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SUMMARY

Hotel oréanizations 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 need;s. The front office which has very important funclions is the
certual process;ing 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. Also, 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 the managant functions. The contents of the management functions of
the front office differ according to the size of the hotel organizations. In big hotel
organizations, m frant office management, planning, organizing, leading,
coordinating}, céntmlling, staffing and communication functions should be taken
extensively, beéause an effective front office management is fundamental for the

success of the hotel organizations.



OZET

Otel islgtmeleri kendine O0zgi pek ¢ok ozellikleri nedeniyle diger
isletmelerden farkiiik géstermektedir. Her otel isletmesinin faaliyet boéliimleri
birbirinin aym olmadi§g: gibi organizasyon yapilarida her igletmenin

ihtiyaclanna yonelik olusturulmak zorundadir.

QOtel isle;melerinde ¢ok o6nemli gorevieri istelnen 6nbiiro bbltmd, otelin
tim faaliyet bdlumleri (arasinda) kumanda merkezi konumundadir. Misafirleri
onbtiro taraflnaan otele kabul edelir, dnbiiro tarafindan karsilanarak kayit
islemleri yapihir. Konaklama siresi boyunca sunulan hizmetlerin biydk bir
bolamii anﬁrddan gelen bilgiler dogrultusunda yerine getirilir. Son olarak

misafirlerin otelden aynilis islemleri yine dnbiiroda tamamlanir.

C)nbﬁrojfaaliyetlerinin etkin bir bicimde yiriatiilmesi ydnetim

fonksiyonlarinin gerceklestirilmesiyle ilgilidir.



Otel igletmelerinin biylkiiklerine go6re, Onbiroda ybdnetim
fonksiyoniannni kapsamida o olciide farkhlik gosterebilmektedir. Biyiikk otel
isletmelerinde Snbﬁro béliminin ydnetimde planlama, organize etme, yoneltme,
koordine etme, denetim, kadrolama ve iletisim fonksiyonlannin genig kapsamda
ele alinmasi gefekmektedir. Ciinka etkili bir dnbliro y6netimi, otel isletmelerinin

basarnsinin temelini olusturmaktadir.
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GIRIS

Yonetim faaliyetleri bir taraftan baskalan ile ¢alismay: gerektirirken
diger taraftan amaclara ulasmayi, kaynaklardan en iyi sekilde faydalanmayi,
verimiilik ve etkinlik saglamayr degisik cevrelerde faaliyet gostermeyi

gerektirmektedir.j

insanlarm;degisik sebeplerle artan seyahat ihtiyaclarina bagh olarak
turizmdeki geli§meler ve buna bagh olarak turizmdeki gelismeler ve buna bagh
artan konaklama{ isletmelerine ihtiyac ve bu isletmelerin nitelikli yonetici ve
uzmanlarin Slkli calismalart ile iyi yonetilmeleri ihtiyaci her gegen giin

artmaktadir.

Konaklamja isletmeleri kendine 06zgli pek cok ozellikleri ile digjer
isletmelerden fajrkllhk gostermektedir. Ayrica konaklama ‘igletmeleri farkli
kriterlere gore degisik bakimlardan siniflandinimaktadir. Diger taraftan da otel
isletmelerinin ééelligi itibart ile farkli yénetim yazarlarn tarafindan kabul

gormiis farkl yonetim fonksiyonlan olusturulmustur.



Konaklama igletmesi nasil organize edilmis olursa olsun, bu organizasyon
icinde yer alan temel bélimlerin basinda 6n biiro gelmektedir. On biro, genel
olarak fonksiyonel bolimler halinde organize edilir ve yerine getirmek zorunda

oldugu pek ¢ok gbrevleri vardir.

Bu calismanin birinci bdliminde, hizmet isletmesi olarak otel isletmeleri
ve bu isletmelerin yonetimi teorik olarak tamtimis, yonetim fonksiyonlan
acisindan incelehmig ve otel isletmelerinin Ozellikleri ile temel bélimlerin
faaliyetleri vurgulanmlgtlr. ikinci bolimde ise otel isletlelerinde on biiro
tanitilmis ve gen‘is bir sekilde biironun islevleri Gizerinde durularak bu bolim 6n
plana gnkanlm@ﬁr. Uciincii bolimde ise biiyiik otel isletmelerinin 6nbiiro
bolimiinde yéne’éim fonksiyonlarinin kapsami ele alinmistir. Dérdinci boliimde de
o6rnek ¢ bes ylldlzll otel isletmesi secilmis ve bu isletmeleride 6nbiiro
faaliyetlerinin rfasu yuratildugu, hangi asamalardan gectigi ve yoOnetim

fonksiyonlarinin hangi kapsamda ele alindigi ortaya ¢ikanimistir.



