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SUMMARY 

' 

Hotel organizations differ from others due to many characterics of their 

own. The functional departments of every hotel organization are not the same as 

others and their organizational structures are to be established in conjunction 

with their needs. The front office which has very important funclions is the 

certual processing unit performing among all other departments of the hotel. 

Guests are accepted, welcomed and registered by the front office. Most of the 

services offered to guests through out their stay are carried out according to the 

information coming from the frant office. Alsa, the check-out facilities of the 

guests are completed at the front office. 

The execution of the front office activities effectively depends on the 

execution of th~ managant functions. The contents of the management functions of 

the front office idiffer according to the size of the hotel organizations. In big hotel 

organizations, in frant office management, planning, organizing, leading, 

coordinating, cc;mtralling, staffing and communication functions should be taken 

extensively, because an effective front office manage me nt is fundamental for the 

success of the hotel organizations. 
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ÖZET 

Otel işletmeleri kendine özgü pek çok özellikleri nedeniyle diğer 

işletmelerden farklılık göstermektedir. Her otel işletmesinin faaliyet bölümleri 

birbirinin aynı olmadığı gibi organizasyon yapılarıda her işletmenin 

ihtiyaçlarına yönelik oluşturulmak zorundadır. 

Otel işletmelerinde çok önemli görevleri üsteinen önbüro bölümü, otelin 

tüm faaliyet bölümleri (arasında) kumanda merkezi konumundadır. Misafirleri 

önbüro tarafından otele kabul edelir, önbüro tarafından karşılanarak kayıt 

işlemleri yapılır. Konaklama süresi boyunca sunulan hizmetlerin büyük bir 

bölümü önbürodan gelen bilgiler doğrultusunda yerine getirilir. Son olarak 

misafirterin otelden ayrılış işlemleri yine önbüroda tamamlanır. 

Önbüro faaliyetlerinin etkin bir biçimde yürütülmesi yönetim 

fonksiyonlarının gerçekleştirilmesiyle ilgilidir. 

i i i 



Otel işletmelerinin büyüklüklerine göre, önbüroda yönetim 

fonksiyonlarınnı kapsamıda o ölçüde farklılık gösterebilmektedir. BUyük otel 

işletmelerinde Önbüro bölümünün yönetirnde planlama, organize etme, yöneltme, 

koordine etme, denetim, kadrolama ve iletişim fonksiyonlannın geniş kapsamda 

ele alınması gerekmektedir. Çünkü etkili bir önbüro yönetimi, otel işletmelerinin 

başarısının temelini oluşturmaktadır. 
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GiRiŞ 

Yönetim faaliyetleri bir taraftan başkaları ile çalışmayı gerektirirken 

diğer taraftan amaçlara ulaşmayı, kaynaklardan en iyi şekilde faydalanmayı, 

verimlilik ve etkinlik sağlamayı değişik çevrelerde faaliyet göstermeyi 

gerektirmektedir. 

insanların değişik sebeplerle artan seyahat ihtiyaçlarına bağlı olarak 

turizmdeki gelişmeler ve buna bağlı olarak turizmdeki gelişmeler ve buna bağlı 

artan konaklarncı işletmelerine ihtiyaç ve bu işletmelerin nitelikli yönetici ve 

uzmanların sıkı çalışmaları ile iyi yönetilmeleri ihtiyacı her geçen gün 

artmaktadır. 

·Konaklama işletmeleri kendine özgü pek çok özellikleri ile diğer 

işletmelerden farklılık göstermektedir. Ayrıca konaklama işletmeleri farklı 

kriteriere göre d~ğişik bakımlardan sınıflandırılmaktadır. Diğer taraftan da otel 

işletmelerinin özelliği itibarı ile farklı yönetim yazarları tarafından kabul 

görmüş farklı yönetim fonksiyonları oluşturulmuştur. 



2 

Konaklama işletmesi nasıl organize edilmiş olursa olsun, bu organizasyon 

içinde yer alan temel bölümterin başında ön büro gelmektedir. Ön büro, genel 

olarak fonksiyonel bölümler halinde organize edilir ve yerine getirmek zorunda 

olduğu pek çok görevleri vardır. 

Bu çalışmanın birinci bölümünde, hizmet işletmesi olarak otel işletmeleri 

ve bu işletmelerin yönetimi teorik olarak tanıtılmış, yönetim fonksiyonları 

açısından incelenmiş ve otel işletmelerinin özellikleri ile temel bölümterin 

faaliyetleri vurgulanmıştır. ikinci bölümde ise otel işietlelerinde ön büro 

tanıtılmış ve geniş bir şekilde büronun işlevleri üzerinde durularak bu bölüm ön 

plana çıkarılmıştır. Üçüncü bölümde ise büyük otel işletmelerinin önbüro 

bölümünde yönet:im fonksiyonlarının kapsamı ele alınmıştır. Dördüncü bölümde de 

örnek üç beş yıldızlı otel işletmesi seçilmiş ve bu işletmeleride önbüro 

faaliyetlerinin nasıl yürütüldüğü, hangi aşamalardan geçtiği ve yönetim 

fonksiyonlarının hangi kapsamda ele alındığı ortaya çıkarılmıştır. 



BiRiNCi BÖLÜM 

HiZMET iŞLETMESi OLARAK OTEL iŞLETMELERi VE BU iŞLETMELERiN 

YÖNETiMi 

1. HiZMET i'ŞLETMESi OLARAK OTEL iŞLETMELERi 

A. OTEL iŞLETMESiNiN TANIMI 

Milyonlarca insan eski çağlardan beri pek çok sebeple değişik biçimlerde 

seyahat etmektedir. Otel işletmeleride insanların seyahatleri süresince ortaya 

çıkan konaklama, yeme içme, temizlik, eğlenme gibi pek çok gereksinimi 

karşılamakta, onların huzur ve rahatlığını sağlamaktadır. 

Otel işletmesinin evrensel olarak tanımının yapılmasının güç olduğu 

görülmektedir.Bı:ınunla beraber geniş çapta üzerinde fikir birliğine varılmış 

birkaç genel tanım vardır: 
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Bir otel i letmesi,"öncelikli işi insanlara konaklama olanakları sağlayan 

ve aşağıdaki hizmetlerden bir veya birkaçını sağlayan " bir kuruluş olarak 
' 

tanımlanmaktadır.Bunlar yiyecek ve içecek, oda bakımı, temizleme, mobilya ve 

demirbaş kullanımı gibi hizmetlerdir. 

Uluslararası Turizm Akademisi tarafından yapılan tanıma göre,"Otel, 

insanların seyah~t süresince ücret karşılığında konaklayabildikleri ve beslenme 

ihtiyaçlarını devamlı olarak karşılayabildikleri işletmelerdir." 1 

14 Ekim 1993 tarih ve 18060 sayılı Resmi Gazetede yayınlanan 2634 

sayılı Turizmi Teşvik Kanunu'nun Turizm Yatırım ve işletmeleri Yönetmeliğinin 

67.maddesindeki otel tanımı 14 Ekim 1 993 tarihinde 7228 sayılı kararla 

değiştirilmiştir. Yapılan son değişiklik üzerine otel; "esas fonksiyonları 

misafirlerin geeeleme ihtiyaçlarını sağlamak olan, bu hizmetle beraber yeme, 

içme, eğlence ihtiyaçları için yardımcı ve tamamlayıcı birimleri de bünyelerinde 

bulundurabilen en az (20) oda lı tesislerdir" biçiminde tanımlanmaktadır2. 

Yapılan başka bir tanıma göre otel; "yapısı, teknik donatımı, konforu ve 

bakım koşulları g,ibi maddi, sosyal değeri, personelin hizmet kalitesi gibi moral 

elemanlarıyla uygar bir insanın arzu ettiği nitelikte geçici konaklama ve kısmen 

' 
beslenme ihtiyaçlarını bir ücret karşılığında karşılamayı meslek olarak kabul 

eden ekonomik, sosyal ve disiplin altına alınmış bir işletmedir"3. 

2 

3 

Fermani Maviş, Otel işletmeciliği Ilke ve Kavramlar(Birlik Matbaası, 1992), s.41 

Orhan Kalkan,En Son Değişiklikleriyle Açıklamalı Turizm Mevzuatımız 

(Ankara:Tu~izm Bakanlığı Yayını, 1991 ),s.l4 7 -ı 69. 

Hasan Olalı ve Meral Korzay,Otel işletmeciliği(istanbul:i.ü.işletme Fakültesi 

Yayını, 1989),s.29 
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B. OTEL i~LETMESiNiN ÖZELLiKLERi 

Otel işletmeleri bir hizmet işletmesi olması nedeni ile diğer işletmelerden 

farklı özelliklere~ sahiptir.Bu özelliklerden başlıcaları şunlardır: 

1. Otel işletmeciliğinin dayanağı insan gücüdür. Otomasyana geçmek belirli 

bir sınıra kadardır. Çünkü misafire sunulan hizmet bilgili, yetenekli ve 

formasyonunu almış personel ile yerine getirilmektedir. Bu durumda otelierin 

yeter derecede kalifiye personele sahip olması gerekmektedir ki bu, ancak; iyi bir 

insangücü planlaması ile mümkündür4. 

2. Otel işletmelerinin faaliyetlerinde zaman sınırlaması yoktur. Günün 24 

saati, haftanın 7. günü, yani bütün bir yıl boyunca misafirlerine hizmet sunmaya 

devam eden oteller, diğer insanlar tatil yaparken onları memnun etmeye 

çalışmaktadır. Bu nedenle otel personelinin insan ilişkilerini iyi bilmesi 

gereklidir. 

3. Otel işletmelerinde hizmet üretimi ancak, misafirin otele başvurusu 

üzerine başlar. 

4. Sürekli çalışmayı gerektiren otel işletmelerinin en önemli gelir 

kaynağı olan oda satışlarının ayrı bir özelliği vardır. Zaman temelini esas alan bu 

işletmelerde, satışı o gün için sağlanamayan odaların satılacağı güne kadar 

depolanarak saklanabilme şansları yoktur. 

5. Otel işletmeleri bulunduğu ülkenin içine girdiği tehlikelerden çok hızlı 

biçimde etkilenirler. Gerek uluslararası ilişkilerde politik açıdan meydana gelen 

4 Metin Dereli, Otel işletmeciliğinde Ön Büro (Ankara:Turban Turizm A.Ş.Yayını, 

1991),s.7. 

Anadolu Ür~'"'''"' 
Merke;:~ ı<"'' 
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olumsuz durumlarda, gerek ülkenin doğal koşullarında ortaya çıkan 

dengesizliklerle, gerekse de ülkede patlak veren savaş, çatışma gibi yıkıcı 

olaylarla karşı karşıya gelen otelierin çalışmaları ağır biçimde zarar görecektir. 

6. Otel işletmeleri misafirlerine her zaman daha kaliteli hizmet sunmak 

istediğinden teknolojik yeniliklerden sürekli olarak faydalanır ve bunları 

olanakları doğrultusunda satın alarak kullanırlar. 

7. Otel i~letmelerinin bütün bölümleri birbirine bağlı olarak ve sürekli 

bilgi alışverişinde bulunarak görevlerini yerine getirmektedirler. Bir bölümün 

ya da personelin yapacağı hata, diğer bölümleri ya da personeli misafir karşısında 

mahçup edeceğinden, otel işletmelerinde personel arasında yakın işbirliği ve 

karşılıklı yardım, kesinlikle gereklidirS. 

C. OTEL iŞLETMELERiNiN SINIFLANDIRILMASI 

Otel işletmeleri farklı kriteriere göre değişik bakımlardan 

sınıflandırılırlar. Bu sınıflandırma; otel işletmelerinin tarihi gelişimi, 

karşıladıkları konaklama ihtiyacı, faaliyet süreleri veya ulaştırma araçları 

bakımından olabildiği gibi mülkiyet bakımından,yasal bakımdan ya da büyüklük 

bakımından da olabilir. 

5 Fermani Maviş, Otel Yönetimi ve Beş Yıldızlı Otel işletmelerinde Likert Modeli 

Uygulaması (Eskişehir:Anadolu Üniversitesi Yayını, 1985,s.20.) 
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Otel işletmeleri büyüklük bakımından sınıfiandınimak istendiğinde 

birbirinden farklı pekçok kriterle karşılaşılmaktadır. Bu kriterler aşağıda 

olduğu gibi ayrı ayrı belirtildikten sonra, çalışmamızla ilişkileri açısından otel 

işletmelerini, oda sayısı büyüklüğüne göre küçük,orta ve büyük oteller diye 

sınıfiandıra biliriz. 

Bir otel işletmesinin büyüklüğü belirleyen kriterler şunlardır6. 

* Otel işletmesinin sermayesi 

* Otel işletmesinin istihdam ettiği personel sayısı 

* Otel işletmesinin oda sayısı 

* Sosyal ve kültürel faaliyetlerde kullanılmak için ayrılan kısımlarda 

seminer, banket, lokanta salonlarının kapladığı alan(m2.olarak) 

* Otel binasının içinde yer alıp, seyahat acentalarına, kiralama 

işletmelerine, döviz işlemleri bürolarına, kuaföre, satış mağazalarına 

vb. teşebbüslere kiralanan yerlerin kapladığı alan (m2. olarak) 

* Otel işletmesinin belirli bir dönemde elde ettiği satış gelirleri 

a. Küçük Otel işletmeleri 

Otel işletmeleri oda sayısına göre küçük, orta ve büyük oteller biçiminde 

sınıflandırılmaktadır. Bu sınıflamanın kriteri olan oda sayısı konusunda değişik 

yazarlar tarafından değişik ölçüler verilmektedir. Bazı yazarlar oda sayısı en 

fazla 50, bazı yazarlar da 1 00 olan otelleri küçük oteller grubuna dahil 

etmektedirler. Buradan hareketle Türkiye'deki otelleri dikkate aldığımızda oda 

sayısı en fazla 75 olan otelleri küçük otel işletmeleri sınıfına dahil edebiliriz. 

6 Maviş, Otel işletmeciliği. .. , s.58. 
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Bu işletmelerde hizmetler çok az sayıda personel tarafından verilir. 

Kentlerde, köy ve kasabalarda, turistik faaliyetlerin yoğun olduğu yerleşim 

bölgelerinde ihtiyaç halinde kurulan bu işletmeler; işletme sahibinin 

yöneticiliğinde birkaç yardımcıdan oluşan bir organizasyon yapıya sahiptirler. 

Çalışanlar genellikle çeşitli görevleri birarada yürütürler. 

Kapasiteleri çok fazla konuğu barındırmaya elverişli olmayan bu oteller ya 

iş, eğlence amacıyla gelen ya da oradan geçmekte olan insanların konaklama 

ihtiyacını karşılamayı aynı zamanda şehir sakinleri ve çevre alanlardaki 

yaşayanlar için sosyal bir merkez oluşturmayı amaçlamaktadırlar7 . 

b. Orta Büyüklükte Otel işletmeleri 

Oda sayısı 75 ile 150 arasında değişen otelleri bu gruba dahil edebiliriz.Bu 

sayı bazı yazariara göre SO ile 100, bazılarına göre 1 00 ile 200 arasında 

değişe bilmektedir. 

Orta büyüklükteki otel işletmelerinde de istihdam edilen personel sayısı az 

olduğu için, etkin bir denetim sistemi sözkonusudur. Hiyerarşik kuruluş biçimi, 

yetki organiarıniiii az sayıda oluşu kararların daha hızlı alınmasında ve bunların 

uygulanmasında . önemli rol oynar. Örneğin, önbüro müdürü tarafından kabul 

edilmesi gereken önemli bir grup rezervasyonu otel müdürü tarafından da kabul 

edilebilir. 

Otel işletmelerinin karmaşık bir organizasyon yapıya sahip olmadıkları 

söylenebilir. Otel bölümlerinin birbirind~n bağımsız olması ve her bölümün 

doğrudan üst yör;ıeticisi olmasına rağmen, bölümlerin kendi bünyelerinde yetki ve 

7 Williams Gray ve Salvatore C.Liguori, Hotel Motel Management And 

Operations (New Jersey:Prentice Hall Ine., 1980), s.l3-14. 
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sorumlulukların detaylı biçimde dağıtılması ihtiyacı görülmektedir. 

c. Büyük Otel işletmeleri 

Oda sayısı 150 ya da daha fazla olabilen otelleri bu gruba dahil 

edebiliriz.Bu sayı bazı yazariara göre 200, bazılarına göre 200 ve daha fazlası 

olarak kabul edilebilmektedir. 

Tek kişinin sahipliği altında faaliyetlerini gerçekleştiren büyük oteller 

olduğu gibi, zincir otel işletmeleri şeklinde faaliyetlerini yürüten büyük otellerde 

görülmektedir. Büyük otel işletmelerinin; sistemli ve iyi organize edilmiş 

satınalma faaliyetleri, tüketici piyasasına girme, reklam yapma, misafirlere daha 

çeşitli mal ve hizmet sunma, finansal kaynak bulma ve özellikle yönetim 

bakımından diğer otel işletmelerine göre birçok üstünlükleri vardır. Bu 

işletmelerin yönetim bakımından üstünlükleri incelendiğinde aşağıdaki hususlarla 

karşılaşılmaktadır: 

1 . işe yeni başlayan veya otelcilik konusunda yeterli bilgisi ve deneyimi 

olmayan personeline hizmetiçi eğitim programları açarak onların yetişmesini 

sağlar. 

2. Çalışanlara konusunda uzmaniaşma ve yükselme olanakları sağlar. 

3. işletmenin prestiji çalışan personeline üstünlük kazandırır. 

4. Bu işletmelerin nitelikli ve uzman personel çalıştırma olanakları 

fazladır.Çünkü işletme faaliyetleri detaylı biçimde bölümlere ayrılmaktadır. 



10 

S. Bu otellerde,işletmenin büyüklüğüne ve faaliyetlerine uygun bir 

organizasyon ve işbölümü sistemi uygulanabildiğinden görev, yetki ve 

sorumluluklar dengeli biçimde dağıtılabilmektedir 8 . 

6. Bu otellerde, üst yöneticiler astiarına bazı görevler vererek, onlara 

sorumluluklar yükler.Fakat yüklenen sorumlulukların nihai sorumlusu yeni 

yetki sahibi üst yöneticinin kendisidir. 

7. Bu otelierin yöneticileri ve bölüm yöneticileri gerektiğinde ve belirli 

dönemlerde toplantı yaparlar ve bu vesile ile fikirlerini personele ileterek 

onların düşüncelerini öğrenir ve görüşlerini alırlar. 

Büyük otel işletmelerinin yukarıda açıklanan üstünlüklerinin yanısıra 

bazı sakıncalı taraflarıda mevcuttur. Bu işletmelerde sabit maliyetierin yüksek 

oluşu, doluluk oranı düştüğü zaman birim maliyetierin yükselmesine neden 

olmaktadır. Personel sayısının fazla oluşu, personel giderlerinin yükselmesine, 

personel sorunlarının artmasına sebep olmaktadır. Ayrıca personelin 

uzmaniaşması esas alındığından bir personelin ya da bölümün işi yoğunlaştığında 

başka bir bölümde boş olan bir personelden faydalanılamamaktadır. 

2. Otel işletmelerinin Yıldız Standartı Açısından 

S ı n ıfla nd ı rıl ma sı 

Türkiye'de otel işletmeleri 2634 sayılı Turizmi Teşvik Kanununun 

37.maddesinin A Fıkrasının 2.bendi hükmüne göre Turizm Bakanlığı tarafından 

hazırlanan Turizm Yatırım ve işletmelerinin niteliklerine ilişkin yönetmeliğin 

67.maddesine göre yıldız standartı açısından sınıflandırılmıştır9 .Otel 

8 

9 
Olalı ve Korzay,a.g.e. s.63-65. 

Maviş, Otel işletmeciliği. .. ,s.59-61. 
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işletmelerini dünya standartları düzeyine getiren sınıflandırmaya ilişkin son 

düzenlemeler 21 Kasım 1991 tarih ve 21058 sayılı Resmi Gazetenin Turizm 

Yatırım ve işletmelerinin Nitelikleri Yönetmeliğinde yayımlanmıştır. 

Yönetmelikte otel işletmeleri: 

* 

* 

* 

Yıldızsız oteller 

Tek yıldızlı oteller 

iki yıldızlı oteller 

* Üç yıldızlı oteller 

* Dört yııldızlı oteller 

* Beş yıldızlı oteller 

şeklinde sınıflandırılmaktadır 1 O. 

a. Tek Yıldızlı Otel işletmeleri 

Tek yıldızlı oteller, 21 Kasım 1991 tarih ve 21058 sayılı Resmi Gazetede 

yayınlanan Turizm Yatırım ve işletme Niteliklerine ilişkin yönetmelik 

hükümlerine göre aşağıdaki özellikleri taşımaktadır. 

10 

* Otel kapasitesine uygun resepsiyon, lobi, telefon kabini, emanet kasası 

ve vestiyerden oluşan bir kabul salonu 

* Yönetim bölümü odası 

* Misafirterin ineceği ya da çıkacağı kat merdiveni dörtten fazla ise otelin 

kapasitesine uygun misafir asansörü 

* iyi düzenlenmiş bir oturma salonu ve bu salona hizmet veren en çok 

%50'si alaturka WC'Ier 

* Kahvaltı ofisi ve kahvaltı salonu 

* Lokanta yoksa büfe servisi 

* Posta ile ilk yardım dolabı 

Resmi Gazete (21 Kasım 1991 ), S.21 058, s.145. 
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Fakat günümüz modern turizm anlayışının etkisi, artık konaklama 

işletmelerinin nitelik ve nicelik olarak sahip oldukları özellikleri geliştirmeye 

zorlamaktadır. Ülkemizdeki pekçok tek yıldızlı otellerin, Resmi Gazetede 

yayınlanan yönetmelik hükümlerine uydukları söylenemez. Biliyoruz ki, en az 

kahvaltı vermeden yanlızca konaklama olanağı sağlama artık yeterli 

olmamaktadır. Üzerinde ciddi olarak durulması gereken bir hususta, hiç mesleki 

eğitim almamış birkaç personel ile otel faaliyetlerini yürütmeye çalışmaktır. Bu 

otellerde misafirye,"yatacak yer gösterme"düşüncesinin dışına çıkılarak verilen 

hizmetin daha iyi olmasına dikkat edilmesi çok daha olumlu sonuçlar verecektir. 

b. iki Yıldızlı Otel işletmeleri 

iki yıldızlı oteller, ilgili yönetmelik hükümlerine göre tek yıldızlı 

otelierin sahip oldukları özellikler ve sunduklan hizmetlerle birlikte aşağıdaki 

özellikleri de taşımaktadır. 

* Telefon santral bölümü ve odalarda telefon 

* içki servisi verebilen büfe 

c. Üç Yıldızlı Otel işletmeleri 

Üç yıldızlı oteller, ilgili yönetmelik hükümlerine göre iki yıldızlı otelierin 

sahip oldukları özellik ve sundukları hizmetlerle birlikte aşağıdaki özellikleri de 

taşımaktadır. 

* Ana girişten ayrı servis girişleri 

* iyi düzenlenmiş içki servisi olanağı olan bir oturma salonu 
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* Misafirin inip çıkacağı merdiven sayısı üçten fazla ise otelin 

kapasitesiyle orantılı misafir asansörü 

* Genel alanlarda ve iklim koşullarına göre odalarda ısıtma ve soğutma 

tesisatı 

* Yatak odalarını tamamen kaplayan nitelikli malzeme 

* Alakart ve tabidot servise açık lokanta veya kafeterya 

* Yatak odalarında müzik yayını 

* Toplantı salonu (Kişi başına 1.5 m2 olmak üzere en az 30 kişilik salon 

ve bu salona hizmet veren WC'Ier ile bar) 

d. Dört yıldızlı Otel işletmeleri 

Dört yıldızlı oteller, ilgili yönetmelik hükümlerine göre üç yıldızlı 

otelierin sahip oldukları özellik ve sundukları hizmetlerle birlikte aşağıdaki 

özellikleri de taşımaktadır. 

* Otel kapasitesine uygun, iyi düzenlenmiş bagaj odası 

* Misafirlerin inip çıkacağı kat merdiveni ikiden fazla ise, otelin 

kapasitesiyle orantılı olarak misafir asansörü, ayrıca servis merdiveni 

ve servis asansörleri 

* Birinci sınıf lokanta 

* Yemek salonu, bar, lobi, resepsiyon salonu gibi genel alanlarda halı ya 

da benzeri özellikte malzeme ile tam kaplama (sıcakiklimde kaliteli 

sert kaplama malzemesi) 

* Eğlence, müzik, boş zamanları değerlendirme olanağısağlayan uygun 

alanlar ile sayfiye otellerinde spor tesisleri, TV salonu 

* Tüm hacimlerde air-condition 

* Özel doktor ve hemşire ile ilk yardım gereçleri odası 
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* Sıhhi tesisatın diğer odaları rahatsız etmeyecek şekilde çalışır olması 

* 05.00-24.00 arasında oda servisi 

* Turistik satış mağazaları 

* Berber-kuaför 

* Odalarda TV 

* Banyolarda küvet ve saç kurutma makinesi 

e. Beş Yıldızlı Otel işletmeleri 

Beş yıldızlı oteller; ilgili yönetmelik hükümlerine göre yerleşme durumu, 

yapı, tesisat, donanım, dekorasyon ve hizmet standardı olarak üstün özellikler 

gösteren dört yıldızlı otellerde öngörülen niteleklere ilave olarak aşağıdaki 

özellikleri de taşıyan lüks işletmelerdir. 

* Odalar konforlu ve banyo hariç 20 m2'nin üzerinde olmalı 

* Çok amaçlı salonlar (ba!o, sergi, defile salonları ile sekreter ve 

simultene tercüme hizmetlerini de kapsayan kişi başına yer 

hizmetleriyle birlikte en az 1.5 m2 alan düşen kongre salonu) 

* Aletli jimnastik salonu, sauna masaj odası 

* Self servis olarak çalıştınlmayan üç ayrı yiyecek ünitesi 

* Gece kulübü, diskotek, işletme kapasitesine uygun yüzme havuzu 

* Oto park yeri 

* 24 saat oda servisi 

* Bütün odalarda değerli eşya koruması için kasa 

* TV,video ve uydu yayınları 

* Yatak odalarında ses geçirmezlik 

* Banyolarda telefon 
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Türkiye'de yıldız standartı açısından otel işletmelerinin sahip oldukları 

nitelikler ve sunduktan hizmetler incelendiğinde yıldız standartlarına uymayarak 

yıldız almamış olan yıldızsız oteller ile tek ve iki yıldızlı otelierin büyüklük 

bakımından küçük otel işletmeleri sınıfına girdikleri belirtilmektedir. Bununla 

birlikte; üç ve dört yıldızlı otelierin orta büyüklükte otel işletmeleri sınıfına; 

beş yıldızlı otelierin ise büyük otel işletmeleri sınıfına girdikleri 

belirtilmektedir. 

D. OTEL iŞLETMELERiNDE TEMEL BÖLÜMLER VE FAALiYETLERi 

Her otel işletmesinin faaliyet bölümleri birbirinin aynısı olmadığı için, 

organizasyon yapılar her bir işletmenin ihtiyaçlarını karşılamaya yönelik 

oluşturulmalıdır.Bütün işletmeler amaçlarına ulaşmak ve görevlerini yürütmek 

için organizasyon bir yapıya ihtiyaç duyarlar.Bu organizasyon yapıyı göstermenin 

en yaygın biçimi de organizasyon şemadır. Organizasyon şeması işletme içindeki 

pozisyonlar arasında varolan ilişkilerin şematik bir gösterimidir. Organizasyon 

şemasında; işletmenin tümünde her pozisyonun nereye yerleştiği ve yetki 

sınırları ile sorumluluk alanları açıkça görülür 11 

Bir otel işletmesinin organizasyon yapısını oluşturan temel bölümleri 

incelediğimizde, otel faaliyetlerinin daha iyi anlaşılması sağlanacaktır. Bir otel 

organizasyonunda genel olarak bulunan temel böltimler şunlardır: 

1 . Yönetim Bölümü 

2. Odalar Bölümü 

a. Önbüro Bölümü 

b. Kat Hizmetleri Bölümü 

ll Steadmon ve Kasavana, a.g.e. s.27. 
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3. Yiyecek içecek Bölümü 

4. Yardımcı Bölümler 

a. Pazarlama ve Satış Bölümü 

b. Muhasebe Bölümü 

c. Personel Bölümü 

d. Mühendislik Bölümü 

e. Güvenlik Bölümü 

f. Diğer Yardımcı Bölümler 

5. Diğer Bölümler 

a. Eğlence Faaliyetleri Bölümü 

b. Kumarhaneler 

Her otel işletmesi için düzenlenebilecek ayrı organizasyon şernaları 

olmasına karşın, konumuzia ilişkisi açısından Şekil Lde büyük otel işletmesi 

organizasyonu örneği sunulmaktadır. 



Genel Müdür 

Sekreter 

Gn.Md.Yrd 

Personel Muhasebe Teknik Pazarlama GUvenlik 

ÖnbOro 

ŞEKil 

BUyük Otel Organizasyonu 
KAYNAK: Denney G.Rutherford, "Hotel Management and Operations", 1990, s. 15. 
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1. Yönetim Bölümü 

Otel işletmelerinde yönetim bölümü, otel faaliyetlerine rehberlik etmek, 

faaliyetleri sağlıklı bir biçimde yerine getirmek, diğer ilgili hususlara sahip 

olmak ve bunları düzenli olarak raporlamaktan sorumludur. Bir otelin yönetim 

bölümünün başlıca görevleri; planlama, organize etme, koordine etme, yöneltme 

ve belirlenmiş amaçlara ulaşılıp ulaşılmadığını kontrol etmeyi içerir. Bu 

görevler ise otel bölümlerinin ve çalışan personelin yönetim ve denetimini 

gerektirir 1 2. 

Bir otel işletmesinin üst düzey yöneticisine genel müdür, işletme müdürü 

ya da otel müdürü adı verilir. Genel müdür pozisyonundaki kişi; aynı şehir, başka 

şehirler veya başka ülkelerdeki birden fazla sayıdaki otelleri yönetebilir. Zincir 

otel işletmesi olarak adlandırılan bu işletmelerde, genel müdür dışında her 

işletmenin müstakil bir yöneticisi bulunmaktadır 13. 

Genel Müdür bir otelin tüm bölümlerinin denetiminden sorumlu iken; o, 

belirli bölümlerin gözetimini Genel Müdür Yardımcısına tahsis edebilir. 

Çoğunlukla Genel Müdür Yardımcıianna otelin odalar bölümünü denetiemek görevi 

verilir. Genel Müdür işletmeden uzakta bulunduğunda, Genel Müdür Yardımcısı 

temsili Genel Müdür olarak görev yapar. Genel Müdür ve Genel Müdür 

Yardımcısının herikiside işletmeden uzakta olduğunda, işletmede görev başında 

bulunan bir bölüm yöneticisi yönetim bölümünün sorumluluğunu alması için 

tayin edilir. 

12 

13 

Steadmon ve Kasavana, a.g.e. s.34. 

Orhan Mesut Sezgin ve Yıldırım Acar, Turizm, Tanıtım, Pazarlama, 

Ekonomi, (Ankara: Baştem Yayın No. ı, 1991 ), s.64. 
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2. Odalar Bölümü 

Odalar bölümü, misafirlerin konaklamaları süresince bekledikleri 

hizlmetleri yerine getirmede merkezi rol oynayan temel bölümleri içerir. 

Bunlar; önbüro ve kat hizmetleri bölümleridir. 

işletmenin bu bölümlerinden en üst düzeyde sorumlu kişi olan odalar 

bölümü müdürü aynı zamanda işletmenin Genel Müdür Yardımcısı 

pozisyonundadır. ı 4 

a. Önbüro Bölümü 

Bir otel işletmesinin odak noktası veya beyin merkezi konumunda olan 

önbüro, işletmenin organizasyon yapısının her basamağında neler olup bittiğinden 

haberi olmalıdır. ı 5 Otelin önbüro bölümünden sorumlu olan Önbüro Müdürü, 

önbüro personeli ve çalışmalarını kontrol eder. Onun denetimi altında çalışanlar; 

rezervasyon, resepsiyon, önkasa, üniformalı personel ve telefon operatörleridir. 

Gelecek dönemlerdeki konaklamalar için rezervasyonların alınması ve 

gerekli işlemlerin yapılması rezervasyon personelinin temel sorumluluklarıdır. 

Misafir istek ve ihtiyaçlarını öğrenerek, hangi oda fiyatında konaklama 

yapacağını belirlemeye yardım etme, konaklamaya ilişkin kayıt işlemlerinin 

yapılması, oda tahsisi ödeme yönteminin belirlenmesi, anahtarların verilmesi, 

kontrolü ve misafirin odasına yerleştirilmesi resepsiyon personelinin başiıcı 

ı 4 

ıs 

Peter Franz Renner, Basic Hotel Front Office Procedures (New York: Van 

Nostrand Reinhold lnt.Comp.Ltd., 1989), s.8. 

Denney G.Rutherford, Hotel Management and Operations (New York: Van 

Nostrand Reinholdlnt.Comp.Ltd., 1990), s.53. 
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sorumlulukları arasındadır. 1 6 Görülüyor ki, resepsiyon bir otelin 

göstergesidir. Resepsiyon personelinin başarısı otelin başarısı anlamına gelir. 

Tüm misafir gözlerinin sürekli resepsiyon personeli üzerinde olduğu hiçbir 

zaman unutulmamalıdır. 

Misafirlere ait hesap cetvellerinin doğru ve zamanında tutulması, oteldeN 

ayrılışlarda hesapların tahsili, ayrıca kasa ile ilgili tüm işlemlerin yapılması 

önkasa personelinin sorumluluklarıdır. 

Üniformalı personel, misafirleri otel girişinde karşılar, odalarına 

götürür. Konaklama sonunda önkasaya götürerek otelden ayrılmalarına ve ulaşım 

araçlarına gitme.lerine yardımcı olur. Üniformalı personelin, otel işletmesinin 

bütün bölümlerini tanıması ve oralarda bulunması gerektiğinden otel işletmesinin 

gözleri ve kulakları olarak hareket ederler. 

Telefon operatörleri, bütün aramaları cevaplandırmanın ötesinde onları 

takip etme ve fiyatlandırmadan ayrıca. özel misafir hesaplarını önkasaya 

ulaştırmadan sorumludur. 

b. Kat Hizmetleri Bölümü 

Kat hizmetleri bölümü bir otel işletmesindeki bütün konuk odalarının ve 

genel alanların temizlik işlerinden sorumludur. Bölüm bir ya da daha fazal 

denetçinin yardım ettiği Kat Hizmetleri Müdürü (housekeeper) tarafından 

yönetilir. 1 7 Kat Hizmetleri Müdürü; lobi, bürolar ve meydanlar dahil tüm genel 

alanların temizlik bakım işlerinin yapılmasından sorumludur. Çamaşırhane, 

16 
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Rutherford, a.g.e. s.SS. 

