).

Muhasebe boliimiiniin ¢aligmasinda gerekli olan belgeler onbiiroda tutulur. Otelin
muhasebe boliimii dnbiiroda hazirlanan misafir hesaplan kontrol bilgilerini kullanarak,
isletmenin giinliik profilini belirler ve bu galigmalarin sonuglarini otel yonetimine rapor
halinde bildirir. Muhasebe boliimiiniin bu gorevini hatasiz ve zamaninda yapabilmesi,
her gece onbiiroda misafir hesaplarmin kontrol edilmesine ve istatistiki geceleme
kayitlarina iligkin raporlarin eksiksiz olarak hazirlanip kendilerine iletilmesine baghdir
(Kozak, 1998, s.54). Ayrica dnbliro, miisterilerin can ve mal giivenliginin saglanmasi,
otelin bina ve donamminin ¢esitli tehlikelere karg1 korunmasi konusunda otel yonetimi
ve giivenlik boliimiiyle isbirligi icerisinde hareket etmelidir. Konaklama prosediirii
disinda kalan uygunsuz sahislanin otele alinmamasi, kayip ve hirsizlik ihbarlariin
dikkate alinmasi ve takip edilmesi isbirligi konularina ornek olarak gosterilebilir.
Yangn, sel, deprem vb. dogal felaketler esnasinda neler yapilmasi gerektigi de dnbiiro

personeline 6gretilmis olmalidir (Kozak ve Emeksiz, 2002, 5.177).
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Stratejik bir degerlendirmeyle otel yoneticileri her bir hizmetin genel hizmet
kalitesine uygunlugu baglaminda farkli tiplerdeki ¢aligan performanslarim dikkatle
yonetmek zorundadir (Hartline, Wooldridge ve Jones, 2003, s.44). Miisteri
memnuniyeti agisindan 6nemli bir rol iistlenen konaklama siireci 6nbiiro ¢alisanlarimn

performanslar insan kaynaklar boliimiiyle birlikte yiiriitiilen ¢alismalarla belirlenir.

4.3.5. Konaklama Siireci Standartlar

Konaklama siireci iliski yapisinda ifade edilmeye caligildign gibi, miisterinin
konaklamas: siirecinde Onbiironun faaliyetleri olduk¢a yogun ve kangik iligkiler
icerisinde gergeklesir. Bu iligkilerin dogru yliriitiilmesi sadece onbiiro icin degil diger
béliim  siireglerinin de performanslari tizerinde ©nemli bir etkiye sahiptir. Otel
isletmecileri i¢in kontrolii zor olan bu siirece bir takim standartlar getirmek veya
islemlerde sistematik bir yapi olusturabilmek tizere otel paket programlan O6nemli

katkilar saglamaktadirlar.

Konaklama siirecinde faaliyetlere getirilen standartlar bir anlamda otel isletmesinin
prestiji haline gelmektedir. Ornegin The Ritz-Carlton Otellerinde telefonlara “ii¢ defa
calma siiresi icerisinde giiliimseyerek cevap vermek” ¢alisanlara zorunluluk olarak
getiribmigtir. Yine ayni otelde her galisan miisteri sikayetini gidermek ve onu mutlu
edebilmek icin 2000 Amerikan dolar1 harcama yetkisiyle donatilmistir (Kotler, Bowen
ve Makens, 1999, s.51). Konaklama siire¢ faaliyetleri ile ilgili olarak getirilen islev
standartlar1 ve paket program uygulama kolayliklar asagida siralandig: gibidir;

e Eger otel satig noktasi terminaline (EPOS Electronic point of sale) sahipse ve bu
terminal entegre olarak Onbiiro bilgisayar sistemine bagli c¢alisiyorsa, miigteri
hesab1 hizmetin kullamldig: béliimden folio’suna direkt olarak kaydedilir (Valen
ve Valen, 1991, s.363),

e POS’un oOnbiiro bilgisayar sistemine entegre olarak bagli calismadigi veya
manuel olarak faaliyetlerini yiiriiten otellerde miisteri otel restoramindan (veya
diger birimlerden) yararlandig1 hizmet karsiligi olan hesabini otel kredi karti ile

O0demekte ve adisyonu imzalayarak O©nbiiro boliimine gondermektedir.
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Gonderilen bu adisyon miisteri imzasi kontrol edilerek hesabina ilave edilir
(Deveau v.d., 1996, s.119),

Konaklama asamasinda 6zellikle yabanci miisterilere verilen “change” (doviz
bozma) hizmeti 6nemlidir. Konaklama isletmelerinin hem miisteri memnuniyeti
adina hem de kuru biraz daha asagida tutarak kar amacgli yaptig1 bu islemde,
personelin kontrolii gerekir. Personel de tipki igletme gibi bu hizmetten para
kazanmay: diisiinebilir. Kendi yaminda getirdigi parayr change isleminde
kullanarak miisteri anlamadan otel kuru iizerinden para bozmaya kalkisabilir.
Otel paket programlarn iizerinden yapilan change igleminde, opsiyon taninmadan
yazihi ¢ikti verilir. Iki niisha halinde ¢ikan bu belgeler personel tarafindan
imzalanarak bir niishasinin misteriye diger niishasimn da bozulan paraya
iligtirilerek kasaya konulmasi kontrol agisindan gereklidir,

Change isleminde hile yapma sadece personele 6zgii degildir, misgterilerin de
sahte para veya seyahat ¢eki bozdurmaya kalkigmalar séz konusu olabilir.
Dolayisiyla sahte paralari tamiyabilmek igin gelistirilen bazi aletlerin onbiiroda
bulunmasi ve personelin bu konuda egitilmesi Onemlidir. Seyahat g¢ekinin
bozdurulmasi s6z konusu ise, miisterinin pasaport no’so ve imzasimin alinmasi
unutulmamalidir. Diger bir dikkat edilmesi gereken unsur da seyahat ¢eklerinin
her bir sayfasina yazilabilecek rakamlarin limitli oldugudur. Bu limitlerin de
personel tarafindan bilinmesi bu anlamda 6nem tagimaktadir (Dix ve Baird,
1998, 5.134),

Bilgisayar sistemi kullanan isletmelerde personele verilen sifreler, yoneticilerin
calisanlan ofisinden kontrol edebilmesine olanak tanimaktadir. Ilgili personelin
sifresi girilerek giin igerisinde yaptig1 islemler takip edilebilir, bunun bilinmesi
personel iizerinde bir oto-kontrol saglamaktadir (MOD, 2002, s.13),

Konaklama isletmelerinin odalar disinda hizmet verilen diger aktivite
merkezlerinden sagladigi giinlik extra gelirler onemli bir yer tutar. Aksam
saatlerinde  aktivite merkezleri giine ait gelirlerini belgeleriyle birlikte,
muhasebe kapandiktan sonra genel kasa olarak kabul edilen Onbiiroya teslim
ederler. Teslim edilen para ve belgelerin kontrol edilip imza altina alinmasi, her

iki taraf personeli iizerinde bir kontrol etkisi saglamaktadir,
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Biiyiik isletmelerin ¢ogu tarafindan tercih edilen oda kapisi kart sisteminde,
konugun girig-¢ikis tarihleri arasinda kullanim saglandig icin, ¢ikisinda alinmasi
unutulan karti tekrar getiren kétii niyetli miisterilerin daha 6nce kullandig1 odaya
tekrar girebilmesini engellemektedir. Anahtar sisteminde ise boyle bir durum
s6z konusu degildir. Bu nedenle isletmeler belirli dénemlerde, oda kapilarinin
anahtarlanm  degistirerek bu tarz kotii gelismeleri engellemeye caligtrlar
(Kasanava ve Brooks, 1998, 5.245),

Miisteriler emanet kasasi hizmetinden faydalanmak istediklerinde, onbiiro
calisant emanet kasasi kullamm formunu miisteriye imzalatmak zorundadir
(Dereli, 1991, s.144). Emanet kasalarinin ticretinin oda folio’suna gegirilmeden
personel tarafindan ¢alinmasi, konaklama igletmelerinde ¢ok sik rastlanilan bir
durumdur. Yoneticilerin gelisigiizel zamanlarda emanet kasa kullammlarin
kontrol etmeleri personelin bu konuda daha titiz davranmalarim saglayabilir,
Konaklama siirecinde Onbiiro personelinin yaptigi en Onemli hirsizlik
olaylarindan bir tanesi de ge¢ vakitte gelerek sadece bir gece konaklayip sabah
¢ikacak olan miigterinin hesabinda yapilan oynamalardir. Miisteriye normal fiyat
tizerinden satilan oda, folio’ya personele taninan indirim {izerinden islenebilir
veya kisi sayis1 farkli yazilabilir ve aradaki fark calimir. Dolayisiyla ilgili
saatlerde gorevli olan yoneticinin bu tarz miinferit girislerde onbiiroda bulunup
check-in siirecini takip etmesi gerekir,

Bir kattaki tiim odalarin kapilarim agan “pas” anahtar1 oldugu gibi, bir de
isletmedeki biitlin odalarin kapilarim a¢an genel pas (master key) anahtarlar
vardir. Kat hizmetlerinin mesai saatleri diginda genel pas anahtar resepsiyonda
durur. Bahsi gecen bu anahtarlara ait bir defter olmali ve kimin hangi saatlerde
kullandig siirekli takip edilmelidir (Vallen ve Vallen, 1991, 5.401),
Housekeeper” raporundan bir niishanin da muhasebe boliimiine gitmesi, hem
Onbiiro hem de kat hizmetleri lizerinde otomatik bir kontrol olusturur, birlikte
hareket edip hile yapmalart Onlenir. Ciinkii muhasebe bolimii kat
hizmetlerinden gelen bu raporla, on biirodan gelen oda gelirlerini
karsilagtirmaktadir (Gray ve Liguori, 1980, s.153),

Konaklama siirecinde personelin daha dikkatli olmasi1 gereken 6zel misafirler

vardir. Bu misafirler acente yetkilileri, genel mudiir veya igletme sahibinin
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yakinlar1 olabilirler. Ikram (complimentary) olarak konaklayan bu tip
miisterilerden genelde iicret alinmaz. Boyle bir miisteri kaydi yapilirken 6deme
bolimiine “full complimentary” yazildiginda, otel paket programi personel
yanhighkla kayit yapmaya kalkigsa da oda folio’suna kayit yaptirmaz (MOD,
2002, s.12).

4.4. Cikis Siireci

Miisteri dongiisiiniin dordiincii ve son asamasi miisterinin otelden ayrildig:
asamadir. Bu agsamada miisterinin kayitlan miisteri listesindén ¢ikartilmakta, hesabi
kapatilmakta ve konaklama belgesi farkli amaglar icin kullanilmak iizere arsive
kaldirilmaktadir (Misirli, 2001, s.58). Miisteri dongiistiniin bu son siirecinde yapilan
temel hizmetler, miisterinin otelden ¢ikigmin  gergeklestirilmesi ve  bilgi
kayitlaninin/formlarimin  (history - cards/forms) yaratilmasidir. Cikis sirasinda miigteri
odasim1 bosaltir, gegerli bir gekilde hesabimi kapatir, anahtar/kart iadesini yapar ve
otelden aynlir. Onbiiro, oda durumu ile ilgili diizeltmeleri yapar ve kat hizmetlerini
haberdar eder (Kozak v.d., 2002, s.31).

Onbiiro personeline diisen en 6nemli gorevlerden birisi miisterinin ugurlanmasidir.
Ugurlama da karsilama kadar 6nemlidir. Miisteri otelden ayrilisinda, ilgili personelce
kapiya kadar ugurlanmali ve miisteride bir tamdiga degil de otelin bir dostuna “giile
gile” denildigi kamis1 uyanmalidir. Miisteri bu hisler altinda otelden ayrlirsa otel
personeli gorevinde basarili olmug demektir. Otele gelirken karsilanmalarimi isteyen
miisteriler, otelden ayrilirken de istekleri tizerine havaalani, tren istasyonu veya limana
kadar gotiiriilmelidir (Dereli, 1991, s.137).