BIRINCi BOLUM

HIZMET ISLETMESI OLARAK OTEL ISLETMELERi VE BU ISLETMELERIN
| YONETIMI

. HIZMET ISLETMESI OLARAK OTEL ISLETMELERI
A.  OTEL ISLETMESININ TANIMI

Milyonlarca insan eski ¢aglardan beri pek cok sebeple degisik bicimlerde
seyahat etmektedir. Otel isletmeleride insanlarin seyahatleri siiresince ortaya
¢tkan konaklama, yeme i¢cme, temizlik, eglenme gibi pek cok gereksinimi

karsilamakta, onljarm huzur ve rahathgin saglamaktadir.

Otel isletmesinin evrensel olarak tamimimin yapilmasinin  gii¢ oldugu
gorilmektedir.Bununla beraber genis ¢apta Uzerinde fikir birligine varnims

birkag genel tanim vardir:



Bir otel i$letmesi,”6ncelikli isi insanlara konaklama olanaklari saglayan
ve asagidaki hizmetlerden bir veya birkagimi saglayan “ bir kurulus olarak
tanimlanmaktadir.Bunlar yiyecek ve icecek, oda bakimi, temizleme, mobilya ve

demirbas kuIlanufnn gibi hizmetlerdir.

Uluslararasi Turizm Akademisi tarafindan yapilan tamima gore,”Otel,
insanlann seyahat siiresince tcret karsihginda konaklayabildikleri ve beslenme

ihtiyaclanni devémh olarak karsilayabildikleri isletmelerdir.”1

14 Ekim 1993 tarih ve 18060 sayih Resmi Gazetede yayinlanan 2634
sayil Turizmi Tesvik Kanunu'nun Turizm Yatinim ve isletmeleri Yonetmeliginin
67.maddesindeki otel tammt 14 Ekim 1993 tarihinde 7228 sayilt kararla
degistiritmistir. - Yapilan son degisiklik lzerine otel; “esas fonksiyonlari
misafirlerin geceleme ihtiyaclarim saglamak olan, bu hizmetle beraber yeme,
icme, eglence ihfiyaglan icin yardimct ve tamamiayict birimleri de biinyelerinde

bulundurabilen en az (20) odah tesislerdir” biciminde tammlanmaktadir?.

Yapilan ba§ka bir tamima gore otel; “yapisi, teknik donatimi, konforu ve
bakim kosullar giibi maddi, sosyal degeri, personelin hizmet kalitesi gibi moral
elemanianyla uygar bir insanin arzu ettigi nitelikte gecici konaklama ve kismen
beslenme ihtiyaclarini bir tcret karsihginda kargilamayi meslek olarak kabul

eden ekonomik, sosyal ve disiplin altina alinimis bir isletmedir”3.

Fermani Mayi§, Otel isletmeciligi llke ve Kavramlar(Birlik Matbaasi, 1992), s.41
Orhan Kalkan,En Son Degisiklikleriyle Aciklamal Turizm Mevzuatimiz
(Ankara:Turizm Bakanhigt Yayini,1991),s.147-169.

Hasan Olali ve Meral Korzay,Otel isletmeciligi(istanbul:i.U.isletme Fakiltesi
Yayint, 1989),5.29



B.  OTEL ISLETMESININ OZELLIKLERI

Otel isletmeleri bir hizmet isletmesi olmasi nedeni ile diger isletmelerden

farkh Cizelliklere1 sahiptir.Bu o6zelliklerden baslicalari sunlardir:

1. Otel isfetmeciliginin dayanadi insan giictidiir. Otomasyona gecmek belirli
bir sinira kadardir. Cunkt misafire sunulan hizmet bilgili, yetenekli ve
formasyonunu aimls personel ile yerine getirilmektedir. Bu durumda otellerin
yeter derecede Ralifiye personele sahip olmasi gerekmektedir ki bu, ancak; iyi bir

insanglicti planlamasi ile mumkiindiir?.