Kathleen M.lverson, Introduction to Hospitality Management (New York: 

Van Nostrand Reinhold lnt.Comp.ltd., 1989), s.1 02. 
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kayıp ve bulunan eşyalar, çamaşır taşıyıcılar vb. alt birimlerin fonksiyonlarıda 

bu bölüm yöneticisinin denetiminde olabilir. Kat hizmetleri müdürüne yardımcı 

olan Kat Şeflerinden herbiri bir veya daha fazla kata tahsis edilirler. Her kat şefi 

kendi alanındaki misafir odası görevlileri olan kat hizmetiilerinin çalışmasını 

kontrol etmeden sorumludur. 

3. Yiyecek ve içecek Bölümü 

Otel işletmelerinde yiyecek içecek bölümünün yöneticisi olan Yiyecek 

içecek Müdürü; gerekli malzemelerin satın alınmasından, taşınması, saklanması 

ve kullanımına kadar tüm işlerin yapılmasından sorumludur ve tüm yiyecek 

içicek hizmetlerinin denetimini gerçekleştirir. 1 8 Yiyecek içecek Müdürü; 

yiyecek maliyeti kontrolü, menü planlama ve geliştirme, pazarlama ve personel 

seçimi konularında bilgili ve deneyimli olmalıdır. 

Yiyecek ve içecek bölümü, sıkı misafir ilişkilerini gerektiren bir 

bölümdür 1 9. ik ram sorumlusu, toplantı ve ziyafet organizatörleri, restoran 

şefi, bar şefi ve bunların astiarı pozisyonunda çalışanların tümü servis 

personelini oluşturmaktadır. Servis personeli otelin bütün alanlarında çeşitli 

amaçlarla bulunan misafirlere ve aynı zamanda odalarında istirahat eden 

misafirlerede hizmet verme durumunda olduklarından tüm otel misafirleriyle 

yakın temas halindedirler. 

18 
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4. Yardımcı Bölümler 

Otel işletmelerinde bazı bölümler misafire doğrudan hizmet vermezler. 

Fakat bu bölümler, işletme sisteminin bir bütün olarak korunmasına yardım 

ederler. Bu bölümlerin bazıları aynı zamanda misafirlerle direkt ilişki kuran 

bölümlere hizmet ederler. 

a. Pazarlama ve Satış Bölümü 

Bölümün temel amacı otel işletmesi tarafından sunulan ürün ve 

hizmetlerin satışını yönetmektir. Pazarlama ve satış bölümünün temel 

fonksiyonları; satış, rezervasyon anlaşmaları, reklam ve halkla ilişkilerdir. 

Pazarlama faaliyetinin amacı, misafirleri işletmeye çekmektir. Pazar yerinin, 

ürünlerle rekabet etmenin, misafir gereksinimlerinin, beklentilerinin ve 

gelecekteki taleplerin araştırılması yoluyla bu amaca ulaşılır2 O. 

Satış faaliyetinin amacı ise misafir odalarını satmaktır. Bunun dışında 

toplantı ve kongre piyasası ile ilgitenrnek bu bölümün sorumluluğundadır. Satış 

çabalarının yoğunlaşacağı hedef piyasaların tespit edilmesinde, hangi piyasaya 

yakın olunacağı ve girileceği konusunda yönetim bölümü ile ortak bir karar 

alınmaktadır. 21. Pazarlama ve satış bölümünün yöneticisi; oda fiyatlarının 

belirlenmesinden, paket fiyatların hazırlanmasından ve özel programların 

pazarlanmasından sorumludur. 

20 
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Steadmon ve Kasavana, a.g.e. s.32. 

Met, a.g.e. s.48. 
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b. Muhasebe Bölümü 

Bir otelin muhasebe bölümü işletmenin finansal faaliyetlerini takip 

etmeden sorumludur. Muhasebe bölümü aynı zamanda; bütçeleme ile otel 

işletmesinin harcama limitlerini belirlemeye, tahmin raporları hazırlamaya ve 

beklenen satış gelirlerini projelendirmeye yardımcı olur. 

c. Personel Bölümü 

Personel bölümü, işletmede boş olan pozisyonlara en iyi adayları bulmada, 

ilgili bölüme yardım etmekle sorumludur. Adayların seçimine ilişkin son karar 

genellikle ilgili bölüm tarafından verilmektedir 2 2. Personel bölümünün aynı 

zamanda; sicil tutma, işe alma, mülakat, işe yerleştirme, eğitim programları 

hazırlama, ücret araştırmaları yapma, iş ilişkilerini bildirme, ödüllendirme ve 

cezalandırma sistemi, iş güvenliği, sağlık ve sosyal hizmetler kurma ve işletme 

gibi sorumlulukları vardır. 

d. Teknik Bölüm 

Bir otelin mühendislik bölümü; işletmenin iç ve dış kısımlarının bakım 

işlerinden ve bu işlerde kullanılan malzeme, araç ve gereçlerin muhafazasından 

s-orumludur. 

Otel işletmelerinin teknik personeli arasında; ısıtma , soğutma ve 

havalandırma sistemlerinin bakımını yapan teknisyenler, elektrikçiler, sıhhi 

tesisatçılar, boyacılar ve döşemeciler bulunmaktadır. Mühendislik bölümü 

22 John P.Daschler ve Jack D.Ninemeier, Supervision in the Hospitality 

lndustry (Michigan: The Educational of the American Hotel Motel Association, 

1984), 5.128-129. 
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çalışanları otel binası tesisatının bakım onarımı ile ilgilenirler ve çalışmalarını 

tamamıyle arka planda yürütürler. 

e. Güvenlik Bölümü 

Otel misafirleri, ziyaretçileri ve çalışmalarının sağlık ve güvenliği bütün 

otel personelini ilgilendirmelidir. Otellerde bu görevi üstlenen güvenlik kadrosu, 

otel personelinden, sözleşmeli güvenlik memurlarından ya da emekli polis 

memurlarından oluşabilir. Genel olarak güvenlik sorumlulukları; işletmeyi 

devriye gezme, kontrol mekanizmasını izleme, misafirlerin ziyaretçilerin ve 

personelin etelde güvenliğini sağlama olarak sıralanabilir. 

f. Diğer Yardımcı Bölümler 

Otel işletmelerinin çoğu yukarıda açıklanan yardımcı bölümleri 

organizasyon yapılarının ihtiyacına uygun olarak oluşturmaktadırlar. Veri işleme 

ve bilgi hizmetlerinin sistemleştiği bilgi işlem bölümleri bunlardan biridir. 

5. Diğer Bölümler 

Bazı otel işletmeleri sahip oldukları özelliklerinden dolayı misafirlerin 

ortaya çıkabilecek gereksinimlerine ve beklentilerine cevap verebilmek amacıyla 

çeşitli bölümler kurarak bunları hizmete açarlar. 

a. Eğlence Faaliyetleri Bölümü 

Oteller ister grup olsun ister bireysel olsun bütün misafirlerine eğlence 

türünden etkinlikler organize etmek için başka bölümler oluştururlar. Bunlarda; 
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golf, tenis, bovling turnuvaları, turlar, günübirlik seyahatler gibi faaliyetler, 

ayrıca çocuklara özel programlar düzenlenmektedir. 

b. Kumarhaneler (Kasinolar) 

Eğlence ve dinlencenin ön planda tutulduğu ve yasal olarak talih oyunları 

ile bütünleşen kasino uygulamaları, aynı zamanda; restoran, bar hizmetleri ve 

gece kulübü eğlenceleri ile entegre olmuştur. 23 

ll. OTEL iŞLETMELERiNiN YÖNETiMi 

A. GENEL OLARAK iŞLETME YÖNETiMiNiN TANIMI 

işletmelerin yönetiminde temel amaç, ortaya çıkabilecek ihtiyaçları 

tahmin etmek ve bu ihtiyaçları karşılamak için çözüm yolları aramaktır. 

Ekonomik sosyal gelişme ve değişmeler işletme yönetiminin sosyal bir 

sistem olan örgüt içindeki önemini son derece artırmıştır.2 4 Yönetim faaliyeti 

bir taraftan başkaları ile birlikte çalışmayı gerektirirken, diğer taraftanda 

amaçlara ulaşmayı, kıt kaynaklardan en iyi şekilde faydalanmayı, verimlilik ve 

etkinlik sağlamayı ve değişen çevrelerde faaliyet göstermeyi gerektirmektedir. 

Yönetim insanların belirlenmiş bir amaç etrafında örgütlenmesi ve bu 

amaç doğrultusunda düzenli bir biçimde çalıştırılması olarak tanımlanabilir. 2 5 

23 

24 

25 

"Turizm DOnyası Dergisi", Y.3, 5.38/1 (Kasım 1992), s.6-7. 

Tamer Koçel, Işletme Yöneticiliği (istanbul: i.ü.işletme Fakültesi Yayını, 

1989), s.?. 

lnan Ozalp, Yönetim ve Organizasyon (Eskişehir: Anadolu Üniversitesi 

Yayını, 1992), C.l, s.3. 
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O halde; insanların işbirliğini sağlama ve onları bu amaca doğru yürütme iş ve 

çabalarının başkalarının aracılığı ile amaçlara ulaşma veya başkalarına 

işgördUrme faaliyetlerinin toplamı yönetim sürecini oluşturur. 2 6 

B. OTEL iŞLETMELERi AÇlSlNDAN iŞLETME YÖNETIMi 

Gelecekte pekçok otel işletmesinin başarısı, işletmelerini ne kadar iyi 

yönetmelerine, kontrol etmelerine ve elverişli bilgilerden yararlanmaianna 

bağlı olacaktır. Fakat işletme faaliyetlerinin başarısında yalnızca bu durum 

geçerli olmayabilir. Aynı zamanda yöneticiler işletmenin pazar yapısını ve 

rekabet durumunu etkileyen iş çevresindeki başka bilgi kaynaklarını geliştirmeye 

gereksinim duyarlar. 

Önemli yönetim bilimcilerinden Peter Orueker'ın vurguladığı gibi 

önümüzde gelişen ve değişen bir toplumun verimliliğinin odak noktası bilgi 

çalışan ıdır. Yani; verimli fikir, kavram ve bilgileri uygulayan insanlardır2 7. 

Buradan hareketle otel işletmeleri açısından yönetim, organizasyon amaçları 

başarmada bilgi ve işin değişmediği varsayımından uzuklaşmış birey ya da 

gruplar aracılığı ile yapılan faaliyetlerin toplamı olarak açıklanabilir. 

C. GENEL KABUL GÖRMÜŞ BEŞ TEMEL YÖNETiM FONKSiYONUNUN 

OTEL iŞLETMELERi AÇlSlNDAN iNCELENMESi 

Bütün yönetimsel çözümlere yol gösteren yönetim fonksiyonları iki 

kısımda incelenecektir. Önce yönetimin temel fonksiyonları, sonra çeşitli 

yazarların bakış açılarına göre diğer yönetim fonksiyonları ele alınacaktır. 

26 
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ı. Planlama 

Yönetimin diğer fonksiyonianna yön veren planlama, yönetimin ilk ve en 

önemli sorumluluğudur. Planlama herkesin önemli olduğunda birleştiği bir konu 

olmasına rağmen genellikle otel yöneticileri tarafından ihmal edilen bir konudur. 

Oysa ihmal bir hatadır. Planlama yapmayan yöneticiler işletmeyi 

yönetemezler. 28 

Planlama için bir tanım verecek olursak planlama, belli bir amaca 

ulaşmak için çeşitli seçenekler arasında tercih yapmaktır. 2 9 Planlamanın amacı 

otel işletmesinde hangi faaliyetlerin yerine getirileceği, bu faaliyetlerin nasıl ve 

kimler tarafından yapılacağını sırasıyla ortaya koymaktır. Otel yöneticileri 

gelecekteki işletme faaliyetlerine rehberlik edecek planlama çalışması ile diğer 

yönetim fonksiyonlarını harekete geçirir. 

Planlama, örgütün bütün basamaklarında yapılır. Bir otel işletmesindeki 

her yönetici ve gözetirnci planlamayı bilmelidir. Üst düzey yöneticiler yalnızca 

işin nasıl yapılacağını değil, organizasyon amaçlarla ilgili ne yapılacağınıda 

planlamalıdırlar. Aynı zamanda işletmenin diğer çalışanlarıda kendilerine ait 

planları yapmalıdırlar. Çünkü yapılan iş ne olursa olsun (önbüro, kat hizmetleri, 

yiyecek içecek vb.) personel kendi çalışmalarını planladıkları taktirde onu daha 

kolay ve hızlı gerçekleştirecektir. 

Otel işletmelerinin başarısı, ancak yetenekli ve başarılı yöneticilerin 

idaresi ile mümkün olacağı açıktır. Yöneticinin başarısıda amaca uygun gerçekçi 

ve uygulanabilir planlamanın yapılmasından geçmektedir. 

28 

29 

Jerome J.Vallen ve James R.Abbey, The Art and Science of Hospitality 

Management (Michigan: The Educational Institute of the American Hotel Motel 

Association, 1987), s.66. 

Özalp, a.g.e. s.l22. 
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2. Organize Etme 

Planlama gibi hazırlık safhası içinde yeralan ve adeta onun bir uzantısı 

niteliğini taşıyan organize etme; işletmeyi faaliyete geçirebilecek duruma getirme 

aşamasıdır. Yapılacak işleri ve bu işleri yapması için gerekli insan ve maddesel 

kaynakları en uygun şekilde seçmek ve gruplandırmak örgütleme fonksiyonuna 

ilişkindir 3 O. Organize etme fonksiyonunun kapsamı aşağıdaki gibi 

açıklanmaktadır3 1: 

* Başarılacak hedeflerin saptanması 

* Başarılması gerekli işlerin belirlenmesi 

* Insan kaynaklarının değerlendirilmesi 

* Fiziksel olanakların değerlendirilmesi 

* işlerin, insan kaynaklarının ve fiziksel olanakların organizasyon yapı 

içinde gruplandırılması 

* Belli bir işi yapma yükümlülüğünOn (sorumluluk) ve bu işi yapmak 

için gereken kararları verme vede harekete geçme hakkının (yetki) 

belirlenmesi 

Otel işletmelerinde örgütleme faaliyetleri, işletmenin önceden belirlenen 

hedeflere ulaşması için gerekli olan biçimsel yapının kurulmasına yöneliktir. Otel 

işletmelerinde örgütleme fonksiyonu etkili bir biçimde yerine getirildiğinde 

işletme personeli kendisinden beklenen rol ve işlevleri anlayacağı gibi işletmenin 

amacını da kavramış olacaktır. Bununla birlikte çalışanların herbiri; 

görevlerinin işletmenin diğer bölümlerinde çalışanların görevleriyle olan 

30 
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Erol Eren, Yönetim ve Organizasyon (istanbul: i.ü.işletme Fakültesi Yayını, 

1991 ), s.99. 
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ilişkisini anlayacağı gibi, kimin ne iş yapacağı, kimin kime karşı rapor ve hesap 

vermekten sorumlu alacağınıda göreceklerdir. 

3. Yöneltme 

Planlanan amaçlara ulaşmak organize etme ve yöneltme ile sağlanabilir. 

Yöneltme, planlara göre bir organizasyonu harekete geçiren yönetsel bir 

faaliyettir. Yöneltme faaliyeti, yöneticilerin astiarına emir verme ya da diğer 

yollarla ne yapılması gerektiğini bildirmesidir3 2. Aynı şekilde otel 

yöneticilerininde etkili kararlar alabilmesi ve kararlar verebitmesi 

gerekmektedir. O halde yönetirnde başarılı olmanın bir diğer koşulu da işletme 

personelinin, yönetimin kendilerinden ne beklediklerini anlamasıdır. Bu nedenle 

otel yöneticilerinin astiarına ne yapılması gerektiği konusunda açık olmaları 

gereklidir. 

4. Koordinasyon 

Koordinasyon fonksiyonu, yönetim faaliyetinin bütün aşamalarında aynı 

derecede önemlidir. Koordinasyonun tüm yönetim fonksiyonlarının yerine 

getirilmesi için gerekli olan bir işlev olarak görülmesi onun, bazen diğer yönetim 

fonksiyonları içinde ele alınmalarına neden olmaktadır. 

Koordinasyon, işletmenin hedeflerine ulaşabilmesi için çalışanların 

çabalarının uyumlaştırılması ve birbirlerini tamamlamaları biçiminde ifade 

edilmektedir3 3. Başka bir aniatımda koordinasyon, bireylerin ve bireylerden 

oluşan grupların önceden belirlenen amaçlarının gerçekleştirilmesi için, 

32 
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ilker Birdal ve Nilgün Aydemir, Yönetim Teorileri (istanbul: Sistem Yayıncılık 
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kararlar almada, faaliyetlerde ve fonksiyonlarda organizasyonun bölümlerini 

biraraya getirmektir şeklinde tanımlanmaktadır34. 

Gerçekten otel işletmeleri de diğer işletmelerde olduğu gibi değişik 

bölümlerden oluştuğuna göre, bu bölümler içinde ve bölümler arasında uyurnun ve 

işbirliğinin olması gereklidir. Birbirinden farklı pekçok faaliyeti birarada 

yerine getiren otel işletmelerinin başarısında, bu faaliyetlerin birbiriyle uyum 

içinde koordine edilmesi ve faaliyetlerin birbirini aksatmaması hususu çok 

önemlidir. 

S. Denetim 

Denetim, diğer yönetim fonksiyonlarını çerçevesi içine alır. işletmenin 

mevcut faaliyetlerinden elde edilen sonuçların ölçülmesi ve bunların önceden 

belirlenen hedeflerle karşılaştırılması denetimle mümkündür3 S. Önceden 

belirlenen hedefler, planlama sürecinde ortaya koyulduğundan denetimle planlama 

yakın ilişkilidir. Denetim ancak planlama yapıldığında mümkündür. Denetim 

faaliyetlerinde de planlamada olduğu gibi "biz şimdi neredeyiz?", "nerede olmak 

istiyoruz?", "buradan oraya nasıl ulaşabiliriz?" sorularına cevap aranma ktadır. 

Aralarındaki fark; planlama fonksiyonunun faaliyetlerden önce, denetim 

fonksiyonunun ise faaliyetler sırasında ve sonrasında 

gerçekleştirilmesindedir. 3 6 

işletmelerin ulaşmak istedikleri sonuçların tespiti~ hedeflerin hangi ölçüde 

gerçekleştirildiğinin belirlenmesi, hedeflere ulaşmada plandan sapmaların ortaya 

çıkarılması ve gerekli tedbirlerin alınması konuları denetim sayesinde irdelenir 

34 
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Özalp, a.g.e. s.202. 

Herbert Hicks ve C.Ray Gullett, Management (Mc Graw Hill Ine., 1981 ), s.9. 

Tengiz Üçok, Yönetim ilkeleri (Ankara: Gazi Ünv.l.i.B.F.Yayını, 1992), s.l SS. 
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ve açıklığa kavuşturulur3 7. Gerektiğinde alınan düzeltici tedbirlerin amacı ise, 

önceden ortaya çıkan bir hatayı düzeltmek kadar, o hataların nedenini bulmak ve 

gelecekte aynı hataya düşmernek için önlemler almaktır. 

D. FARKLI YÖNETiM YAZARLARININ BAKlŞ AÇlLARlNA GÖRE DiGER 

YÖNETiM FONKSiYONLARININ OTEL iŞLETMELERi AÇlSlNDAN 

iNCELENMESi 

Kadrolama ve iletişim; otel işletmelerinin özelliği itibariyle, çeşitli 

yazarlar tarafından geniş kabul gören diğer yönetim fonksiyonlarındandır. 

ı. Kadrolama 

Kadrolama fonksiyonu, örgütün amaçlarına ulaşması için, örgütleme 

faaliyeti sonucunda ortaya çıkan çeşitli pozisyonlara eleman bulmayı, işletmenin 

ihtiyaçlarına uygun personel seçmeyi ve herbirinin işgal ettikleri kadroların 

gerektirdiği sorumlulukları almaları için sonradan eğititmeleri ile ilgilidir3 8. 

Kadrolama fonksiyonunun otel işletmelerinin özellikleri açısından 

örgütleme fonksiyonundan ayrılarak ele alınmasının önemli nedenleri vardır.Otel 

işletmelerinde yapılan işin bireysel hizmete dayalı olması ve bütün işletme 

başansının çoğunlukla bu hizmeti gerçekleştiren personelin niteliklerine ve 

işlerini nasıl yaptıklarına bağlı oldukları görülmektedir. Konaklama 

endüstrisinde personel devir oranının yüksek olması nedeniyle, otel 

yöneticilerinin personel seçiminde ustalıkla hareket etmesi gereklidir. Aksi 
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taktirde onların işletmeye olan işgücü maliyetleri çok daha yüksek olacaktır. Bu 

nedenle otel yöneticilerinin işe uygun doğru kişiyi seçmeleri belkide vermek 

zorunda olacakları en önemli kararlardandır3 9 

O halde otel işletmeleri için; etkili bir kadrolama faaliyetinin anahtarı, 

işletme için en iyi personeli seçmek ve onları işletmede tutmaktır 

denilebilir40. 

2. iletişim 

Otel işletmelerinde de çalışanların motive edilmesi çok açıktır. Otel 

personeli birlikte çalışmadıkça organizasyon amaçlara etkinlikle 

ulaşamayacaktır. Otel işletmeciliğinde ekip çalışmasına ihtiyaç olduğundan, otel 

yöneticilerinin çalışanları işletme amaçları ile uyumlaştırması gerekmektedir. 

Buda yöneticilerin personelini motive edecek uygulamalar geliştirmesi ile 

mümkün olacaktır. Bir işletmede çalışanları nelerin motive edeceğini öğrenmenin 

en iyi yolu ise onlarla iletişim kurmaktır. 

iletişim bilgi ve anlayışın bir bireyden diğerine geçirilmesi süreci olarak 

ifade edilmektedir. iletişim temel olarak insanlar arasında bir anlam köprüsüdür. 

Bu köprüyü kullanarak, bir birey tüm insanları birbirinden uzaklaştıran yanlış 

aniaşılmaları güvenli bir biçimde geçebilir4 1 . 

39 

40 

41 

lverson, a.g.e. s.175. 

David Wheelhouse, Managing Human Resources in the Hospitality 

lndustry (Michigan: The Educational Institute of the American Hotel Motel 

Association, 1989), s.41. 

Keith Davis (Çev.Kemal Tosun), işletmede insan Davranışı,Örgütsel 

Davranış (istanbul: i.ü.işletme Fakültesi Yayını, No: 199, 1988), s.594. 
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Otel işletmeleri; çevresindeki diğer işletmelerle, hizmet sunduğu 

misafirleri ile aynı zamanda bünyesindeki tüm çalışanları ile karşılıklı yoğun 

iletişim halindedir. Bu nedenle modern otel işletmelerinde yönetimle ilgili tüm 

fonksiyonlar iletişime dayalıdır. 

iletişim, çalışanları biraraya getiren, ekip çalışması için taban oluşturan 

ve işletmenin ilgili olduğu tüm birimlere bilgileri ulaştıran bir yönetim 

fonksiyonudur. Etkin iletişim prosedürleri olmaksızın, hiçbir otel işletmesinin 

yaşamının uzun sürmeyeceği ve güçlüklerle karşılaşacağı açıktır. Bu nedenle 

iletişim fonksiyonu otel işletmelerinin yönetiminde yaşamsal öneme sahiptir42. 

42 Vallen ve Abbey, a.g.e. s.147-148. 



iKiNCi BÖLÜM 

OTEL iŞLETMELERiNDE ÖNBÜRO 

1. OTEL iŞLETMELERiNDE ÖNBÜRONUN GENEL OLARAK YAPISI VE 

DiGER BÖLÜMLERLE iLiŞKiSi 

A. ÖNBÜRONUN GENEL OLARAK YAPISI 

Bir otel işletmesi nasıl organize edilirse edilsin önbüro. daima otelin odak 

noktasıdır. Misafir temaslarının gerçekleştiği temel yer olan önbüroda 

misafirlerin profili hakkında ne kadar ayrıntılı bilgi elde edilirse, otel 

faaliyetlerini yönetmek ve kontrol etmek o kadar kolaylaşmaktadır. Önbüro otel 

işletmelerinde iletişim ve bilgi dağıtımının temel kanalı olarak hizmet 

etmektedir. Yani misafire ilişkin faaliyetlerin merkezi konumunda olan önbüro, 

bu faaliyetlerin yerine getirilmesi için ilgili bölümlere gerekli bilgileri sunarak; 

ötel bölümleri arasındaki iletişimi sağlar. 
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Önbüro genel olarak fonksiyonel bölümler halinde organize edilmektedir. 

Bu bölümlerin herbiri için özelleşme derecesi, otel işletmesinin hacmine bağlı 

olarak değişebilir. Bazı otel işletmeleri önbüroda yürütülen her fonksiyon için 

farklı bölüm oluştururken; bazı otellerde tüm önbüro fonksiyonlarının 

yürütülmesinden sorumlu olan yalnızca bir ya da birkaç bölüm oluştururlar 1 

1. Önbüronun Tanımı 

Önbüro adından da anlaşılacağı gibi otel işletmelerinin girişinde, 

misafirterin hemen görebileceği biçimde yer alır. Otel işletmesinin girişini 

kapsayan ve trafiğin yoğun olduğu lobi adını verdiğimiz salona yerleştirilen 

önbüro, otelin giriş kapısına, asansörlere, yer ve yön belirleyici panolara 

tamamen hakim bir yerde kurulu bir banko ile ayrılmıştır. Bu bankonun 

arkasında çalışanlar ise gerekli resepsiyon donanımının yerleştiği bir alan 

bulunan ve odanın arkasında rezervasyon ve santral hizmetlerini kapsayan arka 

ofis çalışmalarının gerçekleştirildiği bölüme önbüro adı verilmektedir. Önbüro 

yalnızca resepsiyon bankosu ve onun arkasında yerleştirilen sabit alan değil, 

misafir hizmetlerine ilişkin bir görevler paketinin sunulduğu yerdir. 

2. Önbüronun Otel içindeki Önemi 

Önbüro otel faaliyetleri arasında kumanda merkezi görevini yürüterek 

otelin beyni rolünü üstlenir. Önbüro oteli misafirlere karşı temsil eder yani 

otelin vitrini pozisyoundadır. Misafirlerin ilk olarak başvurdukları ve işletme 

hakkında ilk izlenimi edinecekleri yerdir. Bir misafir önbüro tarafından otele 

kabul edilir, önbüro tarafından karşılanır, önbüro tarafından odasına 

Michael L.Kasavana, Hotel Information Systems (Boston: CBL Publishing 

Company, Ine., 1987), s.l7. 
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yerleştirilir, konaklama süresi boyunca sunulan hizmetlerin büyük bir bölümü 

önbürodan gelen bilgiler doğrultusunda yerine getirilir ve sonuçta otelden ayrılışı 

ve ayrılmaya ilişkin gerekli işlemleri yine önbüroda tamamlanır. Bu nedenle otel 

işletmelerinde, misafirler ile otel yönetimi arasındaki mantıklı iletişim hattını 

oluşturan önbüro bölümünün küçümsenemez önemi vardır. 

3. Önbüronun Fiziki Yerleşimi 

Önbüronun başarılı olmasında bilgi ve deneyim sahibi uzman personelin 

çalışması kadar, önbüronun, mevcut donanımların, kullanılan araç gereç ve 

malzemelerin yerleşim düzenide önemli bir yer tutmaktadır. 

Önbüro faaliyetlerinin bir bölümü, misafirlerle doğrudan temas eden, 

onların gözleri önünde çalışmalarını gerçekleştiren ön ofis elemanları tarafından, 

bir bölümüde misafirlerin direkt olarak göremediği ön ofisierin arka tarafındaki 

alanda çalışmalarını gerçekleştiren arka ofis elemanları tarafından yerine 

getirilir*. Ön ve arka ofis farklı alanlarda kurulu olmakla birlikte aradaki 

mesafenin fazla olması iş akışını engelleyecektir. Misafir hizmetlerinin en kısa 

sürede gerçekleştirilmesi için ön ve arka ofisierin birbirinden uzak alanlarda 

kuruimamasma dikkat edilmelidir. 

Önbüroda çalışmayı geciktiren veya engelleyen düzensizlikten 

kaçınılmalıdır. Önbüroda kullanılan makinelerin, oda ratlarının, dosya 

dolaplarının dağınık görünümü misafirlere o işletme ve çalışanları hakkında fikir 

verecektir. Örneğin banka üzerinde otelin tanıtım broşürleri ve mümkünse 

çiçekler dışında başka araç gereç ve malzeme bulundurulmaması daha iyi 

olacaktır. Ayrıca bilgisayar, teleks, telefaks gibi donanım araçlarının bulunacağı 

* Otel işletmeleride resepsiyon, önkasa ve belkaptanlık ofisleri ön ofisler; 

rezervasyon ve santral ofisleri arka ofisler olarak adlandırılır. 
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yer titizlikle seçilmelidir. Araçların özellikle ihtiyaç duyulduğu ve kullanıldığı 

bölümlerde bulundurulmasına dikkat edilmelidir. 

Önbüronun görünümü ile lobinin hatta otelin genel görünümü uyumlu 

olmalıdır. Önbüronun genel konumu itibariyle lobide kolaylıkla farkedilebilir ve 

ulaşılabilir olması gerekir. Önbüroda bulunan sembol ve yazılar rahatlıkla 

görülmeli ve okunmalıdır. 

Önbüro bankosu ne çok yüksek nede alçak olmalı, bir misafirin ayakta 

rahatlıkla yazı yazabilmesi dikkate alınmalıdır. Ayrıca bankonun iç bölgeside çok 

derin olmamalı, gerekli olduğu anda malzemelere ulaşılmalıdır. Örneğin; ı 00 cm. 

yüksekliğinde bir bankonun iç bölgesinin derinliği 60-65 cm. uzunluğunda 

olabilir. Bankonun üstü çok sert bir malzemeden olmamalı, yazı rahat 

yazılmalıdır. Ön yüzeyide kolay temizlenebilir olmalıdır. 

Önbüronun fiziki yerleşimi yapılırken, otel işletmesinin yapısal hacmi, 

sınıf ve standartları, misafir giriş ve çıkış periyodu, kayıtların yoğunluğu gibi 

faktörlerin gözönünde bulundurulması gerekmektedir. 

4. Önbüronun Görevleri 

:ıt 

Önbüronun; konaklama amacıyla otel işletmesine başvuran misafir adayına 

karşı o andan misafirin otele geleceği ve otelden ayrılacağı son ana değin titizlikle 

yerine getirmek durumunda olduğu görevleri vardır. Önbüronun sözkonusu edilen 

görevlerini genel olarak şu şekilde sıralamak mümkündür : 
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a. Otelde konaklama talebinde bulunan misafirterin isteklerinin 

zamanında cevaplandırılması 

b. Gelen misafirterin karşılanması, konaklamaya ilişkin bilgi formlarının 

düzenli ve eksiksiz biçimde tutulması 

c. Misafire ait bagajların odasına çıkarılması ve misafirin odasına 

yerleştirilmesi 

d. Misafir istek, ihtiyaç ve şikayetleriyle ilgilenilmesi, sorunlara hemen 

çözüm getirilmesinde yeterli olunamıyorsa, üst yöneticiye konunun 

haber verilmesi 

e. Misafirterin memnuniyetini sağlamak yada artırmak ıçın diğer 

bölümlerle işbirliği yapılması 

f. Misafirlere otelin bulunduğu çevrede gerçekleşen sanatsal, kültürel 

etkinlikler, otel ve şehir hakkında gerekli bilgilerin sağlanması 

g. Misafirlere gelen mektup, teleks, telefon mesajlarının veya 

paketlerinin alınması ve kendilerine zamanında eksiksiz olarak 

iletilmesi 

h. Misafir emanetlerinin saklanması, ilgili formların dotdurulması ve 

emanetterin eksiksiz olarak geri verilmesi 

ı. Misafir foliolarının açılması, yaptığı tüm harcamaların işlenmesi, 

hesabın heran ödemeye hazır hale getirilmesi ve misafirin ayrılması 

sırasında hesabının tahsil edilmesi 

j. Para bozma, farklı ülke paralarının birbirine çevrilmesi gibi kambiyo 

işlemlerinin yapılması 

k. Satışa hazır odaların dökümünün sürekli gözden geçirilmesi, bilgi 

dahilinde tutulması ve odaların satılması 

ı. Misafir odalarına özel emir formlarıyla meyve sepeti, şampanya, çiçek 

vb. ikramlann gönderilmesi 

m. Oda anahtarlarının sürekli kontrol edilmesi 
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n. Misafirlere ve konaklamaianna ilişkin bilgileri kapsayan istatistiki 

raporların günlük olarak tutulması 

Yukarıda sıralanan önbüroya ait görevleri daha da genişletmek mümkündür. 

Açıkça görülmektedir ki önbüro otelde kalmakta olan misafirlerle sürekli ilişki 

içindedir. Önbüro misafirlere, otele gelmeden önce ve geldikleri andan 

ayrılacakları ana kadar büyük bir doğruluk ve süratle hizmet sunmaktadır. 

5. Önbüro Personeli 

Mevcut işgücünün etkin ve verimli biçimde çalışması, hizmet hacminin ve 

kalitesinin yükselmesine neden olduğu için personel alma otel işletmesinin en 

önemli fonksiyonlarındandır. Otel işletmelerinde faaliyetlerin merkezi olan 

önbüro bölümü ancak; mesleğini ve işini seven, konusuna ilgili, bilgi ve deneyim 

sahibi, hizmet sunmada yeterli olabilen, görünümü ve davranışları açısından 

üstün özelliklere sahip personeli ile işlevlerini etkin ve verimli biçimde yerine 

getirecektir. Bu nedenle önce önbüro personelinde genel olarak bulunması gereken 

özellikler, daha sonra önbüro personelinin özel görevleri ele alınmaktadır. 

a. Önbüro Personelinin Özellikleri 

Başka insanlarla sürekli ilişki halinde olan önbüro personeli; sağlık, 

temizlik ve kişisel görünümün öneminin bilincinde olmalıdırlar. Dağılmış kirli 

saçların, zayıf görünümün, lekeli üniformaların, bakımsız el ve tırnakların yada 

hoş olmayan ağız ve vücut kokusunun özellikle otel misafirleri ve diğer insanlar 

üzerinde bırakacağı izlenimi tahmin etmek zor değildir. 
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Denge, iş sınırları içinde dostça davranmak, taşkın davranışlar yapmadan 

etkin önerilerde bulunmak, kendini beğenmiş hissini uyandırmadan kendine 

güvenmektir2. Önbüro personelinin dengeli hareket ve tavırlarını 

geliştirmesi, kendi görünüş ve davranışlarının bilincinde olması gerekmektedir. 