4.4.1. Cikis Siireci Faaliyetleri

Miisteri otelden aynlmak igin hazir oldugunda, resepsiyon personeline oda
anahtarim vererek ayrilma islemlerine baslar. Onbiiro kasiyeri miisterinin hesap
islemleri ile ilgilenirken, resepsiyon tiniformali hizmetlilerden bir gorevliyi miigteri

odasina esyalarmi indirmesi igin gonderir, esyalar bir kapi gorevlisi yardim ile
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miisterinin kendi aracina, taksiye ya da ulagim hizmeti veren sirket aracina tagir
(Kozak, 1998, 5.90). Onbiiro boliimii ¢ikis ve hesap kapatilmas: siirecinde en az ig
O6nemli fonksiyonu yerine getirir. Bunlar; miisteri hesap balanslarina ilave edilmeyen
hesaplar1 eklemek, oda durum bilgisini giincellemek ve miisteri bilgi kartlarnin (guest
history records) olusturulmasidir. Cikis ve hesap kapatma islemleri eger onbiiro
calisanlarn hazirlikli ve organize olmuslarsa hizli ve verimli isleyen bir siire¢ olur.
Miisteri dongiisiiniin son evresi olan ¢ikis siirecindeki faaliyetler genel olarak su sekilde

siralanabilir (Kasanava ve Brooks, 1998, s.291-292-293);

e Son harcamalarla ilgili bilgi alinmas,

e (Odenmemis harcamalarin miisteri hesabina ilave edilmesi,
e Hesap bilgisinin gézden gegirilmesi,

e Hesabi gosteren folio’nun miisteriye sunulmast,

o (Odeme tipinin gézden gegirilmesi,

e Hesap 6deme iglemleri,

e Posta, mesaj ve fakslarin kontrol edilmesi,

¢ Emanet kasas1 veya emanet kasa anahtar kontrolii,

e (Oda anahtarinin kontroli,

e (Oda durum bilgisinin giincellenmesi.

Musteri cikis siirecinde hesabimi pesin, yabanci iilke parasi, ¢ek, seyahat c¢eki,
yabanci iilke c¢eki, kredi karti, acente 6deme belgesi gibi farkli 6deme y6ntemleriyle
yapabilir (Dix ve Baird, 1998, s.135). Bu yontemlerin her biri ile ilgili farkla bilgi ve
beceriler gerekmektedir. Hesaba ecklenmesi gerekirken unutulan bir harcamanmn
miisteriden daha sonra tahsil edilmesi ¢ok zor bazen de olanaksiz olabilmektedir. Bu
islemlerle genellikle 6nbiiro degil muhasebe boliimii ilgilenmekteyse de, sorumluluk

hatay1 yapan 6nbiiro personelinde olmaktadir (Misirly, 2001, s.58).

Hesaplarm son durumu 6grenilip kaydedildikten ve 6deme yonteminin gegerliligi
kontrol edildikten sonra; miisteriye yaptigi O6demeye iligkin hazirlanan faturas:
sunularak hesap kapatilir (Kozak, 1998, s.94). Resepsiyon memuru miigterinin adin1 oda

durumunun takip edildigi sistemden kaldirir ve odanin bos ancak satisa hazir olmadigini
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not eder. Cikis bilgisi, ilgili tiim boliimlere (kat hizmetleri, telefon santrali vb.) hemen
iletilmeli, boylelikle onlar da kendi listelerini giincellemelidirler. Beklenmeyen ¢ikislar
ve konaklama siiresinin uzatilmast bilgilerinin de diger boliimlere ayr1 ayn iletilmesi

onlarin hata yapmamalarim saglayacaktir (Dix ve Baird, 1998, 5.108).

4.4.2. Cikas Siireci Girdileri ve Ciktilar

Konaklama siirecinin ¢iktis1 olan konaklama siiresini bitiren miisteri, ¢ikis siirecinin

ana girdisini olusturur, diger girdileri de Sekil 3.11°de gosterilmektedir.

Sekil 3.11. Cikis Siireci Girdileri

GIRDILER

Konaklama siireci ¢iktilart  -------—-----——-- > 1
Nitelikli Personel _ ___ _ .. > s%g(]glg]
Aragve geregler  ____ ____________________ >

Otel hizmet kalitesinin belirlenmesinde Onbiiro calisanlan stratejik ve islevsel
Oneme sahip bir konumda faaliyetlerini yiiriitmektedirler (Hartline, Wooldridge ve
Jones, 2003, s.50). Cikisg siireci hi¢bir zaman miisteriyle otel isletmesi arasindaki
iliskinin bittigi anlamina gelmez. Miisteri miinferit veya acente miisterisi olmasi
durumuna gore otel isletmesi ve dolayisiyla da onbiiro faaliyetleri hakkindaki
intibalarim ilgili kurum veya kisilere aktaracaktir. Ayrica bu intibalar miisteri igin bir
sonraki tatil ve konaklama yeri se¢ciminde temel yapiy1 olusturacak ve kararlan
etkileyecektir. Dolayisiyla bu siire¢ igerisinde yer alacak olan 6nbiiro personelinin bu

dustince temelinde faaliyetlerini yiiriitebilecek niteliklere sahip olmasi beklenmektedir.

Baz otellerde miisterinin ¢ikis islemlerini kendi kendine yapabilmesini saglayan
terminaller (self check-out terminals) lobi veya odalarda bulunmaktadir. Lobi veya
odalarda miisteri kullanimina sunulan bu sistemler 6nbiiro bilgisayar sistemine bagli

olarak hizmet verir. Amag ¢ikis siireci zamanim azaltmak ve 6nbiiro is yogunlugunu
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hafifletmektir (Kasanava ve Brooks, 1998, s5.297). Bu tarz bir uygulamanin olmadig:
otellerde ¢ikis siireci iglemlerinde kullanilacak arag¢ ve geregler dnbiiroda kullanilan
sisteme gore farklilik gosterir. Burada dikkat edilmesi gereken, islemlerin kullanilan
sisteme gore fark etmedigi sadece arag gereglerin farklilastigidir. Omegin miinferit
miisteri faturasi iglemi; manuel sistemde fatura kogami iizerine kalemle yazilarak,
bilgisayar sisteminde ekrandaki bilgileri fatura kagidi takili yaziciya aktararak
gerceklesir.

Cikig siirecinin ¢iktilar ise; hesab1 daha once anlatildig: iizere kapatilan ve nezaket
kurallan uygulanarak ugurlanan migterinin memnuniyeti, kat hizmetleri i¢in bos ve kirli

bir oda, muhasebe icin gelir kaydi ifade eder.

4.4.3. Cikas Siirecinin Organizasyonu

Cikis stirecinde gorev yapan personel ve miisteri arasindaki iliski son derece
onemlidir. Miisterinin konaklama deneyimi iizerinde akilda kalici etkileri olan bu
siirecte yer alan personelin miigteri lizerinde biraktigi izlenim miigterinin ailesine,
arkadaslarina ve acentesine aktaracagi bilgiler igerisinde yer alir (Gray ve Liguori,
1980, s.111). Cikis siirecinde onbiiro faaliyetleri genel olarak oda hesabinin kapatilmasi
ve miisterinin ugurlanmas: olarak ifade edilebilir. Bu siire¢ igerisinde yer alan

calisanlara siire¢ organizasyonu agisindan bakildiginda asagidaki yap: goriiliir;

Stireg sahibi  __________________________ »  Onbiiro Miidurii

Siire¢ sorumlusu eeeemmeeeeeeeeo_----.> Resepsiyon sefi, 6nkasa sefi, bell
captain

Stireg ekibi ___________________________> > Resepsiyon memurlar, nkasa,

iiniformali hizmetler

Onbiiro miidiirii 6nbiiro islevsel siireglerinin sonuncusu olan ¢ikis siirecinin de
sahibidir. Bu siire¢ icerisinde miisteri hesabinin dogru kapatilmasi, ayrilis islemlerinin
kurallara uygun bir sekilde yiiriitiilmesi ve miisterinin memnun bir tarzda otel

isletmesinden ugurlanmasi 6nbiiro miidiiriiniin sorumiulugundadir. Ayrica;
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e Kredi taninmamig miisterilerin otelden hesaplarini ddemeden ayrilmalarim
Onlemek icin gerekli tedbirleri almak, miusteri borglarim izleyerek muhasebeye
iletilmesini saglamak (Dereli, 1991, 5.19),

e Cikis siirecinde gérev alan 6nbiiro ¢aliganlarimin islerini kontrol altinda tutmak
(Rutherford, 2002, s.115),

e Onbiiro personeli ile ilgili anket sonuclarim degerlendirmesi, gerekli uyarnlar

yapilmasi (Batman v.d., 2001, s.73).

Cikas siireci faaliyetlerinden onbiiro miidiiriine karg1 sorumlu olan resepsiyon sefinin

bu stirecteki gorevleri;

e (Cikis yapan miisterinin 6deme tercihine gore yapilan tahsilat igleminde, gerekli
kontrol faaliyetlerini isletmek (Powers ve Barrows, 1999, 5.280),

e Cikis yapan miisteriden otele ait oda ve emanet kasa anahtarlannin alinmasi
saglamak (Kasanava ve Brooks, 1998, 5.293),

e Cikis yapan oda hakkinda ilgili boliimlere bilgi verilmesini saglamak (Dix ve
Baird, 1998, 5.108),

e Miisteri bilgi kartlarimin (guest history cards) doldurulmasimi ve arsivienmesini

saglamak (Vallen ve Valen, 1991, s.370).

Diger siire¢ sorumlularindan 6nkasa sefi; oda hesabinin kapatilmasi ve tutarin dogru
tahsilinden, bell captain ise; sorumlulugu altinda olan {iniformali personel tarafindan
miisteri bagajlarinin odadan alinarak lobiye indirilmesi ve ardindan resepsiyondaki
islemler bittikten sonra miisteri aracina kadar tasinmasi islerinin yiiriitiilmesini, kapidan

ugurlanmasim koordine eder.

Siire¢ ekibinde yer alan resepsiyon memurlari, dnkasa memuru ve iiniformali
hizmetliler yukarida siire¢ sorumlularimin sorumlu olduklart alanlardaki faaliyetlerin

yiiriitiilmesinde gérev alirlar.
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4.4.4. Cikis Siirecinin iliski Yapis:

Cikis siireci miisterinin  konaklama devresinin bitimidir, diger bir ifadeyle
konaklama siirecinin dogal uzantisidir. Cikis siireci ile birlikte otel isletmesinin baz
diger boliimlerin faaliyetlerini etkileyen ¢iktilar so6z konusudur. S6z konusu bu siire¢

iliskileri Sekil 3.12°de gosterilmektedir.

Sekil 3.12. Cikis Siirecinin Iliski Yapis:

KONAKLAMA Girdi CIKIS
SURECI SURECI -
Cikti
—> | MUHASEBE
KAT Cikts
HIZMETLERI
Gkt SATIS VE
Cikta Cikt1 PAZARLAMA
Voo
YIYECEK iCECEK INSAN
KAYNAKLARI

Kaynak : Rutherford, 2002, s.116; Kasanava ve Brooks, 1998, s5.306; Vallen ve Vallen, 1991, s.278-
279’dan uyarlanmisgtir

Miisterinin ¢ikis siirecini tamamlamasiyla miigteriye hizmet veren diger faaliyet
birimleri de etkilenir. Omegin, miisterinin ¢ikis siireciyle bosaltig1 oda kat hizmetleri
boliimii igin bos ve kirli bir oda anlamina gelir ve bu odanin hemen temizlenip satisa
hazir hale getirilmesi beklenmektedir. Cikis siirecinde Onbiiro-kat hizmetleri iligkisinde
onemli bir rapor “check-out okey” raporudur. O giin ¢ikis yapan odalarin numaralari
yazilan bu rapor, resepsiyon memurlan tarafindan iki niisha halinde hazirlanarak bir
niishas1 housekeeper’a verilir. Odalar okeylendikge resepsiyona bildirilir. Resepsiyon
hangi odanin saat kagta ve kim tarafindan okeyinin verildigini elindeki rapora kaydeder.
Mesai bitiminde, raporunda okeyi alinmamis oda kalmamasi gerekmektedir (Dereli,
1991, s130). Cikisg siireci sonrasinda karsilagilan diger bir olay da misterilerin

odalarinda egya unutmalarndir. Kat hizmetleri tarafindan egyamin saklanmasi ve
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miigterinin istemesi durumunda iadesinin kolaylastirilmas1 amaciyla “kayip ve
bulunmus esya formu” iki niisha halinde diizenlenerek birinci niishasi bilgi i¢in &nbiiro

boliimiine gonderilir (Kozak, 2001b, s.41-42).

Onbiiro yonetimi ve pazarlama arasindaki iligkide miisteri memnuniyeti, reklam
yontemleri ve talebi artirict promosyonlarin belirlenmesi ve yonetimi séz konusudur
(Rutherford, 2002, s.116). Satis ve pazarlama bélimii 6nbiiroda tutulan miisteri bilgi
kayitlarina gére yeni pazarlama stratejileri gelistirir. Ornegin pazarlama boliimii siirekli
miisteriler i¢in belirli bir sayida geceleme yapan miisteriye {licretsiz geceleme
promosyonu olusturmugsa, Onbiiro boliimii bu bilgiye gore kayitlannm diizenler ve
miisteri hesaplarinda bu promosyon faaliyetine dikkat eder (Kasanava ve Brooks, 1998,
5.306).

Cikis stireci muhasebe boliimii igin gelir kayitlarina gegen bir deger ifade eder. Tabi
bu noktada konugun miinferit veya acente araciligiyla geliyor olmasinin muhasebe
iglem stirecine farkli girdiler sunacagim1 da belirtmek gerekir. Pesin girdilerin yam sira
krediye kalkan hesaplar ve sirketlere fatura edilecek harcamalar muhasebe béliimiine
gonderilen diger girdilerdir (Valen ve Valen, 1991, s.278-279).