2. Otel isletmelerinin faaliyetlerinde zaman sinirtamasi yoktur. Giniin 24
saati, haftanin 7: giind, yani bitiin bir yil boyunca misafirlerine hizmet sunmaya
devam eden oteller, diger insanlar tatil yaparken onlart memnun etmeye
caligsmaktadir. iBu nedenle otel personelinin insan iliskilerini iyi bilmesi

gereklidir.

3. Otel isletmelerinde hizmet {retimi ancak, misafirin otele basvurusu

izerine baslar.

4. Sirekli ¢alismayi gerektiren otel isletmelerinin en onemli gelir
kaynagr olan oda{ satislarinin ayn bir 6zelligi vardir. Zaman temelini esas alan bu
isletmelerde, satisi o gin i¢in saglanamayan odalarn satilacagi giine kadar

depolanarak saklénabilme sanslan yoktur.

5. Otel i$letmeleri bulundugu tlkenin icine girdigi tehlikelerden ¢ok hizh

bicimde etkilenirﬁer. Gerek uluslararas iliskilerde politik agidan meydana gelen

4 Metin Dereli, Otel isletmeciliginde On Buro (Ankara:Turban Turizm A.$.Yayini,
1991),s.7.




olumsuz durumlarda, gerek (lkenin dogal kosullarinda ortaya cikan
dengesizliklerle, gerekse de ulkede patlak veren savas, catisma gibi yikic

olaylarla karsi karsitya gelen otellerin ¢alismalan agir bicimde zarar gorecektir.

6. Otel isletmeleri misafirlerine her zaman daha kaliteli hizmet sunmak
istediginden teknolojik yeniliklerden sirekli olarak faydalanir ve bunlar

olanaklan dogrultusunda satin alarak kullanirlar.

7. Otel i§|etmelerinin butun boéluamleri birbirine bagdh olarak ve sarekli
bilgi alisverisinde bulunarak gorevierini yerine getirmektedirler. Bir bolimiin
ya da personelin jyapacagx hata, diger bslumleri ya da personeli misafir karsisinda
mahcup edeceginden, otel isletmelerinde personel arasinda yakin isbirligi ve

karsilikh yardim kesinlikle gereklidir>.
C. OTEL ISLETMELERININ SINIFLANDIRILMASI

Otel isletmeleri farkli kriterlere go6re degisik bakimlardan
smlflandlrlhrlar.j Bu siniflandirma; otel isletmelerinin tarihi gelisimi,
karsiladiklar koﬁaklama ihtiyaci, faaliyet sureleri veya ulastirma araclan
bakimindan olabi‘ldigi gibi mulkiyet bakimindan,yasal bakimdan ya da buyiklik

bakimindan da ol?abilir.

> Fermani Mavis, Otel Yonetimi ve Bes Yildizh Otel Isletmelerinde Likert Modeli
Uygulamasi (Eskisehir:Anadolu Universitesi Yaymni, 1985,s.20.)



1. Otel lisletmelerinin Biyiiklik Bakimindan Simiflandiriimasi

(Oda Sayisina Gore)

Otel isletmeleri buyuklik bakimindan siiflandirnimak istendiginde
birbirinden farkli pekcok kriterle karsiagiimaktadir. Bu kriterler asagida
oldugu gibi ayr ayri belirtildikten sonra, ¢aligmamizia iliskileri acisindan otel
isletmelerini, oda sayist buyukligline gore kiiciik,orta ve buyik oteller diye
siniflandirabiliriz.

Bir otel isletmesinin bliyiikligu belirleyen kriterler §unlard|r6.