Önbüro personelinin yürümesi, oturması, eğilmesi, ses tonu ve konuşması gibi 

hususlardaki tutarlılığı onların işlerine olan ilgilerinin bir göstergesidir. Bir 

yazar. "bir insanın zamanını satın alabilirsiniz, belirli bir işte çalışmak için 

fizik gücünü satın alabilirsiniz, bir saat veya bir gün için uzmanlığından 

yararlanabilirsiniz, ancak onun bir işe düşkünlüğünü, insiyatifini ve işinde 

çalışma dürüstlüğünü, düşüncelerini, duygularını ve içten gelen özverilerini satın 

alamazsınız. Bunlar öyle şeylerki ancak kazanabilirsiniz" demiştir3. 

Davranışlarını bu doğrultuda değiştirebilen önbüro personeli, önbüronun düzenini 

olumlu yönde etkiyecektir. Önbüro personeli yerine göre hareket edebilmeli, güç 

durumlarda kendine hakim olabilmeli ve tüm otel misafirleriyle 

ilgilenebilmelidir. Anlayışlı insanlarla ilgifenrnek zor değildir, fakat anlayışsız 

kişilerle kendisini ya da otel yönetimini zor durumda bırakmadan ilgifenrnek akıl, 

anlayış ve sağduyu gerektirir. 

b. Önbüro Personelinin Görevleri 

Küçük bir otelde bir önbüro personeli oda rezervasyonu, misafir kaydı, 

kabulü, ayrılması işlemlerini yerine getirirken, daha büyük otellerde bu 

görevleri daha fazla sayıda önbüro personeli yürütmektedir. 

Artık çoğu otellerde geniş bir bilgi tabanında birçok görevi tümüyle yerine 

getiren bilgisayarlı kayıt tutma sistemlerinin yaygınlaşması, önbüro 

personelinin sorumluluk sınırlarınında belirlenmesine neden olmuştur4 . 

2 

3 

"Turizm Dergisi" (istanbul: Ef Yayınları), Y.1, 5.1 (Ocak 1989), s.47. 

Zeyyat Sabuncuoğlu, Çalışma Psikolojisi (Bursa: Uludağ Üniversitesi 

Basımevi, 1987), s.4. 
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Önbüro Yöneticisi : Önbüro yöneticisi önbüro kadrosunun organize 

edilmesinden, yetiştirilmesinden ve idare edilmesinden sorumludur. Önbüro 

personelini memnun tutacak biçimde yapılan idare, onları daha saygılı ve verim 

oranı yüksek iş yapmak için gayret ettirecektir. Önbüro yöneticisi önbüronun tüm 

faaliyetlerine nezaret eder ve yönetir. Oda rezervasyon miktarlarını tahmin 

etmek, rezervasyanlara ilişkin gerekli yazışmaların yapıldığını bu işlemlerin 

kayıt edilip edilmediğini yeniden gözden geçirmek, oda satışlarının en çok gelir 

getirecek biçimde yapılmasını kontrol etmek, gece personelinin hazırladığı bir 

gün öncesinin doluluk durumuna ait raporları incelemek önbüro yöneticisinin 

görevlerindendir. Önbüro yöneticisi, otel yönetimini doluluk oranının ne olduğu ve 

ne beklenildiği konusunda bilgilendirmek için önceden tahmin çalışması yapar, 

tasarımlarını yıllık aylık ve haftalık olarak düzenler. Önbüro yöneticisi aynı 

zamanda misafirlerin şikayetleri ile ilgifenir, hataların tekrar edilmemesi için 

önbüro personelini bu konularda bilgilendirir. 

Resepsiyon Personeli : Önbüronun otel işletmesindeki temel görevi 

odaların satışını gerçekleştirmektir. Resepsiyon görevlileride oda satışında en 

önemli rolü üstlenir yani satıcı pozisyonundadır. Misafirlere karşı oteli temsil 

ederler. Misafirleri karşılar, kayıtlarını yapar, odalarını tahsis ederler. 

Misafirin konaklaması esnasında gerekli işlemleri yerine getirerek, misafirlerle 

otelin karşılıklı etkileşiminde ağırlamanın ve hizmet sunmanın canlılığını 

korurlar. 

Misafirlere mesajlarını iletme ve istedikleri konularda bilgi verme pekçok 

otel işletmesinde resepsiyon personelinin görevleri iken, son yıllarda misafire 

mesajlarını dağıtma, bilgi verme, sorularını cevaplama diğer önbüro personeli ve 

resepsiyon personeli arasında bölünmüştür. Bu sayede resepsiyon personelinin bu 

görevleri tek başına yapmalarına gerek kalmamıştır. 

4 Steadmon ve Kasavana, a.g.e. s.39. 
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Resepsiyon personeli otel odalarının yanısıra diğer otel hizmetlerinide 

satmaya çalışır. Oda satışlarında daha ziyade, misafirlere alternatif sunan, tercih 

hakkı veren ve seçmelerine yardımcı olan resepsiyon personelinin, otelin diğer 

gelir getiren hizmet birimlerini misafirle ilk karşılaşmada satmayı denemelerine 

gerek yoktur. Fakat kayıt işlemleri sona ererken, sanki bu işlemlerin bir parçası 

gibi oteldeki özel programlara, olaylara, eğlence ve dinlenme yerlerine dikkat 

etmelerini ve buralardan nasıl faydalanacaklarını bildirmek yerinde olacaktır. 

Misafir kayıtlarını düzgün biçimde yapan resepsiyon personeli, misafirin otelden 

ayrılış işlemlerinide yapar. Otel işletmesinin başarısında ve karlılığında 

resepsiyon personelinin rolü büyüktür. 

Rezervasyon Personeli Rezervasyon personeli, rezervasyon 

işlemlerinin yerine getirilmesinden sorumludur ve resepsiyon personeli gibi 

otelin satış temsilcileri olarak hareket ederler. 

Rezervasyon personeli genel olarak; posta, telefon, teleks yada merkez 

rezervasyon sistemi ile gelen rezervasyonları izler ve cevaplandırır. Geliş 

tarihine ve alfabetik sıraya göre rezervasyon kayıtlarını tutar ve muhafaza 

ederler. Rezervasyon teyid (konfirmasyon) mektuplarını hazırlayarak, 

rezervasyonların iptaline ve değişikliklerine ait bilgileri önbüroya bildirirler. 

Alınan rezervasyanlara göre gelecekte satabiieceği odaların takibini yapar. 

Bununla birlikte birkaç günlük yada haftalık gibi kısa süreli doluluk tahminleri 

yapabilirler. Resepsiyon personeline rezervasyon bilgilerini iletmek ve 

resepsiyonun kullanması için gelmesi beklenen misafirler listesini hazırlamak 

rezervasyon personelinin görevlerindendir. 

Telefon Operatörleri : Telefon operatörleri otel misafirleriyle nadiren 

karşılaşmaianna rağmen misafirlere karşı otelin ilk imajının verilmesinde 

önemli ro oynarlar. Nazik ve dostça ses tonu burada önem kazanmaktadır. 
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Otel işletmelerinin çoğu misafirlerinin uyandırma aramalarında iletişimin 

kurulması ve uyandırmaların takibi için otomatik sisteme sahiptir. Telefon 

operatörleri sistemin çalışmasını takip eder, herhangi bir arıza halinde 

aramaları kendisi yapar. 5 

Telefon operatörleri genel olarak gelen aramaları cevaplar, misafirlerin 

odalarından yaptıkları direkt aramaları takip ederler. Misafirlere gelen 

mesajları alır ve zamanında dağıtılmasını sağlarlar. Uyandırma aramalarının 

kontrolünü yaparlar. Ayrıca misafir hizmetlerine ilişkin bilgi verebilirler. 

Önbüro Kasiyerleri : Önbüro kasiyerinin en önemli görevi otelden 

ayrılmak isteyen misafirlerin hesaplarını kontrol ederek kapatmaktır. Otel 

işletmesinin gelir merkezleri, misafirlerin yaptıkları harcamaları hesaplarına 

aktarabilmeleri için gerekli bilgi ve belgeleri önbüro kasiyerine gönderirler. Bu 

harcamalara ilişkin faturaların kontrolü, hesaplara yerleştirilmesi ve bu 

işlemlerin genel takibini titizlikle yerine getirir. Önbüro kasiyeri aynı zamanda 

otel işletmesinin politikalarına bağlı olarak çek alma, döviz bozma gibi bir çeşit 

banka hizmetlerini de yürütebilir. Önbüro kasiyeri misafir hesaplarını 

kapatırken kullanılan ödeme yöntemini (kredi kartı kullanılacaksa kartın 

geçerlilik süresi, şirket ödeme yapacaksa bunun doğruluğuna ilişkin sözleşme 

vb.) hesapların balansını hazırlar. 

Gece Kontrolörü : Misafirler odalarına çekildikten ve oteldeki misafir 

trafiği sakinleştikten sonra gece kontrolörü, önbüroda gün boyunca yapılan hesap 

kayıtlarının doğruluğunu kontrol eder. 

s Steadmon ve Kasavana, a.g.e.s.41. 
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Gece kontrolörü, otel işletmesinin finansal bilgilerinin günlük özetini 

raporlar haline getirir. Oda gelirleri, doluluk oranlarını ve diğer önbüro 

istatistiklerini takip ederek, nakit çek yada kredi kartına ilişkin ödeme 

faaliyetlerinin dökümünü çıkarır. Gün boyunca önbüro kasiyeri tarafından 

aktarılmayan hesaplar varsa bunların işlemlerini yerine getirerek tüm misafir 

hesaplarını kontrol eder Yapılan kontrol sonucuna göre o günkü misafir 

hesaplamaları raporunu hazırlar. Bu bilgilerin tümü otelin o günkü finansal 

performansını yansıtmaktadır. 

Gece kontrolörü, otel işletmesinin gece çalışma saatinde, önbüronun tüm 

işlerinden sorumlu olduğu gibi otelin diğer bölümleriyle ilgili hususlarda yönetici 

pozisyonunda hareket eder. 

Üniformalı Personel : Genel olarak üniformalı personel diye 

adlandırılan bu ekip, kimi otel işletmelerinde Konsiyarj yani danışma, kimi otel 

işletmelerinde ise Bel Kaptanlık ve Belboylar olarak görülmektedir. 

Danışma personelinin temel görevi; misafirleri otel ve otel dışındaki 

birtakım hizmetler hakkında bilgilendirmektir. Aslında danışmanın işlevi 

resepsiyon işlevlerinin bir uzantısıdır. Bazı oteller, misafirlerine karşı kişisel 

hizmetlerin tam olarak verilebilmesi için başka işlerle çok meşgul olan 

resepsiyon personelini, bu konuda zamana ve kabiliyete sahip danışma personeli 

oluşturarak rahatlatma yoluna gitmişlerdir. Danışma personeli, otelin tüm hizmet 

birimleri, otelin bulunduğu yerleşim merkezi ve burada olup biten olaylar 

hakkında misafirlere yardımcı olacak ve bu konularda onların sorunlarını 

çözümleyecek kadar bilgi sahibi olmalıdırlar. 
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Bel kaptan ve belboylardan oluşan bel personel danışma personelinin 

yaptığı görevlerin yanısıra; misafirleri otel kapısında karşılar, bagajlarını alır, 

kaydı yapılan misafiri ve bagajlarını odasına yerleştirir, misafire başka arzusu 

olup olmadığını sorar. Önbüro işlemlerine ilişkin gerekli evrakların dağıtımını 

yapar. Bel personel gelen ve giden posta işlerini organize ederek, misafir 

mesajlarını kendilerine ulaştırır. 

Genel olarak üniformalı personel biçiminde tanımlanan bu bölüm 

çalışanları otel işletmelerinin gözleri ve kulakları gibi hareket ederler. 

B. ÖNBÜRONUN OTEL iŞLETMESiNDEKi DiGER BÖLÜMLERLE 

iLiŞKiSi 

Misafir hizmetleri, önbüro ve otel işletmesinin diğer bölümleri arasındaki 

faaliyetlerin düzenli bir şekilde yürütülmesiyle ilişkilidir. Misair hizmetlerinin 

istenilen biçimde sunulmasında önemli payı bulunan önbüro, bu görevini yerine 

getirirken diğer fonksiyonel bölümlerle geniş boyutlarda bilgi değişimine 

gereksinim duyar. Otel işletmesinin başarılı olmasında, bölümlerarasındaki 

gerekli bilgi aktarımının zamanında ve hatasız olmasının payı büyüktür. 

1. Önbüronun Yönetim Bölümü ile ilişkisi 

Otel personeli ile misafirlerinin yakın ilişkilerini gerektiren otel 

faaliyetleri arasında üst yönetimin çok önemli rolü vardır. Otel yönetimi bu 

pozisyonda personelin etkinliğini ve misafirlerin memnuniyetini sağlamak için 

kararlar alırlar ve bu kararları ilgili bölümlere bildirirler. 

üst yönetim önbüro yöneticileri ile sürekli temas halindedir. Periyodik 

olarak belirli gün ve saatlerde toplanarak önbüronun çalışmalarını 
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değerlendirirler. Günlük, haftalık, aylık ve yıllık olarak tutulan önbüro bilgi ve 

istatistikleri bu toplantılarda üst yönetime sunulur ve tartışılır. Üst yönetim 

önbüronun idari olan bu görevlerine ilişkin görüşlerini veya kararlarını 

bildirirler. Önbüro yöneticileri de üst yönetimden gelen bu kararları dikkate 

alarak çalışmalarını yönlendirirler. 

Otele gelecek çok önemli misafirlerin otel yönetimi tarafından önbüroya 

bildirilmesi ve konunun iilgili bölümlere iletilmesi önbüroyu . ilgilendirir. 

Önbüro bu görevini ; gelen misafirlere ait bilgileri içeren memorandumlar 

hazırlayarak ve bu yazıların ilgili bölümlere dağıtılmasını sağlayarak yerine 

getirir.Memorandum, otel işletmelerinde bölümlerin kendi aralarındaki 

yazışmalarda kullandıkları standart bir formdur. Otel misafirlerinin 

konaklamaianna ilişkin yapılaması gereken işlemleri içeren memorandum 

duyuru niteliğindedir.Şekil ll'de Memorandum formu örneği verilmektedir. 
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2. Önbüronun Kat Hizmetleri Bölümü ile ilişkisi 

Önbüro ile kat hizmetleri arasındaki ekip çalışması otelin günlük 

faaliyetleri için zorunludur. Çünkü otele gelen misafirlerin odalarını tahsis etme 

işleminde hataya yer vermemek ve zaman kaybını önlemek için oda durumlarında 

meydana gelen değişmeleri önbüro ve kat hizmetleri birbirine anında 

bildirmelidir. Bir odanın dolu, boş, hizmet dışı ya da değişikliğe uğramış olduğunu 

bilmek önbüro yönetimi için oldukça önemlidir. 

Önbüro personeli her gece oda doluluk raporu hazırlar. Bu rapor, otelin o 

geeeki dolu odalarının listesini ve ertesi gün otelden ayrılması beklenen 

misafirlerin listesini içerir. Kat hizmetleri yöneticisi bu listeyi sabah erken 

saatte alarak temizlenmesi gereken odaların programını hazırlar. Önbüro bu arada 

boşalan kirli odaları, yeni gelecek misafirlerin kullanımına hazırlamaları için 

hemen kat hizmetlerine bildirir. 

Önbüro mevcut boş odaların sayısını, kat hizmetleri yöneticisi tarafından 

odaların fiziksel denetimine bağlı olarak hazırlanan kat hizmetleri raporuna göre 

belirler6 Şekil lll'de Kat Hizmetleri Raporu örneği verilmektedir.Bu rapor 

saat 1 O.OO'da ve 17.00'de olmak üzere günde iki defa düzenlenir. Rapor önbüroda 

hazırlanan oda doluluk raporu ile karşılaştırıldığında, herhangi bir uyumsuzluk 

sözkonusu ise durum önbüro yöneticisine bildirilir. Kat hizmetleri ve önbüro 

yöneticileri uyuşmazlık olan odaları bir kere daha kontrol ettirip, gerekli 

işlemleri yaparak hatalı durumu ortaya çıkarır ve doğru bilgiyi elde ederler. 

6 Nathan Kalt, Introduction to the Hospitality lndustry (lndianapolis: ITT 

Educational Services, Ine., 1971 ), s.41. 
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Kat hizmetleri bölümünün odalar durumunu önbüroya derhal bildirmesi, 

özellikle otelin yüksek doluluk oranına sahip olduğu ya da fazla rezervasyon 

alındığı durumlarda ve erken giriş yapan rezervasyonlu misafirterin kabul 

edilmesinde son derecede önemlidir?. Odalar durumuna ilişkin bilgileri son 

değişiklikleriyle tutabilmek, önbüro ile kat hizmetleri arasında yakın işbirliğini 

ve haberleşme ağının çok iyi kurulmasını gerektirmektedir. 

3. Önbüronun Yiyecek ve içecek Bölümü ile ilişkisi 

Otel işletmeleri misafirlerine sunduktan konaklama hizmeti yanında 

yiyecek ve içecek serviside yaparlar. Yiyecek ve içecek bölümü çalışmalarını 

sürdürürken tek başına hareket edemediği birtakım konularda önbüro ile 

işbirliğinde bulunur. 

Önbüro, otel yönetiminin talimatı doğrultusunda ziyafet 

organizasyonlarında gerekli bilgileri yiyecek içecek bölümüne bildirir. Çok 

önemli misafirlerin rezervasyon sürecinde bildirilen yiyecek ve içecek 

konusundaki istek ve ricaların, önbüro tarafından bu bölüme zamanında ve 

eksiksiz olarak bildirmesi gerekir. Grup olarak gelen misafirterin kahvaltı ve 

yemekleri aynı saatte ve yerde verildiğinden, oda numaraları ile kişi sayısını 

belirten memorandumun önbüro tarafından hazırlanarak bu bölüme bildirmesi 

çalışmaları kolaylaştıracaktır. Memorandumda oda numaralarının yazılması 

misafirlere açılacak kredide kolaylık sağlayacak ve yanlış kişiye yemek verilmesi 

olasılığını da ortadan kaldıracaktır. Oda numarası ile birlikte odada kalan kişi 

sayısının belirtilmesi de çok önemlidir. 

7 Margeret M.Kappa, Aleta Nitschke ve Patrica B.Schappert, Managing 

Housekeeping Operations (Michigan: The Educational Institute of the 

American Hotel Motel Association, 1990), s.13. 
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Önbüro personeli aynı zamanda otel misafirlerine restoran, bar, kafe, oda 

servisi, ziyafet organizasyonları gibi otelin gelir getiren yiyecek içecek 

birimlerinin hizmetleri konusunda bilgi vermelidir. 

4. Önbüronun Diğer Bölümlerle ilişkisi 

Önbüronun görevlerini yerine getirebitmesi için otelin diğer bölümleri ile 

sıkı işbirliği yapması gerekir. 

a. Önbüronun Pazarlama ve Satış Bölümü ile ilişkisi 

Otel işletmelerinin başarısının anahtarı satış miktarlarındadır. Otellerde 

satışların gerçekleştiği en önemli yer önbürodur. Otelierin çoğu tam anlamıyla 

pazarlama müdürü ve satış temsilcilerinden oluşan gelişmiş bir pazarlama ve 

satış bölümüne sahip değildir. Buna rağmen her otel, işletme sahibi yada otel 

müdürü işbirliği yaptığı az sayıda satış temsHcisi yada aracı turizm işletmeleri 

yardımıyla pazarlama ve satış faaliyetlerini yürütürler. Satış elemanı olarak 

görev yapan otel personeli önbüro personeli ile birlikte çalışır. Özellikle oda ve 

banket satışlarının artırılmasında önbüro personelinin desteği çok gereklidir. Bir 

otel işletmesi, tanınmışlığı sağlamak amacıyla bazı programlar hazırlıyorsa bu 

olaylardan öncelikle önbüro personeline haber verilir. Önbüronun katılımı ve 

işbirliği otelin pazarlama çabaları için ayrı bir önem taşır. Bazı büyük otelierin 

tam kadro ile oluşturdukları pazarlama ve satış bölümünün grup rezervasyonr.ırı, 

banket rezervasyonları, şirket ve acenta sözleşmeleri gibi görevleri 

yürütmelerinde önbüro bölümü ile tam bir işbirliği kurmaları gerekmektedir. 

b. Önbüronun Muhasebe Bölümü ile ilişkisi 

Otele gelen misafirterin kayıt ve kabul işlemleri, misafir hesaplarının 

açılması ve takibi, misafir harcamalarının tahsil edilmesi muhasebe işlemleri 



52 

olmasına rağmen; bu işlemler muhasebede değil önbüroda yapılmaktadır. 

Muhasebe bölümünün çalışmasında esas gerekli olan belgeler önbüroda tutulur. 

Otelin muhasebe bölümü önbüroda hazırlanan misafir hesapları kontrol 

bilgilerini kullanarak, işletmenin günlük profilini belirler ve bu çalışmaların 

sonuçlarını otel yönetimine rapor halinde bildirir. Muhasebe bölümünün bu 

görevini hatasız ve zamanında yapabilmesi, her gece önbüroda misafir 

hesaplarının kontrol edilmesine ve istatistiki geeeleme kayıtlarına ilişkin 

raporların eksiksiz olarak hazırlanıp kendilerine iletitmesine bağlıdır. 

c. Önbüronun Teknik Bölüm ile ilişkisi 

Önbüro ve teknik bölüm sürekli karşılıklı bilgi aktarımında bulunurlar. 

Bir önbüro personelinin çalışmasına başlamadan, bir önceki personelin çalışma 

süresi esnasında alınan bazı kararları, önemli olayları ve diğer bölümlere 

iletilmesi gereken hususları öğrenebilmesi amacıyla önbüroda bir not defteri 

tutulur. Bu deftere logbook adı verilmektedir8. Otelin teknik bölüm personeli 

önbüronun not defterini inceleyerek çalışmalarına başlar. Önbüro personeli 

ısıtma ve soğutma yetersizliği, su tesisatındaki bozuklluk, zarar gören mobilyalar 

yada otel misafirlerinin teknik alanda yardıma ihtiyaç duydukları bakım ve 

onarım gerektiren problemlerini takip etmek için bu defteri kullanırlar. Önbüro, 

otelin bakım ve onarım problemlerini tamir emri formu kullanarakda teknik 

bölüme bildirebilirler. Şekil IV'de Tamir Emri Formu örneği verilmektedir. 

Arızaya neden olan durum çözümlendiğinde teknik bölüm önbüroya sonucu 

bildirmelidir. Özellikle arıza ; bir odanın satışını engelliyorsa, arıza tamiri sona 

erdiğinde derhal önbüroya haber verilmesi, meydana gelebilecek oda geliri 

kaybını en aza indirecektir. 

8 Steadmon ve Kasavana, a.g.e. s.l29. 
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d. Önbüronun Güvenlik Bölümü ile ilişkisi 

Önbüro personeli otel güvenliğinde de ö,nemli rol oynar. Çünkü resepsiyon 

personeli ile üniformalı personel misafirlerin otele gelişlerini ve ayrılmalarını 

sürekli olarak takip edebilmektedir. Önbüro personeli herhangi bir şüpheli 

davranışı yada olayı bildirmek için en uygun pozisyonda bulunmaktadır9. 

Hırsızlık olayının en önemli kaynağı olan oda anahtarlarının takibi 

önbüroda yapılmaktadır. Misafirlerin satın aldıkları hizmetlere ilişkin 

ödemelerin takibide önemlidir. Hesaplarını kapatmadan otelden ayrılmaya çalışan 

misafirler ve ya hesaplarına itiraz ederek olay çıkaran misafirlerle birlikte, 

otelde meydana gelen olağanüstü veya acil durumlarda önbüro ve güvenlik 

bölümünün işbirliği zorunludur. 

ll. OTEL iŞLETMELERiNDE ÖNBÜRONUN iŞLEVLERi 

A. REZERVASYON HiZMETLERi 

Rezervasyonlar otel faaliyetlerinin hayat damarı olduğundan otel 

işletmeleri için yaşamsal bir öneme sahiptir. Rezervasyonların sayısı, çokluğu ya 

da azlığı otel faaliyetlerinin kapsamını ve devamlılığını belirler. Rezervasyon, 

hem kendilerine kalacak bir yerin bulunduğunu bilen misafirler hemde odalarının 

doldurulacağını bilen otel sahipleri için çok önemlidir. 

Rezervasyon kelimesinin anlamı yer ayırma demektir. Rezervasyon 

böiOmü çoğunlukla otel misafirleri ile ilk ilişkiyi kuran bölümdür. Otelin en 

9 Chuck Y.Gee, Resort Development and Management (Michigan: The 

Educational Institute of the American Hotel Motel Association, 1988), s.417. 
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önemli gelir kaynağı olan odaların satışına bu ilişkiler yardımcı olmaktadır. Bu 

nedenle otel önbüroları; rezervasyon isteklerini almak, rezervasyonları kayıt 

etmek, kayıtları muhafaza etmek ve diğer gerekli işlemleri yerine getirmek için 

son derece etkili bir sisteme ve yönteme sahip olmalıdır. Her otelin kullandığı 

rezervasyon yöntemi farklı olabilir. Rezervasyanun alınması, gerekli kayıtların 

tutulması, odaların tahsis edilmesi, misafirin otele gelişine kadar bu belgelerin 

muhafazası kOçOk, orta yada büyük otel işletmelerinde farklı biçimlerde 

yapılmasına rağmen ulaşılmak istenen amaç hepsinde aynıdır. Amaç, herhangi bir 

nedenle rezervasyon kayıplarını önleyebilmektir. Otelin maksimum doluluğu için 

gelen tüm rezervasyon isteklerinin süratle, eksiksiz, doğru biçimde ele alınması 

ve böylece misafirlerin memnunluğunun sağlanması bu amaç doğrultusunda 

rezervasyon hizmetlerinin sunulmasıyla mümkün olacaktır. 

1 . Rezervasyon Geliş Yöntemleri 

Rezervasyonların gelişi aşağıdaki yöntemlerle olmaktadır : 

a. Telefon ile Rezervasyon 

Genellikle otele gelmeden kısa bir süre önce yapılan bu tür 

rezervasyonlarda rezervasyonistin çok dikkatli olması, misafirin isteklerini tam 

ve doğru alması çok önemlidir. Şifahen yapılan telefon rezervasyonları eğer yazılı 

olarak teyid edilmeyecekse, alınan bilgilerin ve rezervasyanun doğruluğu tekrar 

kontrol edilmelidir. Çünkü sözlü yapılan rezervasyonların geçerliliğini 

kanıtlamak, taraflar arasında kabul edilmedikçe çok zordur. 
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b. Mektup ile Rezervasyon 

Rezervasyon isteği ve rezervasyona ilişkin detaylar bir mektup ile otele 

gelebilir. Yazılı olan bu rezervasyon isteği otel koşullarına uygunsa, gerekli 

işlemler yapılarak misafire cevap gönderilir. 

c. Teleks ile Rezervasyon 

Rezervasyon isteği teleks ile gönderildiğinde bilginin otele ulaşımı aynı 

anda yapılmış olur. Rezervasyon isteği kabul edilsin veya edilmesin teleks 

makinesi hatta iken cevap vermek mümkündür. Teleks hatta iken rezervasyon 

isteğinin gerektirdiği bilgilere ulaşılamazsa, makine hatta beklerneye alınarak ya 

da kapatılarak sonra cevap verilebilir. 

d. Telefaks ile Rezervasyon 

Günümüzde rezervasyon bilgilerinin iletilmesinde en yaygın olarak 

kullanılan iletişim aracı telefakstır. Rezervasyon isteği yazılı olarak telefaks 

makinesi ile gönderilir. Telekste olduğu gibi fakstada mesajlar karşı tarafa aynı 

anda gönderilir fakat cevap aynı anda verilemez. Kabul edilen ya da edilmeyen 

rezervasyon isteklerinin cevapları çok kısa bir sürede misafirlere ulaştırılır. 

e. Kişisel Rezervasyon 

Bazı misafirler, otele gelmeden önce herhangi bir yöntemle rezervasyon 

yaptırmamış olup, bizzat kendisi otele gelerek rezervasyon yaptırırlar. 
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2. Rezervasyon Geliş Kaynakları 

Rezervasyon 

sıralanmaktadır 1 0: 

isteklerinin geldiği kaynaklar aşağıdaki gibi 

a. Seyahat acentası yada tur operatörü aracılığıyla 

b. Bağlı bulunduğu şirket aracılığıyla 

c. Merkezi rezervasyon ofisleri aracılığıyla 

d. Misafirin kendisinin otel ile doğrudan temasa geçmesiyle 

e. Akraba, arkadaş gibi üçüncü kişiler aracılığıyla 

f. Otel temsilcileri aracılığıyla 

Genellikle rezervasyon isteği, hangi yöntemle ve kim aracılığı ile yapılmış 

ise, otel işletmeleride rezervasyanun kabulüne ilişkin bilgileri aynı yöntemle 

aynı kaynağa gönderirler. Örneğin; telefaks ile bir seyahat acentası tarafından 

yapılan bir rezervasyon isteği telefaks ile o acentaya cevaplandırılır. 

Son yıllarda seyahat acentası aracılığıyla oda satışları, otelierin büyük 

bölümünün pazarlama faaliyetlerinde gittikçe artan bir önem kazanmaktadır. 

Bugün en önemli rezervasyon geliş kaynağı olarak, önbüro rezervasyon 

sistemlerinin en etkin bağlantısı konumundadır. 

3. Rezervasyon Türleri 

Rezervasyonlar genel olarak garantili ve garantisi olmayan rezervasyonlar 

biçiminde sınıflandırılırlar. 

10 Gee, a.g.e. s.270. 
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a. Garantili Rezervasyonlar 

Oteller garantili rezervasyonu olan bir misafire, otele gelişinden ayrılış 

zamanına kadar oda temin etmede söz verirler. Garantili rezervasyon türleri 

şunlardır : 

Önceden Ödeme Garantisi : Bazı misafirler, otele gelmeden önceki 

günlerde konaklama masraflarını tamamıyla ödeyerek rezervasyonlarını garanti 

altına alırlar. Bu tür rezervasyon garantisi önbüro için en cazip alanıdır. 

Kredi Kartı Garantisi : Kredi kartı işletmeleri sahip oldukları 

sistemler sayesinde kart sahibinin hesabından misafir adına ödeme yapabilir. 

Kredi kartı numarasını vererek garantili rezervasyon isteğinde bulunan 

misafirler, otelden olumlu cevap aldıkları halde rezervasyon tarihinde otele 

gelmemeleri ve o gün için boş oda yaratılmasına neden olmaları halinde, otel o 

günkü giderlerin misafirin kredi kartı hesabından ödenmesini isteyebilir. 

Depozito Garantisi : Bazı misafirler otele gelmeden önce konaklama 

giderlerinin belirli bir miktarını depozito, avans yada kapora adı altında otele 

havale ederler. Rezervasyon depozit o miktarı genellikle bir günlük konaklama 

giderlerini karşılayacak biçimde istendiğinden, konaklama süresi uzun olduğunda 

bu miktar artırılabilir. Misafirin rezervasyonu iptal etmesi ya da gelmemesi 

halinde otel, alınan depozitoya el koyabilir. 

Seyahat Acentası Garantisi : Bir seyahat acentasından gelen 

rezervasyon isteği, misafirlerin konaklama giderlerini karşılamayı taahhüt 

ediyorsa ve ilgili rezervasyon otel tarafından kabul edilirse; misafirlerin 

gelmemeleri halinde otel, meydana gelen giderleri seyahat acentası hesabına 

yükleyebilir. 
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Şirket Garantisi : Bir şirket bir otel işletmesiyle iş seyahatleri 

nedeniyle çalışanlarının otel giderlerini ödemeyi kabul ettiğine ilişkin sözleşme 

yapabilir. Sözleşmesi bulunan bir şirket personelinin bu otelden bir rezervasyon 

isteği olduğunda şirket, misafirin konaklama giderlerini karşılamayı garanti 

ettiğini kabul ediyorsa, misafirin gelmemesi halinde otel, meydana gelen giderleri 

şirket hesabından tahsil edebilir. 

b. Garantisiz Rezervasyonlar 

Genellikle geliş saati verilmeyen ve herhangi bir ön ödemesi yapılmayan 

rezervasyonlar saat 16.00'a kadar veya 18.00'e kadar bekletilerek, misafirin 

gelmemesi halinde oda başka bir misafire satılabilir. Geliş saati belli olan 

rezervasyonların garantisi olmasa bile verilen saate kadar oda bekletilir. 

4. Rezervasyon Süreci 

Bir rezervasyon işlemi belirli faaliyetlerin aşama aşama yerine etirilmesi 

ile tamamlanır. Bu faaliyetler genel olarak aşağıdaki gibi sıralanmaktadır. 11 

ll 

* Rezervasyanun soruşturması 

* Rezervasyanun kabul edilebilirliğinin tespiti 

* Rezervasyon kaydının yapılması 

* Rezervasyanun teyid edilmesi 

* Rezervasyon kaydının muhafazası 

Michael L.Kasavana ve John J.Cahill, Managing Computers in the 

Hospitality lndustry (Michigan: The Educational Institute of the American 

Hotel Motel Association, 1987), s.164. 

Ana.ck ': ', ' ,,, ,,: 
Mr•;":,,,:,:;: \'~: ', 
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a. Rezervasyon Soruşturması 

Bir rezervasyon isteği, telefon, posta, kişisel başvuru, teleks yada telefaks 

gibi doeğişik yöntemlerle gelebilir. Rezervasyon personeli , bir rezervasyanun 

hangi yöntemle geldiğini gözönünde bulundurmadan, her rezervasyonun ön 

soruşturmasını yapmalıdır. Bu soruşturmada istenilen bilgiler genel olarak 

şunlardır : 

* Geliş tarihi 

* istenilen oda türü ve sayısı 

* Ayrılış tarihi yada kalınacak gece sayısı 

* Oda fiyatı türü 

* Kişi sayısı 

b. Rezervasyanun Kabul Edilebilirliğinin Tespiti 

Rezervasyon soruşturmasında elde edilen bilgilere bağlı olarak, 

rezervasyonist otel oda durumunu inceler. Rezervasyon koşulları ile otel oda 

durumunun karşılaştırılması sonucunda misafire uygun biçimde cevap verilir. Bu 

aşamada misafire; 

* Rezervasyon isteğinin kabul edildiği veya edilmediği bildirilir 

* Mevcut odalar rezervasyon koşullarına uygun değilse, alternatif oda 

türü ve fiyatı teklif edilebilir. 
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c. Rezervasyon Kaydı 

Bir rezervasyon isteği kabul edildiğinde ve oda ayrıldığında rezervasyonist 

tarafından not alınması gereken bazı bilgiler vardır. Rezervasyonistin kaydını 

yaptığı bu bilgiler çoğunlukla şunlardır : 

Misafirin ünvanı, adı, adresi, telefon numarası vb. 