Turizm endiistrisinde miisterilerle etkilesim kurulmasi, hangi strateji ve iyilestirme
stirecinin gelistirileceginin belirlenmesinde bir ara yiizey olusturur (Stamboulis ve
Skayannis, 2003, s.38). Otel isletmelerinde miisterilerinin yoneticilere ulagmayan
sikayetlerinin ve c¢alisan performansinin ne oldugu hususunun tespit edilmesi i¢in
odalarda veya otelin diger boliimlerinde anket formlar kullanilir (Dereli, 1991, s.68).
Miisteri ¢ikis siireci ile odalarda miisteriler tarafindan doldurulan anket formlarmin
degerlendirilmesi s6z konusu olur. Otel calisanlarinin performanslar: ile ilgili olarak
O6nemli veriler de sunan bu ¢ikti, insan kaynaklan boliimii i¢in degerli bir girdi ifade

etmektedir.

Bir diger 6nemli ¢ikti da yiyecek-igecek boliimiine gider. Burada s6z konusu olan
kisi sayis1 ve ménii hazirlama siirecinde bir kriter olarak degerlendirilen milliyet

sayisindaki degismelerdir (Vallen ve Vallen, 1991, s.113).
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4.4.5. Cikig Siireci Standartlan

Cikas siireci igin otel isletmelerinde uygulanan en onemli standart konugun odayi
terk edis saatiyle ilgilidir. AH&MA (American Hotel & Motel Association) tarafindan
yapilan bir arastirmada resort otellerin %90’inda ¢ikig saatinin 12:00-14:00, miisteri
konaklama siiresi fazla olamayan otellerde ise 11:00-13:00 saatleri arasinda belirlendigi
ortaya cikmugstir (Vallen ve Vallen, 1991, s.188). Baz1 oteller 6nceden belirlenen ¢ikis
saatinin gecilmesi durumunda miisterilerinden tUcret alabilmektedirler. Boyle
durumlarda 6nbiiro personeli, miisterinin ge¢ ¢ikis arzusu karsisinda otelin uyguladig
politika ile ilgili bilgiyi miisteriye bildirmek zorundadir (Kasanava ve Brooks, 1998,

s.295).

Cikig siireci ile ilgili olarak faaliyetlerin kontrol altinda tutulmas: ve bazilarmin
standart hale getirilmesinde uygulama 6rnekleri olarak asagida siralanan bilgilerden
faydalanabilir;

e Check-out i¢in resepsiyona gelen miisterinin hesabi1 kapatilmadan 6nce (eger
hizmet birimlerinde POS yok ise) hizmet birimleri aranarak giin igerisinde
herhangi bir harcama yapip yapmadigi, mini bar kullanim: olup olmadig kontrol
edilmelidir (Kasanava ve Brooks, 1998, s.300),

e Misterinin ¢ikis siirecinde tercih ettigi 6deme tipinin isletme tarafindan kabul
edilebilir olmas1 ve faaliyeti yiiriiten personelin pesin, kredi kart1 veya ¢ek
kullanilarak yapilan islemleri kontrol edebilme egitimine sahip olmasi gereklidir
(Powers ve Barrows, 1999, 5.280),

e Miigterilerin odalardan esya almasi konaklama isletmelerinde sik rastlanan bir
durumdur. Kat gorevlileri tarafindan ¢ikis asamasinda olan odalar kontrol
edilerek, yonetimin miisaade ettigi esyalar (haviu, bukletler vb.) diginda
igletmeyi zarara ugratacak (telefon, televizyon kumandasi vb.) esyalarnn digar
cikartilmasi engellenebilir (Kozak, 2001b, s.132),

e Acente miisterisinin ¢ikig asamasinda ddeme durumu ile ilgili bilgileri iceren

kontrat Orneginin Onbiiroda bulunmasi, ¢ikis islemlerini yiiriiten personelin
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anlagma sartlatina gore dogru islemleri uygulamasini saglayacaktir (Dereli,
1991, 5.62),

e Cikis asamasinda dikkat edilmesi gereken bir bagka onemli nokta, konaklama

siiresi boyunca miisterinin kullamimina tahsis edilen oda anahtarimin/kartinin geri

ahnmasidir. (Valen ve Valen, 1991, s.400). Geri alinmayan anahtarlan ticretinin

personelden tahsil edilmesi, bu noktada personelin dikkatini yiiksek seviyede

tutmaktadir,

e Onbiiroda yapilan tiim mali hatalarn (miisterinin oda hesabimi &demeden

gitmesi, eksik hesap alinmasi vb.) personele Odetiliyor olmasi, calisanlar

tizerinde otomatik olarak bir kontrol saglamaktadir.

Cikis siirecinde dikkati ¢eken bir diger 6nemli konu da miisterinin oda hesabini nasil

kapatacag ile ilgili olarak 6nceden kayit altina alinan bir bilgi olan “c6deme tipleri”dir.

Odeme tipleri ile ilgili olarak miinferit veya sirket/acente araciligiyla gelen miisterilere

farkli uygulama segenekleri getirilir. Bu uygulama segeneklerinin tiim Onbiiro

calisanlan tarafindan anlagilir ve standart bir hale getirilmesi muhtemel kangikliklari

onceden engelleyecektir. Konu ile ilgili olarak kullanilan simge ve agiklamalar Tablo

3.5 *de gosterilmektedir.

SIMGE
SL

CL
FCL
FCOM
COM1

COMP
HUSE

Tablo 3.5. Miisteri Odeme Tipleri

ACIKLAMA

Self Payment (Oda, pansiyon ve ‘diger extra harcamalar ait tiim O6demeler miigterinin
kendisi tarafindan yapilir)

City Ledger Extra Self (Miisteri acente miigterisidir, oda ve pansiyon degeri acentaya
fatura edilir, extra harcamalar miigterinin kendisinden alinir)

Full Credit (Misterinin smirsiz harcama limiti vardwr, hesap ya miisterinin kendisi
tarafindan ya da full credit talimatim veren kisi tarafindan kapatihr)

Full Complimentary (Miisterinin oda, pansiyon ve extra iicret olarak kabul edilen hig¢bir
harcamasinda iicret alinmaz)

R+Pension Complimentary (Miisterinin oda ve pansiyon iicreti almmaz diger extra
harcamalarn tahsil edilir)

Room Complimentary (Miisteriden sadece oda ficreti almmaz, pansiyon ve diger
harcamalarin parast alinir)

House Use (Otel personeli tarafindan kullanilan oda)

Kaynak : MOD, 2002, s.12’den uyarlanmigtir
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DORDUNCU BOLUM

CLUB iLAYDA ONBURO BOLUMUNDE
BiR UYGULAMA CALISMASI

1. UYGULAMANIN AMACI

Onbiiro boliimiiniin faaliyetleri miisteri iligkileri ve diger boliimlerle olan iligkileri
acisindan  degerlendirildigine  agikga tanimlanabilen alt isglemler halinde
yiiriitiilmektedir. Onbiiro béliimiiniin bu yapisi, dikey organizasyon igerisinde yer alsa
bile, kurdugu yatay iligkileri itibariyle siire¢ yaklagimi igerisinde incelebilir bir yapiya
sahiptir.

Otel isletmelerini agik bir sistem olarak ele alan sistem yaklasim perspektifindeki
caligmalar ve uygulamalar, onbiiro boliimii faaliyetlerinin miisteri déngiisii agisindan
degerlendirilmesi geregini ortaya koymaktadir. Miister1 dongiisii; miisterinin otel
isletmesine varist 6ncesinden baglayip, varig, konaklama ve ¢ikig asamalarini iceren bir
sistemi temsil eder. Onbiiro faaliyetleri miisteri dongiisii icerisinde yer alan bu dort
agamada gerceklesir. Her bir asamadaki 6nbiiro faaliyetlerinin siire¢ yaklasimiyla ele
alinarak degerlendirilmesi; islerin biitiinliigiiniin saglanmasi, siire¢ i¢i diizenleme, bilgi

akiginda kolaylik ve iglerin kaliteli uygulamalarla olmasim saglar.

Ancak Onbiiro bolimii dikey organizasyon yapisi igerisinde ele alindiginda
faaliyetlerin; rezervasyon, resepsiyon, onkasa, danisma ve santral seklinde bagimsiz alt

boliim faaliyetleri olarak konumlandirildig: goriilmektedir.

Bu uygulama caligmasinin amaci;, onbiiro boliimiiniin dikey organizasyon yapisi
icerisindeki mevcut faaliyetlerini is akig semalan iizerinde incelemek, daha sonra siireg

yaklasimiyla tekrar ele alarak onerilen siire¢ akis semalariyla iyilestirmek, miisteri
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ihtiyaclarina gore yeniden diizenlemek ve buna bagl: olarak yatay yapilanma ve kademe

azaltilmasiyla yeni bir organizasyon yapist onerisinde bulunmaktir.

Ayrica, olusturulan siireg akig semalarmin Onbiiro boliimiinde uygulanmaya
basladiktan sonra, ¢alisanlarin siireg bilinci icerisinde takim c¢alismalarina olan
yatkinhiklarinin artirilmas1 ve dikey yapt icerisindeki tekdiize ig yapis tarzlarindan
kurtularak, yaptiklan isin, igin tamamu iizerindeki etkisini diigtinebilmeleri

beklenmektedir.
2. UYGULAMANIN YONTEMI

Uygulamada secilen Club Ilayda otel isletmesindeki 6nbiiro faaliyetleri, dikey
organizasyon yapist icerisinde fonksiyonel olarak; rezervasyon, resepsiyon, Onkasa,
santral ve danigma olarak diizenlenmis olup, yapilan incelemelerle bu mevcut faaliyetler
stire¢ yaklagimi ¢ergevesinde; rezervasyon, vans, konaklama ve ¢ikis siiregleri olarak

yeniden diizenlenmeye calisilmigtir.

Onbiiro béliimiinde yer alan faaliyetlerin siirec yaklasimiyla ele alinmasi
neticesinde, soz konusu faaliyetlerin Oncelikleri olan ve birbirini izleyen adimlar
stiralamasiyla olustugu ve her bir adimin siradaki igin katki deger olusturdugu kavram
III. bolimde ortaya konulmugtu. Bu kavramsal yapt gercevesinde uygulama olarak
secilen otel igletmesi Onbiiro boliimiinde, siireg iyilestirme yontemlerinden faaliyet
adimlarim agik¢a ortaya koyan is akis semalarmin kullamlmasina karar verilmistir.
Yontem olarak is akis semalarinin kullanilmasinin tercih edilmesinde, siire¢ girdi-¢ikti
iligkisi icerisinde siire¢ akisinin agikg¢a goriilerek, hangi iglerin icerdikleri 6nemle
birlikte 6ncelik sirasina gore yerine getirilmesinin kolaylikla gézlemlenebilmesi en

O6nemli etken olarak belirlenmistir.

Onbiiro alt boliimlerde yiiriitilen mevcut faaliyetlerle ilgili olarak is akis
semalariin hazirlanmasinda ihtiya¢ duyulan veriler elde edilirken gozlem yontemi
kullamlmistir. Bu asamada g6zlem yonteminin tercih edilmesinde; uygulama amacinin

faaliyetin fiziksel yoniinii igermesi, is akis semalar i¢in gereken verilerin gozlemle



123

toplanabilir olmas1 ve faaliyetlerin sik sik tekrarlamr 6zellikte olmas etken faktorler
olarak kabul edilmistir. Yapilan gozlemlerle calisanlarn kendi dogal ortamlan
icerisinde is yapis tarzlan ile ilgili faaliyet siralamalari, dnceden bazirlanmis olan
gbzlem kilavuzlarindaki is akis semalarina aktarilarak mevcut faaliyetleri igeren is akis
semalar1 olusturulmustur.

Onbiiro alt bdlimlerinin mevcut faaliyetleriyle ilgili olarak hazirlanan is akis
semalarmin olusturulmasinda, ihtiyag duyulan verilerin elde edilebilmesi i¢in yapilacak
olan gozlem sayilarmn belirlenmesinde asagidaki istatistiksel formiilden (Kanawaty,

1997, s.211) yararlanilmagtir;

rq
n

cp=

Formiilde; op = 0rnegin standart hatasi
p = bos zaman yiizdesi
q = ¢alisilan zaman yiizdesi

n = saptanmak istenen gézlem sayisim ifade etmektedir.