*  Otel igletmesinin sermayesi

*  Otel isietmesinin istihdam ettigi personel sayis

*  Otel isletmesinin oda sayisi

* Sosyal ve kiiltirel faaliyetlerde kullamimak icin ayrilan kisimlarda
seminer, banket, lokanta salonlérmm kapladigt alan(m2.olarak)

*  Otel binasmm icinde yer ahp, seyahat acentalarina, kiralama
isletmelerine, doviz islemleri biirolarina, kuafore, satis magazalarina
vb. tesebbiislere kiralanan yerlerin kapladigrt alan (m2. olarak)

*  Otel isletmesinin belirli bir ddnemde elde ettigi satis gelirleri
a. Kigik Otel isletmeleri

Otel isletmeleri oda sayisina gore kiiciik, orta ve bilyiik oteller biciminde
siniflandirimaktadir. Bu siniflamanin kriteri olan oda sayist konusunda degisik
yazarlar tarafanan degisik Olgiler verilmektedir. Bazi yazarlar oda sayist en
fazla 50, baz jyazarlar da 100 olan otelleri kiicik oteller grubuna dahil
etmektedirler. Buradan hareketle Tirkiye'deki otelleri dikkate aldigimizda oda

sayisi en fazla 75 olan otelleri kiiciik otel isletmeleri sinifina dahil edebiliriz.

6 Mavis, Otel igletmeciligi..., s.58.



Bu isletmelerde hizmetler ¢ok az sayida personel tarafindan verilir.
Kentlerde, koy ye kasabalarda, turistik faaliyetlerin yogun oldugu yerlesim
bolgelerinde ihitiya(; halinde kurulan bu igletmeler; isletme sahibinin
yoneticiliinde birka¢ yardimcidan olusan bir organizasyon yaptya sahiptirler.

Calisanlar genellikle cesitli gorevleri birarada yuriitiirler.

Kapasite!ejri ¢ok fazla konugu banndirmaya elverisli olmayan bu oteller ya
is, eglence amaciyla gelen ya da oradan gegcmekte olan insanlarin konaklama
ihtiyacin karsllémayl ayni zamanda sehir sakinleri ve cevre alanlardaki

yasayanlar icin sosyal bir merkez olusturmayi amaglamaktadnrlar7.
b. Orta Biiyikliikte Otel Isletmeleri

Oda sayisi 75 ile 150 arasinda degisen otelleri bu gruba dahil edebiliriz.Bu
sayl bazi yazarl?ra gore 50 ile 100, bazilanna gore 100 ile 200 arasinda

degisebilmektedir.

Orta buyiiklukteki otel isletmelerinde de istihdam edilen personel sayis: az
oldugu icin, etkin bir denetim sistemi sozkonusudur. Hiyerarsik kurulus bigimi,
yetki organlarinin az sayida olusu kararlanin daha hizh alinmasinda ve bunlarin
uygulanmasmdaj onemli rol oynar. Ornegin, énbiiro midird tarafindan kabul
edilmesi gerekenj onemli bir grup rezervasyonu otel mudiiri tarafindan da kabul

edilebilir.

Otel isletmelerinin karmasik bir organizasyon yapiya sahip olmadiklarn
stylenebilir. Otel bélumlerinin birbirindln bagimsiz olmasi ve her bolimin

dogrudan st yoneticisi olmasina ragmen, bolimlerin kendi binyelerinde yetki ve

’ Williams Gray ve Salvatore C.Liguori, Hotel Motel Management And
Operations' (New Jersey:Prentice Hall Inc.,1980), s.13-14.



sorumiuluklarin detayh bicimde dagitilmasi ihtiyact gorilmektedir.
C. Biiyilk Otel isletmeleri

Oda sayist 150 ya da daha fazla olabilen otelleri bu gruba dahil
edebiliriz.Bu sayr bazi yazarlara gére 200, bazilarnina gére 200 ve daha fazlas

olarak kabul edilebilmektedir.

Tek kiginin sahipligi altinda faaliyetlerini gercekiestiren biiylik oteller
oldugu gibi, zinci‘r otel isletmeleri seklinde faaliyetlerini yuriiten biyiik otellerde
gorilmektedir. Biyik otel isletmelerinin; sistemli ve iyi organize edilmis
satinalma faaliyetleri, tiiketici piyasasina girme, reklam yapma, misafirlere daha
cesitli mal ve hizmet sunma, finansal kaynak buima ve 6zellikle yonetim
bakimindan digér otel isletmelerine gbdre bircok ustiinlikleri vardir. Bu
isletmelerin yénetim bakimindan Gstinliikleri incelendiginde asagidaki hususlarla

karsilasiimaktadir:

1. Ise yeni baslayan veya otelcilik konusunda yeterli bilgisi ve deneyimi
olmayan personeline hizmetici egitim programian agarak onlann yetigmesini
saglar. |

2. Calsanlara konusunda uzmanlasma ve yiikselme olanaklan saglar.

3. Isletmenin prestiji calisan personeline istiinlik kazandirr.

4. Bu isletmelerin nitelikli ve uzman personel calstirma olanaklar

fazladir.Ciinkii isletme faaliyetleri detayll bicimde bolimlere aynimaktadir.
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5. Bu otellerde,isletmenin biyiikliigine ve faaliyetierine uygun bir
organizasyon ve ishodlimi sistemi uygulanabildiinden gorev, yetki ve

sorumluluklar dengelivbicimde dagitilabilmektedir 8

6. Bu otellerde, ust yoneticiler astlanna bazi gorevler vererek, onlara
sorumluluklar yiikler.Fakat yuklenen sorumluluklarin nihai sorumlusu yeni

yetki sahibi Gist ydneticinin kendisidir.

7. Bu otellerin yoneticileri ve bolim yoneticileri gerektiginde ve belirli
dénemlerde toblantt yaparlar ve bu vesile ile fikirlerini personele ileterek

onlann disiincelerini 6grenir ve gorislerini ahrlar.

Biyiik otel isletmelerinin yukarnda actklanan tstunliklerinin yamisira
bazi sakincal taraflarida mevcuttur. Bu isletmelerde sabit maliyetlerin yiiksek
olusu, doluluk orami diistugii zaman birim maliyetlerin yiikselmesine neden
olmaktadir. Personel sayisimin fazla olusu, personel giderlerinin yiikselmesine,
personel sorunlarinin artmasina sebep olmaktadir. Ayrica personelin
uzmanlagsmasi esas ahlindigindan bir personelin ya da bolimian isi yogunlastiginda

baska bir béliimde bos olan bir personelden faydalanilamamaktadir.

2. Otel isletmelerinin Yidiz Standaru Acisindan

Sintffandiriimasi

Turkiye’de otel isletmeleri 2634 sayilt Turizmi Tesvik Kanununun
37.maddesinin A Fikrasinin 2.bendi hiikmiine gore Turizm Bakanh@: tarafindan
hazirlanan Turizm Yatinm ve isletmelerinin niteliklerine iliskin yonetmeligin

67.maddesine goére yildiz standarti agisindan smlflandmlmnstlrg.Otel

8 Olah ve Korzay,a.g.e. 5.63-65.

9 Mavis, Otel isletmeciligi...,s.59-61.
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isletmelerini diinya standartlart diizeyine getiren siniflandirmaya iliskin son
diizenlemeler 21 Kasim 1991 tarih ve 21058 sayih Resmi Gazetenin Turizm
Yaturim ve lisletmelerinin Nitelikleri Yonetmelijinde yayimlanmistir.

Yénetmelikte otel isletmeleri:

*

Ylldlz$lz oteller

*  Tek yidizhi oteller

*

iki ynidlzll oteller
* Uc yidizh oteller

*  Dart yildizh oteller
* Bes ycidlzll otelier

seklinde simflandirimaktadir1 0.

a. Tek Yildizh Otel Isletmeleri

Tek yildizh oteller, 21 Kasim 1991 tarih ve 21058 sayilt Resmi Gazetede
yayinlanan Tur:izm Yatirm ve Isletme Niteliklerine iliskin yénetmelik

hikiimlerine gére asadidaki ozellikleri tasimaktadr.

*  QOtel kapasitesine uygun resepsiyon, lobi, telefon kabini, emanet kasasi
ve vestiyerden olugan bir kabul salonu

*  Yonetim bdlimi odas

*  Misafirlerin inecegi ya da ¢ikacag: kat merdiveni dortten fazia ise otelin
kapasifesine uygun misafir asansori

* lyi duZenlenmis bir oturma salonu ve bu salona hizmet veren en ¢ok
%50’si alaturka WC’ler