* Geliş saati 

* Rezervasyanun türü (garantili yada garantisiz) 

* Ödemenin nasıl yapılacağı 

* Rezervasyonu yaptıran kişinin adı, adresi, telefon numarası 

* Özel istekler 

Bazı oteller yukarıdaki bilgileri ilaveten daha ayrıntılı biçimde kişisel 

bilgilerde isteyebilir (nüfuz cüzdanı bilgilerinin tümü gibi).Şekil V'de 

Rezervasyon Kayıt Formu örneği verilmektedir. 



X OTELi 

Rezervasyon yapdış tarihi 
Reservation made on 

Geliş Tarihi reliş Saati ~~ece Adedi Gidiş Tarihi Gidiş Saati 
Arrivat Date Arrival time Number ot rıights Dept.date Dept. time 

Konuğun Soyadı Konuğun adı 

Guest Surname Guest Name 

Rezervasyon yapan Kuruluşun adı 1 Reserved company name 

Kontakt kişi 1 Contact person Tel: 

Fax: 

Şirketin Adresi 1 Company address nx: 

Vergi Dairesi 1 Tax Office 

Vergi no 1 Tax no 

Oda Tıpi Oda adedi Kişi Adedi Ödeme Şekli 
Room type Number of rooms Number of pax Payment method 

,.--
Geniş Yatak Nakit 1 D Şirket/ 
Queen size Cash Company 

1---
Iki ayrı yatak Kredi Kartı 1 Cdedit card 
Twin apart 
Iki ayrı yatak birleşik Amex ,--Access 1---

Twin together r---- 1---
Executive Suite Diners Master 
Diplamatic Suite r---- 1---
Presidential Suite V isa Euro 

Notlar Diğer 1 Other 
Comments 

Kredi kart no'su 1 Credit card number 

Son tarih 1 Expiry date 

ŞEKIL V : Rezervasyon Kayıt Formu 
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d. Rezervasyon Teyidi 

Rezervasyon teyidi yada konfirmasyonu, otelierin bir rezervasyonu kabul 

ettiklerini ve ayırtılan hizmetleri sunmayı taahhüt ettiklerini belirten 

bildirimdir. Şekil Vl'da Rezervasyon Teyid Mektubu örneği verilmektedir. 

Alınan rezervasyon isteğine, aynı gün gönderilen bir teyid yada 

konfirmasyon mektubu ile cevap verilir. Bir rezervasyon teyidi yazısında 

bulunması gereken bilgiler genel olarak şunlardır : 

* Geliş tarihi ve geliş saati 

* Oda türü , sayısı ve fiyatı 

* Ayrılış tarihi yada kalınacak gece sayısı 

* Kişi sayısı 

* Rezervasyon türü 

* Gerekiyorsa depozito yada ön ödeme isteği 

* Rezervasyon teyidinin misafir tarafından yeniden onaylanarak otele 

gönderilmesi sonucu rezervasyon kaydının kesinlik kazanması 



X OTELi 

FAX 

Konu Rezervasyon talebiniz 

isim 

Giriş Tarihi 

Çıkış Tarihi 

Oda Durumu 

Bu fiyatlara kahvaltı ve KDV dahildir. 

Yukarıda belirtilen rezervasyonunuzu teyid etmekten memnuniyet duyarız. 
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Rezervasyonunuz garanti edilmediği taktirde, misafirimizin odası geliş günü saat 

16.00'ya kadar tutulacaktır. 

Bu rezervasyonla ilgili ilave bilgi gerekirse, lütfen direk olarak servisimizi 

arayınız. 

Otelimize gösterdiğiniz ilgiye teşekkür ederiz. 

Saygılarımızla, 

Esra Zarakol 

X Oteli 

Şekil VI: Rezervasyon Teyid Mektubu 
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e. Rezervasyon Kayıtlarının Muhafazası 

Rezervasyon kayıtları misafir adı, grup adı, yada geliş tarihlerine göre 

değişik biçimlerde dosyalanırlar. Rezervasyon dosyalama işleminin önemi; 

misafirlerin sık sık oteli arayarak rezervasyon değişikliği ya da iptalini 

istediklerinde ortaya çıkmaktadır. Rezervasyanun değişikliğine ya da iptaline 

ilişkin işlemleri süratli ve doğru yapabilmek rezervasyon kayıtlarına ulaşma 

süresine bağlıdır. 

5. Rezervasyon Fazlalığı 

Bütün otel işletmeleri herhangi bir aksaklığa meydan vermeden en yüksek 

fiyat türünden otel odalarını hergün doldurmayı amaçlar. Her otel belirli bir 

oranda rezervasyon iptali ya da gelmeme durumunun olacağını bilir. Oteller daha 

önceki yıllarda gerçekleşen iptal ve gelmeme durumunu dikkate alarak tespit 

ettikleri oranda fazla rezervasyon kabul ederler. Bu duruma rezervasyon fazlalığı 

ya da overbooking adı verilmektedir. 

Oteller genellikle mevcut kapasitelerinin % 1 5 yada % 20 oranında fazla 

rezervasyona yer verirler. Aslında kabul edilen her fazla rezervasyon, o otel için 

sorumluluğunu almak zorunda olduğu bir risktir 1 2. Oteller kabul ettikleri bu 

risk in olumsuz sonuçlarına katlanmalıdırlar. Beklenen iptaller yada gelmemeler· 

gerçekleşmediği zaman oda verilerneyen rezervasyonlu misafirterin tutumlarını 

tahmin etmek hiçte zor değildir. Bu misafirterin ertesi gün bir oda boşalıncaya 

kadar, kendi özelliklerine sahip başka bir otelde konaklaması sağlanmalıdır. Diğer 

otele ulaşım ve konaklama giderlerinin karşılanması, misafire gelen mesajların 

alınarak kendisine iletilmesi otelierin böyle durumlarda yapacakları en iyi 

davranışlardandır. 

12 Kalt, a.g.e. s.40. 
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6. Rezervasyanun Beklerneye Alınması 

Oteller, istenilen tarihte boş oda olmadığı zaman bu rezervasyon 

isteklerini, düzenledikleri bir bekleme listesine kayıt ederler. Gerçekleşen 

rezervasyon iptalleri yada değişiklikleri sonucu o tarihte açılan ilk odaya, 

bekleme listesinde kaydı olan ilk misafirin isteği kabul edilir. Bu durumlarda 

kullanılmak için beklerneye alınan rezervasyon sahiplerinin adı, adresi ve telefon 

numarası alınmalıdır. 

B. RESEPSiYON HiZMETLERi 

Misafirin, otel personeli ile en dolaysız ilişki kurduğu yer resepsiyondur. 

Küçük otel işletmelerinin çoğunda resepsiyonistler önbüro personeli, 

resepsiyanda önbüro olarak adlandırılır. Resepsiyon, misafirterin otele kabul 

edilmesi ve odalarının tahsisi işlemlerinde kilit noktadır. Resepsiyon 

personelinin yerine getirdiği işlevler; misafir hizmetlerinin özelleştirilmesinin 

yada standartlaştırılmasının derecesine bağlı olarak otelden otele değişebilir. 

işletme faaliyetlerinde otomasyana verilen yer, işletmenin faaliyet düzeyi, yapısı 

ve büyüklüğü ile yönetim politikaları resepsiyon hizmetlerinde farklılıklara 

neden olabilir. Bununla birlikte resepsiyon bölümünün yerine getirdiği genel 

hizmetler misafir kayıt, kabul ve ayrılma işlemleridir. 

1. Misafir Kayıt ve Kabul işlemleri 

Kayıt işlemlerinde ilk aşama, otele gelen misafire samimi bir şekilde 

hoşgeldiniz demektir. Resepsiyon personeli misafiri selamladıktan sonra, 

rezervasyon durumunu inceleyerek, kayıt işlemlerine başlamalıdır. Rezervasyon 

kaydında alınan bilgilerin çoğu kayıt işlemlerinde kolaylık sağlar. Misafir· kayıt 

ve kabul işlemleri genel olarak şu aşamalarda gerçekleştirilmektedir : 



* Konaklama belgesinin dotdurulması 

* Oda ve fiyatının tahsisi 

* Ödeme yönteminin belirlenmesi 

* Oda anahtarının verilmesi 

a. Konaklama Belgesinin Dotdurulması 
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Önceden rezervasyon yaptıran misafirterin konaklama belgeleri, misafir 

otele gelmeden rezervasyon esnasında alınan bilgilerle hazırlanabilir. Misafir 

otele geldiğinde, eksik olan bilgiler kendisinden öğrenilerek, imzası alınır. 

Rezervasyonsuz gelen misafirterin konaklama belgeleri aynı anda kendisinden 

alınan bilgilerle qoldurulur ve imzası alınır. Rezervasyonsuz gelen misafir daha 

önceden otelde konaklama yapmış yada otelin devamlı misafiri ise; kendisinden 

sadece imza alınarak, konaklama belgesi bilgileri eski kayıtlardan doldurulabilir. 

Konaklama belg~sinin şekli ve özelliği nasıl olursa olsun aşağdaki bilgileri 

içermelidir. 

* Misafirin adı, adresi, telefon numarası, doğum yeri ve tarihi, ibraz 

ettiği kimliğin türü ve veriliş tarihi 

* Misafirin oda numarası ve kişi sayısı 

* Misafirin geliş ve gidiş tarihi 

* Misafire verilen odanın fiyatı 

* Misafirin harcamalarını ödeme yöntemi 

* Misafirin imzası 

Yukarıdaki bilgilerden misafirin imzası alınması zorunlu olan en önemli 

bilgidir. Otele gelen bütün misafirterin bizzat kendisinden alınmal!dır. 
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Kultanılacak konaklama belgesi sayısı kişi sayısına göre değişebilir. Grup 

misafirler için • bir kart düzenlenebilir. Aile misafirler için de bir kart 

düzenlenebilir. Otel politikalarına, misafire yada aracı işletmelere bağlı olarak 

grup ve aile misafirlerde ayrı ayrı da kart düzenlenebilir. Birbiriyle bağlantısı 

olmayan diğer misafirler için aynı odada konaklasalar bile ayrı ayrı kart 

düzenlenmelidir. Şekil VII'de Konaklama Belgesi formu örneği verilmektedir. 



X OTELi 

Konaklama Belgesi 
Registration Card 

loda No 

i Room No. 

l Ge! iş Tarihi 

Arrive~i Dalc:: 

(.yn!:ş. T ::ı ri hi 

Üt::pe:n tur t:: Da i. e 

r:::t:ııli-::- T"l..-ihi 
,~-.... ,_,.,.. 

Arrivai Tinıt:: 

IKasiyer 

lclerk 

1
ad::ı S::ıy:sı 

No. Of Ruurn~ 

"ri T . lvu3 , ıpı 
Ruuın Tyf.Je 

!ücret IMisafir Sayısı 1 Depozito 1 !Oda No 1 Folio No. 

IRate l.!':!o. Of Gueu __ ~osit ____ 1_ ...._____-tl ı ,---
1 fıtfpn A~~ğırl::::ı istPnih::ın ~ilgil~ri Y8'7rnı? 

lr:casc Comp!etc the Foi!o~;,i;ıg mformatioro 

J.Roo.!!_l No. _____ ... __ J. __ . -·····---· 
ı ı 
Ayrıl;;ır::ığım T:>rih 

1: Sh aU Depart On 

Soyadı ve Adı ITabiyeti 1 1 

Name and Firsrt_N..;..a;;..m.:...:.e ___ _._ ______________ -ti-N--a...:.ti'-on'-'-a-lit--'y'-----tl------------11 

Adres 

Address 

!Kimlik Türü No 1 1 

l1dentify Type/No 1ı. __jl 

!ver. Tarih ve Yer 

1 fss!..!e Date/P!ace 1 1 
Şchii/Memleke'-t------,----'-------------ı,Doğ. Tarih ve Yer 1 1 

City/Country .--------'---,--------------ıBirth üateiPiace 

Firma !Vergi Dairesi/No. 

L--------,--.,-------------!Tax No/Piace 

Adres Ir elefon 

Company 

Company Address ITeleohone 

Beraberinizdeki Eş ve Çocuklar ~~to :!a~a 
tccümpnyirıy Spuuse arıc.i Children ·-·--'""r ı-ıaLt: 

ıademenizi ne şekilde yapacaksınız? \_j \_] \ __ J!Şahsi çek kabul etmediğimiz için üzgünüz 

!How would you like to settle your account? K~edi Ka_rtı Nakit Diğer ıwe regret that we cannot accept personal 
1 L..cara Cash Other 1 cheques 

!Mücevherat ve değerli eşyaların kaybından HOTEL MANAGEMENT takes no responsibilty 

!oTEL iDARESi mesul tutulmaz. Otel ell)niyet forvaluables left in guest rooms. Safety 

i kasaları lobi Reception'da ücretsiz olarak deposit boxare available free of charge at 

1 hizmetinize sunulmuştur. the Reception .. 

'OTEL AYR!L!Ş S/\AT! :13:00'tedir. DEPARTURE T!MES !S: 1 :OOP.M 

IOleiirni<:e lik Geii\fini<: rni? liiviZA 

ls This Your First Visit to Our Hoter? SIGNATURE 

ŞI:Kil VII: KONAKLAMA BELGI::.Si 
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b. Oda ve Fiyatının Tahsisi 

Misafirin rezervasyon işlemleri esnasında özel bir odanın ayrılması 

istenmemişse, resepsiyon personeli istenilen oda türünden en uygun olanını 

ayırır. 

Oteller aynı tür odalar için belirli fiyat kategorilerine sahiptirler. Aynı 

sayıda yataklı odaların fiyatları ise odanın büyüklüğüne, mobilyaların kalitesine, 

diğer konforlu yönlerine ve bulunan malzemelere göre değişebilir. 

Misafirin kayıt işlemleri sırasında önemli yeri olan oda tahsisi, misafirin 

ihtiyaçları ve özellikle bu isteğe uygun fiyat kategorisi gözönünde bulundurularak 

yapılmalıdır. Resepsiyon personelinin kayıt işlemlerinin bu aşamasını etkili 

biçimde tamamlaması için otelin bütün odalarının durumunu , özelliklerini ve 

fiyat kategorilerini bilmesi zorunludur. 

Oda ve fiyatının tahsisinin sağlıklı olması, oda durumu bilgilerinin doğru 

ve zamanında Öli\büroya iletilmesine bağlıdır. Bir odanın dolu, boş, değiştirilmiş, 

arızalı yada başka bir koşulda olup olmadığını bilmek odaların tahsis edilmesinde 

çok önemlidir. 

Resepsiyon personeli rezervasyonlu odaları, misafir otele gelmeden önce 

çarşaf adı verilen' oda durumunun gösterildiği tabloya bloke eder. Bu tablo yerine 

takvim, duvar şernaları yada bilgisayar sistemindeki rezervasyon dosyaları 

kullanılmaktadır. Odaları misafir gelmeden önce tabloda bloke etmek, misafir . 
ı 

geldiğinde zaman kaybı olmadan odasına yerleştirilmesi için önemlidir. Şekil 

VIII'de Çarşaf Raporu örneği verilmektedir. 



X OTELI 

TARiH 

ODA 

-101 
102 
103 
104 
105 
106 
107 
108 
109 
11 o 
111 
112 
114 
11 s 
116 
201 
202 
203 
204 
205 

TOPLAM 

ÇARŞAF 

GELIŞ TARI Hi 

KiŞi ODA FiYAT GiDIŞ TARi Hi 
.. 

tSTATiSTiK 

TOPLAM 

TÜRK ODA 

YBNC ODA 

ODA GELiRLERi: 

GELiŞ TARi HI 

ODA KiŞI GiDiŞ TARi Hi 
206 ... .. ... 

207 
208 
209 
210 
211 
212 
214 
215 
216 
217 
218 
219 
301 
302 
303 
304 
305 
306 
307 

TOPLAM 

ŞEKiL VIII: ÇARŞAF RAPORU 

SAYI KiŞI: TOPLAM DOLU 

SAYI KiŞI: ODA: 

%: 
GELiŞ TARi HI 

ODA KiŞi ODA FiYATI GIRiŞ TARi Hi 

30S .... .. . ..... .. 

309 
310 
311 
312 
314 
315 
316 
317 
318 
319 
401 
402 
403 
404 
405 
406 
407 
408 
409 

TOPLAM 
--------
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Oda fiyatı;, otel işletmesinin bir gece konaklamak için misafirinden aldığı 

oda karşılığı ücretidir. Resepsiyon personeli kayıt işlemleri sırasında otelin özel 

fiyatlarını nasıl . ve ne zaman kullanacağını bilmelidir. Otel işletmelerinin 

uyguladıkları özel oda fiyatı türleri şunlardır 1 3: 

* Kapı fiyatı (afişe fiyat) 

* Günlük; fiyat 

* Paket fiyat 

* Aile fiyatı 

* Grup fiyatı 

* Şirket fiyatı 

* Hafta sonu fiyatı 

Otel yönetim politikaları ve misafirin özelliği bu fiyatların hangisinin 

uygulanacağını seçmede resepsiyon personeline yardım eder. 

c. Ödeme Yönteminin Belirlenmesi 

Misafirin k~yıt işlemleri esnasında konaklama boyunca satın alacağı satın 

alacağı hizmetlerin ödemesini nasıl yapacağına ilişkin bilgiler öğrenilmelidir. 

Rezervasyon işlemlerinde ödeme yöntemi belirtilmiş ise kayıt işlemi esnasında bu 

durum tekrar kontrol edilmelidir. Bu kontrolün amacı, misafirin nakit, çek, 

kredi kartı yada başka ödeme yöntemini kullanıp kullanmayacağını dikkate 

almadan, ödemenin nasıl yapılacağının son bir kez onayianmasına ilişkin önlem 

almaktır. 

ı 

Otel işletmelerinde yaygın olarak kullanılan ödeme yöntemleri 

şunlardır 14: 

13 Renner, a.g:e. s. ı 05-1 07. 
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* Nakit ödeme 

* Kişisel çekle ödeme 

* Kredi kartı ile ödeme 

* Aracı işletmelerin ödemeyi yapacağını onayiayan kupon yada belgelerin 

gösterilmesi ile ödeme 

* Karşılıkları bankalar tarafından garanti edilen seyahat çekleri ile 

öderre 

d. Oda Anahtarının Verilmesi 

Oda anahtarının resepsiyondan çıkışı ile misafirin kayıt işlemleri 

tamamlanmış olur 

Kayıt işlemi tamamlanan misafir, belboyların nezaretinde odasına 

yerleştirilir. Odası tanıtılarak, herhangi bir gereksinimi olduğunda nereyi 

arayacakları misafire söylenir. Misafirin ve otelin güvenliği açısından oda 

anahtarları sık sık kontrol edilmelidir. Anahtarlar çalınabilir, kaybalabilir yada 

izinsiz olarak çoğaltılabilir. Böyle durumlarda anahtarlar hırsızlık amacıyla 

kullanılabilir. Bazı oteller oda anahtarlarını kimlerin resepsiyondan 

çıkarabildiğini ve ne kadar süre elinde bulundurduğunu belirleyen kontrol 

sistemleri kullanırlar. 

2. Misafirin Ayrılma işlemleri 

Misafir otelden ayrılmak için hazır olduğunda, resepsiyon personeline oda 

anahtarını vererek ayrılma işlemlerine başlar. Önbüro kasiyeri misafirin hesap 

işlemleri ile ilgilenirken, resepsiyon belpersonelden bir göreviiyi misafir 

14 Steadmon ve Kasavana, a.g.e. s.113-11 7. 
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odasına eşyalarını indirmesi için gönderir. Resepsiyon, eşyaları bir kapı 

görevlisi yardımı ile misafirin kendi aracına, taksiye yada ulaşım hizmeti veren 

şirket aracına taşıtır. 

Misafirin ayrılma işlemleri sona erdiğinde resepsiyon, hazırladığı ayrılan 

misafirler raporuna bu odayı k adeder 1 S. Konaklama belgesi zaman saatine 

basılarak alfabetik olarak hazılanmış çekmeeelerde yada dosyalarda uygun yere 

konarak, muhafaza edilir. Ön büro kasiyerinde işlemleri tamamlanan misafir 

talioları ve faturaları muhasebe böiOmOne gönderilir. son aşamada resepsiyon 

boşalan oda durumunu kat hizmetleri bölümüne bildirir. 

C. ÖNKASA HiZMETLERi 

Otele gel~n misafirlerin giriş kayıtları, kaç kişi oldukları, kaç gece 

kalacakları, hangi ücret kategorisine dahil oldukları oda ücreti veya diğer 

harcamalarından indirim yapılıp yapılmayacağı, ücretsiz konaklama olup olmadığı 

ve bunların yanısıra oda ücreti ve kişi sayısında meydana gelen değişiklikler 

önbüroda rezervasyon ve resepsiyon bölümlerinin çalışmaları ile belirlenir. Bu 

bilgilerin doğrultusunda misafirlerin hesap kartları yani talioları açılarak 

önkasaya verilir. Bu aşamada önkasanın yerine getirdiği temel hizmetler misafir 

hesaplarının tutulması ve kapatılmasıdır. 

1 . Misafir tlesaplarını Tutmak 

Misafir hesaplarının kayıt ve kontrol işlemleri sOn derece dikkat 

gerektirir. Aksi taktirde hesabını kapatarak otelden ayrılmış bir misafirin 

hesabına kaydedilmesi unutulmuş bir harcama tutarının sonradan tahsil edilmesi 

15 ! 

Gee, a.g.e. s.295. 
ı 
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çok güçtür. Misa~ir hesaplarının her an ödemeye hazır tutulması da ayrı bir önem 

taşır. 

Misafirin otelde yapmış olduğu tüm parasal işlemlerin yani her misafir 

hesabının bir parçası olan oda ücreti ve diğer harcamaların kredili yada indirimli 

hesap işlemlerinin düzenli biçimde toplandığı genel hesap kaydına misafir hesabı 

yada misafir foliosu denilmektedir 1 6. Şekil IX' da Misafir Hesap Kartı örneği 

verilmektedir. Kendisine konaklama esnasında kredili alış hakkı tanınan 

misafirin, oteli e' önceden yapılmış garantili kredi anlaşması yoksa otelden 

ayrılırken hesabı!n ödenmesi gerekir. Oda değişikliği nedeniyle oda fiyatında 

yapılması gereken eksiltmeler, erken ayrılmalar, itiraz edilen hesapların 

kontrolü sonucu· kayıtlarda yapılan değişiklikler, misafir hesaplarından indirim 

yapılmasını gerektiren durumlardır. 

Önbüro kasiyerleri, misafirin otele kaydı yapıldığı anda açılan 

taliolarındaki bilgileri kontrol ederek, limitini aşan misafir hesaplarını önbüro 

yöneticisine bildirir. Hesaplarda yapılması gereken değişiklikleri yerine 

getirerek, misafir hesaplarının tutulmasını sağlarlar. 

16 Gee, a.g.e. s.292. 



X OTELi MiSAFIR HESAP KARTI 

Adı: 

Soyadı: .. ./ .. ./19 ... .. ./ .. ./19 ... .. ./ .. ./19 ... .../ .. ./19 ... .../ .. ./19 ... .../ .. ./19 ... TOPLAM 

Oda No: 

Fat No.: (TL) (TL) (TL) (TL) (TL) (TL) (TL) 

ODA 

RESTORAN 

A. BAR 

ÇAMASIRHANE 

DIGER 

TOPLAM 

SERVIS% ... 

GÜNLÜK TOPLAM 

NAKLi TOPLAM 

GENEL TOPLAM _L____ __ .__ - 1 

ŞEKiL IX: MiSAFiR HESAP KARTI 
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2. Misafir Hesaplarını Kapatmak 

Önbüro kasiyeri, misafirin otelden ayrılacağını öğrendiğinde ya da 

misafirin ayrılma zamanı geldiğinde hesabının hazır olup olmadığını yeniden 

kontrol ederek, misafirin son olarak otelin diğer hizmetlerinden satın alıp 

almadığını öğrenir. Eğer harcama yapılmış ise ilgili bölümlerden adisyon 

tutarlarını öğrenerek misafir hesabına ilave eder. Misafire hesabını nasıl 

ödeyeceği sorularak gerekli işlemler yapılır. Misafir nakit ödeme yapacaksa sorun 

yok demektir. Hesabı misafir adına bir seyahat acentası ya da şirket yapacaksa bu 

ödemenin geçerliliğine ilişkin anlaşmalar bir kez daha incelenir. Ayrıca mevcut 

anlaşmalarda ilgili kuruluşun, hangi harcama kalemlerini ödemeyi taahhüt 

ettiğine dikkat edilmelidir. 

Hesapların son durumu öğrenilip kaydedildikten ve ödeme yönteminin 

geçerliliği kontrol edildikten sonra; misafire, yaptığı ödemeye ilişkin hazırlanan 

faturası sunularak misafir hesapları kapatılır. 

D. GECE KONTROLÜ HiZMETLERi 

Otel işletmeleri günün yirmidört saati hizmet verdiğinden önbüroda 

işletmenin günlük faaliyetlerinin düzenli bir biçimde envanterini tutmak 

doğruluğunu incelemek, tüm kayıtları yeniden gözden geçirmek çok önemlidir. 

Önbüro bölümünde bu işlemlerin gerçekleştirilmesine ilişkin gece kontrolü 

hizmetleri genel olarak aşağıdaki gibi sıralanmaktadır : 

* Gün boyunca dağıtılan misafir hesaplarının incelenmesi 

* Hesa~arın dengelenmesi 

* Oda durumunda ki farklılıkların doğru yönde değiştirilmesi 
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* Kredi limitlerinin yeniden gözden geçirilmesi 

* Faaliyet raporlarının hazırlanması ve ilgili bölümlere dağıtılması 

Gece kontrolü faaliyetleri çoğunlukla saat 24.00'ten sonra yapılır fakat 

hazırlanan bütün raporların ve işlemlerin tarihleri bir önceki güne aittir. 

Gece kontrolünde öncelikle o gün otelin çeşitli bölümlerine ait tahsilat ve 

kredi miktarlarının misafir hesaplarına doğru olarak dağıtılıp dağıtılınadığı 

incelenir. Buradaki amaç, gün boyunca önbüro kasiyeri tarafından misafir 

hesaplarının tutulmasında herhangi bir hata yapılıp yapılmadığını kontrol 

etmektir. Misafirlerin otelin çeşitli ünitelerinden satın aldıkları hizmetlere 

ilişkin hesapların, foliolarına aktarılmasının unutulması, eksik yada fazla hesap 

aktarılması gibi ~ataların gece kontrolünde ortaya çıkarılarak, misafir otelden 

ayrılmadan gerekli düzeltme işlemlerinin yapılması sağlanır. Bu aşamada önbüro 

hesapları, diğer bölümlerin hesap bilgilerine karşı dengelenmiş olacaktır. 

Önbüro oda durumu raporu ile kat hizmetleri raporunu yeniden inceleyen 

gece kontrolörü oda durumundaki farklılıkları ortaya çıkararak, hatanın 

kaynağını araştırır. örnek olarak önbüro oda durumu raporunda dolu görünen bir 

oda, kat hizmetl~ri raporunda boş ve temiz görünebilir. Gece kontrolörü misafirin 

foliosunu inceleyerek bu farklılığın sebebini bulabilir. Bu durumun nedenleri; 

misafirin otelden ayrılması fakat ayrılma işlemlerini yaptırmayı unutması, 

önbüro personelinin misafir hesabını kapatmayı unutınası yada misafirin kasıtlı 

olarak hesabını kapatmadan otelden ayrılması gibi durumlar olabilir. 

Oda durumlarında ortaya çıkan farklılıklar zamanında düzeltifmelidir. Bu 

hatalar otel işletr:nesinin oda gelirlerinden kaybına yada onları toplayamamalarına 

neden olabilir 1 7. 
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Kredi limitleri, kredi kartı işletmesinin koyduğu sınır, otel işletmesinin 

tanıdığı hak, iyi yada kötü kredi riski olarak misafirin tanınmışlığı gibi çeşitli 

faktörlere bağlı olarak belirlenmektedir. Gece kontrolünde bu tirnitler 

incelenmelidir. Misafir hesaplarına harcamalarının dağıtımı yapılırken farkında 

olmadan misafire tanınan kredi limiti aşılabilir. 

Gece kontrolünde önbüro faaliyetlerinin durumunu gösteren raporlar 

hazırlanır. Önbüro faaliyetlerinin son durumuna ilişkin raporlar; günlük 

raporlar, özel raporlar, hesap raporları gibi çok sayıdaki faaliyet raporlarının 

periyodik olarak hazrianması sadece önbüro bölümünün sınırları içinde 

kalmamakta, otel yönetimi tarafından karar alma işlemlerinde ve aynı zamanda 

otelin diğer bplümlerinde kullanılmaktadır. Bu raporların doğru olarak 

hazırlanması ve, zamanında ilgili bölümlere teslim edilmesi gece kontrolü 

hizmetlerinin en 'büyük kısmını oluşturmaktadır. 

E. ÜNiFORM~LI HiZMETLER 

Otele yeni gelen misafirterin otel kapısında karşılanmasından, ayrılmakta 

olan misafirterin otel kapısından uğurlanmasına kadar pekçok hizmet üniformalı 

personel tarafından yerine getirilmektedir. Bu bölümün sunduğu hizmetleri 

genelleştirecek olursak; 

17 

* Gelen misafirterin karşılanarak resepsiyona götürütmesi 

* Misafire ait bagajların kartları yazılarak, odasına taşınması 

Şekil X'da Bağaj Kartı örneği verilmektedir. 

* Misafirlere öğrenmek istedikleri konularda bilgi verilmesi 

* Misafir. posta ve mesajlarının iletilmesi 

Gray ve Liguori, a.g.e. s.1 10-1,11. 
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* Oda anahtarlarının alınmasına ve teslim edilmesine dikkat edilmesi 

* Misafir adına harcama yapılması ve bu harcamaların misafir 

hesaplarına kayıt ettirilmesi gibi fonksiyonlardır. 

No: ............... . No: ............... . 

X OTELi X OTELi 

ODA NO 1 ROOM NO ................................ . ODA NO 1 ROOM NO ................................ . 

iSiM 1 NAME ......................................... . iSiM 1 NAME ......................................... . 

BAGGAGE CLAIM 

ŞEKiL X : Bagaj Kartı 

F. SANTRAL HiZMETLERi 

Otelin bütün telefon görüşmelerini idare ederek, işletmenin iletişim 

trafiğini düzenleyen santral bölümü; 

* Otel içi ve otel dışı telefon bağlantılarını yapar 

* Misafirlerin bütün telefon görüşmelerini ücretlendirerek, hesaplarına 

aktarılması için önbüro kasiyerine gönderir. Şekil Xl'de Santral 

Raporu Örneği verilmektedir. 

* Misafir uyandırma saatlerini resepsiyondan öğrenerek misafir 

uyandır;malarını yapar 
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* Misafirlere iletilmesi istenen mesajları not ederek kendilerine 

ulaştırıtmasını sağlar. 

Şekil 12'de Mesaj Formu Örneği verilmektedir. 

* Telefonda otel faaliyetleriyle ilgili genel bilgileri öğrenmek isteyen 

misafir ~daylarının sorularını, kendilerine verilen yetki doğrultusunda 

cevaplandırır. 



X OTELi Tarih 

ı SANTRAL RAPORU ı 
TUTAR 

SIR NO ODA NO FiŞ NO ARANILAN NO SÜRE PEŞiN KREDi 

' 

i 

• 

GENEL TOPLAM 

ONAY 

ŞEKiL Xl : Santral Raporu 



X OTELi 

için/ 
For 

Oda Numarası 
Room Number 

_den 1 
From 

Telefon edildi 1 
Telephoned 

Görüşmek için aradı 1 
Called to see you . 

Mesaj 1 
Message 

Mesaj 
Message 

Tarih 1 
Da te 

Zaman 1 
Time 

Ka tip 
Cl erk 

Lütfen arayınız 1 ,--, 
1 : 

Plase call back 

r~ Tekrar telefon edecek/ ,-, 
ı ı LJ ~--: Will call again 

ŞEKiL XII : Mesaj Formu 



ÜÇÜNCÜ BÖLÜM 

BÜYÜK OTEL iŞLETMELERiNDE ÖNBÜRO YÖNETiMi 

1. GENEL OLARAK ÖNBÜRONUN YÖNETiMi 

Küçük bir otel işletmesinde önbüro işlevlerinin tümü resepsiyon 

tarafından dalaylı yada dolaysız olarak ele alınabildiği halde, büyük otel 

i~letmelerinde bu işlevler çoğunlukla farklı önbüro bölümleri tarafından 

yürütülmektedir. 

Genel olarak önbüronun yönetimi; önbüro işlevlerinin planlanması ve 

kontrol edilmesi aynı zamanda önbüronun organize edilmesi ve koordinasyonu, ön 

büroda çalışan insanların kadrolanması, birbirleriyle, otelin diğer bölümleri ve 

misafirleriyle yeterli iletişim kurmaları sürecini ifade eder. 

~.n~ö,_'· 

Mer'<?' · 

.~ ',.: ' 
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ll. BÜYÜK OTEL iŞLETMELERiNDE ÖNBÜRO YÖNETiMiNiN TEMEL 

FONKSiYONLARI 

Büyük otel işletmelerinde önbüro yönetiminin görevleri bir otelden 

diğerine göre değişmesine rağmen, temel yönetim fonksiyonları her önbüro 

yönetimi tarafından gerçekleştirilmelidir. 

A. ÖNBÜRO YÖNETiMiNDE PLANLAMA FAALiYETiNiN . KAPSAMI 

Yöneticiler örgütsel amaçlara ulaşmak için; insan, para, zaman, malzeme, 

enerji, donanım gibi sınırlı miktardaki elverişli kaynakları kullanırlar. Bir 

önbüro yöneticisinin en önemli görevi de işletmenin amaçlarına ulaşmak için bu 

faydalı kaynakların nasıl kullanılması gerektiğini planlamakdır. Otel 

işletmelerinde üst yönetim, zamanlarının büyük kısmını işletmenin genel 

hedeflerini belirlemede ve hangi faaliyetlerde bulunacağını planlamada 

sarfederler. Orta Jfönetim basamağında olan bir ön büro yöneticisi de bu genel 

amaçları daha sın,ırlt biçimde daha özel olan önbüro faaliyetlerini planlamada 

rehber olarak kullanılır. 

Planlama fonksiyonu önbüronun bütün faaliyetleri için sözkonusudur. 

Bununla beraber iki planlama fonksiyonunun önbüro yönetimindeki önemi çok 

büyüktür. 