Formiil uygulamaya gegirilmeden 6nce p ve q degerlerinin belirlenmesi amaciyla;
otel 6nbiiro boliimiinde 100 rasgele gézlem yapilmig ve her bir alt boliim igin p ve q
oranlar1 belirlenmigtir. Biitiin alt boliimleri kapsamak tizere giivenlik diizeyinin %95 ve
hata payinin %10 olmas: standart olarak kabul edilmistir. Bu durumda %95 giivenlik
diizeyinde EK’de ifade edilen normal dagilim egrisine bakildiginda;

1.96 op= 10 olduguna goére op=5’dir

op=>5 degeri onbiironun biitlin alt boliimlerinde yapilacak olan gézlem sayilarinin

hesaplanmasinda standart olarak kabul edilmistir.

Uygulamada segilen otel isletmesi Onbiiro bolimii siirecleri; rezervasyon, varis,
konaklama ve ¢ikig agsamalan olarak ele alinmistir. S6z konusu bu agamalar miisteri

dongiisii olarak da ifade edilen, miisterinin otele varigt Oncesinden baglayarak
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konaklamasi ve ¢ikiginda uygulanan onbiiro faaliyetlerini igermektedir. Rezervasyon
siireci tlizerinde Onemli bir etkisi olan talep olusturma siireci ile iigili faaliyetler bu
kapsama dahil edilmemigtir. Buna gerekce olarak; talep olusturma siirecinde satis ve
pazarlama bolimii ile otel genel miidiiriiniin faaliyetler igerisinde ve karar alma
siirecinde yer almalar1 ve otel igletmesi hiyerarsik diizeni igerisinde boliim fonksiyonlari
belirlenirken talep olusturma siirecinin 6nbiiro boliimiiniin islevi olarak goériilmemesi

distiniilmiistiir.

Onbiiro boliimiinde dikey yap1 igerisinde yer alan bolim faaliyetlerinin siireg
yaklasimiyla ele alnarak iyilestirilmesine yonelik yapilan bu uygulama caligmasinda

izlenen iglemlerle ilgili siralama ise su sekilde gerceklesmistir;

e Onbiiro alt boliimlerinde yapilacak gozlem sayilarimn belirlenmesi amaciyla
100 rasgele gozlem yapilarak p ve q degerlerinin belirlenmesi,

e (Gozlem sayilarmin belirlenmesi,

e Onbiiro alt boliim faaliyetlerinin gozlemlenmesi ve mevcut uygulamalara ait
is akig semalarinin ¢ikartilmasi,

e Siire¢ yaklasimiyla 6nbiiro faaliyetlerinin yeniden ele alinarak siireglerin
belirlenmesi,

e Siire¢ organizasyonlarimin olusturulmast ve organizasyonda yer alan
calisanlarla toplantilar yapilarak Onerilen siire¢ akis semalariin
hazirlanmasi,

e Faaliyetlerin stire¢ yaklagimiyla ele alinmasi neticesinde, &nbiiro
¢alisanlannin siireglerdeki pozisyonlarim gésteren yatay iligkilerin yer aldig

bir organizasyon modeli 6nerisinin sunulmasi.
3. CLUB iLAYDA HAKKINDA GENEL BILGi

Club Ilayda Tiirk turizminde 6nemli bir yer tutan ve yillardir diinyanin degisik
bolgelerinden gelen turistlerin agirlandigi Marmaris’te 1992 yilindan beri faaliyet
gostermektedir. 112 oda ve 450 yatak kapasitesi, 200 kapali 400 kisilik acik alan 2
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restoran1 olan Club Ilayda yaz sezonunda en yogun dénemini yasayan mevsimlik bir

otel isletmesidir.

Otelin miisteri portfoyiinde agirlikli olarak seyahat acenteleri aracilifiyla gelen
yabanci miigteriler yer almakta, bununla birlikte az da olsa yerli miisterilere de hizmet
verilmektedir. 2003 yaz sezonu i¢in anlagma yapilan 11 acente, ¢ogunlugu Bagimsiz
Devletler Toplulugu ve Avrupa Birligi pazarlart olmak tizere farkli pazarlardan

miisterileri Clup Ilayda’ya getirmektedirler.

Club Ilayda’mn uygulama yeri olarak tercih edilmesindeki en 6nemli sebepler;
isletme gelirlerinin agirhikh olarak oda gelirlerinden olugsmasi ve bu durumun yogun
Onbiiro faaliyetlerini beraberinde getirmesi ve onbiiro miidiirii tarafindan saglanan rahat

caligma ortami olmustur.

Otelin 6nbiiro yapilanmasinda gézlenen dikey fonksiyonel Onbiiro organizasyonu
Sekil 4.1°de gosterilmektedir. Onbiiro miidiiriiniin liderliginde rezervasyon, resepsiyon,
Onkasa, damigma ve santral alt boélimleri ve ¢alisanlaniyla onbiiro islevileri
yiriitilmektedir. Onbiiro béliimiinde otomasyon sistemi olarak Sentez Otel Paket
Programi kullamlmakta, fonksiyonel yapi ile iistlenilen gorevierle ilgili yerine getirilen

islemler otomasyon sistemi tizerinden takip edilmektedir.

Sekil 4.1. Club Ilayda Onbiiro Béliimii Organizasyon Yapisi

ONBURO
MUDURU

Rezervasyon Resepsiyon Onkasa Danisma Santral
Sefi Sefi Sefi Sefi Sefi
Rezervasyon ( Resepsiyon Onkasa Santral
Memuru Memurlary memurian Bellboylar memurlart




126

4. CLUBILAYDA ONBURO ALT BOLUMLERI MEVCUT AKIS
SEMALARININ HAZIRLANMASI

Uygulama ¢alismasimin bu bolimiinde, Onbiiro organizasyon kurulusu ve
gorevlendirmelerle olusan dikey fonksiyonel yap: gergevesinde yiiriitiilen, herhangi bir
sistematik ¢alismaya dayanmayan, ¢aliganlarin kendi kendine gelistirdikleri mevcut
faaliyetleri iceren iglemlerin akig semalar1 haline getirilmesi amaglanmigtir.
Rezervasyon, resepsiyon, damgma, onkasa ve santral boliimlerinde gerceklestirilen
islemler, 6nbiiro midiiriiniin sagladig: rahat ¢aligma ortamu icerisinde belirlenen gézlem
sayillarina uygun olarak goézlemlenmigstir. Organizasyon yapisi ile ifade edilen
Onbiironun alt boliimlerine ait mevcut faaliyetler her bir b6liim i¢in ayr ayr incelenmis
ve yapilan gozlemlemeler neticesinde mevcut faaliyetleri iceren is akis semalar

olusturulmusgtur.

4.1. Rezervasyon Alt Boliimii Mevcut is Akis Semasi

Club Ilayda daha 6nce de ifade edildigi gibi agirlikli olarak seyahat acenteleriyle
calisan bir otel isletmesidir. Dolayisiyla rezervasyon faaliyetleri daha ¢ok acente
rezervasyonlarini icermekte, bununla birlikte miinferit rezervasyonlar otel isletmesinin
tahmini doluluk durumuna gére kabul edilmektedir. Rezervasyon béliimiindeki meveut
faaliyetleri iceren is akis semalarimin hazirlanmasim amaglayan c¢alismanin bu
bélimiinde; oncelikle is akis semalarinin hazirlanmasi i¢in gerekli olan verilerin elde

edilecegi gozlem sayis1 hesaplanmigtir.

op= P4 formiilinde p ve q degerleri onceden yapilan 100 rasgele gozlemde 19 ve

n
81 olarak belirlenmistir. %95°1ik giivenlik diizeyi ve %10 hata payinda sp=5 olduguna

gore;

5=, ’ 1981 n=62 gozlem sayisi olarak hesaplanmgtir.
n
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Rezervasyon iglemleri Club Ilayda organizasyon semasinda gosterildigi gibi 6nbiiro
miidiiriiniin yonetiminde rezervasyon sefi ve rezervasyon memurlan tarafindan
yiiriitiilmektedir. 08:00-18:00 saatleri arasinda c¢alisan rezervasyon ofisine gelen
rezervasyon talepleri, daha énceden anlagama yapilmig olan acentelerden fax kanaliyla
gelmekte, miinferit talepler ise miisterinin kendisi, telefon veya internet e-mail kanallar
kullanilarak kabul edilmektedir. Kabul edilen rezervasyonlar gerekli goriilen islemler
yapildiktan sonra kullanilan otel paket programinda kayit altina alinmaktadirlar.
Rezervasyon ofisinin kapali oldugu saatlerde resepsiyon memuru ve santral memuru

ilgili notlar1 alip rezervasyon ofisine iletmektedirler.

Belirlenen gozlem sayisina gore rezervasyon boliimiindeki faaliyetler 62 defa
gozlemlenmis ve gozlem ¢izelgelerinde olusturulan rezervasyon mevcut i akig semalari
derlenerek Sekil 4.2’de gosterilen rezervasyon alt bélimii mevcut is akis semast
olusturulmustur. Is akis semasmun olusturulmasinda farkli acentelerden gelen
rezervasyon talepleri ve miinferit rezervasyon talepleri icin yiiriitiilen faaliyetler g6z

Oniinde bulundurulmusgtur.



Sekil 4.2. Rezervasyon Alt Boliimii Mevcut Is Akis Semasi
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4.2. Resepsiyon Alt Béliimii Mevcut Is Akis Semasi

Resepsiyon alt boliimii, onbiiro alt boliimleri igerisinde yiiriitiilen faaliyetlerin
¢ogunlugunu kapsamakta, dolayisiyla onbiiro islevleri acisindan hayati bir 6nem arz
etmektedir. Uygulama calismasi yapilan otel igletmesi onbiiro boliimiinde resepsiyon
faaliyetleri i¢cin 24 saatlik hizmet esasi kabul edilmis ve ongoriilen vardiya saatleri
08:00-16:00, 16:00-24:00 ve 24:00-08:00 olarak belirlenmistir. Her bir vardiyada bir

resepsiyon memuru gérev yapmaktadir.

Resepsiyon alt boliimii ig¢in hazirlanan mevcut is ki semasmda gereken verilerin

elde edilebilmesi adina yapilacak olan gdzlemlerin sayisinin hesaplanmasinda;

cp=1, P9 formiiliinde p ve q degerleri 6nceden yapilan 100 rasgele gozlemde 16 ve
n

84 olarak belirlenmistir. %95’lik giivenlik diizeyi ve %10 hata payinda cp=5 olduguna

gore;

5=, / 16x84 n=54 gozlem sayisi olarak hesaplanmugtir.
n

Yapilan 54 g6zlem neticesinde sz konusu vardiya saatlerinde gergeklestirilen isler;
miisteri giris ve ¢ikis islemleri, miigterilerden gelen oda ariza bilgi kaydi, uyandirma
talebi ve folio islemleri gibi farkli uygulamalan igermektedir. Onbiiro boliimiinde
kullanilan belgeler ve bu belgelerle ilgili islemler uygulama kapsami disinda
tutulmustur. Bunun gerekgesi ise; onbiiro belgeleri konusunun faaliyetlere getirilen
siire¢ yaklagimmmin ardindan kapsam igerisine dahil edilmesinin ve kavram
biitiinliigliniin  bozulmamas1 agisindan karmagik bir yap1  olusturulmamasinin

diistiniilmesidir.

Yapilan gozlemlemeler neticesinde tim vardiya saatlerinde yapilan islerle ilgili

olarak asagida siralanan bulgular tespit edilmistir;
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e (da talebinde bulunan rezervasyonlu veya miinferit miisteriler odanin
durumuna gore kabul edilmekte ve kayit islemleri yapilmaktadir,

e QOda ariza bilgisi alindiginda ariza formu doldurulmakta ve formun bir
niishast teknik servise iletilmektedir,

e Uyandirma talepleri kabul edilerek santrale iletilmektedir,

e Restoran ve barlardan gelen miisteri adisyonlart folio havuzunda
biriktirilerek giin sonu islemlerinde oda foliosuna kaydedilmektedir,

e Rezervasyon ofisinin kapah oldugu saatlerde rezervasyon konusuyla ilgili
gelismeler kaydedilerek rezervasyon ofisine iletilmektedir. Ayrica
miigterilerin konaklama siirelerini uzatip (extension) kisaltmalarn (early
check-out) ile ilgili talepleri de sonucuna gére oda doluluk durumunu,
dolayisiyla rezervasyon arzini etkileyecegi icin rezervasyon ofisine ilgili
gelismeler iletilmektedir,

e Standart ¢ikis saati olarak belirlenen 12:00°ye gore acente veya miinferit
miigterilerin ¢ikis islemleri yapilmakta ve bu asamada geg ¢ikis talepleri igin
oda durumu uygun oldugu takdirde 12:00-18:00 saatleri arasinda 40 milyon
TL’lik oda kullanim bedeli alinmaktadir.

Gece calisan resepsiyon goérevlisi, yukanda bahsi gegen islemlerin yam sira giin
sonu islemlerini de yapmaktadir. Gece islemlerinde ilave olarak folio havuzunda
toplanan adisyonlar miigteri hesap kartlarina kaydedilmekte ve kullanilan sistemde giin
sonlandirilarak yeni giiniin baslangict yapilmaktadir. Bu islemler i¢in belirli bir saat
uygulamasimin yapilmadig ve degisken olarak her giin i¢in islerin yavagladig: saatlerde

yapildig1 goézlem kayitlarina gegirilmistir.

54 gozlem neticesinde gézlem kilavuzlarinda olusturulan resepsiyon alt boliimiine
ait mevcut is akis semalart derlenerek Sekil 4.3°de gosterilmistir. Is akis semasinda tiim
vardiyalarda yapilan ortak isler ve gece islemleri ayri ayn ¢izilmis ve yapilan gézlemler

neticesinde resepsiyon uygulamalarina ait mevcut is akis semasi olusturulmustur.



Sekil 4.3. Resepsiyon Alt Béliimii Meveut Is Akis Semas
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4.3. Onkasa Alt Boliimii Mevcut is Akis Semasi

Uygulama yapilan otel isletmesi organizasyon yapisinda onbiiro miidiiriine bagh
olarak faaliyetlerini yiiriiten Onkasa alt boliimii, genel olarak kasa islemlerini
yiiriitmekten sorumludur. Onkasa alt bolimii resepsiyon bolimiinde oldugu gibi,
vardiya saati esasina gore 08:00-16:00, 16:00-24:00 ve 24:00-08:00 saatleri arasinda 24
saat hizmet vermektedir. Bu boliimde 08:00-16:00 vardiyas1 sef olmak fiizere ii¢ kisi
gorev almaktadir.

Onkasa alt boliimiine ait mevcut is akis semasinin hazirlanmasinda ihtiyag duyulan

verilerin elde edilmesi i¢in yapilmasi gerekli olan gozlem sayist;

op=, /ﬂ formiiliinde p ve q degerleri 6nceden yapilan 100 rasgele gézlemde 23 ve
n

77 olarak belirlenmistir. %95°lik giivenlik diizeyi ve %10 hata payinda cp=5 olduguna

gore;

/23
5= x77 n=71 gozlem sayisi olarak hesaplanmugtir.
n

Yapilan 71 gozlem neticesinde Onkasa bolimiiniin biitiin  vardiyalarindaki

uygulamalar ile ilgili olarak agagida ifade edilen tespitler yapilmigtir;

e Yetkili kilinan 6demeler ve tahsilat islemleri yapilmakta ve kasa raporuna
kaydedilmektedir,

e Miisteri 6demelerinde pesin ve kredi kart1 iglemleri yapilmaktadir,

e Miisteriler adina Odemeler (paid out) yapilmakta ve kasa raporuna
kaydedilmektedir,

e Doviz, seyahat ¢eki ve euro check bozma islemleri yapilmakta, déviz
bordrosuna ve kasa raporuna ilgili islem kaydedilmektedir. Bu islemler
sirasinda miisterilerin pasaport kontroliiniin yapildigi, ancak teknik kontrol

islemlerinin uygulanmadig1 gézlem kayitlarina gecirilmistir,
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e Her bir vardiya degisiminde kasa sayilarak evraklar kontrol edilmekte ve

imza karsilig1 is degisimi yapilmaktadir,

e Gece caligan Onkasa gorevlisi, iglerin yavagladigi saatlerde resepsiyon

memuru ile birlikte giin sonu iglemlerini yapmaktadir. Bu asamada kasa

raporu sonlandinlarak para ve evraklart muhasebeye iletmek {lizere

ayirmakta ve kasa avansim kasada birakarak yeni giin islemlerini

baglatmaktadir.

Yukarida siralanan 71 gozlem tespitleri neticesinde olusturulan onkasa alt boliimii

mevcut ig akig semasi Sekil 4.4°de gosterilmektedir

[ ONKASA FAALIYETLERI 1

Sekil 4.4. Onkasa Alt Boliimii Mevcut Is Akis Semasi
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4.4. Damisma Alt Béliimii Meveut Is Akis Semasi

Onbéro Miidiiriine bagh olarak faaliyetlerini yiiriiten damisma boliimii 24 saatlik
hizmet esasma gére 08:00-16:00, 16:00-24:00 ve 24:00-08:00 olmak lizere ii¢ vardiya
halinde ¢aligmaktadir. 08:00-16:00 vardiyasinda ¢aligan belcaptain yonetiminde giindiiz
ve aksam is yogunluguna gore iki kisi olmak lizere toplam dort ¢alisan yer almaktadir.

Damisma b6liimit mevcut is akis semasinda ihtiya¢ duyulan verilerin elde edilmesine

yonelik olarak, dncelikle yapilacak olan gdzlem sayisi hesaplanmigtir.

op=, /ﬂ formiiliinde p ve q degerleri 6nceden yapilan 100 rasgele gézlemde 29 ve
n

71 olarak belirlenmistir. %95’lik giivenlik diizeyi ve %10 hata payinda op=5 olduguna

gore;

5=1, 29x71 n=82 gozlem sayis1 olarak hesaplanmigtir.
n

Belirlenen 82 gozlem sayisima uygun olarak danigma alt béliimiiniin faaliyetleri

gozlemlenmis ve agagida siralanan tespitler yapilmigtir.

e Otele yeni giris yapan miisteri bagajlar1 bagaj arabasina konularak personel
asansOrinden odalarmna tasiniyor. Burada bagaj karti uygulamasinn
yapilmadig1 gézlem kayitlarina gegirilmigtir.

e Yeni giris yapan miisteriye odasina kadar refakat ediliyor.

e Konaklayan miisterilere gelen mesajlar resepsiyondan almarak odalara
gotiiriiliyor.

e (Cikis yapacak miisterinin bagajlan odalarindan alinarak lobiye indiriliyor.

e Cikis islemleri biten miisterinin bagajlan araglarina kadar taginiyor.
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S6z konusu gozlem neticeleri ve gozlem kilavuzlarindaki is akis sema calismalari

derlenerek ile Sekil 4.5°de gosterilen danigma alt bolimii mevcut is akis semasi

olusturulmustur.

Sekil 4.5. Danmisma Alt Béliimii Mevcut is Akas Semasi

[ DANISMA FAALIYETLERI ]

l ‘, l

[ MUSTERI GIRISI ] [ MUSTERI } [ MUSTERI CIKISI ]

KONAKLAMASI
Miisteriye odasina Cikig yapacak miigteri
kadar refakat edilir Miisterilere gelen bagajlan odalarindan
mesajlar resepsiyondan alinarak lobiye
l alinarak odalara gotiiriiliir indiriliyor
Miigteri bagajlan bagaj l
arabasiyla personel
asansoriinden odalarina Cikis iglemleri biten
cikartilir miigterinin bagajlan
araglarina kadar taginiyor

4.5. Santral Alt Béliimii Mevcut Is Akis Semasi

Resepsiyon, onkasa ve danigma alt boliimlerinde oldugu gibi santral alt boliimiinde
24 saatlik hizmet esasina gore 08:00-16:00, 16:00-24:00 ve 24:00-08:00 vardiyalarinda
faaliyetlerini yiriitmektedir. 08:00-16:00 vardiyasinda santral sefi olmak tizere her bir
vardiyada bir ¢alisan gorev almaktadir. Santral alt boliimii mevcut is akis semasinin
hazirlanmasinda ihtiya¢ duyulan verilerin elde edilmesine yonelik olarak yapilacak olan

gozlem sayilarinin hesaplanmasinda;

cp:Jm formiilinde p ve q degerleri 6nceden yapilan 100 rasgele gozlemde 12 ve
n

88 olarak belirlenmistir. %95°lik giivenlik diizeyi ve %10 hata paymda op=5 olduguna

gore;
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5=, f 12x88 n=42 gbzlem sayisi olarak hesaplanmistir.
n

Yapilan 42 gézlem neticesinde santral alt boliimii faaliyetleri ile ilgili olarak su

tespitler yapilmistir;

Miisterilere gelen telefonlar miigteri gériisme talebini kabul ederse odaya
baglaniyor. Miisteri odasinda yoksa arayan kisinin adi soyadi, arama saati ve
mesaji alimyor. Daha sonra mesaj formu miisterilere iletilmek {izere
resepsiyona gonderiliyor,

Cahsanlara gelen telefonlar c¢alisma saatleri igerisinde baglanmiyor.
Yoneticiler ve rezervasyon ofisindeki telefonlar dig aramalara agik oldugu
icin boliim ydneticileri ve rezervasyon ofisinden arama talepleri gelmiyor,
Miisteri odalarindaki telefonlar dig aramalara agik oldugu igin santral disar
arama islevi yapmiyor. Miisteri aramalarinda sistem kullamlan otel paket
programmna entegre oldugu icin arama bedeli otomatik olarak miigteri
folio’suna aktariliyor,

Rezervasyon ofisinin kapali oldugu saatlerde gelen aramalar resepsiyon

caliganina yonlendiriliyor.

Yukarnda siralanan gézlem sonuglar neticesinde hazirlanan gozlem kilavuzlarnindaki

semalar derlenerek, Sekil 4.6°da gosterilen santral alt bslimii mevcut is akis semasi

olusturulmustur.



Sekil 4.6 Santral Alt Boliimii mevcut Is Akis semasi

SANTRAL FAALIYETLERI

]
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Miigteriye gelen
telefon odaya
baglamyor

Miisteri
odada

Goriigmek
isteyip
istemedigi

Yoneticilere gele Yoneticiler hari¢
telefonlar baglaniyor diger galisanlara
gelen telefonlar
baglanmiyor
Arayan kisi, Miisteriye
saat ve varsa iletilmek fizere
masaji alintyor resepsiyona
\/— gonderiliyor
Arayan kisiye
odanin cevap
vermedigi
iletiliyor

Gelen arama
odaya aktariliyor

5. ONBURO SURECLERI ICIN ONERILEN AKIS SEMALARININ

HAZIRLANMASI

}

Rezervasyon ofisinin
kapali oldugu
saatlerde gelen
telefonlar
resepsiyona
yonlendirilir

Uygulama yapmak iizere secilen otelde, onbiiro alt bélimlerine ait mevcut is akis

semalarinin  hazirlanmasi esnasinda, onbiiro c¢alisanlarimin dikey fonksiyonel yapi

cercevesinde kendilerine verilmis olan gorevleri yerine getirirken, faaliyetleri belirlenen

gozlem sayilarina uygun olarak gozlemlenmistir.

Uygulama c¢alismasmin bu asamasinda, 6nbiiro boliimiiniin ele alinan rezervasyon,

resepsiyon, Onkasa, damisma ve santral alt boliim faaliyetleri, miisteri dongiisii

kapsaminda siire¢ yaklagimiyla yeniden ele alinarak rezervasyon, varis, konaklama ve

cikig siirecleri seklinde belirlenmis ve belirlenen siireglere ait Onerilen siire¢ akis

semalan ¢izilerek son asamada siire¢ yaklagimiyla 6nbiiro b6liimii igin bir organizasyon

yapis1 Onerisinde bulunulmustur. Bu amagla sirasiyla su islemler yaptilmagtir:




138

e Miisteri dongiisii perspektifinde biitiin 6nbiiro alt boliim faaliyetlerinin stireg
yaklasimiyla; rezervasyon, varig, konaklama ve ¢ikis siiregleri olarak ele
alinmasi,

e Siireglere ait siireg sahibi, siire¢ sorumlusu ve siireg ekibinin belirlendigi
slire¢ organizasyonlarinin olusturulmasz,

e Siire¢ organizasyonunda yer alan ¢alisanlarla toplantilar yapilarak; alt boliim
faaliyetleri ile 1ilgili olarak hazirlanan mevcut is akis semalarinin
degerlendirilmesi,

e Tez calismasmun ilgili béliimlerindeki literatiir taramalariyla ortaya konulan
yaklagimlar, ¢ahsanlarin goriisleri, otel faaliyet alam, miisteri portfoyii ve
otel igletmesinin yapisi ele alinarak siireclere ait Onerilen slire¢ akis
semalarinin olugturulmasi,

e Onbiiro faaliyet siireglerinde yer alan calisanlara yonelik olarak yeni bir

organizasyon yapisinin dnerisi.