ı. Satılabilecek Oda Sayısı Tahmini 

Önbüro yö~eticileri tarafından gerçekleştirilen en önemli kısa dönem 

planlama fonksiyonu herhangi bir tarihte satışta kullanılabilecek oda sayısını 

tahmin etmedir. Tahmin gelişmesi zor bir beceridir. Geleceğin ne olacağını tahmin 



86 

etmek, gelecek dönemlerde faaliyetlerin ne tür bir seyir göstereceğini öngörmek 

önemli bir yükümlülüktür.l 

Satılabilecek oda sayısı tahminleri; otelin yoğun veya tam dolu olduğu 

gecelerde oda satışı yapılırken önbüro personeline yol göstermek ve rezervasyon 

işlemlerini yönetmek için kullanılır. Satılabilecek oda sayısı tahmini aynı 

zamanda oda doluluk tahmini olarak kullanılabilir. Oteldeki odaların sayısı sabit 

olduğundan, satılabilir oda sayısı tahmin edilerek aynı zamanda belirli bir tarihte 

deldurulması beklenen oda sayısı tahmin edilmiş olacaktır. Oda doluluk oranı, 

satılan oda sayısının satışa hazır oda sayısına bölünmesiyle elde edilen orandır. 

Satışa hazır oda sayısı, otelin mevcut oda sayısından işletmenin üst 

yöneticilerinin kullanımına sürekli olarak tahsis edilen ve uzun süre satıştan 

çekilerek kullanılamayan oda sayısının çıkarılması ile elde edilmektedir. Belirli 

tarihlerde beklenen iş hacmini yürütecek personelin çalışmasını programlamada, 

önbüro yöneticileri oda doluluk tahminlerini kullanacaktır. 

Önbüro yöneticileri otel ihtiyaçlarına bağlı olarak haftalık, on günlük, 

aylık, üç aylık veya yıllık gibi belirli tarihleri kapsayan satılabilecek oda sayısı 

tahminleri yapmalıdırlar. Bu tahminierin daha kolay ve hızlı yapılması için 

önbüro yöneticisi doluluk durumuna ilişkin bazı günlük bilgilerin kaydedilmesini 

sağlamalıdır. 

Özalp, Yönetim ve ... C.l, s. 120. 



Bu önemli tahmin verileri genel olarak şunlardır. 2 

* Rezervasyon sayısı 

* Gelen misafir sayısı 

* Ayrılan misafir sayısı 

* Gelmeyen rezervasyonlu misafir sayısı 

* Kalış süresini değiştiren misafir sayısı 

* Kullanılamayan oda sayısı 
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Önbüronun yönetiminde planlama fonksiyonunun yürütülmesinde gerekli 

olan bu tahmin verilerinin önbüro personeli tarafından günü gününe kaydedilmesi 

ve muhafaza edilmesi gereklidir. Çünkü planlama fonksiyonu işletmenin amaç ve 

hedeflerine ulaşmasına hizmet etmektedir. Bu nedenle geçmiş bilgilerin 

incelenmesi, gerçek durumun belirlenmesi ve geleceğe yönelik tahminierin doğru 

yapılması şarttır. 3 

Bu veriler, ı ön büronun satılabileceği oda sayısını belirlemesine yardım 

eden çeşitli oranları hesaplamada kullanılırlar. Önbüronun kullanacağı bu oranlar 

aşağıdaki gibi gösterilebilir. 

Gelmeyen . Rezervasyonlu Misafir Oranı: Üç gün, bir hafta ya da bir 

ay gibi belirli bir zaman dönemi içinde etelle rezervasyonu olduğu halde otele 

giriş yapmayan misafir sayısı, aynı dönem için toplam rezervasyon sayısına 

bölünerek, bu oran hesaplanır. 

Rezervasyonsuz Gelen Misafir Oranı: Belirli bir zaman dönemi için 

rezervasyonu olmadığı halde otele gelen ve kaydını yaptıran misafir sayısı, aynı 

2 

3 
Daschler ve Ninemeier, a.g.e., s. 293. 

Özalp, Yönetim ve ... , C.l, s. 118. 
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dönem için otele giriş yapan toplam misafir sayısına, bölünerek bu oran 

hesaplanır. 

Kalış Süresini Değiştiren Misafir Oranı: Otel misafirleri, 

rezervasyon ya da kayıt sürecinde belirtmiş oldukları ayrılış tarihlerini uzatarak 

veya ayrılış tarihlerinden önce otelden ayrılarak kalış sürelerini değiştirirler. 

Belirli bir zaman dönemi için kalış süresini değiştiren misafir sayısı, aynı dönem 

için otelden ayrılan toplam misafir sayısına bölünerek hesaplanır. 

Bu oranların yüksek olmaları ön büronun satılabilecek oda sayısını tahmin 

etmesinde büyük güçlük yaratacaktır. Bu nedenle önbüro personeli özellikle kalış 

süresini değiştiren misafir oranını minumum düzeyde tutmak için şu hususlara 

dikkat etmelidir. 

* Kayıt esnasında misafirin ayrılış tarihi doğrulanmalıdır. 

* Oda doluluk durumu her gün, hatta günün belirli saatlerinde sürekli 

incelenmeli ve ayrılacak misafirler işaretlenmelidir. 

* Ayrılış zamanı yaklaştığında misafirlerle temas edilmeli ve ayrılışı 

hatırlatılarak, kalış süresi konusunda niyetleri sorulmalıdır. 

Tahmin verileri ve bu verilerden elde edilen oranlar yardımıyla herhangi 

bir tarihte satılabilecek oda sayısı aşağıdaki yöntemle belirlenebilir. 



TOPLAM ODA SA YI SI 

( - ) Rezervasyon sayısı, 

( - ) Kullanılmayan oda sayısı, 

( - ) Kalış süresini uzatanların oranı, 

( +) Ayrılan oda sayısı, 

( +) Kalış süresinden önce ayrılanların oranı, 

( + ) Gelmeyen rezervasyonlu oda oranı, 

= TAHMiNi SA TILABiLECEK ODA SA YI SI 
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Önbüro yöneticileri, en azından haftalık periyodlar halinde tahmini 

satılabilecek oda sayılarını hesaplayarak günlük oda doluluk oranlarını 

belirlemelidirler. Tahmin geliştirirken daha önceki yılların ilgili dönemleri için 

geliştirilen tahminleri ve gerçekleşen durumları büyük titizlikle 

karşılaştırmalıdırlar. Aynı zamanda gelecek dönemde otel işletmesinde 

gerçekleşebilecek özel faaliyetleri, programları, toplantı ve kongreleri, gelişleri 

uzun süre önceden belirlenen özel misafirlerin durumu, yapılan tahmin 

çalışmasında dikkate alınmalıdır. 

2. Önbüro Faaliyetlerini Sütçelerne 

Önbüro yöneticileri tarafından gerçekleştirilen en önemli uzun dönem 

planlama fonksiyonu, önbüro faaliyetlerine ilişkin bütçe çalışmasıdır. Bütçe, bir 

faaliyetin beklenen yada tahmin edilen sonuçlarını sayılarla ifade eden bir 

plandır. Sonuçlar; para birimi, zaman birimi ya da maddesel birimlerle ifade 

edilebildiği gibi faaliyetler biçiminde de anlatılabilir. 4 Faaliyet bütçeleri, 
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belli bir süre içinde yapılan giderler ile meydana gelen gelirlerin planlamasına 

ilişkin olduğundan, aynı zamanda gelirler ve giderler bütçesi olarakta ifade 

edilebilir. S Bu süre bir haftalık, üç aylık, bir yıllık ya da beş yıllık zaman 

diliminin tamamını kapsayabilir. 

Önbüro yöneticileri öncelikle; bölümün bir yıllık faaliyetlerini kapsayacak 

biçimde, tahmini odalar gelirleri ve beklenen giderler miktarından oluşan bir 

bütçe hazırlamalıdırlar. Bu gelir ve giderlerin tahmininde geçmiş yılların 

istatistiki verileri, iç ve dış piyasa dalgalanmaları, ülkenin ekonomik ve siyasi 

durumu ile otelin pazarlama ve satış faaliyetlerinin etkinliğini gözönünde 

tutmalıdırlar. 

Odalar Gelirinin Tahmini: Yöneticiler gelir tahmini yaparken 

öncelikle eski finansal bilgileri temel almalıdırlar. Geçmiş yıllarda meydana gelen 

oda satışları ve ortalama oda fiyatları geliştirilecek tahmine esas teşkil edecektir. 

Odalar gelirini tahmin etmede yaygın olarak kullanılan yöntem aşağıda olduğu 

gibidir. 6 

Tahmini Odalar Toplam Oda x Ortalama x Doluluk 

Geliri Sayısı Oda Fiyatı Oranı 

Bu yöntem, otelin mevcut bütün odalarının yılın 365 gününde satış için 

kullanabileceğini farzetmektedir. Oysa bu durum büyük bir olasılıkla 

gerçekleşmeyecektiL Satılabilecek oda sayısının belirlenmesinde dikkate alınan 

tahmin verileri bu yöntemin kullanımında da dikkate alınmalıdır. Böylece odalar 

gelirini tahminde kullanılan basitleştirilmiş bu yaklaşım, daha ayrıntılı bir 

4 

5 

6 

' 
Tosun, a.g.e., s.21 O. 

Kasavana ve Cahil!, a.g.e., s. 221. 

Steadmon ve Kavasana, a.g.e., s. 217. 
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yaklaşım olarak, gerçek ve doğruya en yakın sonuçları elde etmeyi sağlayacaktır. 

. Daha uygun ve detaylı bir yaklaşımla odalar geliri tahmin edilirken; oda tiplerine, 

misafir tiplerine, haftanın günlerine, yoğun, düşük ve ara sezonlarda ki iş 

hacimlerine denk düşün farklı oda fiyatı çeşitliliği gözönünde bulundurulmalıdır. 

Gelirlerin Tahmini Önbüro faaliyetlerine ilişkin giderlerin çoğu 

odalar gelirinde meydana gelen değişikliklerle orantılı olarak değişir. Her bir 

gider kaleminin ne oranda odalar geliri karşılığı olduğunu yani net oda 

gelirlerinin yüzde kaçını temsil ettiğini hesaplayabilmek için önceki yıllara ait 

bilgiler kullanılabilir. Sonra yüzde olarak ifade edilen bu sayılar bütçe yılının 

herbir gider kategorisinin kullanılan para birimi üzerinden tahminini 

oluşturmak üzere tahmin edilen oda gelirleri düzeyine uygulanabilir. 7 

Önbüro bölümünün en önemli gider kalemlerini personel giderleri, 

rezervasyon ve komisyon giderleri ile diğer malzeme giderleri oluşturmaktadır. 

Önbüro giderleri odalar gelirleriyle orantılı bir şekilde farklılık gösterdiğinden 

giderleri tahmin etmenin bir diğer yöntemide, satılan her oda türü için farklı 

maliyetler tahmin etmek ve daha sonra bu maliyetler ile tahmini satılabilecek oda 

sayısını çarpmaktır. 

Ayrıca otelin ayiara göre iş yoğunluğuna paralel olarak işgücü planlaması 

yapılmalı ve bu doğrultuda ön büro personeline ilişkin harcamaların tahmini 

gerçekleştirilmelidir. Geliştirilen bütün bu tahminler aynı zamanda gelecek 

yıllarda planların hazırlanmasında oldukça önemli yardımlar sağlayacaktır. 

Önbüro yönetiminde planlama fonksiyonu geleceğe ait hedeflerin ve alınacak 

önlemlerin tahmin edilmesini sagladığından. daima özel bir yere sahip olmalıdır. 

7 Steadmon ve Kavasana, a.g.e .. s. 218. 
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Çoğu önbüro yöneticisi, çabuk kararlar vermeye alışmış ve günlük işlerin 

üstesinden gelmekle yetinen kişilerdir. Kendilerini geleceğin belirsizliklerini 

düşünmeye zorlamayı kolayca başaramazlar. Bu nedenle her ön büro yöneticisi, 

temel görevinin planlama olduğunu unutmamalıdır. ve özellikle, gelecek yıl ya da 

aylar içinde ne kadar oda satabileceğini ve bu satışlardan ne kadar gelir elde 

edeceğini planlarken, bunları gerçekleştirebiirnek için neler yapması gerektiğini 

de planlamalıdırlar. 

B. ÖNBÜRO YÖNETiMiNDE ÖRGÜTLEME FAALiYETiNiN KAPSAMI 

işletmelerde, gerçekleştirilecek faaliyetlerin belirlenmesi, 

gruplandırılamsı, bu faaliyetleri yerine getirecek kişilerin tespit edilmesi ve 

aralarında ki ilişkilerin düzenlenmesi ile gerekli olacak çalışma ortamının 

sağlanması organize etme fonksiyonuna ilişkindir. Bir işin gerekleri değiştiğinde 

veya iş akışı yeniden düzenlendiği ya da bir elemana daha fazla yetki verildiği her 

zaman bir yönetici organize etme fonksiyonunu yerine getiriyor demektir. Bu 

sebeple organize etme bir işletmenin tüm yönetim basamaklarında gereklidir ve 

tüm yöneticiler için devam eden bir süreçtir. Büyük otel işletmelerinin önbüro 

bölümünde ilk olarak; yapılacak işler belirlenir ve gruplandırılır. Kimi büyük 

otellerde ön büronun işlevleri dört ana bölüm altında toplanırken, kimi büyük 

otellerde bu sayı beş veya altı olabilmektedir. Önbüro hizmetlerinin niteliklerine 

göre yapılan bu bölümleme fonksiyonunda ön kasa hizmetleri ayrı bir fonksiyonel 

bölüm olduğu halde, bazı önbürolarda resepsiyon hizmetleri içinde yer alarak; her 

iki bölümün işlevi birarada yürütülmektedir. Çoğu otel organizasyonunda önkasa, 

önbüro organizasyonunun ayrı bir fonksiyonel bölümü olarak yer alabilmektedir. 

ikinci olarak;; hangi fonksiyonların kimler tarafından yürütüleceğine karar 

verilmelidir. işletmenin planlanan hedeflerini rehber olarak kullanan önbüro 

yöneticileri, önbüro hizmetlerini yürütecek bireylerin niteliklerini ve ilgili işin 



93 

gereklerini birlikte düşünmelidirler. Çünkü otel işletmesinin dayanağı olan 

insangücünün başarısı büyük ölçüde, işin niteliklerine uygun olmasına bağlıdır. 

Önbüroda çalışacak personelin belirlenmesi sonucunda önbüro yöneticileri, 

çalışanlarına görevleri ile ilgili sorumluluklarını yükleyerek, kullanabilecekleri 

yetkileri vermelidirler. Yetki, bir işi yaptırma, emir verme ve kaynakları 

kullanma hakkkıdır. 8 Otel işletmelerinde örgütsel yapı büyüdükçe ve 

karmaşıklaştıkça, özellikle yetki pozisyonunun belirginleşmesi gerekmektedir. 

Üçüncü olarak; iş görme yetkisi verilen önbüro personeline, kendi 

pozisyonlarının işlevlerini yerine getirmesi için gerekli olan araç gereç ve 

donanım gibi fiziksel faktörler sağlanmalıdır. Örneğin; büyük bir otelde 

rezervasyon memurlarının çalışabilmesi için öncelikle telefon, teleks, telefaks, 

bilgisayar, daktilo, hesap makinesi vb. araçlara gereksinim vardır. 

C. ÖNBÜRO YÖNETiMiNDE YÖNELTME FAAYETiNiN KAPSAMI 

Planlar hazırlandıktan ve çeşitli görevlere gerekli niteliklere sahip 

personel yerleştirildikten sonra işletmeler faaliyetlerine başlamaya hazırdırlar. 

Bunun gerçekleşmesi yöneltme fonksiyonu ile mümkündür. Yöneltme 

fonksiyonunun etkinliği ve verimliliği ise büyük ölçüde emir verme biçimine 

bağlıdır. Emir, belirli koşullar altında bir yöneticinin elemanlarından faaliyete 

geçmesini isteme ya da durdurma talebidir. 9 

Önbüro yönetimi açısından yöneltme; önbüro yöneticileri ve önbüro 

çalışanları için önemlidir. Bu önem konusunun insan olmasından 

kaynaklanmaktadır. Otel işletmesinin diğer bölümlerinde olduğu gibi önbüro 

bölümünde de sürekli olarak çözümlenmesi gereken sorunlar doğmaktadır. Bu 

sebepten ötürü ön büro yöneticileri akılcı olmalı, insan psikolojisinden anlamalı, 

8 

9 

Üçok, a.g.e., s. 97. 

Maviş, Otel işletmeciliği ... , s. 93. 
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olaylara bu değerleri dikkate alarak yaklaşabilmelidir. Bununla birlikte önbüro 

yöneticileri; elemaniarına bilmelerini istedikleri konularda gerekli bilgileri 

vermeli, verilen işin nasıl yapılacağını anlatmalı ve gerektiğinde onlara yol 

göstermelidir. Önbüro yöneticileri elemanlarından yapabilecekleri işleri 

istemeli, işlerin doğru olarak yerine getirilmesi için eksiksiz, açık ve anlaşılır 

biçimde emirler vermelidirler. Bu emirleri genel olarak değil yerine getirmesi 

gereken elemana doğrudan bildirmelidirler. 

Bir önbüro yöneticisinin etkin bir yöneltme sistemini oluşturabilmesi için 

elemaniarına birlikte işgörme düşüncesini vermelidir. Birlikte işgörme 

düşüncesini benimseyen önbüro personeli, misafir hizmetlerini yerine getirirken 

birbirlerinin eksik yönlerini gördüğünde bunları telafi etmeye çalışacaktır 

önbüro yöneticisi çalışanlarından en yüksek verimi elde etmek için personelini 

düşünce, yetenek ve nitelikleri bakımından iyi tanımalı ve bunun sonucu kimin 

verilen görevi hangi ölçüde başaracağını dikkate alarak davranışta bulunmalıdır. 

Bir önbüro yöneticisi verdiği emirleri yerine getirilip getiritmediğini takip 

ederek, hangi işlerin hangi ölçüde gerçekleştirildiğini bilmelidir. Önbüro 

yöneticileri çoğu zaman işlerin ayrıntısı içine girmeyi yeğlemezler. Fakat önbüro 

hizmetlerinin misafir hizmetlerini kapsaması ve bazı durumlarda misafirterin 

tatmini ve rahatlığı sözkonusu olması nedeniyle önbüro yöneticilerinin gerektiği 

her zaman işlerin ayrıntısına girmeleri işletmenin başarısı için iyi olacaktır. 

D. ÖNBÜRO YÖNETiMiNDE KOORDiNASYON FAALiYETiNiN. KAPSAMI 

Otel işletmelerinde hizmetlerin sunulması büyük ölçüde insangücü ile 

sağlanmaktadır. Her çalışanın yaptığı iş farklı gibi görünmesine rağmen, 

çalışanların hepsi işletmenin hedeflerine hizmet etmektedir. Bu sebeple pekçok 

değişik faaliyetleri birarada gerçekleştiren büyük otel işletmelerinin başarısı 
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için, kişiler, gruplar ve bölümlerarası uyum ve işbirliğinin sağlanması yerine 

getirilmesi gerekli olan bir faktördür. 

Bir önbüro yöneticisi aynı zamanda, farklı görev gruplarını olşturan 

pekçok bireyin çabalarını düzenleyebilmeli, yerinde ve zamanında nasıl hareket 

edileceği gibi konularda yol gösterici olmalıdır. Bütün yönetim fonksiyonlarının 

gerçekleştirilmesi esnasında yerine getirilen koordinasyon görevi önbüroda da 

bölümün yöneticileri tarafından yapılmaktadır. Bu nedenle bir önbüro 

yöneticisinin diğer yönetim becerileriyle yakından ilgili olan koordine etme 

yeteneği; önbüro hizmetlerinin verimli etkili ve zamanında yapılması için 

kuvvetli olmalıdır. 

Önbüronun bütün bölümlerinde çalışan bireylerin sık sık biraraya gelerek 

fikir alışverişinde bulunmaları, misafir hizmetlerine ilişkin farklı bilgiler 

edinmeleri gibi konularda işbirliği yaparak uyum içinde çalışmaları önbüro 

hizmetlerinin başarısı için çok gereklidir. Özellikle rezervasyon ile resepsiyon 

personelinin o gün giriş yapacak olan misafirlerin konaklamaianna ilişkin 

bilgiler üzerinde bilgi alışverişinde bulunmaları, sözkonusu hizmetlerin eksiksiz 

ve zamanında gerçekleştirilmesi açısından önemlidir. Önbüronun aynı zamanda 

otel işletmesinin diğer bölümleri ile uyum ve işbirliğinin önem dereceside ihmal 

edilmeyecek bir durumdur. Sözkonusu oda satışı ve otel işletmesinin doluluk 

oranının yükseltilmesi olduğunda bu uyum ve işbirliği zorunlu olmaktadır. Kat 

hizmetleri bölümünün odalar durumuna ilişkin son gelişmeleri derhal önbüroya 

bildirmesi, özellikle otelin yoğun doluluğa sahip olduğu zamanlarda oda satışının 

gerçekleşmesinde önemli rol oynar. Yine satış bölümü tarafından satışa kapatılan 

tarihleri kapsayan rezervasyon alınması olasılığını ortadan kaldıracaktır. 

Görüldüğü gibi bir konuda yada bir sorunla ilgili tüm etkenierin karşılıklı olarak 

birbirleri üzerindeki etkileri dikkate alınarak koordinasyona gidilmelidir. 1 O ön 

10 Özalp, Yönetim ve ...... , C.l., s.205. 
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büro faaliyetlerinin otelin diğer bölümlerini etkilernesi nedeniyle ön büroda 

meydana gelen yeni gelişmeler ilgili bölümlerin faaliyetlerini doğrudan 

etkileyecek ve otel işletmesi için olumlu yada olumsuz sonuçların doğmasına yol 

açacaktır. Meydana gelen sorunlar çözümlendiğinde, yeni bir sorunun doğması 

engellenemeyebilir. Bu nedenle ön büroda koordinasyon devam eden bir işlev 

olmalıdır. 

E. ÖNBÜRO YÖNETiMiNDE DENETiM FAALiYETiNiN KAPSAMI 

Önbüro yönetiminin titizlikle üzerinde durması gereken bir konuda 

denetim fonksiyonudur. Önbüro yöneticileri faaliyetlerin sonuçlarını kontrol 

etmedikleri sürece, önbüroda planlanan hedeflere ulaşılıp ulaşılmadığını 

bilmeyeceklerdir. Ön büroda çeşitli kararların etkin bir biçimde alınabilmesi ve 

özellikle denetim fonksiyonuna ilişkin çalışmaların başarılı olması büyük ölçüde 

düzenli bilgi akışının sağlanmasına bağlı bulunmaktadır. Düzenli bilgi akışında 

rol oynayan başlıca kaynaklarda istatistikler ve raporlardır. Bölüm 

faaliyetlerinin sonuçlarını kontrol etmede her ön büro kendi özel 

gereksinimlerine uygun olan istatistikleri tutma, takip etme ve gerekli olan 

raporlama sistemlerini kullanma durumundadır. 

1. istatistikler 

Önbüro yönetiminde bölüm faaliyetlerinin sonuçlarının rakamlarla ifade 

edilmesinde ve nedenlerinin kantitatif analizinde kullanılan istatistikler, otel 

işletmelerinde genel durumun ortaya konulmasında son derece önemli olan 

yöntemlerdir. Kantitatif analiz otel bilgi sisteminin çok önemli bir kısmını 

oluşturmaktadır. Otel istatistikleri konusuna verilen bu önem. faaliyetleri daha az 

niteliksel ya da subjektif değerlernek ve daha çok rakamlarla ifade etmek 

eğiliminden kaynaklanmaktadır. Otel yöneticileri işletmelerinin başarı denetimini 

ölçmek üzere kullandıkları birkaç oran ve yüzde olmasına karşın bu istatistikler 
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içinde en yaygın olanı oda satışlarına ilişkindir. Oda satışları bir baz olarak 

kullanılır çünkü kar verimliliğinin en iyi göstergesi oldukları varsayılır ve 

bütün bir işletme için güvenilir bir indeks oluşururlar. ı ı Oda satışlarına 

ilişkin bilgilerin bu yöntemlerle standart bir biçimde düzenlenmesi ve 

sunulması, önbOro yönetimi açısından karşılaştırma ve yorumlamada önemli 

kolaylıklar sağlar .. 

Otel işletmeleri açısından önem taşıyan satış sonrası düzeyi kriterinin 

önbüro yönetimi tarafından derlenmesi ve yorumlanmasına ilişkin istatistiksel 

hesaplamalar işletme ile ilgili ve misafirlerle ilgili olmak üzere iki şekilde ele 

alınabilir. ı 2 

a. işletme ile ilgili istatistikler 

Bu istatistikler otel faaliyetlerinin hem yıllar ve dönemlerarası 

karşılaştırmaları açısından hemde diğer otel işletmelerinin faaliyetleri ile 

karşılaştırmaları açısından önemli veri kaynaklarıdır. 

a.l. Doluluk istatistikleri 

Doluluk oranı, bir otel işletmesinin temel ürünü olup gelirlerinin önemli bir 

kısmını oluşturan odalarını satmadaki başarısını ölçer. Bu nedenle önbüro 

yöneticilerinin işletmelerinin doluluk oranlarını tam ve doğru biçimde izlemesi 

gerekmektedir. Bir otel işletmesinde ck:>luluk oranları oda doluluk oranı ve yatak 

doluluk oranı olmak üzere iki şekilde hesaba alınmaktadır. 

ll 

12 

Kasavana, a.g.e., s. 79. 

ısmet Sabit Barutçugil, Turizm işletmeciliği, (istanbul Beta Basım Yayım 

Dağıtım A.Ş., 1989), s. 212. 
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Oda doluluk oranı; satılan oda sayısının satışa hazır oda sayısına bölünmesiyle elde 

edilen oran olup, yüzde cinsinden ifade edilir. 

% 0.0.0. 

0.0.0. 

S. O .S. 

S.H.O.S. 

S.O.S. 1 S.H.O.S. 

Oda Doluluk Oranı 

Satılan Oda Sayısı 

Satışa Hazır Oda Sayısı 

Yatak doluluk oranı, satılan yatak sayısının satışa hazır yatak sayısına 

bölünmesiyle elde edilen oran olup yüzde cinsinden ifade edilir. Satışa hazır yatak 

sayısı, otelin mevcut yatak sayısından otel yöneticilerine sürekli olarak tahsis 

edilen yatak sayısı çıkarıldıktan sonra kalan sayıdır. Bu sayıya satılan ilave 

yataklar dahil edilmez 1 3 

% Y.D.O. 

Y.D.O 

S.Y.S. 

S.H.Y.S. 

S.Y.S. 1 S.H.Y.S. 

Yatak Doluluk Oranı 

Satılan Yatak Sayısı 

Satışa Hazır Yatak Sayısı 

Bu oranlar tipik olarak günlük,haftalık,aylık ve yıllık tabanlarda 

hesaplanırlar. Gece kontrolörleri ile birlikte odalar durumuna ilişkin bilgileri 

toplayarak, doluluk oranlarını hesaplayan önbüro yöneticileri elde ettikleri 

bilgileri analiz ederek oda satışlarına yönelik eğilimleri,özellikleri ve 

problemleri tanımlamaya çalışmalıdırlar. Aynı zamanda bilgileri analiz ederek, 

belirli koşulların doluluk oranlarını nasıl farklı biçimde etkileyeceğini ortaya 

çıkarma lıdırlar. 

13 Dereli, a.g.e., s.84. 
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a.2. Ortalama Gelir istatistikleri 

Çoğu önbüro yönetimince ortalama gelir oranları hesaplanmak istenmesine 

rağmen; tek kişilik odalardan suitlere, grup ve seminerlerden hafta içi ve hafta 

sonlarına, yoğun sezonlardan düşük sezonlara göre otel fiyatları önemli derecede 

değişiklik göstermektedir. 

Genel olarak ortalama oda gelirleri oranı net oda gelirlerinin satılan oda 

sayısına bölünmesiyle elde edilmektedir. 

O.B.O.G. = N.O.G. 1 S.O.S. 

O.B.O.G. 

N.O.G. 

s.o.s. 

Oda Başına Ortalama Gelir 

Net Oda Gelirleri 

Satılan Oda Sayısı 

b. Misafirlerle ilgili istatistikler 

Otel misafirlerinin genel özelliklerine yönelik olarak hazırlanan bu istatistikler 

misafirterin ortalama kaç gece konakladıklarını, hangi ülkelerden ve hangi 

kaynaklar aracılığı ile geldiklerini ortaya koymaktadır. Bir misafirin otelde kaç 

gece konakladığının bilinmesi misafir hizmetlerinin sunulması ile ilgili olarak 

otel işletmesinde ortalama kaç elemanın çalıştırılacağı kararını etkileyecektir. Bu 

istatistiksel hesaplama aşağıdaki formülle yapılabilir. 1 4 

14 Barutçugil, a.g.e., s.215. 



O.G.S. 

O.G.S. 

S.Y.S. 

K. K. S. 

S.Y.S. 1 K.K.S. 

Ortalama Geeeleme Sayısı 

Satılan Yatak Sayısı 

Konaklayan Kişi Sayısı 
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Satış çabalarının ve tanıtım harcamalarının planlamasında, sunulan 

hizmetlerin niteliklerinin belirlenmesinde ve hangi yabancı dilleri b.ilmesi 

gereken elemanların çalıştırılması konularında otel yönetimine yardımcı 

olacağından otel misafirlerinin hangi ülkelerden geldikleri araştırılarak ortaya 

konulmalıdır. Bu ölçümler misafir kayıt formlarının muhafaza edildiği arşiv 

bilgilerinden yararlanılarak yapılabilir. 

Pazarlama çalışmalarının yöneltileceği hedeflerin belirlenmesinde önemli rol 

oynayacağından, otel misafirlerinin hangi kaynaklardan (seyehat acentaları, 

şirketler, ticaret ve sanayi odaları, bağımsız gelenler vb.) geldiklerinin 

bilinmesi otel yönetimi için gereklidir. Bu ölçümler rezervasyon sayıları yada 

geeeleme sayıları dikkate alınarak yapılabilir. 

Otel yönetimi oda satışlarında yol göstereceği için bir odada kalan kişi sayısı 

konusunda genel eğilimin ne olduğunu bilmek ister. Otel odalarının büyük 

çoğunluğunun hangi kriterde . (single,double, triple,suit, vb.) düzenlenmesi 

gerektiğine karar verirken bu bilgilerden faydalanılır. Bu hesaplama aşağıdaki 

formülle yapılabilir.ı S 

ıs Kasavana, Hotel Information ... , s.84. 



1 Ol 

O.B.O.M.S. = M.S./ S.O.S. 

O.B.O.M.S. : Oda Başına Ortalama Misafir Sayısı 

M.S. Misafir Sayısı 

S.O.S. Satılan Oda Sayısı 

Bazı önbüro yönetimleri misafir başına ortalama gelir oranını hesaplama 

eğilimindedir. Bu gelir oranları bir otelde konaklayan çocuklarda dahil tüm 

misafirleri kapsamaktadır. Genel olarak misafir başına ortalama gelir oranı; net 

oda gelirleri miktarının misafir sayısına bölünmesiyle elde edilmektedir. 

M.B.O.G. = N.O.G. 1 M.S. 

M.B.O.G. 

N.O.G. 

M.S. 

Misafir Başına Ortalama Gelir 

Net Oda Gelirleri 

Misafir Sayısı 

2. Raporlar 

Otel yönetimleri raporlama işlevini denetim aracı olarak kullanır. Otel 

işletmelerinin gerek duyduğu yönetimsel raporlar faaliyet raporları ve finansal 

raporlar biçiminde sınıflandırılmaktadır. Finansal raporlar otel işletmesinin 

genel olarak gelir ve gider merkezi konumundaki bölümleri üzerinde 

odaklanırken, günlük faaliyet raporları bölümterin etkinlik ve verimlilik 

oranlarını raporlamak eğilimindedir. 
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Otel yönetiminin kontrolüne yönelmiş olan bu raporlar işletmenin örgütsel 

tabakalaşmasına uyumlu olarak yapılandırılmalıdır. Aynı zamanda bu raporlar 

otel personelini yöneltmelidir. 1 6 

a. Faaliyet Raporları 

Otel faaliyetlerinin koordineli olarak yürütülmesi için bazı yönetimsel 

raporların sürekli hazırlanması ve takip edilmesi gerekmektedir. Önbüroda 

hazırlanıp otel yönetiminin kontrolüne sunulan faaliyet raporları odaların 

durumuna ve doluluk durumuna ilişkin bilgileri içeren raporlardır. 

a. 1. Oda Durum Raporu 

Odaların durumunda meydana gelen değişmeleri gösteren bu raporda; 

odaların meşgul, boşaltılmış, satışa hazır yada hizmete kapalı oldukları 

bildirilmektedir. Odalar durumuna ilişkin bu rapor eksiksiz ve doğru olarak 

hazırlanmalı, incelenmeli ve kat hizmetleri raporunda yer alan kayıtlarla 

tutarlılığı karşılaştırılmalıdır. Herhangi bir farklılığın tespit edilmesi halinde 

yeniden gözden geçirilmesi istemi ile kat hizmetleri bölümüne gönderilmelidir. 

Oda durumlarında ortaya çıkan tutarsızlıkların zamanında düzeltilmemesi oda 

satışlarında hatalar yapılmasına ve bundan dolayı gelir kaybına neden olacaktır. 

TABLO l'de Oda Durum Raporu örneği verilmektedir. 

16 Kasavana,Hotel Information ... , s.63. 



Oda No 

101 
102 
103 
104 
105 
106 
107 
108 
109 
11 o 

135 

Değıtım: 

V (vacant) 

0.0.0. 
O ( occupied) 
VIP 

X OTELi ÖNBÜRO BÖLÜMÜ 
ODA DURUM RAPORU 

Oda Durum Kişi Sayısı 

:Boş oda 
: Hizmete kapalı oda 

:Meşgul oda 

Bilgi: 

: Önemli misafir odası 

Oda No 

136 

170 

Düzenleyen : 

C/O 
Cil 
COMP 
HOUSEUSE 

TABLO 1: Oda Durum Raporu 

Tarih: ......... . 

Oda Durum Kişi Sayısı 

Kontrol Eden: 

: Boşaltılmış oda 
: Giriş yapılmamış oda 

: ücretsiz oda 
: Otel personeli 



104 

a. 2. Oda Doluluk Durumu Raporu 

Günlük, haftalık, aylık ve yıllık tabanlarda bir otel işletmesinin toplam 

dolu ve toplam boş oda sayısını gösteren rapordur. Raporda görülen veriler önbüro 

yönetiminin hangi gün, hafta yada aylarda satışlarını kontrol altına alması 

gerektiği kararına yardımcı olacaktır. 