Club Ilayda onbiiro bolimii icin hazirlanan 6nerilen sirec akis semalarmin
hazirlanmasinda literatiir taramas: yapilarak Kutkan ve Unlii, 1989, 5.25-27; Deveau
v.d., 1996, 5.149-175; Dix ve Baird, 1998, s.68-76; Eraslan,1999, s.29-31-76-82; Kozak
ve Emeksiz, 2002, 5.209, Kozak, 1998, 5.65; Boran ve Karatas, 2001, 5.59; Mavis, 1994,
5.170-173, Woods ve King, 1996, 5.79-145; Gokdeniz ve Ding, 2003, $.220-223 *den
faydalamimigtir. Onerilen siireg akis semalarinda ilave edilen adimlan belirleyebilmek

i¢in ilgili adimin semboliinde ¢ift ¢izgi kullamlmgtir ( D, @gibi).
5.1. Rezervasyon Siireci Onerilen Akis Semalar

Calismanin bu boliimiinde akis semas: lizerinde gosterilen mevcut rezervasyon
faaliyetlerinin siire¢ yaklagimiyla ele almip iyilestirilmesi amag edinilmistir. Oncelikle
rezervasyon siirecinde yer alan ¢alisanlarla asagida ifade edilen siire¢ organizasyonu

olusturulmustur;
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Siireg sahibi  __________________________ >  Onbiiro Miidilrii
Siireg sorumlusu ---------—--—————-——-->» Rezervasyon Sefi
Siirec ekibi -----------"mmmoommmmmmmmooy > Rezervasyon memuru, resepsiyon

memuru, santral memuru

Siire¢ organizasyonunda; rezervasyon ofisinin kapali oldugu saatlerde resepsiyon
memuru ve santral memurunun rezervasyonla ilgili gelismelerle ilgilendigi disiiniilerek
siirece dahil edilmelerine karar verilmistir. Ayrica resepsiyon memurunun miisterilerin
konaklama siirelerini uzatip kisaltmalan taleplerinde rezervasyon durumu ile ilgili
bilgilere sahip olmasi gerektigi diisiincesi siire¢ ekibinde yer almasiin diger bir sebebi
olarak kabul edilmigtir. Olusturulan siire¢ organizasyonunda yer alan calisanlarla
toplantt yapilarak mevcut durumu ifade eden siireg akim gsemas: iizerinde
degerlendirilmeler yapilmistir. Rezervasyon uygulamalarinda tespit edilen hatalar ve
eksiklikler goz Oniinde bulundurularak Sekil 4.7.1 ve Sekil 4.7.2°de goriildiigii gibi

Onerilen siire¢ akis semasi i¢in getirilen yenilikler su sekilde siralanmigtir;

e Miinferit ve acente rezervasyonlarinda uygulamalardaki farkliliklar dikkate
alinarak siire¢ akis semalarinin ayr ayri ele alimmas,

e Acente rezervasyon siirecinde, acenteden rezervasyon talebi geldiginde
uygulamadaki hatalarin 6nlenebilmesi igin acente dosyasindan ilgili bilgiler
kontrolii yapilmasinin siirece dahil edilmesi,

e Gelecek sezonlarda acente anlagsmalar1 yapilirken veri olarak kullanilmasi
amaciyla, teyit edilmeyen acente rezervasyonlarimin dosyalanmasi,

e Minferit rezervasyon taleplerinde kara liste (black-list) uygulamasin siirece
dahil edilmesi,

e Yonetimin oda satig politikalarim belirleme ¢alismalarinda veri olarak
kullamlmas1 amaciyla, kabul edilmeyen miinferit rezervasyon taleplerinin
dosyalanmasi,

e On &6deme yapmayan miinferit rezervasyon taleplerinde opsiyon saati

uygulamasinin yerlestirilmesi.
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Bu yenilikler neticesinde acente ve miinferit rezervasyon uygulamalar i¢in dnerilen
akis semalar1 ayn ayn hazirlanmigtir. Sekil 4.7.1°de acente rezervasyon siireci onerilen
akis semas1 ve Sekil 4.7.2°de miinferit rezervasyon siireci Onerilen akis semalar

gosterilmektedir.

Sekil 4.7.1. Acente Rezervasyon Siireci Onerilen Akis Semasi

Acente

Rezervasyon
Talebi

Evet

Talep Acente Kox}ﬁppe Acente ta_k?p
edilen dosyas1 edildigi f_aksn ilgili
tarih. oda gerekli acenteye i tarihe konulup
Kontrold bilgiler fakslanir dosyalanir

kontrokii

Konfirme olmadigi
acenteye fakslamr

Acente talep
takip
dosyasina
kaydedilir

Kullanilan
paket programa
kaydedilir

v

Konfirme
edilmeyen
rezervasyonlar
dosyasma kaydedilir
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Sekil 4.7.2. Miinferit Rezervasyon Siireci Onerilen Akis Semasi

TELEFON
Manferit «— FAX MUSTERI
Rezervasyon
Talebi INTERNET

Evet

Iigili kuruma bilgi
EEE— verilir, rezervasyon

kabul edilmez

1:']16[) Evet K(i)s;av ¢ Evet Evet Hayir
edilen .
1 1 1 Oda On
tarih _— ozellikleri
kontrol A tarih ’ fiyati > 6deme
ediliyor kontrol
edilivor
| Evet l
l Hayir Hayir Hayir
Internet
Hayir banka
Evet hesabi
kontrol
oneriliyor ediliyor
v v
Havir Evet
> Kabul <+
edilmeyen
rezervasyonlar on
dosyasi onfmnasyon
Konfirmeli ormu
miinferit <+ dol(.iurul_arak D
miisteriye
rezervasyonlar faxlaniyor
dosyas1 Y

Kullanilan paket

programa kaydedilir
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5.2. Varis Siireci Onerilen Akis Semasi

Miisteri dongiisiinde miisterinin otel isletmesine yeni giris yaptig1 asama olarak
degerlendirilen varig siireci faaliyetlerinin iyilestirilmesi c¢aliymasinda oncelik, varig
stirecinde yer alan galisanlardan siire¢ organizasyonunun olusturulmasina verilmis ve

agagidaki yapi olusturulmustur;

Stireg sahibi __________________________ >  Onbiiro Miidiirii

Stire¢ sorumlusu ----------------------> Resepsiyon sefi

Siireg ekibi ------------mmmmmmmmmeoomeog » Resepsiyon , belboy ve Onkasa
memurlari

Organizasyonda yer alan ¢alisanlarla toplanti yapilarak; resepsiyon, damisma ve
Onkasa alt bolimleri mevcut is akigy semalarn iizerinde degerlendirmelerde
bulunulmustur. Onceki calismada ¢ikartilan bu mevcut alt boliim faaliyetlerinden,
miisterinin otel isletmesine vardigi asamada yapilan isler alinarak Sekil 4.8°de
gosterilen varig stireci Onerilen akis semasi hazirlanmistir. Tespit edilen hatalar ve
eksiklikler karsisinda gelistirilen ¢oziim Onerileri 15181nda, Sekil 4.8°de gosterilen varig

siireci Onerilen akis semasinda asagida siralanan yenilikler uygulanmastir;

e Varns siirecinin baglangicinda uygulamalardaki farkliliklar gorebilmek i¢in; kapi
miisterileri (walk-in) ve rezervasyonlu miisterilerin ortak kayit islemlerine kadar
ayr1 ayri ele alinmasi,

e Beklenen miisteriler listesinin giinliik hazirlanarak rezervasyontu miisterilerin bu
listeden kontrol edilmesi,

e Walk-in miisteri kaydi 6ncesinde kara liste uygulamasinin yapilmasi,

e Ozellikle walk-in miisterilerin 6deme yapmadan ayrilmalarim engellemek icin,
varis stirecinde en az bir gecelik licret alinmasinin igletme politikas1 olarak
standart uygulama haline getirilmesi,

e Misteriye odasina kadar nezaret eden belboy’un, oda 6zellikleri hakkinda
migsteriyi bilgilendirmesi ve bu faaliyetin vans siirecine dahil edilerek biitiin

giris yapan miisterilere uygulanmasi,
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Ozellikle grup girislerinde bagajlarin kangiklik olmadan dogru odalara

iletilebilmesi i¢in bagaj fisi yazilmasinin siirece dahil edilmesi.

Sekil 4.8. Varis Siireci Onerilen Akis Semasi
] [ Walk-in ]
Miisteri

Misteri

[ Rezervasyonlu

Evet

Beklenen Evet
miigteriler Acente/voucher
listesinden > Minferit’konfirmasyon
kontrol edilir belgesi alinir
l l Hayir
Hayir
I Belboy bagaj fislerini Oda, fiyat,
vazar tarih, Kisi
Rezervasyon ofisiyle say;zlillic}cl):rtr o
(veya acenteye)
iletisim kurulur
Pasaport/Kimlik Hay1r
belgesi alinir
l KAYIT YOK <+
Registration/kayit karti
doldurularak imzalatihir
Oda folio’suna +—— Odeme durumuna gore
e en az bir gecelik iicret
kaydedilir almr
Otel hizmetleriyle ilgili Or‘;;::;l“;“
kisa bileilendi
1sa bilgilendirme yapilir kaydedilir
o . Oda anahtan belboya Belboy tarafindan oda
Eﬂ?:;;:nlil:&; verilerek odaya kadar — || ozellikleri hakkinda bilgi
programa kaydedilir refakati saglanir verilir
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5.3. Konaklama Siireci Onerilen Akis Semasi

Uygulama yapilan otelin oOnbiiro bolimiinde, miigteri konaklama siireci
faaliyetlerinin siire¢ yaklasimiyla ele almarak is akis gsemalarina aktarilmasi ve
faaliyetlerin iyilestirilmesinin amag¢ edinildigi ¢alismanin bu béliimiinde, konaklama

siire¢ organizasyonu asagidaki sekilde olusturulmustur;

Stireg sahibi  __________________________ »  Onbiiro Miidiirii

Stireg sorumlusu ------------——__--..->» Resepsiyon Sefi, Santral Sefi

Siireg ekibi -------------mmmmmmmeo-oog > Resepsiyon, belboy, santral ve
Onkasa memurlari

Stire¢ organizasyonunda yer alan c¢alisanlarla toplanti yapilarak, mevcut
uygulamalarin yer aldig1; resepsiyon, danisma, 6nkasa ve santral alt boliimleri mevcut ig
akis semalar1 lizerinde degerlendirmelerde bulunulmus ve miisterinin konaklamasi
asamasinda yer alan faaliyetler belirlenerek olusturulan konaklama siireci Onerilen akis
semasinda Sekil 4.9’da goriildiigii gibi asagidaki yeniliklerin yer almasina karar

verilmigtir;

e Miisterilerle ilgili hizmet faaliyetlerinin (uyandirma, mesaj iletimi, anahtar alip
verme, sikayetler) “miisteri iligkileri” adinda birlestirilerek ortak siire¢ igerisinde
ele alinmasi,

e Doviz bozma (exchange), miisteri adina kasadan para cikisi (paid out),
Odemeler ve tahsilatlarin “6nkasa islemleri” basliginda ortak siire¢ igerisinde ele
alinmasi,

e Miisterilerin hesaba itirazim1 ve personel hatalarimi 6nlemek igin oda foliosuna
aktarilacak restoran/bar adisyonlarinda imza kontrolii,

e Oda arizas: ile ilgili uygulamada bilginin dogrudan teknik servis yerine kat
hizmetlerine aktarilmasi, béylece aym ariza i¢in iki béliimiinde teknik servisle

yazisma ihtimalinin ortadan kaldiriimasi,
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e Misteri disaridayken birakilan mesajlarin zamaninda iletilememesi ile ilgili
sikayetlerin ortadan kaldinlmas: icin belboylar tarafindan mesaj formlarinin
odalara iletilmesi,

e Miisteri anahtarimin alimp verilmesi swrasinda, otelde yliriitilen kar amach
organizasyonlar hakkinda bilgi verilerek capraz satis faaliyetinin siirece
yerlestirilmesi,

e Doviz bozma islemlerindeki hatalarin 6nlenebilmesi icin kontroliin teknik
cihazlarla yapilmasi, seyahat geki/eurocheck bozma isleminde limit, pasaport no
kontroliiniin yapilmasi,

e Giin sonu islemleri icin saat 05:00’in standart olarak kabul edilmesi ve bu

saatten sonraki islemlerin yeni giine kaydedilmesi.

Miisteri konaklama siirecinde yer alan onbiiro ¢alisanlarinin faaliyetleri ile ilgili
yeni diizenlemelerin yer aldify konaklama siireci Onerilen akis semasi Sekil 4.9°da

gosterilmektedir.



Sekil 4.9. Konaklama Siireci Onerilen Akis Semas:

-

MUSTERI KONAKLAMA
SURECH

J

l

l

MUSTERI ILISKILERI

ONKASA ISLEMLERI

l

l

l

l

l

l

l

l

l

l

Uyandirma
talebi

l

Santrale

kayit
yapilir

Miisteriye
birakilan
mesaj forma

Musteri
anahtart alip
verme

kaydedilir

Belboylar

Capraz
sat1s

tarafindan
odalara
birakalir

Musteri
sikayetleri
kayit altina

alinir

l

tigiti
botime

bilgi
aktarilir

Musteri
konaklama
stiresi uzatip

kisaltma
talebi kayit
altina almir

l

Rezervasyon
ofisine bilgi
aktarthir

Oda anza
bilgisi

l

Kat
Hizmetlerine
bildirilir

Kat Hizmetlerinin
Teknik Servise
gonderdigi
belgenin bir
nilshas: altnir

o kontro

l Evet

Bozulur ve
bordroya
kaydedilir

\_/_

TahsilaOdeme Exchange Paid out Folio Islemleri
|
Doviz bozma Seyahat ¢eki/Eurocheck l
bozma
Hayir Hayir
Teknik Kabul Limit
kontrol —» edilmez [ &— pasaport l Evet

Folio havuzuna
konulur

l

05:00°de
glin sonu iglemlerinde
oda foliosuna kaydedilir

Adisyon
geldigi
birime

iade edilir

4!
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5.4. Cikis Siireci Onerilen Akis Semasi

Cikig siireci faaliyetleri miisterinin konaklama siirecinin bitip otelden ayrilmasi
islemlerini icermektedir. Miisteri ¢ikis stirecinde uygulama yapilan otel isletmesi
onbiiro boliimiiniin faaliyetlerinin siire¢ yaklagimiyla ele alinarak iyilestirilmesi

amaciyla yapilan g¢alismanin bu boliimiinde, siire¢ organizasyonu agagidaki gibi

olusturulmustur;
Stireg sahibi __________________________ >  Onbiiro Miidirii
Siire¢ sorumlusu ----------------_-----3»  Resepsiyon Sefi
Stire¢ ekibi  __________________________ » Resepsiyon, belboylar, 5nkasa

memurlar
Cikas stireci ile ilgili olarak olusturulan organizasyonda yer alan ¢alisanlarla toplant:
yapilarak; resepsiyon, danigma ve santral alt bolimleriyle ilgili mevcut is akis semalar
degerlendirilerek, miigteri ¢ikis asamasinda yer alan faaliyetler belirlenmis ve Sekil
4.10°da gosterilen cikis stireci Onerilen akis semasi olusturulmustur. Tespit edilen

sorunlar karsisinda getirilen yeni yaklagimlar asagida siralanmastir;

e Normal cikis ve ge¢ cikislarin yaninda beklenmeyen miisteri ¢ikiglarnin da
stirecte ele alinmasi,

e Beklenmeyen ¢ikis bilgisinin rezervasyon ofisine iletilmesi,

e Beklenmeyen miisteri ¢ikis sebeplerinin hizmetlerin degerlendirilmesinde veri
olarak kullanilabilmesi amaciyla dosyalanmasi,

e Beklenen miister1 ¢ikiglartyla ilgili olarak bir listenin Onceden hazirlanarak
kontrol edilmesi,

e Miisteri foliosu kapatiimadan 6énce bar ve restoranlarla goriisiilerek varsa odaya
ait adisyonlarin kaydx,

e Folio tutan tahsilatinda pesin TL/d6viz, kredi kart1 ve seyahat ¢eki/eurocheck
alternatiflerinde kontrol prosediiriiniin gelistirilmesi ve sahsi ¢eklerin kabul
edilmemesi,

e Miisteri ¢cikisinda miisteri anket formunun alinmasinin siirece dahil edilmesi,

e Miisteri cikig bilgisinin ilgili b6liimlere iletilmesi.
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Sekil 4.10. Cikas Siireci Onerilen Akis Semasi

[ MUSTEI:I CIKISI J
| | |

BEKLENMEYEN NORMAL CIKIS GEC CIKIS
CIKIS 12:00°den 6nce <+ 12:00°den sonra

' |

18:00°¢

Beklenmeyen
cikisin
sebebi

Beklenen Hayir

- cikis kadar
Ssrenilir listesi 40milyon
kontrolit TL uicret

Cikis l Evet
listesine
kaydedilir
Qda ve emanet kasa <+——
anahtarlan almir folio’suna
l kaydedilir

kurularak oda folio’su kapatilir

Beklenmeyen
¢ikislar dosyasi Tutar tahsil edilir

; 3 — ] }

Rezervasyon T
ofisine bilgi verilir II Restoran/bar bolumleriyle iletisim "

I PesinTmoviz Jf i Kredikarn || fl sevanat CekirBuro check" [ samsicx | " Kredili fatura "

¢ ¢ ¢ ¢ (Citv ledger)

" Cihazla sahtelik " Il EPOS kullanim "" imza, pasaport, limit " " Kabul edilmivor "

kontrolii kontrolit

|

Fatura iglemleri yapilir

|

" Maissteri anket formu almr " «

v

Kat Hizmetlert, giivenlik

ve yivecek-igecek Cikag islemi sisteme Belboylar aracthigtyla misteri valizleri
bolimlerine ¢ikis bilgisi kaydedilir aracina kadar gotitritlerek  ugurlamir
iletilir
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6. ONBURO ORGANIZASYON YAPISI ONERISI

Onbiiro boliimii faaliyetlerinin siireg yaklagimyla ele alinmasi neticesinde daha
once dikey ve fonksiyonel yap: igerisinde yer alan nbiiro ¢alisanlan i¢in; rezervasyon,
varis, konaklama ve ¢ikis alt siireglerindeki konumlarim gésteren yeni bir organizasyon
yapist ihtiyaci ortaya c¢ikmaktadir. Caligmamin bu boliimiinde, Onblironun yeni
yapilanmasina bagl olarak ortaya ¢ikan siire¢lerle yonetime uygun organizasyon yapisi

ile ilgili bir model onerisinde bulunulmaktadr.

Konu ile ilgili yapilan literatiir taramasinda; Ford ve Heaton, 1980, s.266-267;
Duncan, 1983, s.71; Barutgugil, 1988, s.64-65; Bone ve Kuntz, 1992, s.232; Olah ve
Korzay, 1993, s.320-321; Akat v.d., 1994, s.177-179;Yeniceri, 1996, s.46-47; Griffin,
1996, s.335-336; Hodgetts, 1990, Cev: Mutlu,1997, s.97-103; Simsek, 1999, s.155-156;
Yiiksel, 1999, s.154-162; Ertiirk, 2000, s.101-102; Mucuk, 2000, s169-173.; Kogel,
2001, s.197-201; Cakar, Bititci, McBryde, 2002, s.190-208; Can, 2002, s.143-145;
Balgik, 2002, s.121-122; Eren, 2003, 5.254-257°den yararlamlmistir. Bu kaynaklardaki
Onermelere dayanarak yeni olusturulan organizasyon yapisinda, komuta yetkisi ve yatay
stire¢ yetkilerinin kullamldif1 bir organizasyon yapisinin olusturulmasina karar
verilmigtir. Bu amagla hazirlanan yeni organizasyon yapisina Sekil 4.11°de yer
verilmektedir. Bu yeni yapida; azaltilan kademeler ve artan fonksiyonel ya da komuta

yetki dikkat cekmektedir. Bu yetkilendirmeye su nedenlerle ihtiya¢ duyulmustur;

e Onbiiro faaliyet siireglerinde yer alan farkhi ¢alisanlar arasindaki isbirligi
geregine gore, organizasyon yapisinda yatay iligkilere ihtiya¢ duyulmasi,

e Bir calisanin siirecle ilgili biitiin islemler agisindan bir merkez durumuna
gelmesi sayesinde stire¢ bilincinin gelismesi,

e Geleneksel yonetim ilkeleri olan otorite hiyerarsisi ve kumanda birliginden
cok, giiclerin dengesi ve sorumlulugun paylasilmasi esasina dayanan bir yapi
icermesi,

e Siirec ekibi elemanlarinin kendilerine siire¢ igerisinde daha fazla ihtiyag
duyulmamas: halinde fonksiyonel bir yere sahip olmasi,

e Organizasyon i¢i iletisimin ¢ok yonlii olmasi,
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e Olusturulan yeni yapilanmaya bagl olarak iki tiste baglilik.

Onbiiro bolimi icin gerekli organizasyon yapisi ile ilgili diizenlemelere girmeden
once; 6nbiirodaki faaliyetler rezervasyon, varis, konaklama ve ¢ikis alt siiregleri halinde

bir araya getirilmis ve su diizenlemeler yapilmgtir;

e Seflik diizeyinde temsil edilmesine gerek olmayan Onkasa Sefligi ve Belcaptain
pozisyonlarinin memurluk ve belboyluk pozisyonlar seklinde diizenlenmesi,

e Organizasyon modelinde Onbiiro Midiirii’niin Onbiiro Siire¢ Sahibi; Seflikler’in
Stire¢ Sorumlusu; memurluklarin da szire¢ ekibi olarak yeniden adlandinlmast,

e Siire¢ sorumlulannmin faaliyet alamindaki pozisyonlarim belirlemek igin
rezervasyon, resepsiyon ve santral olarak ii¢ farkli yapida degerlendirilmeleri,

e Komuta ve siireg yetkilerin hangi pozisyonlarla ilgili oldugunun belirlenmesi ve
sekilde kangikhiga sebep olunmamasi icin her bir siirece ayrn bir renk
kullanilmasi,

e Siire¢ ekibinde yer alan belboylarmn faaliyetlerini yiiriittiikleri varg, konaklama
ve ¢ikis siireclerinde resepsiyon siire¢ ekibinin komuta yetkisi ile
konumlandiriimalari. Bu diizenlemenin gerekgesi; belboylarin faaliyetlerini
resepsiyon siireg ekibinin talimatlan ile yonlendirmeleri ve en agir is yiikiine
sahip resepsiyon siire¢ ekibine yardimel olmalarinin is isleyisine olumlu katkida
bulunacaginin diistiniilmesidir,

e Alt siire¢ sorumlularmmn Onbiiro Siiregleri Sahibi’ne komuta, siire¢ ekibi
¢alisanlarinin da siire¢ sorumlularina ilgili siiregte olmalar1 durumunda komuta;
diger siirecte olmalarnn durumunda siire¢ yetkisiyle baglanmalari,

e Siire¢ sorumlulan ve siire¢ ekibi ¢alisanlar1 arasinda diger siireglerle ilgili yatay

iligkiler kurulmasa.
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Sekil 4.11 Siirece Dayali Organizasyon Yapisi Onerisi

S Silrelc Siireg ekibi
| S i Re(:;ur?asu;(l:n rezervasyont
__ REZERVASYON __ | 0
SURECI N
B
U
R
O
VARIS
SURECI S | > Sﬂrec
ONBURO U Sireg |- 5| Swregekibi | S} eipi
- L | R Sorumlusu t >| resepsiyon LS pelpoy
SURECI Ié Resepsiyon | 1 F--- <€)
KONAKLAMA ! ! AAA
SURECIH S A X ! VAR 1
A : ' ' i
H ! : ; >| Streg ekibi | 1
i : 1 : >| oOnkasa :
1 ———
CIKIS ? v | it :
SURECI : ' A |
Sureg 1 : : v :
> S"S’“"t'l‘:f“ ' o Silreg ekibi |€
antral | ==----- F4--->|  santral
L e
——> Komuta yetkisi
----> Siireg yetkisi <--> Kargilikli siireg yetkisi
®  Yetkinin basladigi nokta

Onerilen organizasyon yapisinin onbiiro bolimiinde uygulanabilir olmas1 icin,
ileride gikabilecek karmagikliklar karsisinda asagida siralanan potansiyel sorunlarin goz
Ontinde bulundurulmasi1 ve ¢6ziim Onerilerinin stire¢ sahibi ve siire¢ sorumlular
tarafindan hazirlanmasinin gerekli oldugu unutulmamalidir. Aksi takdirde yapilan

caligmalarin bosa gitmesi kagimlmaz olacaktir.

e Komuta ve siire¢ yetkilerinin birlikte kullamildigi yapimn ozelliklerinden
biri; klasik yonetim teorilerinde kabul goren bir astin bir iiste bagh olmasi
yani komuta birligi ilkesine uygun olmayigidir. Yapumun getirdigi ¢oklu
komuta sisteminde ¢aliganin ne zaman kime kars1 sorumlu olacagim bilmesi

gerekir. Omegin; siireg ekibi oOnkasa iizerinde resepsiyon siireg
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sorumlusunun komuta yetkisi oldugu gibi, santral siire¢ sorumlusunun siire¢
yetkisi vardir,

e Otorite ve sorumluluk sinirlarinin kesin hatlarla belli olmamasi, ¢alisanlarin
bagkalarina kars: iistiinliikk saglama miicadelesine dogru itebilir,

e Karar verme  mekanizmalarinda ve  c¢alisanlarin  performans
degerlendirmelerinde  kangikliklar olabilir. Bu nedenle, kararlarin
alinmasinda katilimcilik; performans degerlendirmesinde grup ya da ekibe

dayal1 yonetmelerin kullanilmasi tercih edilmelidir.