Önbüro yönetimi bu raporu sürekli kontrolünde tutmalıdır. Özellikle 

shorta girildiğinde ve çok yoğun rezervasyon talebine karşın satılabilecek oda 

sayısı düşük olduğunda, önbüro yöneticileri oda satışında nasıl hareket edeceğine 

karar verirken bu raporu elleri altında bulundurmalıdırlar. 

Tablo ll' de Oda Doluluk Durumu Raporu örneği verilmektedir. 



GÜNLER PZTS 

Münferit Rezervasyon 
Grup Rezervasyon 
TOPLAM 

GÜNLER 1 

OCAK 
ŞUBAT 

MART 
NiSAN 

ARALIK 

X OTELi 
ODA DOLULUK DURUMU 
(SAYlSAL, HAFTALlK) 

SAL ÇARŞ PERŞ 

X OTELi 
ODA DOLULUK DURUMU 

(SAYlSAL, A YUK) 

2 3 4 

Tarih: ......... . 
Saat : ......... . 

CUM CMTS 

Tarih: ......... . 
Saat : ......... . 

31 

TABLO ll : Oda Doluluk Raporu 

PZR 

TOPLAM 
DOLU 
ODA 
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b. Finansal Raporlar 

Değişik önbüro yönetimleri tarafından kullanılan çok sayıda finansal 

raporlar bulunmaktadır. Bununla birlikte her önbüro yönetiminin otel 

gelirlerine dayalı olarak günlük işlemlerine ve bütçelerine ilişkin finansal 

raporları hazırlaması gereklidir. Önbüro faaliyetleri ile ilgili kararlarda 

etkinliğin sağlanması amacıyla gelirlerin ve giderlerin otel yönetimine 

bildirilmesi ve bazı finansal bilgilerin oranlar ve yüzdeler ile ifade edilmesi bu 

raporların hazırlanması ile mümkün olacaktır. 

b. 1. Günlük işlemler Raporu 

Önbüro yöneticileri tarafından hazırlanan günlük işlemler raporu; otelin 

bütün bölümlerinin toplam satışlarını ayrı ayrı miktar ve parasal değer olarak 

gösterir. Yönetici raporu yada günlük rapor olarak bilinen günlük işlemler 

raporu 24 saat süresince otelin tüm finansal aktivitelerinin özetini içerir. 

Muhasebe bölümü kayıtları ile gece kapanış raporları dikkate alınarak hazırlanan 

günlük işlemler raporu ekstra bireysel gereksinimleri karşılamak için 

yapısallaştırılmalıdır. Bu raporda; misafirlerle ilgili istatistikler, işletmeyle 

ilgili istatistikler, bireysel hizmetler (kuru temizleme, tamir,ulaşım,gazete vb. ) 

ve diğer gelirler belirtilmelidir. 

Tablo lll' de Günlük işlemler Raporunun bir örneği verilmektedir. 



Sıra No 
ı 

2 
3 
4 
s 
6 
7 
8 

9 
Sıra No 

10 
11 
12 
13 
14 

15 .. 
16 •. 

17 

18 

19 

Sıra No 
20 
21 
22 

23 

Kaynak: 

Tarih: ........ . 

X OTELi GÜNLÜK iŞLEMLER RAPORU 

Tahsil Edilebilir Hesaplar ve Gelir Özetleri Bugün 
Oda Gelirleri 
Restoran 1 bar gelirleri 
Kongre 1 seminer gelirleri 
Komisyon gelirleri 
Telefon gelirleri 
Kuru Temizleme 1 çamaşırhane gelirleri 
Diğer satış gelirleri 
Diğer misafir ödemeleri 
(Gazete, tamir, bakım vb.) 
TOPLAM GELiRLER 
Oda istasitsikleri BIJq~n 

Satılan oda (tek) 
Satılan oda (çift) 
Satılan oda (üç ve fazlası) 
TOPLAM SATILAN ODA 
Ücretsiz misafir odası 
TOPLAM DOLU ODA 
TOPLAM HAZlR ODA 
ODA DOLULUK ORANI 
(Toplam dola oda 1 Satışa hazır oda) 
SA Tl LAN ODA BAŞINA ORTALAMA GELiR 
(Oda gelirleri 1 Satışa hazır oda) 
SA TILABiLECEK ODA BAŞINA ORT ALA MA GELiR 
(Oda gelirleri 1 Satışa hazır oda) 
Misafir istatistikleri Bugün 
Toplam misafir sayısı 
Satılan yatak sayısı 
ORTALAMA GECELEME SAYISI 
(Satılan yatak sayısı 1 Toplam misafir sayısı) 
MiSAFiR BAŞINA ORT ALA MA GELiR 
(Oda gelirleri 1 Toplam misafir sayısı) 

TABLO lll : Günlük işlemler Raporu 

Charles E. Steadmon ve Michael L.Kasavana, Managing Front 
Office Operations (Michigan : The Educationallnstitute of the 
American Hotel Motel Association, 1988), s. 221. 
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b. 2. Bütçe Raporları 

Bütçe, gelecek hesaplama dönemleri için finansal performansın planlanan 

veya beklenen düzeylerini iletmek amacıyla kullanılan bir yönetim aracıdır. 1 7 

Önbüroda odalar geliri ve giderleri bilgilerine dayanarak hazırlanan bütçe 

raporları standart bir bütçe sistemine yerleştiriterek sunulmalıdır. Bütçenin 

standartlaştırılması gelir ve giderlerin kolay antaşılmasını ve sağlıklı 

karşılaştırmalar yapılmasını sağlayacaktır. 

Genellikle bir otelin muhasebe bölümü gerçekleşen gelir ile bütçetenmiş 

miktarlar için gider rakamlarını karşılaştıran aylık bütçe raporları hazırlar. Bu 

raporlar önbüro faaliyetlerini denetleyebilmek için zamanında bilgi edinilmesini 

sağlar. Bir önbüro yöneticisinin performansı genellikle odalar bölümünün aylık 

gelirinin bütçetenmiş miktartarla karşılaştırılması sonucunda ortaya çıkar. 

Böylece harcama kalemlerinde nasıl ideal olunması gerektiğide anlaşılır. Bütçe 

raporu hem aylık değişiklikleri hemde yıllık değişiklikleri göstermelidir. Fakat 

önbüro yöneticileri aylık değişkenlere ağırlık vermelidir. Çünkü yılın tarihlere 

göre değişiklikleri temelde aylık farklılıkların özetidir. 

Tablo IV' de X Oteli için Ocak Ayının önbüro bölümü bütçe raporu örneği 

verilmektedir. 

17 Kasavana, Hotel Information ... , s.64. 

/J.irrac·­
W~t:;r.<;.~::·::.:,· l< 



GELiRLER 

GiDERLER 

Oda gelirleri 
indirimler 
NET ODA GELiRLERi 

Personel Ücretleri 

X OTELi BÜTÇE RAPORU 

OCAK, 1994 

Gerçekleşen Bütçe 

Diğer personel ödemeleri 
Komisyonlar 
Misafir ulaşım giderleri 
Üniforma giderleri 
Diğer giderler 
TOPLAM GiDERLER 

Varyanslar 

ÖN BÜRO GELiRLERi (YA DA KAYIPLARI) 

Kaynak 

TABLO IV : Bütçe Raporu 

Charles E. Steadmon ve Michael L.Kasavana, Managing Front 
Office Operations (Michigan : The Educationallnstitute of the 
American Hotel Motel Association, 1988), s. 231. 
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Yukarıdaki örnek bütçe raporunda çok sayıda gider kaleminin tek bir gelir 

kalemi olan oda gelirleri tarafından karşılandığı görülmektedir. Önbüro tarafından 

yaratılan oda gelirlerinin genellikle otel gelir merkezlerince elde e,dilen en büyük 

gelir miktarı olduğu bilinmektedir. Örnek raporda olduğu gibi genellikle bütçe 

raporlarında hem para birimi hemde yüzde cinsinden varyasyonlar 

sunulmaktadır. Para birimi cinsinden (TL) varyasyonlar gerçek sonuçlar ile 

bütçelenen miktarlar arasındaki farklılıkları belirtmektedir. Yüzde cinsinden 

varyasyonlar ise para birimi varyasyonunun bütçelenmiş miktara bölünmesi ile 

belirlenir. 1 8 Bütçe raporlarında varyasyonların yüzde cinsinden ve para birimi 

cinsinden ifade edilmesi önemlidir. Çünkü tek başına rapor edilen varyasyonlar 

aldatıcı olabilir. 

Bir bütçe raporunda belirlenen gelir ve gider kalemlerinin faaliyetlerin 

gerçek sonuçlarına göre farklılık göstermesi doğaldır. Bütçede görülen sadece 

gerçekleşmesi beklenen durumdur. Herhangi bir bütçeleme süreci ne kadar geniş 

hazı~lanmış olursa olsun, mükemmel olmayacağından önbüro yöneticileri her 

varyasyonu dikkate almalıdır. Ayrıca üst yönetim tarafından önemli olduğu 

belirtilen kriteriere dayalı olarak bütçe raporunda ortaya çıkan varyasyonlar 

önbüro yönetiminin analizini ve girişimlerini gerektirecektir. 

Önbüro işlevlerinin etkin bir biçimde yürütülmesi, denetim fonksiyonunun 

tam ve doğru biçimde gerçekleştirilmesiyle ilgilidir. Bu nedenle önbüro 

faaliyetlerine ilişkin istatistikierin hesaplanması ve gerekli raporların 

hazırlanmasına büyük önem verilmelidir. Güvenilir istatistikierin ve sağlıklı 

işleyen bir raporlama sisteminin yönetimin başarısını önemli ölçüde artıracağı 

bir gerçektir. Önbüro faaliyetleri sonucunda elde edilen gelirlerin, oranların 

sistemlere uygun biçimde kontrolünü yapmak, bunları planlanan bütçelerle 

18 Steadmon ve Kasavana ... , s.230. 
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karşılaştırmak üst yönetime hem başarı durumunu gösterecek hemde zamanında 

gerekli kararlar alınmasını sağlayacaktır. 

lll. BÜYÜK OTEL iŞLETMELERiNDE ÖNBÜRO YÖNETiMiNiN DiGER 

FONKSiYONLARI 

A. ÖNBÜRO YÖNETiMiNDE KADROLAMA FAALiYETiNiN KAPSAMI 

Otel işletmelerinde önbüro yöneticilerinin çoğu hala sistemli bir kadrolama 

fonksiyonunun zorunlu olduğu düşüncesine sahip değildir. Bazı önbüro 

yöneticileride işler sürekli olarak aksamaya başladığı zaman neden böyle olduğuna 

şaşırırlar. Bu yöneticilerin kadrolamadaki zayıflıkları nedeniyle, önbüro 

pozisyonlarına rastgele adam aldıklarını ve onları konularında herhangi bir 

eğitim programından geçirmeden çalıştırmaya başladıklarını görmekteyiz. 

Halbuki organize edilmiş iyi bir kadronun kurulması ve geliştirilmesi önbüro 

yönetiminin başarısında büyük rol oynayacaktır. iyi bir kadro kurmanın anahtarı 

ise_ organize etme işlevi sonucu ortaya çıkan pozisyonlara uygun personel bulmak, 

seçmek, yetiştirmek ve onları işletmede tutmaktır.1 9 

ilgili yöneticiler kişileri işe almaya ve görüşmeye başlamadan önce işi 

yürütecek yeni personelin bilmek isteyeceği iş gereklerini açıkça 

belirtmelidirler. Bu nedenle ilk olarak önbüroda ki her pozisyon için bir iş 

tanımı hazırlanmalıdır. 20 Önbüroda başarılı performans eğitim ve deneyim 

yoluyla elde edilen belirli becerileri gerektirir. Ustalık, bilgi, yetenek ve 

sorumluluk gibi becerilere sahip kişilerin seçilmesi ve işe alınmasında da iş 

tanımlarından yararlanılır. iş tanımları; bir işin kapsamına giren eylem, 

19 

20 
Wheelhouse, a.g.e., s.41. 

lverson, s.176. 
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sorumluluk, görevler ve çalışma koşulları ile diğer işlerle olan ilişkilerini 

açıkça belirtir. 2 ı Ön büro personelinin misafirlerle sürekli temas halinde 

olmaları nedeniyle yöneticiler, iş başvurusunda bulunan adaylarda belirli kişisel 

özellikleri aramalıdır. Görünüm, tavır, esneklik, göreve uygun profesyonel 

davranış,konuşma ve bilgi gibi kişisel özellikler açısından adayları değerlendirme 

potansiyel olarak çok subjektif olduğundan, önbüro yöneticileri bu özelliklerin 

herbirinin ne içerdiğini göstermek için iş tanımlarını kullanmalıdır. 

iş tanımlarının şekil ve kapsamları her önbüronun gereksinimine göre 

farklılık gösterebilir. Şekil XIII den XIV'e kadar büyük otel işletmelerinin ortak 

nitelikleri dikkate alınarak hazırlanan tipik önbüro yöneticisi ve resepsiyon 

personeli için kullanılabilecek iş tanımı modelleri verilmektedir. 

Önbüroda hangi vasıflara sahip personele ihtiyaç duyulacağı belirlendikten 

sonra çeşitli iç ve dış kaynaklar yoluyla potansiyel personele ulaşılacaktır. Bir 

sonraki adım personelin seçimi olmalıdır. Boş yada boşalacak önbüro 

pozisyonlarına en uygun kişinin seçiminde görevli yöneticiler; başvuran 

adayların mesleki ve eğitim düzeyiyle yakından ilgilenmeli, alınan diploma ve 

sertifika belgelerine önem vererek, özellikle adayların pratik deneyim ve 

yeteneklerini araştırmalıdır. 

Göreve yeni başlayan önbüro personelinin işine iyi bir başlangıç 

yapmasında, işletmeyle iş arkadaşlarıyla ve yeni göreviyle ilgi içinde neşeli bir 

şekilde tanıştırılmasının büyük önemi vardır. 

Kadrolama fonksiyonunun önbüro yönetimindeki bir önemli amacıda 

işletmeye faydalı olan elemanların işten ayrılmalarını önlemek yani onları 

21 Üçok, s. 1 06. 
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işletmede tutmaktır. Bu nedenle yeni personelin işe uyumu sağlanmalı, işletme 

hakkında iyi bir izienim bırakılmalı, yapılacak işin önemi benimsetilrrıelidir. 

Aynı zamanda yeni personele işini yapmada yetenekli olduğu duygusunu verecek 

biçimde yeterli eğitimde verilmelidir. 
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ŞEKiL XIII ÖNBÜRO YÖNETiCiSiNiN iŞ TANIMI 

Temel Fonksiyonları : Önbüro yöneticisi tüm önbüro personelinin 

denetiminden ve tüm önbüro görevlerinin doğru olarak tamamlanmasını 

sağlamadan sorumludur. 

Sorumluluk ve Görevleri : 

ı. Tüm önbüro personelini eğitin, yüzyüze eğitim uygulayın, gerektiğinde 

tekrar edin 

2. Tüm standart önbüro işlemleri konusunda bilgili olun 

3. Her önbüro pozisyonunun gerektirdiği bilgiyi geliştirin. Herhangi bir 

çalışanın işi ile ilgili sorularına yanıt vermek için hazırlıklı olun 

4. Önbüro kadrosunu programlayın 

5. Vardiyalar esnasında iş yüklerini denetieyin 

6. Diğer tüm bölümlerle iletişimi sağlayın 

7. Anahtar kontrolünü gözden geçirin 

8. Maksimum gelir elde edilmesi için gerekli doğru oda durum bilgisinin 

uygun olarak iletildiğini kontrol edin 

9. Misafir sorunlarını çabuk, etkili ve kibar bir şekilde çözümleyin 

ı O. Otelin ağırlama prosedürlerine bağlı kalın 

ı ı. Tüm önemli kişiler ve seçkin misafirlerin önceden kaydını yaparak; VIP 

listesini çoğaltın ve ilgili görevlilere dağıtın 

ı 2. Grup bilgilerini son haline getirin, grup isteklerini sağlayın, kontrol edin 

ve grup bilgilerini tüm ilgililere dağıtın 

ı 3. Kredi limiti raporunu gözden geçirin 

ı 4. Tahsisedilmiş bütçe kapsamında çalışın 

ı S. Daha önceki vardiya müdüründen bilgi alın ve daha sonraki vardiya 

müdürüne gerekli bilgileri aktarın 

ı 6. Kasiyerleri ve her vardiya sonunda kasiyer hesap raporunu kontrol edin 
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17. Tüm nakit ödemeleri ve kredi paliçelerinin takip edildiğini kontrol edin 

ı 8. Önbüro personeli ile aylık toplantıları gerçekleştirin 

19. Herzaman uygun giysiler giyin ve tüm çalışanların üniformalarının 

uygunluğunu sağlayın 
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ŞEKiL XIV. RESEPSiYON PERSONELiNiN iŞ TANIMI 

Temel Fonksiyonları : Misafirterinize önbüro ile ilgili tüm fonksiyonlarda 

etkili, nazik ve proesyonelce yardım etmek. Herzaman yüksek bir konukseverlik 

ve hizmet standartı sağlamak. 

Sorumluluk ve Görevleri : 

1. Konukların kaydını yapın ve odasını tahsis edin. Olanaklar doğrultusunda 

özel istekleri karşılayın. Gerektiğinde rezervasyon kayıtlarına yardımcı 

olun 

2. Oda fiyatlarında, paket fiyatlarında, indirimlerde ve bunların herbirinin 

nasıl kullanılacağı konusunda uygun davranın 

3. Kredi ve çek bozdurma işlemleri konusunda geniş bilgiye sahip olun ve 

bunlara bağlılık gösterin 

4. Oda türleri, oda yerleşimleri gibi oda işlemleri konusunda geniş bilgi 

sahibi olun 

5. Otel personeli, hizmetler ve çalışma saatleri konusunda ayrıntılı bilgi 

sahibi olun 

6. Tüm misafir ayrılmalarını kat hizmetlerine derhal bildirin, aynı zamanda 

geç ayrılmalar, erken gelişler, özel istekler ve yarım gün kalışlarla ilgili 

bilgileri kat hizmetlerine bildirin 

7. Rezervasyon bölümünün halihazır çalışmalarıyla ilgili bilgiye sahip olun, 

hergünkü rezervasyonları erkenden alın ve gerektiğinde gelecek 

rezervasyonlarıda alın, iptal işlemlerini bilin 

8. Oda anahtarlarını kontrol edin 

9. Postalama ile ilgili geniş bilginiz olsun 

1 O. Uygun telefon dilini kullanın 

11. Emanet kasalarını işletmenin prosedürleri ile uyum içinde kullanın 
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12. Para alma işlemlerini bilin, misafir hesaplarını kontrol edin ve tüm 

harcamaları ilgililere bildirin 

13. Durum defterini ve bildiri panosunu hergün okuyun, bölüm toplantılarına 

katılın, otelde meydana gelen günlük etkinliklerden haberiniz olsun 

14. Beklenmedik durumlarda üst yöneticinizden yardım isteyin 

1 S. Tüm güvenlik acil durum işlemlerini ve bu durumlarda nasıl hareket 

edileceğini bilin. Kaza işlemleri yöntemlerinden haberiniz olsun 

16. Resepsiyon alanının temizlik ve düzenini sağlayın. Boş zamanınızı bu 

işlerle değerlendirin 

17. Zaman zaman iş gereksinimlerini karşılamak için çalışanların programlı 

iş saatlerini değiştirmenin gerekli olabileceğini unutmayın 
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B_ ÖN BÜRO YÖNETiMiNDE iLETiŞiM FAALiYETLERiNiN KAPSAMI 

Önbüroda etkin bir yönetim iyi bir iletişim sistemine dayanmaktadır. 

Yönetim fonksiyonları ile ilgili kararları oluşturan fikirler, çeşitli biçimlerde 

mesajı gönderen ile alan kişinin karşılıklı duygu ve jestlerinide içererek 

iletilmektedir. Yani iletişim örgütsel faaliyetin temelini oluşturmaktadır. 2 2 iyi 

bir iletişim sisteminin kurulması önbüro yöneticilerinin; karşılaştıkları durumu 

analiz etmesine, bunun sonucu yararlı çözümler bulmasına, planlanan 

değişikliklerin etkilerini ve sonuçlarını görmesine, gerekli ögeleri Organize etme 

ve denetimini sağlamasına yardım edecektir. 23 

Ön büroda üç tür iletişim sözkonusudur. 2 4 Ön büro ile misafirler 

arasındaki iletişim, önbüro personelinin birbiri arasındaki iletişim ve önbüro ile 

otelin diğer bölümleri arasındaki iletişim. 

Bir etelde meydana gelen hemen hemen herşey önbüroyu etkilemektedir. 

Önbüro personeli otel misafirleri ile sürekli iletişim halindedir. Posta ve telefon 

mesajlarının zamanında ait olduğu yere bildirilmesi, otelin durumunu açıklayan 

logbook adlı kayıt defterinin hergün eksiksiz tutulması ve defterin tüm önbüro 

personeli tarafından okunınası önbüro personelinin birbiri arasında etkin bir 

iletişim sağlaması ile yakından ilgilidir. Misafir hizmetlerinin düzenlenmesi, 

misafir isteklerinin yerine getirilmesi ve misafir harcamalarına ilişkin hesap 

bilgilerinin elde edilmesinde otelin diğer bölümleri ile önbüro sürekli bilgi alıp 

vermek durumundadırlar. Özellikle misafir hizmetleri. önbüro ile otelin diğer 

bölümleri arasındaki aktivitelerin koordinasyonu ile ilgilidir. Örneğin bir otelde 

etkili bir oda durum sisteminin kurulması için önbüro ile kat hizmetleri arasında 

22 

23 

24 

Eren, s.285. 

Can, s.218. 

Maviş, Otel işletmeciliği ... , s.96. 
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açık bir iletişim sağlanmalıdır. Aynı zamanda önbüro personelide pazarlama ve 

satış ile halkla ilşkiler bölümlerinin fonksiyonları ve bu bölümlerin otelin gelir 

durumuna olan potansiyel etkilerinin farkında olması gerekir. 

Önbüroda iletişimin etkin bir biçimde sağlanması için önemli olan bir 

etmende önbüro personelinin kişilik yapısı ve ustalığıdır. Çekingen ve girişken 

kişilerin kurdukları iletişim sistemi birbirinden farklı olacaktır. Önbüroda 

çalışacak kişilerin konularında bilgili ve deneyimli olmaları çalışmalarını, 

tutumlarını ve karar vermelerini daha sağlamlaştıracak ve iletişimde yapacakları 

hataları o ölçüde azaltacaktır. 



DÖRDÜNCÜ BÖLÜM 

BEŞ YILDIZLI OTEL İŞLETMELERİNDE ÖNBÜRO YÖNETİMİ İLE İLGİLİ 

UYGULAMA 

1. UYGULAMANIN AMACI 

Otel işletmelerinin turizm endüstrisindeki yeri çok önemlidir. Önbüro 

bölümü, otel işletmelerinin yönetiminde temel iletişim kanalı olarak hareket 

eder. 

Yapılan uygulama çalışmasının amacı, Türkiye'de faaliyet gösteren beş 

yıldızlı otel işletmelerinde önbüro faaliyetlerinin nasıl yürütüldüğünü ve hangi 

aşamalardan geçtiğini incelemek ve önbüroda yönetim fonksiyonlarının kapsamını 

anlamaktır. 
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ll. UYGULAMANIN KAPSAMI VE YÖNTEMi 

Turizm Bakanlığı yayını olan 1990 yılı konaklama istatistikleri bültenine 

göre Türkiye'de faaliyet gösteren 99 tane beşyıldızlı otel işletmesi 

bulunmaktadır. Uygulama çalışması, Ankara'da faaliyet gösteren beş yıldızlı otel 

işletmeleri arasından seçilen üç otelde yapılmıştır. Uygulamanın kapsamına 

alınan üç otel işletmeside aynı kategoride yer almaktadır. Çalışma, bu otel 

işletmelerinin önbüro bölümünün faaliyetlerini ve yönetimini kapsamaktadır. 

Uygulama çalışmasında görüşme ve gözlem yöntemi kullanılmıştır. Önbüro 

faaliyetlerinin nasıl yapıldığını, ne gibi aşamalardan geçtiğini, faaliyetlerin 

incelik ve içeriğini anlamak için ilgili kişilerle bizzat görüşülmüştür. Bu sırada 

iş gözlem yoluyla izlenmiştir. işlerin yapıldığı ortamı,koşulları yaşayarak ve 

önbüro personeli ile görüşerek doyurucu ve en doğru bilgiler elde edilmeye 

çalışılmıştır. önceden hazırlanan soru listesinden yararlanılarak önbüro 

müdürleri ile karşılıklı konuşulmuş, görüşülmüş ve edinilen bilgiler not 

alınmıştır. Soru formu Ek'de verilmektedir. 

111. UYGULAMA BULGULARI 

A. SH ERA TON OTELi ANKARA 

1. Sheraton Otelinin Tanıtımı • 

Otel modern inşaat tenolojisinin en gelişmiş yöntemleri ile, Ankara'nın 

Kavaklidere semtinde 311 odasıyla, çağdaş turizm ve otelcilik anlayışına dayalı 

biçimde hizmet sunan Sheraton Otelleri zincirinin en yeni örneklerinden 

birisidir. 
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Otel; otel ve towers olmak üzere iki kısımdan oluşmaktadır. 33 ı odasının 

64 odası towers kısmında, 247 odası otel kısmındadır. Towers kısmındaki 64 

odanın ı 6 tanesi suit odadır. 24 katlı otelin 13. katı ve her katta bulunan ı 8 

odanın 1 3 nolu odası uğursuz rakam olması nedeniyle yoktur. 

Otelin; 3 balo salonu, S toplantı odası 1 kafe, 1 bar, 3 restoranı vardır. 

Ayrıca jimlastik salonu, sauna, buhar banyosu, tenis kortları, açık kapalı yüzme 

havuzları ve sağlık kulübü vardır. 

En gelişmiş bilgisayar sistemlerinden birini kullanan otel, "küçük şeyler 

büyük anlam ifade eder" sloganı ile hizmetin herşeyin üstünde olduğu prensibini 

benimsemiş yeni bir kuruluştur. 

2. Sheraton Otelinde Önbüronun Organizasyonu 

Otelde önbüro faaliyetlerinin genel sorumlusu önbüro müdürüdür. 

Önbüronun faaliyetleri bölümlere ayrılmıştır ve her bölümün görevleri ayrı 

ekipler tarafından yerine getirilmektedir. Önbüro personeli, önbüro müdürüne o 

olmadığı zamanlarda önbüro müdür yardımcısına karşı sorumludur. 

Her bölümde bir şef ve memurlar bulunmaktadır. Önbüro müdürü ve 

yardımcısı otelden ayrıldıklarında nöbetçi müdür her ikisinin sorumluluklarını 

taşımaktadır. Gece müdürü görevine başlayıncaya kadar nöbetçi müdür önbüro 

görevlerine devam etmektedir. 
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EK SORU FORMU 

Uygulama çalışmasında otel işletmelerinde önbüro bölümünün yönetimine 

ilişkin bilgiler aşağıdaki sorulara verilen cevaplardan elde edilmiştir. 

ı. Otelinizin önbüro bölümünde tahmin ve bütçe çalışması yapılıyormu 

2. Otelinizin önbüro bölümünde yapılacak işler nasıl gruplandırılmıştır 

3. Önbüroda işlevierin yerine getirilmesi için gerekli fiziksel faktörler 

personelin kullanımına sunulmuşmudur 

4. Önbüro yöneticiniz etkin bir yöneltme sistemi oluşturarak önbüro 

personelinden en yüksek verimi elde etmek için nasıl hareket etmektedir 

5. Otelinizin önbüro bölümünde kişiler, gruplar ve bölümlerarası uyum ve 

işbirliğine önem veriliyormu 

6. Otelinizin önbüro faaliyetlerinin sonuçlarını kontrol etmede hangi 

istatistikler tutulmakta ve hangi raporlama sistemi kullanılmaktadır 

7. Otelinizin önbüro organizasyonundaki pozisyonlara personel alırken hangi 

hususlara dikkat ediyorsunuz 

8. Önbüro personelinin işe alınması ve görüşme yapılması aşamalarında 

kimler görevlidir 

9. işe alınan kişileri işe başlamadan önce hangi programdan geçiriyorsunuz 

ı O. Önbüronun iyi iletişim kurmasının çok önemli olduğu konusunda ne 

düşünüyorsunuz. 



SHERATON OTEL'iNDE ÖNBÜRONUN ORGANiZASYON ŞEMASI 

ÖNBÜRO MÜDÜRÜ 

l ÖNBÜRO MÜDÜR YARDIMCISI 

REZERVASYON 

~Rezervasyon Memurları 

ı MiSAFiR HiZMETLERi TEMSiCiLERi 

!_ ___ ı Memurlar 

ı _____ _J Belboy l 

--i SANTRAL ŞEFi 

~----~Telefon Operatörleri 
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3. Sheraton Otelinde Önbüro Işlevleri 

a. Resepsiyon Hizmetleri 

Otel, resepsiyana misafir giriş ve misafir çıkış işlemlerini yüklemiştir. 

Giriş kaydı esnasında öncelikle misafir adının telaffuzu kontrol 

edilmektedir. Tüm aramalara rağmen bulunamayan misafirlere rezervasyonunun 

yok efendim demeyen resepsiyon resepsiyon personeli, onlara başka alternatifler 

sunmaktan kaçınmazlar. Bu arada misafirlerin daha önce otelde konaklama yapmış 

olup olmadığı kontrol edilerek, hakkında gerekli bilgiler elde edilir. Daha önce 

konaklama yapmamış ise ödemenin nasıl gerçekleşeceği öğrenilir. Nakit 

ödemelerde bir miktar ön ödeme istenmekte, kredi kartı ile ödemelerde kartın 

geçerlilik süresi kontrol edilerek kart numarası ve misafir imzası alınır. 

Ayrılış işlemleri esnasında öncelikle ödemenin kim tarafından yapılacağı 

kontrol edilmektedir. Sonra misafir harcamalarına ilişkin belgeler incelenerek 

misafir kartının arkasına çıkılır. Ödemeyi misafirin çalıştığı işletme yapacaksa 

otelin bu işletme ile anlaşması olup olmadığı; ödeme kredi kartı ile yapılacaksa 

kartın provizyon limiti içinde olup olmadığı yeniden kontrol edilir. 

Önkasa bağımsız bir önbüro değil, resepsiyana bağlıdır. Her 

resepsiyonistin kendi kasası mevcuttur. Tüm kasa işlemleri resepsiyon 

memurları tarafındn resepsiyanda gerçekleştiriliyor. 
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b. Towers Hizmetleri 

Otel ve tovers olmak üzere iki kısımdan oluşan otel; 20. katından sonraki 

bölümü towers olarak adlandırıyor. Bu bölümde bulunan odaların bir bölümü 

diğerlerinden daha konforlu ve lükstür. Bu bölümün oda fiyatları daha yüksek 

tutulmuştur. Burada konaklayacak misafirterin kayıt ve kabul işlemleri, 

konaklama sırasında misafire gelen mesajların iletilmesi ve ayrılış işlemleri 

towers resepsiyonunda yapılmaktadır. 

c. Rezervasyon Hizmetleri 

Rezervasyon işleminde önemli olan husus, rezervasyona ilişkin bilgileri 

eksiksiz biçimde ve zamanında sisteme girmektir. Garantili ve garantisiz 

rezervasyonlar sözlü veya yazılı kabul edilmektedir. Günlük ve aylık olmak üzere 

iki ayrı rezervasyon dosyalama sistemi vardır. Otuzbir tane günlük dosya, oniki 

tane aylık dosya bulunmaktadır. içinde bulunulan aya ait rezervasyon belgeleri 

tarih sırasına ve günlük dosyalarda muhafaza edilmektedir. ilgili ayın sonunda 

takip eden aya ait rezervasyon belgeleri aylık dosyadan çıkarılarak, günlük 

dosyalara yerleştirilmektedir. Günü gelen rezervasyon dosyaları resepsiyana 

çıkarılarak işlem aktarımı yapılmaktadır. 

Otel garantili rezervasyon olarak grup, şirket ve teminat mektuplu 

(voucher) rezervasyonları kabul etmektedir. 

Grup rezervasyon işlemleri pazarlama ve satış bölümündeki grup 

koordinatörteri tarafından yürütülmektedir. Minumum on oda veya maksimum 

onbeş kişi grup kabul edilmektedir. Rezervasyonu iptal etme hakkı 21 güne kadar 

inmektedir. Grup girişinden önceki bu son aşamada isim listeleri alınarak, oda 
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yerleşimleri yapılmaktadır. 

Şirket rezervasyonlarının kabulünden önemli olan husus o şirketle otelin 

anlaşma yapmış olmasıdır. Anlaşma varsa rezervasyanun tüm aşamalarında 

konaklamaya ilişkin bilgiler önceden yazılı olarak alınarak, taraflarca belgeler 

üzerinde onaylanmaktadır. Anlaşma yoksa, şirketten ön ödeme istenir. 

Teminat mektuplu rezervasyonlarda misafirden bu belgenin otele giriş 

esnasında alınacağı not edilir. ilgili seyehat acentasının misafire ne miktarda 

kredi tanıdığını ve hangi harcamalarını ödeyeceğini gösteren bir nevi para 

niteliğindeki bu belge, misafirin giriş kaydı yapılırken alınmaktadır. 

Garantisiz rezervasyonlar olarak aile ve kişisel rezervasyonlar 

sözkonusudur. Aile rezervasyonlarında bir kişi adına toplam oda sayısı ve türü 

sisteme girilerek, o kişi adına toplam harcamalar yüklenmektedir. Aile ve kişisel 

rezervasyonlarda da ön ödeme, seyahat çeki yada kredi kartı garantileri 

istenebilmektedir. 

Garantili veya garantisiz rezervasyonlarda misafir, belirlenen sürede 

giriş yapmamışsa, sistem tarafından o rezervasyon iptal edilmektedir (release). 

iptal edilen rezervasyonlar yeniden canlandırılabilir (re active). Yeniden 

canlandırma işlemi yalnızca bir gün öncesine ilişkin iptallerde yapılmaktadır. 

d. Santral Hizmetleri 

Üç vardiyada (shift) çalışan telefon operatörleri ile hizmet veren telefon 

santrali saat 23.00'ten sonra resepsiyana bağlanmaktadır. 
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e. Üniformalı Hizmetler 

Bel kaptan sorumluluğunda belboylar tarafından bütün bu hizmetler yerine 

getirilmektedir. Belboylar arasında sabit görev dağılımı yapılmamıştır. 

4. Sheraton Otelinde Ön büro Yönetimi 

4. 1 . Ön büro müdürü tarafından her ongünde bir ayda bir ve yılda bir tahmin. 

çalışması yapılıyor. Günlük ve on günlük tahminler gelecek bu günler içinde 

odaların durumunu gerçeğe en yakın biçimde göstermektedir. Tahmin çalışmasında 

kullandıkları yöntemlerden birisi söyledir : 

SATILABiLECEK ODA SA YI SI TAHMiNi 

Önceki gece dolu oda sayısı 

Bugünkü ayrılış sayısı (eksi) 

Kalmaya devam edenlerin sayısı 

Beklenen rezarvasyon sayısı 

Arızalı oda sayısı (artı) 

Toplam kullanılacak oda sayısı 

Toplam satışa hazır oda sayısı 

TOPLAM SATILABiLECEK ODA SA YI SI 

Gelecek günlere ilişkin satılabilecek oda sayısı tahminleri 

gerçekleştirilerek bu bilgiler günlük ve on günlük raporlar halinde hazır 

tutulurlar. 



........... Tarihleri Arasındaki Tahmin Çalışması 

GÜNLER 

SATlŞA HAZlR ODA SAYISI 

Önceki Gece Dolu Oda Sayısı 

Bugünkü Ayrılışların Sayısı 

Kalmaya Devam Edenlerin Sayısı 

Beklenen Rezervasyon Sayısı 

Arızalı Oda Sayısı 

TOPLAM KULLANILACAK ODA SA YI SI 

TOPLAM SATILABiLECEK ODA SAYISI 

1 2 3 4 
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Tahmin raporunda her günün açılışında önceki günün dolu oda sayısı yer 

alıyor. Bugün ayrılması beklenen oda sayısı önceki günün dolu oda sayısından 

çıkarıldığında bugün otelde kalmaya devam eden sayısı elde ediliyor. Bugün 

gelmesi beklenen rezervasyon sayısı ile hizmete kapalı olan oda sayısı toplamına 

kalmaya devam eden oda sayısı ilave edildiğide bugün kullanılacak toplam oda 

sayısı elde ediliyor. Otelin satışa hazır oda sayısından bugün kullanılacak oda 

sayısı çıkarıldığında otelin bugün için satabiieceği oda sayısı hesaplanıyor. 

Aylık tahminlerde çeşitli fiyat gruplarının ay içindeki günlük durumları, 

günlük gelirlerden hareketle aylık gelirler belirlenmeye çalışılarak o ayın 

hedefleri tespit ediliyor. Aynı zamanda gelecek ay içinde otelde kaç odanın dolacağı, 

kaç kişinin konaklayacağı da tespit ediliyor. 

Yıllık tahminlerde otelin gelecek yıl içinde sağlayacağı geeeleme sayısı, 

bunun fiyat durumlarına göre dağılımı, her grubun ortalama fiyatı belirlenir. 
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Elde edilen sonuçlara göre o yıl içinde elde edilecek tahmini gelir belirlenir. 

Tahmini gelirlerin yanısıra önbOronun sabit ve değişken giderleride tahmin 

edilerek yıllık bütçe çalışmaları gerçekleştirilir. 

4.2. Otelin önbüro bölümü beş temel görevi yerine getirmektedir. Bu görevler; 

rezervasyon, resepsiyon, santral, bel kaptanlık ve gece kontrolü hizmetleridir. 

Resepsiyon bölümü resepsiyon ve towers olmak üzere iki kısımda 

faaliyetini sürdürmektedir. Tüm misafirler bu otel için önemlidir. Fakat bazı 

seçkin misafirler çok daha lüks odalara sahip towers'da konaklamak isterler. 

Otelin towers resepsiyonunda konaklayacak misafirlere resepsiyon hizmetleri 

towers resepsiyonunda sunulmaktadır. 

Rezervasyon hizmetleride grup ve münferit rezervasyon işlemleri olmak 

üzere iki şekilde kayda alınmaktadır. Grup rezervasyon işlemleri pazarlama ve 

satış bölümüne bağlı grup koordinatörteri tarafından yürütülmekte; grup 

rezervasyonu dışındaki tüm rezervasyon işlemleri önbüroya bağlı rezervasyon 

görevlileri tarafından yapılmaktadır. 

Önkasa işlemleri Otelde resepsiyonistler tarafından yapılmaktadır. Her 

resepsiyonistin özel kasası vardır ve kendi shift'leri sonucunda kasa balanslarını 

yapmaktan sorumludurlar. 

Gece kontrol işlemleri önbüro yeralan gece müdürü tarafından 

yürütülmektedir. 

4.3. Tüm önbüro hizmetlerinin yerine getirilmesi için gerekli donanım, araç, 

gereç ve malzemeler ile uygun mekansal ortam hazırdır ve önbüro personelinin 

kullanıma sunulmuştur. 
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4.4. insan psikolojisinden anlayan, akılcı ve mantıklı davranan önbüro 

müdürünün personeline yaklaşımı dostçadır. Personelinin bilmelerine istediği 

konularda gerekli bilgileri germekte, onlara işin nasıl yapılacağını anlatmaktadır. 

Personelin işlerini doğru yapması için eksiksiz açık ve anlaşılır biçimde emirler 

verlimektedir. Yaptırım gücü etkili olan, emirleri rica özelliği taşımaktadır. 

Önbüro müdürü için personelini tanımak çok önemlidir. Çünkü onların 

yeteneklerini, niteliklerini, düşünce ve fikirlerini tanıyarak, yapabilecekleri 

işlere karar vermekte, böylece verilen işlerin yapılmasından, iş akışı hatalarma 

yer vermeden bölümün verimliliğini sağlamaktadır. 

4.5. Önbüro müdürünün koordine etme yeteneği önplana çıkmıştır. Bireyler ve 

önbüronun bölümleri arasındaki işbirliği hayati önemini tüm önbüro personeli 

kavramış durumdadır. 

4.6. Otelin büyüklüğü nedeniyle yoğun misafir trafiği ve buna bağlı olarak 

oluşan yoğun çalışma temposu hemen hemen aksamamaktadır. Önbüro 

faaliyetlerinin sonuçtarının tespitinde en yaygın kullanılan istatistiksel 

hesaplama ve raporlar şunlardır : 

Oda doluluk oranı; satılan oda sayısının satışa hazır oda sayısına 

bölünmesiyle elde edilmektedir. 

Ortala oda geliri; odalar gelirinin satılan oda sayısına bölünmesiyle elde 

edilmektedir. 

Satışı gerçekleşen oda sayısı; otelin bir günde sattığı toplam oda sayısını 

göstermektedir. Bu sayıya ücreti tahsil edilen fakat işgal edilmeyen no show 

odalarla, acentalara verilen ücretsiz free odalarda ilave edilmektedir. 
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Gerçekleşen geeeleme sayısı; otelde bu çalışmanın yapıldığı gün konaklayan 

toplam misafir sayısını gösterir. ilave yataklarda bu sayıya dahil edilir. 

Misafir Analiz Raporu 

Oda Durum Raporu 

Polis Raporu 

Guest Type Analysıs 

Room Status Report 

Gece Müdürü Raporu 

Potice Register Arrivals Report 

Night Audit Clerk Report 

Hergün hesaplanması ve hazırlanması zorunlu olan yukarıdaki raporların 

duşunda hazırlanması faydalı olacak diğer raporlar da; 

Kullanılmamış ve iptal edilmemiş 

rezervasyon listesi 

Rezervasyonsuz Gelenler Raporu 

Fiyat Koduna Göre istatistiki Rapor 

No show Raporu 

Walk in Guest Reports 

Statistical Report For Rate Code 

4. 7. Önbüro personelinin seçiminde bilgi birikimi, deneyimi ve dil bilgisi ön 

plana çıkarılmış, ikinci olarak fiziksel özellikler aranmıştır. 

4.8. Önbüro personelinin işe alınması kapsamında; genel müdür, personel 

müdürü, önbüro müdürü ve sendika temsilcisi görev almaktadır. Önbüro müdürü 

tarafından boş olan önbüro pozisyonları için sayı ile belirtilen personel istek 

formu düzenlenir ve personel müdürlüğüne verilir. Otelin sendika ile yaptığı 

toplu sözleşme gereği önce otel içinde kadro ve aranan özellikler ilan ediliyor. Otel 

içinde uygun kişi bulunamadığı taktirde otel dışından bulma yoluna gidiliyor. Her 

iki durumdada başvurulan adaylar sınava tabi tutuluyor. Önceden belirlenen 

barajı aşan adaylar mülakata alınıyor ve seçim aşamasında önbüro müdürünün 

kararına öncelik tanınıyor. 
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4.9. işe alınan bireyler işe başlamadan önce ilk olarak çalışacağı işletmeyi, 

kurallarını ve politikaların, ikinci olarak çalışacağı bölümü ve görevlerini 

tanıyorlar. Daha sonra bireyler görevleri ile ilgili yetenek geliştirici ve bilgi 

arttırıcı eğitim programına sokuluyor. 

4.1 O. Otelin ön bürosunda etkili bir iletişim sistemi kurulmadığı taktirde otel 

yönetim sisteminin alt üst olacağı düşüncesi hakimdir. 

B. HILTON OTELi ANKARA 

1 . Hilton Otelinin Tanımı 

Uluslararası otel işletmelerinden Hilton Ankara Kavaklidere semtindedir. 

Taksi ile havaalanından 34 km. uzaklıkta olan Hilton Oteli, misafir 

hizmetlerindeki çeşitlililk, odalarında ki rahatlık, konfor, zariflik, çok özel 

programları, spor ve sosyal aktivitelerindeki yoğunluk ile deneyimli, bilgili ve 

nazik personeli sayesinde hizmetlerini sürdürmektedir. 

16 katlı Hilton Oteli, kral dairesi, balayı daireleri, bağlantılı lüks 

süitleri, tek, çift ve üçlü lüks odaları ile toplam 327 odaya sahiptir. Executive 

floor olarak adlandırılan, 1 S ve ı 6. kattaki odalar diğerlerinden daha 

konforludur. 

Otelin ziyafet, tiyatro, balo, konferans ve toplantı amaçları doğrultusunda 

kullanılabilen. 4 büyük salonu, çeşitli menüleri ile çok sayıda restoran, bar ve 

kateteryası bulunmaktadır. Sağlık kulübü, kapalı yüzme havuzu, kumarhane ve 

oyun salonu, alışveriş merkezi, spor aktivite alanlan ile en iyi hizmeti vermeye 

çalışmaktadır. 
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Hilton oteli tüm müşterilerini evine gelen konuklar olarak görmektedir. 

2. Hilton Otelinde Ön büronun Orfanizasyonu 

Önbüro faaliyetlerinin genel sorumlusu Önbüro Müdürüdür. Önbüro 

Müdürünün denetiminde Müdür Yardımcısı, bölüm şefleri ve memurlar görev 

almıştır. Önbüro faaliyetleri gruplandırılarak faaliyet bölümleri 

oluşturulmuştur. 



HiLTON OTELi'NDE ÖN BÜRONUN ORGANiZASYON ŞEMASI 

jöNBÜRO MÜDURU - --~ 

ı 
jöNBÜRO MÜDÜR YAR~-~ 

ı ,------ -------~--
ı 

[RE-SEPSiYON ŞEFI 1 REZERVASYON ŞEFi !GECEKONTR6Iôıill] 

ı 1 
1 

Y Resepsiyon Memuru ı '_. -fRezeNasyon Memuru ı ~Gece Memurları ı 

----;------------------------

[BEL. KAPTAN -] [SANTRALŞ{Ff- ---] 

L. -- - [Teiefon Operatörleri ] 

~-----1 Kapı Görevlisi 1 

!-~-!sagaj Taşıyıcı ı 
' ! 

~---lAsansör Görevlisi 1 
1 

i 
:----!vestiyer 1 

l ___ i Posta Dağıtıcısı ı 
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3. Hilton Otelinde ÖnbOro işlevleri 

Önbüro bölümünOn organizasyon şemasında görüldüğü gibi önbüronun 

işlevleri dört ana grupta ele alınmaktadır. 

a. Resepsiyon Hizmetleri 

Hilton Oteli binasında katlar Otel ve Executive Floor olarak iki kısıma 

ayrılmasına rağmen heriki kısmının resepsiyana ilişkin hiztmetleri otel 

girişindeki tek resepsiyondan yerine getirilmektedir. 

Önbüro kasa işlemleri resepsiyon memurları tarafından yapılmaktadır. 

Her resepsiyonistin bir kasası vardır. 

b. Rezervasyon Hizmetleri 

Grup rezervasyonları Hilton oteli önbOrosunda da pazarlama ve satış 

bölümüne bağlı grup koordinatörünOn sorumluluğundadır. Grup rezervasyon 

bilgilerini içeren grup özeti raporu grup koordinatörteri tarafından hazırlanarak 

önbüro müdürüne iletilmektedir. 

c. Bel Kaptanlık Hizmetleri 

Bu bölümde Bel kaptan ve Belboylar bulunmaktadır. Bel boylar vestiyer, 

görevlisi, kapı görevlisi, asansör görevlisi, taşıyıcılar, mesaj dağıtıcılar şeklinde 

ayrı ayrı görevlendirilmiştir. 
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d. Santral Hizmetleri 

Üç vardiyada çalışan telefon operatörleri ile hizmet veren telefon santrali, 

saat 23.00'da sonra resepsiyana bağlanmaktadır. 

e. Gece Kontrol Hizmetleri 

işletmenin günlük faaliyetlerinin düzenli biçimde özetini çıkarmak ve 

hesapları inceleyerek hatalara yer vermemek için saat 24.00'ten sonra Genel 

Müdür ve Önbüro Müdürü tarafından önceden belirtilen raporlar hazırlanır. Gece 

Müdürü bu raporların Genel Müdür ve Önbüro Müdürü'nün masasında hazır olacak 

biçimde dağıtımını gerçekleştirir. 

4. Hilton Otelinde Ön büro Yönetimi 

4.1. Üç Günlük ve haftalık oda durum tahminleri gerçekleştirilerek, aylık ve 

yıllık bütçe çalışmaları yapılmaktadır. Takip edilen yöntem Sheraton otelindeki 

gibidir. 

4.2. Önbüroda işler faaliyet bölümleri oluşturularak birbirinden ayrılmıştır. 

Rezervasyon, resepsiyon, santral, üniformalı hizmetler ve gece kontrolü 

hizmetleri ayrı önbüro personeli tarafından ayrı bölümlerde yerine 

getirilmektedir. 

4.3. Önbüro personelinin çalışmalarında gerekli olan fiziksel faktörler 

mevcuttur. Uygun mekansal alanlar, büro makinaları. büro malzemeleri, önbüro 

ekipmanları gerektiğince sağlanmıştır. Bunun yanısıra grup koordinatorlüğü 

önbüro mekanlarından oldukça uzakta yer almakta fakat çalışan personelin hızlı, 
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pratik ve uyanık olması aralarında olabilecek iletişim aksaklıklarını ortadan 

kaldırma ktadır. 

4.4. Önbüro müdürü katı bir tutum içindedir. Önbüro personeli ve misafirler 

her istediği an kendisine ulaşamayabilir. Önbüro Müdürü önbüro hizmetlerine 

ilişkin görev dağılımı yapmıştır ve bu görevleri önbüro personelinin hiç eksiksiz 

yerine getireceğini düşünmektedir. Önbüro Müdürünün, yardımcısına ve bölüm 

çalışanlarına görevi çok önemlidir. Önbüro personelinin verilen emirlere uyması, 

görevlerini yerine getirmesi, gerektiğinde müdürlerinden yardım alması önbüro 

personelinin verimli bir şekilde çalışmasında etkilidir. 

4.5. Önbüro personelinin ve önbüro faaliyet bölümlerinin birbiri arasında sıkı 

bir işbirliği sözkonusudur. Aralarındaki uyum ve anlaşılırlık bölümün 

başarısında büyük rol oynamaktadır. 

4.6. Önbüro faaliyetlerinin sonuçlarını kontrol etmek için otelin büyüklüğüne 

ve iş hacmine bağlı olarak hesaplanması ve tutulması zorunlu olan en önemli 

raporlar şunlardır. 

Group Allociation Return House Report 

All Rate Codes Report 

No-show Report 

Eski oda durumu, yeni oda 
) 

durumu ve farklı oda 

durumlarını verir. 

Tüm otel fiyatlarını içeren 

raporda, otelden ayrılanları 

(check out)fiyat kodları da yer 

alır ve karşılaştırma yapılır. 

Kullanılmamış ve iptal 

edilmemiş rezervasyon 

listesini içerir. 



VIP Report 

Hilton Clup Report 

Tour Revenue Report 

Tour Information report 

Grup Summary Report 
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Çok önemli misafirterin 

konaklamaianna ilişkin 

bilgileri içerir. 

Hilton Klüp üyelerinden kaç 

kişinin konakladığı ve ne kadar 

gelir elde edildiği bilgileri 

içerir. 

Bir Gruba ait odalardan ne 

kadar gelir elde edildiğinin 

özetini verir 

Bir grupa ait tüm bilgileri 

içerir 

Grup misafir konaklamaianna 

ilişkin bilgiler bulunur. 

4. 7. Önbüro personelinin seçiminde ilk olarak kişisel, ikinci olarak fiziksel 

özellikler dikkate alınmaktadır. 

4.8. Personel Müdürü ve Genel müdür prosedür görevleri ile ÖnbOro 

Müdürlerinin kararı doğrultusunda işe alma süreci gerçekleşir. 

4.9. Önbüroda işe yeni alınan personeli önbüro eğitim programına alınıyor. Bu 

programda önbüro hizmetleri ve özellikle misafir ilişkileri konusu ele 

alınmaktadır. 

4.1 O Bilgi ve anlama önbüro için çok önemil iki kavramdır. Doğru bilgi ve doğru 

anlayış iyi bir iletişimle sağlanacağından önbüroda etkin bir iletişim sistemi 

kurulması düşüncesindedir. 
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C. MERiT ALTINEL OTELi ANKARA 

1 . Merit Altınet Otelinin Tanıtımı 

Merit Altınel Ankara'nın önemli merkezlerinden Tandoğan Meydanı'nda, 

Meclis'in, Bakanlıkların, elçiliklerin, müzelerin, tiyatro ve operanın, garın çok 

yakınında ve havaalanına 33. km uzaklıktadır. 

Kral dairesi, başkan dairesi, lüks suitleri ile toplam 171 odasında direkt 

telefon, uydu kanallı Tv, minibar, 4 kanal radyo, otomatik klima, hanyoda saç 

kurutma makinası bulunmaktadır. Merit zevkiyle döşenen otelde büyük bir balo 

salonu, 400 kişi kapasiteli, teknik donatımlı toplantı salonları, uluslararası 

mutfağın lezzetli örneklerini sunan restoran, bar ve kafetaryası, açık-kapalt 

yüzme havuzu, oyun salonu ve sağlık klübü vardır. 

2. M. Altınel Otelinde Önbüronun Organizasyon 

Önbüro Müdürü faaliyet bölümleri şefleri ve bölüm memurları görev 

almıştır. Önbüro faaliyetleri aşağıdaki organizasyon şemasında olduğu gibi 

bölüm le ndirilmiştir. 



MERiT AlTINEL OTELi'iNDE ÖNBÜRONUN ORGANIZASYON ÇALIŞMASI 

[ONBÜRO MDDORu --- ~J 

r 
-- -i 

ı 

ı REZERVASYOt·.fŞEFin ı [ RESEPSiYÖN ŞEFi ı (öN KASAŞE.Fr- - ] 1 BELKAPTAN- -J [SANTRALŞEFT--- --=ı 

i Grup Koordi~ -- - ] -! Resepsiyon Memuru 1 !- jönbüro kasiyerleri 1 1 L --- ı Belboy ı !Telefon Operatörleri 1 
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3. Önbüronun işlevleri 

Organizasyon şemasında görüldüğü üzere önbüronun işlevleri beş gruba 

bölünmüştür. 

a. Resepsiyon Hizmetleri 

b. Rezervasyon Hizmetleri 

Grup rezervasyonları önbüronun rezervasyon böiUmünde ele alınmaktadır. 

Önbürodan ayrı bir grup koordinatörü pozisyonu yoktur. 

c. Ön Kasa Hizmetleri 

Merit Altınet'de önkasa ayrı bir faaliyet bölümüdür. Tüm misafir 

hesaplarına ilişkin işlemler ve diğer önkasa işlemleri burada görevli önbüro 

kasiyeri tarafından yerine getirilmektedir. 

d. . Santral Hizmetleri 

Gece shiftinde (saat 24'ten sonra) başka otellerde olduğu gibi santral 

resepsiyona devredilmiyar ve bir telefon operatörü sabah shift'ine kadar nöbetçi 

kalıyor. 

e. Belle Kaptanlık 

Bel Kaptan ve tüm bel boylar tüm bölüm hizmetlerini birlikte yürütmekte, 

sabit görev dağılımı yapılmamaktadır. 
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f. Gece Kontrolu Hizmetleri 

Gece müdürü genel müdüre bağlıdır ve gece otelin genel müdürü 

pozisyonundadır. Gece müdürü gece resepsiyon görevlileri yardımıyla işletmenin 

istatistiksel hesaplamalarına ilişkin raporları hazırlar. 

4. Merit Altınel'de Önbüronun Yönetimi 

4.1 . Haftalık tahmin çalışması, aylık ve yıllık bütçe çalışmaları yapılmaktadır. 

4.2. Her önbüro faaliyeti ayrı bir gruba ayrılmıştır. Önkasa resepsiyanda 

bağımsız olarak faaliyettedir. Rezervasyon hizmetlerinin tümü (grup-münferit) 

rezervasyon bölümünde yürütOlmektedir. Otelin tüm odalarına ilişkin resepsiyon 

hizmetleri tek bir resepsiyon bölümde sunulmaktadır. 

4.3. Mekansal alanlarda önbüro faaliyet bölümleri aç•sından pek uygun 

görünmemektedir. Fakat önbüro ekipmanlara, büro malzemeleri vb. fiziksel 

faktörler önbüro personelinin kullanımına sunulmuştur. 

4.4. Önbüro müdürü önbüro personelinin kişisel niteliklerini çok iyi 

tanımakta, görev ve sorumluluklarını bu nitelikleri dikkate alarak vermektedir. 

Önbüro müdürü ve personeli arasındaki ast-üst ilişkisi demokratik tutum 

içindedir. 

4.5. Önbüro personeli ve önbüro bölümlerin arasında mutlak bir uyum ve 

işbirliği sözkonusudur. 
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4.6. Önbüro faaliyetlerinin sonuçlarını kontrol etmek amacıyla hesaplanan 

istatistik ve kullanılan raporlar şunlardır: 

VIP Guest List 

Noshow List 

Hıgh Balance Report 

Department Revenue List 

Main Courante 

Control of Accomodation 

Room Statistics Summary 

önemli misafirterin listesini verir. 

Kullanılmamış ve iptal edilmemiş 

rezervasyon listesini verir. 

Otel misafirlerinin harcama limitlerini 

gösteren, yapilan harcama kalemlerini 

kredi li mitine uyarlayara k, limiti geçen 

misafirterin listesini veren önemli bir 

rapordur. 

Departmanların günlük hasılat 

toplamlarının detaylı biçimde veren 

rapordur. 

Misafir hesaplarını inceleyen, o günkü 

hesap hareketlerinin tümünü detaylı 

biçimde gösteren rapordur. 

Otelde gerçekleşen konaklamalara ait 

bütün bilgilerin dökümünü veren günlük 

rapordur. 

Oda istatistik bilgilerini gösteren özet 

rapordur. 

4. 7. Ön büro personelinin seçiminde kişisel ve fiziksel özelliklere eşit derecede 

önem verilmektedir. 

4.8. Önbüro müdürü bu bölüme personel alımında en yetkili kişidir. 
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4.9. işe yeni alınan personele işbaşında eğitim verilmektedir. 

4. 1 O. işletmenin tüm fonksiyonlarının iletişime dayalı olduğu düşüncesiyle etkin 

iletişim prosedürleri oluşturulmaya çalışılıyor. 



SONUÇ 

insaniann dinlenme, eğlenme, gezip görme, yeni insanlar ve kültürler 

tanıma, bilimsel aarştırma yapma, sportif, dini ve iş nedeniyle yapılan geziler 

için günlük yaşamlarını sürdürdükleri yerlerden geçici sürelerle ayrılarak 

seyahat ettikleri ve bu süre içinde değişik konaklama işletmelerinde konaklayarak 

çeşitli mal ve hizmet tüketiminde bulunmaları turizm olayının hareket noktasını 

oluşturmuştur. Büyüklük, kuruluş yeri ve kuruluş amacı gibi değişik unsurlara 

göre çeşitlilik arzeden otel işletmeleri konaklama işletmeleri içinde çok önemli 

bir yer tutar. 

Otel işletmeleri kendine özgü pek çok özellikleri nedeniyle diğer 

işletmelerden farklılık göstermekte ve farklı kriteriere göre değişik bakımlardan 

sınıflandırılmaktadır. Ayrıca her otel işletmesinin faaliyet bölümleri birbirinin 

aynı olmadığı gibi organizasyon yapılarıda her bir işletmenin gereksinimlerine 

yönelik oluşturulmak zorundadır. Bütün otel işletmeleri amaçlarına ulaşmak ve 

hizmetlerini yürütmek için formel bir yapıya ihtiyaç duyar. Bu amaçların 

gerçekleştirildiği gibi belli başlı bölümler önbüro, kat hizmetleri ve yiyecek 
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içecektir. 

Önbüro bir otel işletmesinin en önemli gelir kaynağı olan oda satışlarını 

gerçekleştirildiği bölümdür. Bu nedenle otel içinde en önemli görevlerden 

birisinin gerçekleştirildiği bölüm olma özelliğini taşımaktadır. Otel işletmesinin 

çekirdeği olarak nitelenen önbüro misafirlere ilişkin bütün faaliyetlerin 

yürütüldüğü merkez olup misafirlere otele geldikleri andan ayrılacakları ana 

kadar büyük bir hızla ve doğrulukla hizmet etmek durumundadır. Rezervasyon 

isteklerinin gelişi, rezervasyanun soruşturulması, rezervasyon kabul edildiğinde 

kaydının yapılması ve teyid edilmesi, misafirterin otele kayıtlarının yapılarak 

kabul edilmesi, konaklaması, misafirin ayrılması, hesaplarının kapatılması ve 

otelden uğurlanması biçiminde açıklanan önbüro faaliyetlerinin otel misafirlerini 

en fazla memnun edecek bir şekilde gerçekleştirilmesi gereklidir. 

Önbüronun yönetimi, önbüro faaliyetlerinin planlaması ve kontrol edilmesi 

aynı zamanda, önbüronun organize edilmesi ve koordinasyonu, ön büroda çalışan 

kişilerin kadrolanması, çalışanların birbirleriyle, otelin diğer bölümleriyle ve 

misafirleriyle yeterli iletişim kurmalarını ifade etmelidir. 

Önbüro yönetiminde, geleceğe ait hedeflerin ve alınacak tedbirlerin tahmin 

edilmesini sağlandığından planlama fonksiyonuna öncelikle önem verilmelidir. Her 

önbüro yöneticisi, temel görevinin planlama olduğunu unutmamalıdır. Özellikle 

gelecek yıl yada aylar içinde ne kadar o oda satabileceğini ve bu satışlardan ne 

kadar gelir elde edeceğini planlarken, bunları gerçekleştirmek için neler yapması 

gerektiğinide planlamaldır. 

Önbüro yönetiminde organize etme fonksiyonunu kapsamı; önbüroda 

yapılacak işlerin belirlenmesi, gruplandırılması, hangi işlerin kimler tarafından 

yürütüleceğine karar verilmesi, işgörme yetkisi verilen önbüro personeline 
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kendi pozisyonlarının işlevlerini yerine getirmesi için gerekli fiziksel 

faktörlerin sağlanması biçiminde olmalıdır. 

Önbüro yönetiminde etkin bir yöneltme sisteminin oluşturulması önbüro 

personeline birlikte işgörme düşüncesinin verilmesi kriterine dayanır. Aynı 

zamanda önbüro yöneticisi personelinin kişisel niteliklerini iyi tanımak ve bunun 

sonucu kimin verilen görevi hangi ölçüde başaracağını dikkate almalıdır. 

Önbüro yönetiminde koordinasyon devam eden bir fonksiyon olmalıdır. 

Önbüro faaliyetlerini otelin diğer bölümlerini etkilernesi nedeniyle önbüroda 

meydana gelen gelişmeler ilgili bölümterin faaliyetlerini doğrudan etkileyecektir. 

Bu nedenle bir konuda ya da bir sorunla ilgili tüm etkenierin karşılıklı olarak 

birbirleri üzerindeki etkileri dikkate alınarak koordinasyona gidilmelidir. 

Önbüro yönetimini titizlikle üzerinde durması gereken bir konuda denetim 

fonksiyonudur. Önbüro işlevlerinin etkin bir biçimde yürütülmesi, denetim 

fonksiyonunun tam ve doğru biçimde gerçekleştirilmesiyle ilgilidir. Önbüro 

faaliyetlerine ilişkin istatistikierin hesaplanması ve gerekli raporların 

hazırlanmasına önem verilmelidir. Çünkü güvenilir istatistikler ve sağlıklı 

işleyen bir raporlama sistemi önbüro yönetimin başarısını önemli ölçüde 

artıracaktır. 

Önbüro yönetimi, organize etme faaliyeti sonucu ortaya çıkan önbüro 

pozisyonlarına en uygun personeli bularak, seçerek, yetiştirerek ve en önemlisi 

onları işletmede tutarak iyi bir kadro kurmalıdır. 

Önbüro; organize etme faaliyeti sonucu ortaya çıkan önbüor pozisyonlarına 

en uygun perosneli bularak, seçerek yetiştirerek ve en önemlisi onları işletmede 
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tutarak iyi bir kadro kurmalıdır. 

Önbüro yönetimi; önbüro ile otel misafirleri arasında, önbüro personelinin 

birbiri arasında ve önbüro ile otelin diğer bölümleri arasında etkin bir iletişim 

sağlanmasına çalışmalıdır. 

Uygulama çalışmasının kapsamına alınan üç otel işletmeside önbüronun 

yönetiminde planlama ve denetim faaliyetlerine ağırlık vermektedir. Planlama ve 

denetim faaliyetlerinde hemen hemen aynı yöntemleri izlemektedirler. Bu ortak 

noktaları dışında görülen önemli farklılık ise önbüronun organize edilmesi 

konusundadır. Büyüklükleri, faaliyet kapsamları, kuruluş yerleri aynı olduğu 

önkasa ve grup koordinatörlüğü bölümleri farklı biçimde organize edilmektedir. 

Büyük otel işletmelerinde önkasanın ayrı bir bölüm olması önemli 

gecikmelere neden olmaktadır. Yoğun misafir ayrılışları esnasında yatnızca bir 

önkasa görevlisinin tahsilatları yapması misafirlerin beklemesine yol açabilir. 

Bu nedenle her resepsiyon görevlisinin özel kasası bulunmalı, böylece aynı anda 

çok sayıda görevlinin tahsilatları yapması sağlanarak gecikmeler 

önlenebilmelidir. Grup rezervasyonlarının ise rezervasyon bölümünde ayrı bir 

önboro personeli tarafından yerine getirilmesi tercih edilmeldir. Pazarlama 

bölümüne bağlı grup koordinatörlüğü, önbüroda rezervasyon işlemlerinde 

aksaklıklara yol açabilir. 

Denilebilir ki, önbüro faaliyetlernin nasıl yürüttildüğünü ve hangi 

aşamalardan geçtiğini öğrenmek önbüroda yönetim fonksiyonlarının kapsamını 

belirlemek otel işletmelerinde önbüro bölümü yöneticilerine ve çalışanlarına 

yardım edecektir. Öngörüldüğü biçimde sistemli olarak gerçekleştirilen bu 

çalışmalar önbüro yönetiminin başarısıne önemli ölçüde artacaktır. 

,. 
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SHERATON OTEU ÖNBÜRO BÖLÜMÜNDE 

KULLANILAN FORMLAR 



Sheraton Ankara 
HOTEL & TOWEHS 

Rezervasyon yapılış tarihi 
Reservation made on 

ış tarıhı Geliş saati Gece adedi Gidiş tarihi Gidiş saati 
ival Oate Arrivaltime Number ol nights Oept. date Dept. time 

--· 
nuğun Soyadı Konuğun Adı 
est Surname Guesl Name 

lervasyon ~'apan kuruluşun adı/ Reserver company name 

ntakt kişı 1 Contact person Tel: 

Fax: 

ketin adresi 1 Company address Tlx: 

Vergi Dairesi /Tax Olfice 

Vergi no 1 Tax no 

la tipi Oda adedi Kişi adedi Odeme şekli 
ıom type Number of rooms Number of pax Payment method 
niş yatak 

D D een size Nakit 1 Cash Şirket 1 Company 

ayrı yatak 
inapart Kredi kartı 1 Credit card D 
ayrı yatak birleşik 

D D D in together Amex Diners V isa 

~cutive Suite Access D Master D Euro D 
ılomatic Suite 

Diğer 1 Other 

·-··-··· 
Kredi kart no'su 1 eredil card number 

~sidential Suite 

tlar 1 Comments 

Son tarih 1 Expiry date 

Ti.ını rezervasyonlar şırketıniz tarafından gararıtı edilmediği taktirde saat 16 aa·ya kadar tutulacaklardır. 
All reservations will be held until16.00 unless they are guaranteed by your company. 

rıııııunıı;ıın re:er·:asyonunu garantili olarak yaptıı riıgınız taktirtic oda ertesi gtin öglen 12.00'ye kadar kendisi için bekletılecek, iptal geliş glınu saat ıa.aa·e kadar 
yaptırılarııazıse sadece oda ucretı taratıııızdan talep edilece~tır. 

ı yuaranteed bookings will be held until12.00 noon the lollowing day. ll a guaranteed reservalion is not cancelled by 18.00 on the day ot arrival a non·show 
charge will be applicable for room ra te only. 