Siralanan sorunlarin bazilanimin insan kaynagi ile ilgili olmasi, dolayisiyla siireclerle
yonetim yapisina gecilmeden Once, insan kaynaklari yonetimi diizeyinde de yeni

diizenlemelere gidilmesi gerekir.
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Sistem yaklastmiyla isletmelerin dis ¢evreleriyle etkilesim halinde olan agik bir
sistem olarak ele alinmalar ve beraberinde gelen isletme alt sistemlerinin karsilikli
iliski ve baghiliklan siire¢ kavraminin gelismesinde temel yapiyr olusturmustur. Alt
bosliim faaliyetlerinin siire¢ yaklagiminda ele alinarak yeniden diizenlenmesi, béliimler
aras1 iligkilerle isletme biitiiniine yayilarak igletmenin kendi i¢i ve ¢evresi ile

iligkilerinin var oldugu agik bir yapida olmasini saglamaktadir.

Bununla birlikte, siire¢ yaklagiminin bir igletme organizasyonunda uygulanabilmesi;
boéliim ve alt boliim faaliyetlerini siireg¢ yaklasimiyla yeniden diizenleme, olusturulan is
stireglerini iyilestirme ve isletme igerisinde yatay iligkilerin kuruldugu yeni bir
organizasyon yapisi olusumuna kadar giden bir ¢calismay1 gerektirmektedir. Siireclerin
iyilestirilmesi ile ilgili olarak yonetimsel veya istatistiksel ¢aligmalardan yararlanilabilir.
Toplam kalite yonetimi, siireclerin yeniden yapilandirilmasi, kiyaslama, is akis semalari
gibi yonetim yaklasimlan ile; diyagramlarin, histogram, getele tablosu veya pareto
analizi gibi istatistiksel yaklasimlardan hangisinin kullanilacagi yoneticilerin isletme

yapisina en uygun olani veya olanlar tercih etmeleri ile ilgili bir durumdur.

Turizm sektdriinde yasanan sosyal ve ekonomik gelismeler, teknolojik yenilikler ve
talebin esnek yapisi otel isletme yoneticilerinin degisime ac¢ik yonetim anlayislarim
benimsemelerini zorunlu hale getirmistir. Bu baglamda siire¢ yaklagimi; biitiin bir
sistem olarak ele alinan otel igletmelerinin degisime agik bir yapida, alt boliim
faaliyetleri ve boliimler arasindaki kompleks iligkilere yatay yapilanma imkam vererek
Onemli bir secenek olusturmaktadir. Otel igletme yapisinda merkez konumundaki
Onbiiro bolimiiniin diger béliimlerle olan iligski yogunlugu ve agik¢a tanimlanabilen alt

boliim faaliyetleri siire¢ yaklagimi igerisinde degerlendirilmesini kolaylagtirmigtir.

Stireg yaklagimimn getirilecegi otel isletmesinde caliganlarin sisteme uygunlugu
onemlidir. Dolayisiyla siire¢ yaklagiminin saglikli uygulanabilmesi i¢in is analizi
calismalartyla desteklenmesi, i tanmimlamalarinin yeniden yapilarak is gerekleri ve

caligan nitelikleri uyumunun dogru analiz edilmesi gerekmektedir. Aksi takdirde, siire¢
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yaklasimindan beklenen etkinligin alinabilmesi s6z konusu olamaz ve yapilan
calismalar anlamsiz olur. Bu kapsamda eger isletme igerisinde insan kaynaklan boliimii
egitim sefliginin kapasitesi yeterli goriilmiiyorsa isletme digindan uzman bir kurulusun

destegi diistiniilmelidir.

Hizmet endiistrisi igerisinde yer alan otel igletmeleri igin iiretim faktorlerinin en
onemlisi olan insan kaynag kullamimi, otomasyona smirh oranda izin veren
vazgegilmez bir unsurdur. Dolayisiyla faaliyetlerdeki hizmet kalitesi tizerinde calisan
davramslarinin 6nemi st diizeyde goriilmektedir. Uretim isletmelerinde teknolojinin
yogun kullanimiyla sadelestirilebilen siireg¢ akis semalari, hizmet isletmelerinde ¢alisan
kaynakh hatalarin 6nlenmesine yonelik olarak diizenlendigi i¢in daha uzun ve karmasik
bir yap1 icerdigi diigiiniilebilir. Ancak is akig semalarinda g6zlemlenen bu durum
faaliyetlere yansimaz Uygulama yapilan otelin 6nbiiro bolimii siiregleri is akis semalan
caligmasinda gozlemlenebilecegi gibi ilave edilen adimlar siirece bir sistem getirerek,

calisanlarin farklilagmasi halinde bile bir hizmet standardi olugturmay1 amaglamaktadir.

Uygulama ¢alismasi kapsaminda bir otel isletmesi dnbiiro boliimiinde rezervasyon,
resepsiyon, oOnkasa, damigma ve santral alt boliimleriyle gerceklestirilen Onbiiro
faaliyetleri belirlenen gozlem sayilarina uygun olarak gézlemlenmis ve alt bslim
faaliyetlerini igeren mevcut is akis semalarn ¢ikartilmistir. Daha sonra 6nbiiro
faaliyetleri miigteri dongiisii kapsaminda siire¢ yaklagimiyla rezervasyon, varis,
konaklama ve ¢ikig alt siirecleri olarak yeniden ele alinmis, siire¢ organizasyonlari
olusturulmusg ve siire¢ faaliyetlerini iceren Onerilen siire¢ akis semalar1 hazirlannmgtir.
Caligmanin son bolimiinde siire¢ yaklagimiyla ele alinan Onbiiro faaliyetlerinde
caliganlarin pozisyonlarin1 gosteren komuta ve siire¢ yetkilerinin kullanildig1 yatay bir
organizasyon yapisi onerisinde bulunulmustur. S6z konusu bu g¢aligmalar neticesinde

elde edilen bulgulardan yola ¢ikilarak su yargilara ulasilabilir;

1. Gergeklestirilen gézlemler neticesinde olusturulan alt béliimlere ait mevcut i
akis semalarinda; Onbiiro faaliyetlerinin ¢alisanlarin kigisel tecriibeleriyle
yonlendirildigi ve sistematik olmayan, aligkanliklarla hazirlanan bir yap: icerdigi

tespit edilmigtir. Bu durum caligsanlarin degismesi veya bireysel performans
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diisiikliiklerinde isletmeyi zarara ugratabilecek ve prestij kaybina yol agabilecek
bir tehlikeyi de beraberinde getirmektedir. Onerilen siireg akis semalanyla
faaliyetlere sistematik bir yapi1 getirilmis, faaliyet siralamalariyla hatalarin en
aza indirilmesi saglanarak faaliyetlerin c¢alisan oOzellikleriyle degil siireg
yeterlilikleriyle degerlendirilmesine olanak taniyan bir yap: olusturulmustur,

2. Mevcut alt boliim faaliyetlerini iceren is akis semalarinda yer almayan, ancak
Onerilen siire¢ akis semalarinda eklenen dosyalama adimlariyla ydnetimin
degerlendirmelerine ve ileriye yonelik alacagi kararlara saghikhi veri
kaynaklarinin olusturulmas: saglanmistir,

3. Onbiiro faaliyetlerinin birbirinden bagimsiz alt béliimlerle organize edilmesi her
bir alt boliim igin bir ara yonetici ihtiyaci dogurmaktadir. Bu durum hem is
biitiinliigiinii yani gereksiz biirokratik faaliyetler hem de personel giderleri
acisindan olumsuz bir durum arz etmektedir. Olugturulan O6nbiiro siire¢
organizasyonu ile ara yoneticilerde kademe azaltilmasina gidilerek is biitiinliigii
saglanmus ve iggiicti giderlerinde bir tasarruf imkam olusturulmustur,

4. Onbiiro boliimiindeki dikey fonksiyonel yap: alt boliimler aras1 kopuk iligkiler
olusturmaktadir. Halbuki 6nbiiro faaliyetlerini inceleyen biitiin arastirmacilar
calisanlar arasinda yogun iligkiler kurulmasi ihtiyacimi ortaya koymaktadir.
Onerilen 6nbiiro siireg organizasyon ile olusturulan yatay yapi, igerdigi komuta
ve siireg iligkileriyle bu ihtiyaca tam bir cevap vermektedir,

5. Onbiiro béliimiindeki dikey fonksiyonel yapi, ¢alisanlara mevcut ise yogunlasma
zorunlulugu getirmektedir. Bu durum karsisinda ¢alisanlardan yaptig: isin diger
onbiiro faaliyetleri lizerindeki etkisini diigiinmeleri beklenemez. Siireg
yaklagimiyla hazirlanan Onbiiro organizasyon yapisinda ise ¢alisanlarin
yaptiklann  isin siirecin  tamamu  iizerindeki etkisini  diiglinebilmeleri

saglanmaktadir.

Yukanda swralanan bu olumlu gelismelerin Snbiiro boliimiinde uzun vadede
korunabilmesi; siire¢ yaklagmmmin ve iyilestirme caligmalarinin —siirdiiriilebilir
kilinmasia baghdir. Bu amagla yonetimin siire¢ performansim siirekli kontrol altinda
tutmasi ve periyodik zamanlarda yeniden ele alip, olusturulan siire¢ organizasyonunda

yer alan calisanlarla toplantilar yaparak is akis semalarim iyilestirme yaklasiminda
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olmasi 6nemlidir. Aksi takdirde simdilik iyl performans sergileyen mevcut durumun

degisen kosullar karsisinda yetersiz kalmasi kaginilmaz olur.

Bu ¢alisma igerisinde gegen ancak karmagik bir yapr olusturulmamasi admna sinirl

olarak deginilen bazi konularnn ileride daha kapsaml1 ¢alismalarla ele alinmasi, Snbiiro

bolimiinde stire¢ yaklasimi ve iyilestirme c¢alismalartyla ilgili olarak gerekli

goriilmektedir. S6z konusu bu konular su sekilde siralandirilabilir;

1.

Onbiiro béliim siireglerinin performanslarim  degerlemede en 6nemli veri
kaynag olarak gorillen miisteri anket formlarinin incelenmesi ve 6nbiiro boliimii
faaliyetleri ile ilgili sorularin saglikli veriler olusturabilmesi i¢in yeniden
diizenlenmesi,

Onbiiro  bélimiinde kullamlan belgelerin  siire¢  yaklasimi  igerisinde
degerlendirilerek ele alinmasi1 ve varsa gereksiz belgelendirmeler ¢ikartilarak
eksik goriilen belgelerin olugturulmasi. Bu baglamda 6nbiiro bSliimiiniin diger
bolimlerle ozellikle kat hizmetleri ve yiyecek-igecek béliimleriyle olan
iligkilerinde kullanilan belgelerin siire¢ yaklasimi  kapsaminda yeniden
diizenlenmesi,

Stire¢ yaklagimi icerisinde 6nemli bir katki deger olarak goriilen insan kaynagi
kullamiminda, 6nbiiro boliimiinde yiiriitiilen faaliyetlerle ilgili kapsaml is analizi
calismalar1 yapilarak, is tanimlamalannin giincellenmesi, ¢alisan nitelikleri ve

calisan se¢im siireci kriterlerinin agik¢a tanimlanmasi.
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Kaynak: Kanawaty, 1997, 5.209

Normal dagilim egrilerinin tamimlanmasinda iki etmen kullanilir; X ortalama
dagilim ol¢usiidiir, ¢ bu ortalamadan sapmadir ve standart sapma olarak tanmimlanir.

Burada oransal bir yap: tasiyan 6rnekler inceleme konusu oldugu i¢in, alinan 6rnegin

IR

alan hesaplanabilmektedir. Yukandaki sekilde X ’in iki tarafindaki bir op’lik alan,
toplam alanmn %69,27 sidir. X ’in iki tarafindaki iki op’lik her iki alan, toplan alanin
%95,45°1, X ’in iki tarafindaki iic op’lik her iki alan ise %99,73’tidiir. Bu durum s6yle
de aciklanabilir; rastgele Orneklemede yanilgi olmadig: varsayilirsa, gozlemlerin
%95,45’1 X +20p’lik, %99,73%i ise X 13 op’lik alan iginde yer alacaklardir. Bu
gergekte, gozlemlerin giivenirlilik derecesini gostermektedir. Isi kolaylastirmak igin
yiizde kesirlerin kullamlmasindan kacimilmistir. %95,45 giivenlik diizeyi yerine %95

giivenlik diizeyi denmesi daha uygundur. Bunun i¢in de hesaplamalar asagida oldugu

gibi degistirilmistir (Kanawaty, 1997, s. 209-210);

%095 giivenlik diizeyi ya da egri i¢inde kalan alanin %95°i = 1,96 op
%99 giivenlik diizeyi ya da egri iginde kalan alamin %99’u = 2,58 op
%99,9 giivenlik diizeyi ya da egri i¢inde kalan alanin %99,9’u = 3,3 op
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Bu duruma gore rastgele ve biiyiik sayida bir 6rnek alinacak olunursa, gézlemlerin
%95’inin + 1,96 op’lik smurlar igine diisebileceginden emin olunabilir. Diger degerler

icin de aym sonu¢ gegerlidir. Is orneklemesinde kullamlan en genel diizey %95

giivenlik diizeyidir.
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