___ ITTSheraton __ _ 
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...... PHI)tır !'Jili i·l) HiH ~·t :ı•l f ,v ı<JIJ) (>ll H37 11 3fi TEl.EX 4650G SHEll Tfl 
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Sheraton Ankara 
HOTEL & TOWERS 

V.I.P. ARRIVAL NOTICE 1 AMENITIES VOUCHER 

J EXECUTIVE HOUSEKEEPER (WHITE) DETACH FOOD AND SEVERAGE ORDER 
F & B CONTROL (YELLOW) 
ROOM SERVICE MANAGER (GREEN) ATTACH WHITE FOOD AND SEVERAGE ORDER 
FRONT OFFICE MANAGER (BLUE) 
EXECUTIVE OFFICE (PINK) 

'ROM NAME ------------------- TITI..E ---------------------

RESERVATION DETAILS 

JAME ARRIVAL DATE 

"ITLE ·--------------------- TIME OF ARRIVAL 

:OMPANY DEPARTURE DATE 

\DDRESS TYPE OFACCOMMODATION --------------

:ıTY 1 COUNTRY ----------------- RATE ---------------------

;OMMENTS 1 BILLING INSTRUCTIONS 

PLEASE EXTEND THIS GUEST THE FOLLOWING SPECIAL CONSIDERATIONS : 

-·· 
' _ V 1 P SERVICE 

-! FLOWERS TL 

AMENITIES VOUCHER 
FOOOORDER 

~OOM NUMBER -----------------
AMOUNT' 

-l 
FRUIT 1 __j 

D TOBEMETBY ----------------

D OTHER _________________ ___ 

ROOMNUMBER 

D SARA 

AMENITIES VOUCHER 
SEVERAGE ORDER 

AMOUNT 

_j FRUIT 2 .D BARB 

1 FRUIT 3 ---' 

--, 
' CHOCOLATES -· J 

OTHER 

TO BE CHARGED TO GUEST ACCOUNT 

TO BE CHARGED TO COMPANY 

COMPLIMENT ARY 

~PPROVED BY 
JETACH \'VHITE AMENITIES VOUCHER AND STAPLE TO 
3REEN ROOM SERVICE COPY 

;.,,ı.r.',t .. : 

[] 

D 

D 

D BARC 

D Wl NE 

D BOTTLEOF 

D OTHER 

TO BE CHARGED TO GUEST ACCOUNT 

TO BE CHARGED TO COMPANY 

COMPUMENT ARY 

APPROVEOBY 
DETACH WHITE AMENITIES VOUCHER AND STAPLE TO 
GREEN ROOM SERVICE COPY. 

D 

D 

D 
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COMPLIMENTARY ROOM RESERVATION 

GUEST SURNAME 

NAME -------------------------------TITLE: ____________________ __ 

ARVL DATE TIME 

DEPT DATE -----------------------------------TIME 

COMPANY • 
FAX 

~ - TLX TEL : 
··' 

# . PAX . ROOM TYPE : 

ROOM BLOCKED ' ., 
RESV # 

ACCOUNT DETAILS 

AM IENITIES 

v.r.P. YES -----------"NO: 

REASONS : 

AUTHORISED BY DATE 



.: . .:.·.-

KONAKLAMA BELGESi 
'. ·- .-,. H-"I"'TRATION i. i i ır.:, ı t \.J ~ 

(§~) , mSHEM~I'O;;:y;N CL~UB;;;-;INTERN~~ATI~ONAL-

Shcrato~._~nkar{J f f 1 1 ı ı J f 
IIOTEL & TOWEHS 

~.nısov~oı;: ·· ·;:.ı:: 

GEUŞ TARIHI 
.\AR:~·:..~ ~·.:..n 

lllDIŞTARI HI 
~EPA!lTIJRE OAH 

A!lRfS: . ''-' DOGUM VERI VE TARIHI fr"', .;:c ~Ne O•ITE Of~~; BIF"• 

SEHIR f.' :-, ÜLKE/ COUN1RY 

~ KıMUr. BHGESI/ ro,:,·::. - · : _ı•:: '•: i ôUH••/ :. 

i NO: 

VERILDIGI TARIH 1 Q.\'E o; :SSIJE 

VERILDIGI VER/C>JUI~iRY OfISSUl 

V AlllNDAKI ES Vf COCUKLARillE 15 YAŞlNDAN KU ÇUK KIŞILfR/ ACCOMPANIEO Wlfl. ClillOHEN OH PUlSON UNOER 15 YEARS Of AGE 

AOI SOYADI! • , ',:.·,t. YAŞI/ AG! 

ODEME ŞEKLI 1 Mfiıt~D vf I'AYMENT AMERICAN EXPRESS 

EUROCARD 

lutfen ışarf!llr.yin 1 rıca:;r; rr.;ı~lı:. DINERS 

Q 

o 
o 

YAKINLIK DERECESI/ FfiATIONSIIIf 

MASlER CHARGE 1 ACCESS 

CARTE BlANCHE 1 JCB 

AIRPLUS 

cı 

'::1 

cı 

SON AYRILDIGI YER 1 P.ACE OR COUNTRY LEFT 

GIOECEGI YER 1 CllSTiri4 TIU~ 

IMZA 1 Si:JN,\~Uf't 

LUGGAGE CARD NO: 

VI SA 

ŞIRKET HESABlNA / CIIARGE TO COMPANY 

NAKIT /CASH 

Q 

Q 

Q 

ODA NO ROOMTYPE 
QJ.', TIPI 

NO OF PERSONS 
KIŞI AOEOI 

NO. OF NIGHTS 
GlCELEME AOEUI 

f'N~. D~ ROOMS ... ı RA Tt 
ı-. 

1 GRPNo. 
1 

GSAlnl 
-----T;~~by 

ı ' .. ::ı:t.rır; OOA SAVISI ' FIYAT 

1 

------------ -- - . 

f.nusrıvt ~ asaları resepsiyon bOIUmünıüzde ücretsiz ol11ak sayın misafirterimizin hlzmelindedir. 
Oteluoiı kıymelli etya. mi.ıcevherat ve paralannızın odalartnııda veya otel içerisinde kaybolmasından sorumlu deQildir. 

A~ntage ""' 

AmericanAir1ines 

----~-- ITTSheraton __ _ 
\rfHti.IJ\\ IllE lll)ll.l .. ~.l"i:\S. ltl-.. "'ıUIITS ~ AI.L·~l'ITE • ..; 

NOKTAll SOKAK KAVAKLIDEAE. ANKARA 06700, TURKEY 
PHONE . 90-4-466 54 54 FAX. 90-4-467 11 36 TELEX 46 506 SHER TA 

------~---------L ___ .. ___ .. ____ _ 
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TARiH 1 DATE REF NO. 

-.lt.:,-

Sheraton ... \nkara 
HOTEL ~ TO\H.:II~ 

1 JOI\T AL 1 ~il.lKfıK. I\AV,\1'-i.IDLn! 8(;'(1':' t,t~>;ARA. TUHI'.fY 
1'1-iUI'Jl (!lO) (·1) HiP. b!ı !v1 f'AX i!Klı ı.: ı ~c;:· 1; :ıö TE LLX ~EibOE SHH< lR 

TUtiS[F{ lı .ı~~·~ .. ;,:. Sf:8V!S VE Tı:A::;=.ı AS 
Aıı>\ara. Şutles: 

GaıBtti \' [) B 7 ~ 9~:5:X;2l~ 

AÇIKLAMA 1 DESCRIPTION TUT AR / AMOUNT 

___ IT.r Sheraton 
WORLDWJDE ııon:I...'I. l:"i:"iS. RJ.::SORTS.-&-A-LL:-:-:·S:::.U:::'IT::-E::::.S 

FOLIO 

Ziyaretınizden memnun 
kaldıgınızı ümit eder yine 

bekleriz. 

Wf' lıc,~·f' yCJ enpyed yo_.r 
vı&ıı ana :.e iook lorward ıo 

welcornıng you again. 

~. 

(!!';li 
-!Uf!li! 

Yukarıdaki hesabımrn tümü veya bir kısmı 
belirtilen şahıs veya şirket tarafından 
ödenmediği takdırde ödemeden mesul 
olduğumu beyan ve taahhüt ederim. 

1 agree that my ııabilıty !o• tnıs bill ıs rıoı 
waıvea ana agree to oe tıeıa persorıally 
lıatJie ın ttıe evenl tha: :tıe ındıcated per son. 
company or assocıatıo"' taııs to pay for any 
part or. the lu li amounı of ttıese charges 

imza 1 Sıgnature . 

SilEllA 1(~< ANKARA HOTEL & TOWER S AIHTIM CAD NESLIHAN NO 207 KARAKOY 80030 ISTANBUl ADAESINDEKI TURSER TURIZM SERVIS VE TICARET A ~ NIN MAU Olı.JP 
SHEAATON OVEASEAS MANAGEMENl COHPORA 1 tON 1 ARA~ INllA" MAL SAHIBI ADlNA YONE TILMEKTEDIA 

l•ll ~H[HATüNANKARAHOTEL & lOWERS ISOWNED BY lURSERTURIZM SERVIS VEliCARETAŞ liiHliMCAD NESEIHAN NO 207 KARAKOY. 60030 ISlAN!JUC lUAr.EY 
At lG OPERAlEQ BY SttERAlON OVERSEAS IMNAGEMEIH CORPORATION AS ITS AGENl 



Sheraton Ankara 
IIOTt:L & TO\H:US 

NOKTAU SOKAK. KAVAKUDERE.06700ANKARA, TURKEY 
PHONE : (90) (4) 468 54 54 FAX: (90) (4) 467 11 36 

TELEX : 46506 SHER TR. 

TtJilSER TtJRIZM SERVIS VE TICARET A.Ş. 
Ankara Şubası 

Galaıa V.D.: 8719850026 

Müşteri Ismi .................................................................. .. 
Seri : A Sıra No. 

K 2623 TBL 7 Gftf:ıRSP'l';ov O 

Müşteri Adresi ............................................................. .. 

Müşteri V.D ..................................................... :---.......... .. 

Oda No: 
Room No: 

Isim: 
Name: 

Imza: 
Signatur1~ , ~ 

~VA/ .li 

19-JUL-93 19:47 

1 ASSORTED 50FT DR 
TOTRL DUE 

# POSTED TO 1507 
ROO~t CHRRGE 

SUBTOTRL 
PRVMENT 

:?.3000 
38000 

38000 

38000 
3800ü 

~fi:ATOH ANKARA HOIEL 6 TOWEAS RIHnW CAD. NESUHAN NO. Z07 KARAKÖY IOOOOISTANBUL ADRESINDEKI TURSER TURlıM SERVIS VE TICARET A.Ş.'PiN MAU OLUP 
SKERAJON OVE.ASE.AS MAHAGEt.EHT CORPORAOONTARAFUI)AN MAl. SAHIIIM ADlNA VOHEnLYEKTEDIR. 

.,.l :;.ij IlATON At;ıo(AIIA •ı('! llL & lOM flS ıSDWN(O 9Y Hlll:;[ H ltJIU/-,ı SEA\IIS\'E TCARI:l AŞ RIHliMCAO hiESI.IHAN NO 207 ı\ARMOV &00)liSTIIıNI1Ul TU~ti.EY 
AN[)ôp.>lHAllDUV ~tt[t~ATOftOVlASlASioiAMGE.Wl.NT COAPOAAfıON AS ı TS AGE NT 



t's'' ~.. ı1 -· Sheraton Ankara 
liUThL 6. TOWEH:ot 

n~~.'E 

CASHIER HOUSE 
BANKCOUNT 

'!C-ES 
.ı( 50.0C8 

X 20 000 

X 10.000 

X 5 000 

:< 1 coo 

c.:·.~ 

·' ·:::-co 

.;;cc 

~ ıce; 

'( 50 

--: .:.~~ 

=::--- :..:.s:-

:\..~ =.:.:!".::) 

,.:-~~=~';" 

=.:.·,"- :::3_::~ 

'- . :. ... 5-<~c:· 

AMOUNTTL. 

CASHIERS REMITT ANCE SH EET 
CHEQUES AND FOREIGN CURRENCY 

LO ~lO .. DATE:. 

SHIFT: From .. To 

TURKISH LiRAS CHEOUES FOREIGN CURRENCY 

BANK NAME 1 ACCOUNT NO I.D.NUMBER AMOUNTTL. CURRENCY AMOUNT AMOUNT IN TL. 1 CASHIER DEPOSIT AMOUNT IN TL. 

b/""' l2c0 2; 1....\/'-"ı"" INOTES 
..)._)Q)\..A..L.-1 X 50. GOO 

X 20.000 

--- -1------- ----·----- ~-~000 
X 5.000 ----- -------- •·· 

- -- ___ , ___ 1-- - --1---
X 1.000 

-----------
COINS 

- - ------- -----ı--

TL. C"EOuES 

TOTAL TL. TR.t...\'E:. .. CHECUES 
ffiM\ ~- c~EGLJES 

Uf'JIT C:...,FhE~·lC':" AMOUNT ~L FOR~!Q~ CURRE~ıCY 

,_..._.._._(b!Gtı7JO,b frr d()J~--
TOP:..C4SH 

SYSTE\l RE·".O!I\JG 

.OVER/ SH0'1T 

P.AID OUTS 

,\:VI E\ 

DIN ER 

V ISA 

~----------------~~~----------~----------~----------~----~--,_--------~EUROC~RD 
TOTAL TL. TOTAL TL. 

CITY LEDGER 



Da te 

Tarih . 

Room 

Oda 

MESSAGE 
MESAJ 

..... 

Guest 1 Misafir ................................................................................................. . 

Room/Oda .................................................................................................... . 

Sheraton Ankara 
HOTEL & TOWERS 

Sheraton Ankara 
HOTEl, & TOWERS 

Time 

Saat 

The following message was received during your absence. 
Aşa{)ıdaki mesaj otelimizde bulunmadı{)ınız sırada alınmıştır. 

Name 

Isim ..................................................................................................................................................................................... .. 

Phone number 

Telefon .............................................................................................................................................................................. .. 

Message 

Mesaj .......................................................................................................................................................................... . 

Operatar 

Santral ........................................................... .. 

\. 



(s') 
~.1' 

Sheraton Ankara r---------------------------- HOTEL&TOWERS 

TAMIR TALEBI 
MAINTENANCE REQUEST 

Talep eden /By --------------··· __ ·--------·--Tarih 1 Data-----

Yor 1 Location ----------

Sorun/Problem-------------------

---------·----·-··· 

·---·- -·-··- --·---·---------------

SAPAN03~ 



,APH'H 

Name 

ıation 

ııc 

r .. ~. 
\SJ 
~~ 

Sheraton Ankara 
IIOTEI. & TOW~:RS 

Amount (TL) 

MISCELLANEOUS CHARGE 

Room No: 4480 

Description 

. ---------------------------------- -- -------· -----t-----·--------------

-----1-----------------· ·---------

. ·--- -------·- ·--·--------·-·-·--·-- ·----------·--· ·-··. ----- --------+-------------·----------·--- -------

TOTAL 

Signed by: ----

REFUND 
Sheraton Ankara 

IIOTEI, & TOWEitS Room No: M 1091 
Amount (TL) Remarks 

-----1----- ----·-----········--- --. ---- ..... - .. --·--------.. ---------

----11----------- --·--· ... __ ,,_, __ ------------·- ·····----· 

··------- ................ - ...... -- .. -·--------------------.. ---· ---------1----------- -------

Total 

Approved by: _ -----------------·----·--·-- Received by: ______ _ 

Sheraton Ankara 
IIIITEI. ll TII\1'1-:IIS Room No: 

PAID OUT 

M 6001 
Amount (TL) Remarks 

Total 

Approved by : Received by : . __ _ ____ .. . . --·-·- . -



3 : ERROR CORRECTION 
Sheraton Ankara 

:st Name ııun:ı. & TUWERS 3401 Room No: 

,ıanation Amount (Tl) Remarks 

... ---·-- ·-··--·- --·--··--··1------ı 

,~':JAPH91 

l00tv1 

JUI.JlBFfl 

f')l)!.~~~!m!Ankara 
1111"1 Ll. 1'. TOWJ-;IJS 

FOREIGN EXCHANGE VOUCHER 

IUEST NAME . 

ISA 

•t l'Jamc 

>O ll 

Prepared by: . ____ ..... 

··-··---------1 

Signed by : _____ _ 

ClJRRENCY AMT. 

.. -···· ·-------- --------··-

...... --· ·······--- ---·-----------

RATE 
EXCHANGE Tl 

. ··-·---·-··· --~- ----- -·-·-··----··· 

-···--···-·-------·----1----· --·-·-·--

--------t----1·----··· ------------

TOTAL 

Sherat.on Ankara 
1111"1'1-:J. & TilWEllS 

Amount (Tl) 

REBATE CREDIT 1 
ADJUSTMENT 

Room No : M 2 7 3 O 
Accı. to be charged 

. --··-·····------ --·-·-----·-···-·-··-----··----·------··----

------·---··-----·-·---··---·----- ----·-

Total 

Approved by: ___ -----·. 



Sheraton Ankara 
HOTEL & TOWEIIS 

~ii·IIFT 

DEPT. NAME 

ORIGINAL GENERAL CASHIER 

COPY GS/\ 1 r:ASHifH 

For reservations at ono of over 500 Sheratons 

worldwide call: 

Belgiuın 

Den mark, 
France 

Germany 

tıaly 

Kuwait 

Saudi Arabia : 
Jeddah 

Riyadh 
S wed en 

Switzerland 
Turkey : 

Antalya 
istanbul 

U.A.E: 

Alıu Dh:ıbi 

u.ı-;. 

U.S.A. Canada 

1 t 35:15 
0430 0020 

05-353535 

0130-3535 

t r,nı 35035 

965. ;~467043 

966 2·65 1 1992 

966 1 4782G30 

OH 72:115:15 

0·1605 :J5:i5 

031-·1:324:1:~ 

rıı-2:3t2t:2t 

911 2 ?2·1043 

oeoo :.ı'D535 
0130<3535 

DUE BACK SLIP 

DATE ___ _ 

AMOUNT .. 

. INITALS ...... . 

Sher·aton Anlnlra 

Isim/Name 

Oda 
Roonı No 

IIOTEL & TOWEHS 

Oda Ücrt:ti 
Hcom Hat~ 

/>.y~·ıış Ta!ı'l. 

C.')ı•," o .. : (),ı 

fi(JI\.IA.( 1 :·;nı...:r•!· .. K,ı\Vı'\hııPI lü: t1ı: ·;;):,rJ·· .. :·ı:. :ı .fıiq ·, 

l'll·ii·Jl nıl\(.J).Jfiti!;·J~ı-JJ,\.; ct:,)\·ll·it;;· i!.;,,!: :ı~.·· -d: H q, 

rt'T Slıpı·a toıı 



HILTON OTELi ÖNBÜRO BÖLÜMÜNDE 

KULLANILAN FORMLAR 



ANKARA HILTON 

RESERVATION FORM 
DATE _____ _ 

FOLIO NUMBER NEW RES CHANGE RES CXL RES -----

ARRIVAL DATE DEPARTUREDATE_. NO.ROOMS TYPE 

GUEST NAME/S-------------------------------

COMPANY NAME ___________________________________ ___ 

ADDRESS 

CONTACT PERSON PAYMENT ------------------

NO. GUESTS ROOM RATE REASON ------

GUARANTEE PHONE NO. FAX NO.--------

ARRIVAL TIME FLIGHT SPECIALS -------

COMMENTS __________________________________________________ _ 

T/A 1. -------- 2. CXL NO. RES CLERK -------

SIGNATURE ---------------



1 

~ 

1 

~ 
E 

i .. 
c 
l 
~ 

,.._., • \"""'"'--yi "TUU '""" VV 

Fax: (90-4) 468 09 09 
1lx : 46705 H lA TR 

ı_:·· ;;ı.._.._~ 1 •• {: .. :r ~. 

~cUI~./.'R~:No :. 
,.,_,.~\r.,':t",' .... - ,ı, 

CC:shier ) 

HllJ~N 
Hesap No. Geliş Tarihi Ayrılış Tarihi 
lnvoice No. Arrival Date Departura Date 

Ücret Misafir Sayısı Deposito 
Rat e Number of Guests Deposit 

LOtfen aşağıdaki Istenilen bUgllerJ yazınız.;::?k:i-. · 
Please compJete lnfonnatıOıı not ırldicated &bcive ... ,, ... • .. .· . ~ .-.;·~.~:/"::~. ~ --~.-~.:.~~,~·~~·~:~~~:}!."~"t":7,~.~ -::. ...-~·~?:·. .. ... 
Soyadı ve Adı 
Name and First Name 

Adres 
Address 

Şehir 1 Memleket 
City 1 Country 

Firma 
Company 

Baraberinizdeki eş ve çocuklar 
.Accompanying spouse an~- ~hildren 

Ödemenizi hangi şekilde yap"ac_akE?ınız?· 
How would you, like t~ settle your ~ccount? 

o Kredi Kartı 
Credit Card D Nakit 

Ca sh 

'• -· 

GelişSaati Oda Sayısı 
Arrival Time No of Rooms 

Oda No. 
Aoom!'Jo. 

Ayrılacağım Tarih 
ı will depart on 

Tabiyeti 
Nationality 

Pasaport No 
Passport No 

..:..:.::;;;.ı·:. :..;. !':ı::..o_~."f~. 

Verildiği Tarih ve Yer 
lssue Date and Place 

Dol':jum Tarih ve yeri 
Place and Date of Birth 

D . Diğer 
Other 

OdaTipi 
R.c:ıom Type 
·.~. 

·- .-/ 

c ....... , 
' 

Şahsi çekler kabUl edilmez. Nakit. mücevh&raf ve deOerll eşyalariii · · 
kaybından OTEL"IO-!\RESI mesul ıutuırriaz. 'Yukarid8kı hususa mahsus 
otel emniyet kasala rı, 1 obi ön ofiste ilcfetsiz -olarak misafirterin • 
hizmeUerlne sunulmu.ıur. ·• · · ·· · :· ·: · ·: .. .... · · · · · · · · 

Personlll cheques ere not accepted. ·:-·-·:. -.' .••. , ~-- ... :· ... ·c . -.. " • . . "'\ 

Managemel)l takes,no reSP:Q<ISlbDity for valuables lf!ft ltı ~ rooms. 
Safety deposit bOxes ere'*'~~ Ch,:Brge at~ lrcınt~~ cashMtı'" 

Otelden Ayrılış Saat 1~051~11'· • · tt~a~r~ time ls 1~00 PM: 

IMZA 
SIGNATURE 

--2ı-
r 



1/UMRS. 

)0.\/ NO. 

D.-\71:" 

1/'I.OYJ:"/:' 

ll'.l.I::.JiiJ 

MESSAGE 

MESAJ / MESSAGE 

KIME /TO: --------------­

ODANO/ROOMNO: ---------------

KIMDEN 1 MESSAGE FROM: ---------------

TARIH/DATE __________ SAAT/TIME _____ _ 

ANI\AHA' 



dVhtJ!~~ 
~ANKARA 

isim 
Name 

D 
D 

iZAHAT 
Explanation 

A N K A R A 

iADE FiŞi - Rebate Credlt 

Oda ... 
Room 

Tarih .. 
Dal e 

:N2 08188 

..................................................................................... , ....................... .. 

imza 
Signature ·· ··· ··· · ··· 

MUHTELiF- Miscellaneous M 2Ö525 

ls~ o~ Name ................. ·p·p· ·P···············p··· ..... .... .. ............................. . ................. . 
Room 

Tarih 
Da te 

IZAHAT 
J::xpıa.rıcı,tigr:ı ... p ••••••••••• p 

Imza 
Signature 



MERiT AL TlN EL OTELi ÖN BÜRO BÖLÜMÜNDE 

KULLANILAN FORMLAR 



KONAKLAMA BELGESi 

registration card 

HOTEL 

r1erit 
ALTINEL 

,--·. 

Lütfen büyük harflerle yazın ız /Please U5t' capitalll.'ltm 

0.;l~~-----------· -----=--·-'_'_~~'-''-----

-----------------------------------------------------------­Soyadı 
S uma ı. .. 

Uyr·"··· 
i.Jaıwnanty 

l(imlik belgesi 
T ra1'el documcnt 

Adresiniz 
AddrtSs 

Sera berinizdeki ler 
Awımpanitd 

Otelden ayrılış saati IJ.OO"dor. 
Clıtck-out time is 1 .fXJ" p.m. 

Doııum yeri ve tarihi 
Place and da tr of birı;ı 

Tarih ve sayısı 
Dalı• and nunıra 

isim 
Name 

Odada bırakılan deeerli eşyaların kaybından otelimiz sorumlu 
deeildir. ön Kasadan lleretsiz özel kasa isteyin iz. 
The Hotel is not mponsible for loss o/ valuabks le/t in' rooms. 
Safe deposit bcxrs art available frre of dıarge aı the CashU>r•s DtSk 

Servis ve Vergi dahildir./Smict and VAT inctudrd 

:. .. : 
\dntt' 

Odeme şekli 

~h:slei: 
Prı'iı-ssı,ıı! 

\ ·~·~. ~~; ~ ::e 
P!ıh·,· _... :H~h· 

Yaş i 

-~lt 

Accoımt to br setı/ed by 
Peşinjn 
Cash ___, 

Kredi Kartı ~o/C retiii Card Number 

Yakınlık 
Relationship 

Kredi karırıO 
Credit card 1 

ı ı ı ı ı ı ı ı ı ! ı ı ı ı ı ı 
Şahsı çek kabul edemedı~ımız ıç;rı uı.e,ı.muz 
Wt rıvret in! UUHkll ıl'Ct"t'Vf ~~ cMıUr~ 

Bo:: .:ı ad: 

..Je:·.i:~;;,:: \"\.'r 
Arr:n~ı~' rrı·,~: 

,.~- i~.:.-;;~ı:: 

Jt:\lr!H!!; hl 

ie-ıer~:-: 

~.Jr: ı' 

Ayrı!:ş tarıht 
Clıı~< out da lt" 

Imza 
Sı~marurt 



Kime/To 

Oda/Room 

HOTEL HOTEL 

------ffierit ffierit-----
Kimden/ Message from 

ALTINEL ALTINEL 

Tarih: 
Date: 

Telefon ettiler 1 Jl 
Telephoned L 

Sizi görmek için aradılar ~ 
Called!_? see y~----LJ 
Sizi görmek istiyorlar 
Wants to see you _______ , __ _! 

Mesajı alan 
Received by 

Saat: 
Time: 

Lütfen arayınız 
Please cal/ [ 
====== 
Tekrar arayacaklar l 
Will call again l 

Çok önemli ! 
Urgent _____ l_ __ 



HOŞGELDİNİZ 

welcome 

'•ılı MI.IU'I Al IINI.I. de .ı~ırl.mı.ıkt•n mutluluk 
dııyuyıır. ıyı :~urılı·r dılıyorıu 

An~dfol'dıJ, II~JVd.tl •. mı'rıcl ;ıc, d-ıkıkd UldkhktıJkl 

otdırıınlt•n. her turlu resmı ve ozcl kuruluşa 

l<ol.ıylık la ulaş•bılecek. kul ı u ı. sanat ortamların•. 
eğlence yeılerıne yakın olacaksınız 

OdcıdJ hırdkıl.m değcrlı t.''?Ydi.Hırl k..ıybından 

otl'lırrııt ..,mıırnlı1 de~ıldır 

IJıtfPn ()n t\ıJ'Htd,,HI UUt'l~l/. "Ot.eJ kdSi.t'' IS(l'Yiflll 

Oteldt>n ttyrılı~ ,,aat ı 13 orrdur Özel durumidr 
ıçın On Btıro'yu arayınız 

Pd')cJrır,rı·ımıJzu k.:ılı~ surı:sınre ydnınızda 

lıJ',ılln.ını;ı ı..~clıo.;yon ırnı..ıl.nkf~rı ve anaht,u 

ıı.,tcrh~rı ~.::o~tL·rrıwnıl.ı m d edt!rıZ 

Wı•lcom~ to ~1CRIT ALTINF:L Tlıe managemetJt is 

pleased to w ıs/ı you an CIIJOYdlıle st ay l.ocawd 

jf the bıısuu•ss n·nter dnd dose to the 
dtplnm,ıttc rmssıons ıınd cu/tura/ centers. the 
ho!t'lt"ı .?5 mmııtt'.'i dnvı.l lumı the Aifport 

!hP ll ot t ·1 1.<> not n•.c,ponsrhlı.• for the lo ss of 

ı•J/u,ıblt•s le/t m room,. Salt! deposit boxes are 

••·,u/alı/e fr~e ol clıdrge dt Cdshıer's Desk 

C/wc k out tmu• ı.; 1 00 1' m /'lt!d'C contdCC ılu.< 

front f)ı•.<.ik for ··;pl'ChJI ff..'flllt.',.,t 

J·ı't··l'ıl' my your f',l.'•'>/}011 dur mg your Sldy cJTitl 

fUt".t·rıt If a:Jwn o;ıgmng ln/Jı; ~md askmg lur ;·oıır 

kı·y 

1 !OTEL 

MERIT'E HOŞGELDİNİZ 

welcome to MERIT 

bu n 

NamP 

Od..ı ııu 

Room no 
Geliş tarıhı 

Date of arrival 
Ayrılış tarihı 

Date of dep.utwr• 
Fiyuı 

Price 

HOTEL 

ffierit 
ALTINEL 

06570 Tandoğan-Ankara 

Phone: 231 77 60 Fax: 230 23 30 

Telex: 444 19 ebot tr 

Cable: MERIT-Aitınel 

ffierit 

• 
• 

ALTINEL 

Sizi nerede bulabiliriz? 
Where are you? 

Telefonla araııdığınızda sizi bıılabilcccğiıniz yeri 
işarcılc:yiıı ve lütfen danı~ın:ıya bırakın 

Od:ı/ H ""rı ı : 

r-.ı I .ıılıı ı•;/ l.olıb,· 
ı l Tqıc ll.ır 
l.1 S ey ııwıı Bar 

IJ :--kıiı <:are 

/fp w :ırc cxpccıing :ı c:ı/1, please ııı:ırk ı/1<: lıı.ox 
ıdınc rcııı l':ınlıc n::ıdıcıl :ıiıd J.,aı•c tlıi.> ııcıri,·c 

ll'iılı tlıı.: ,.,mcicrgc 

1 i :\lcıiı l':ııisscric 
ı ı Yiizım: lla\'lll.ıı/811 imıııiıı;; /'"'ıl 

L .l Tiiık llamanıı/Tuiki.~lı /Cıılı 
L ı S:ı ı ın :ı 

[] 1 .n :\ ııılıa ~~adcıır~ [ l Ca~iııo 



173 

KAYNAKLAR 

BARUTÇUGiL, ismet Sabit Turizm işletmeciliği, Beta Basım Yayım Dağıtım 

A.Ş., istanbul, 1989. 

BiRDAL, ilker 

Nilgün Aydemir 

CAN, Halil 

DASCHLER, John P. 

Jack D.Ninemeier 

DAViS, Keith 

(Çev.Kemal Tosun) 

DERELi, Metin 

EREN, Erol 

Yönetim Teorileri, Sistem Yayıncılık Matbaacılık 

A.Ş., istanbul, 1992. 

Organizasyon ve Yönetim, Adım Yayıncılık, 

Ankara, 1 991 . 

Supervision in the Hospitality lndustry, The 

Educational of the Arnerican Hotel Motel Association, 

Michigan, 1984. 

işletmede insan Davranışı, Örgütsel 

Davranış, i.ü. işletme FakUitesi Yayını, No:199, 

istanbul, ı 988. 

Otel işletmeciliğinde Ön Büro, Turban Turizm 

A.Ş.Yayını, Ankara, 1991. 

Yönetim ve Organizasyon, i.ü.işletme Fakültesi 

Yayını, istanbul, 1991. 



GEE, Chuck Y. 

GRA Y, Williams 

Salvatore C. LiGUORi 

HiCKS, Herbert 

C.Ray Gullett 

IVERSON, Kathleen M. 

KALKAN, Orhan 

KALT, Nathan 

KAPPA, Margeret M. 

Aleta Nitschke 

Patrica B.Schappert 

174 

Resort Development and Management, The 

Educational Institute of the American Hotel Motel 

Association, Michigan, 1988 

Hotel Motel Management And Operations, 

Prentice Hall Ine., New Jersey, 1980. 

Management, Mc Graw Hill Ine., 1981. 

Introduction to Hospitality Management, Van 

Nostrand Reinhold Int. Comp. Ltd., New York, 1989. 

En Son Değişiklikleriyle Açıklamalı Turizm 

Mevzuatımız, Turizm Bakanlığı Yayını, Ankara, 

1991. 

Introduction to the Hospitality lndustry, ITT 

Educational Services, Ine., tndianapolis, 1971. 

Managing Housekeeping Operations, The 

Educational Institute of the American Hotel Motel 

Association, Michigan, 1990. 



KASA V ANA, Michael L. 

KASA V ANA, Michael L. 

John J.Cahill 

KEiSER, James R. 

KOÇEL, Tamer 

MAViŞ, Fermani 

Maviş, Fermani 

OLALI, Hasan 

Meral KORZA Y 

ÖZALP, inan 

175 

Hotel Information Systems, CBL Publishing 

Company, Ine., Bostan, 1987. 

Managing Computers in the Hospitality 

lndustry, The Educationallnstitute of the American 

Hotel Motel Association, Michigan, 1987. 

Principles and Practices of Management in 

the Hospitality lndustry, Van Nostrand Reinhold 

lnt.Comp. Ltd., New York, 1989. 

işletme Yöneticiliği, i.ü.işletme Fakültesi Yayını, 

istanbul, 1 989. 

Otel Yönetimi ve Beş Yıldızlı Otel 

işletmelerinde Likert Modeli Uygulaması, 

Anadolu Üniversitesi Yaymı, Eskişehir, 1985. 

Otel işletmeciliği ilke ve Kavramlar, Birlik 

Matbaası, 1992. 

Otel işletmeciliği, i.ü. işletme Fakültesi Yayını, 

istanbul, 1989. 

Yönetim ve Organizasyon, Anadolu Üniversitesi 

Yayını, C.l, Eskişehir, 1992. 



176 

RENNER, Peter Franz Basic Hotel Front Office Procedure, Van 

Nostrand Reinhold Int;. Comp. Ltd., New York, 1989. 

Resmi Gazete, . S.21 058. 21 Kasım 1991. 

RUTHERFORD, Denney G.: Hotel Management and Operations, Van Nostrand 

Reinholdlnt Comp. Ltd., New York, 1990. 

SABUNCUoGLU, Zeyyat 

SEZGiN, Orhan Mesut 

Yıldırım Acar 

· TOSUN, Kemal 

"Turizm Dergisi" 

Çalışma Psikolojisi, Uludağ Üniversitesi 

Basımevi, Bursa, 1987. 

Turizm, Tanıtım, Pazarlama, Ekonomi, Baştem 

Yayın No. ı , Ankara, ı 991. 

işletme Yönetimi, Savaş Yayınları, Ankara, 1992. 

istanbul: Et Yayınları, Y.l, S.1, Ocak 1989. 

"Turizm Dünyası Dergisi", Y.3, 5.38/1, Kasım 1992. 

ÜÇOK, Tengiz 

VALLEN, Jerome J. 

James R.Abbey 

Yönetim ilkeleri, Gazi Ünv. i.i.B.F.Yayını, Ankara, 

1992. 

The Art and Science of Hospitality 

Management, The Educational Institute of the 

American Hotel Motel Association, Michigan, 1987. 



WEELHOUSE, David 

177 

Managing Human Resources in the Hospitality 

lndustry, The Educationallnstitute of the American 

Hotel Motel Association, Michigan, 1989. 