* Kahvalti ofisi ve kahvalti salonu

* Lokanfa yoksa biife servisi

* Posta ile ilk yardim dolabi

10 Resmi Gazete (21 Kasim 1991), $.21058, s.145.
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Fakat gunimiz modern turizm anlayisinin etkisi, artik konaklama
isletmelerinin ni:telik ve nicelik olarak sahip olduklan o6zellikleri gelistirmeye
zorlamaktadir. ' Ulkemizdeki pekgok tek yildizh otellerin, Resmi Gazetede
yayinlanan yonetmelik hikimlerine uyduklar sdylenemez. Biliyoruz ki, en az
kahvalti vermeden yanhzca konaklama olanadi saglama artik yeterli
olmamaktadir. Uzerinde ciddi olarak durulmast gereken bir hususta, hic mesleki
egitim almamis birkac personel ile otel faaliyetlerini ylriitmeye calismaktir. Bu
otellerde misafirye,”yatacak yer gosterme”distincesinin disina ¢ikilarak verilen

hizmetin daha iyi olmasina dikkat edilmesi cok daha olumlu sonuclar verecektir.
b. iki Yidizh Otel Isletmeleri

iki yildizl oteller, ilgili ydnetmelik hiikimlerine gore tek yildizl
otellerin sahip olduklan &zellikler ve sunduklarn hizmetlerle birlikte asagidaki

ozellikleri de tasimaktadir.

*  Telefon santral bolimii ve odalarda telefon

* |cki servisi verebilen biife
c. Ug Yildizh Otel isletmeleri

Uc yildizli oteller, ilgili yonetmelik hiikiimlerine gére iki yildizli otellerin
sahip olduklar 6zellik ve sundukiarn hizmetlerle birlikte asagidaki ozellikleri de

tasimaktadr.

* Ana giristen ayn servis girigleri

* lyi dizenlenmis icki servisi olanagi olan bir oturma salonu
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* Misafirin inip c¢ikacagr merdiven sayisi ucten fazla ise otelin
kapasitesiyle orantii misafir asanséri

* Genel alanlarda ve iklim kosullarina gore odalarda tsitma ve sogutma
tesisatl

* Yatak odalarini tamamen kaplayan nitelikli malzeme

*  Alakart ve tabldot servise acik lokanta veya kafeterya

* Yatak odalarinda mizik yayin

* Toplanti salonu (Kisi basina 1.5 m2 olmak uzere en az 30 kisilik salon

ve bu salona hizmet veren WC’ler ile bar)
d. Dért yildizli Otel Isletmeleri

Dort yidizli oteller, ilgili yonetmelik hikimlerine gére ii¢ yidizl
otellerin sahip olduklan &zellik ve sunduklan hizmetlerle birlikte asagidaki

Ozellikleri de tagimaktadlr.

*  Otel kapasitesine uygun, iyi diizenlenmis bagaj odasi

*  Misafirlerin inip cikacagr kat merdiveni ikiden fazla ise, otelin
kapasitesiyle orantili olarak misafir asansorii, ayrica servis merdiveni
ve servis asansorleri

* Birinci sinif lokanta

* Yemek salonu, bar, lobi, resepsiyon salonu gibi genel alanlarda hali ya
da benzeri dzellikte malzeme ile tam kaplama (sicakiklimde kaliteli
sert kaplama malzemesi)

* Eglencé, miizik, bos zamanlar degerlendirme olanagisaglayan uygun
alanlar ile sayfiye otellerinde spor tesisleri, TV salonu

* Tum hacimlerde air-condition

*  QOzel doktor ve hemsire ile ilk yardim gerecleri odasi
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*  Sihhi tesisatm diger odalari rahatsiz etmeyecek sekilde cahisir olmas:
* 05.00424.00 arasinda oda servisi

* Turfstik satis madazalan

* Berber-kuafér

* Qdalarda TV

* Banyolérda kivet ve sa¢ kurutma makinesi
e. Bes Yildizh Otel isletmeleri

Bes yildizli oteller; ilgili ydnetmelik hiikiimierine gore yerlesme durumu,
yap,, tesisat, donanim, dekorasyon ve hizmet standardi olarak {stiin dzellikler
gosteren dort yidizh otellerde ongorilen niteleklere ilave olarak asagidaki

Ozellikleri de tasiyan liks isletmelerdir.

* Qdalar konforlu ve banyo haric 20 m2'nin tizerinde olmah

* Cok amagh salonlar (balo, sergi, defile salonlan ile sekreter ve
simulténe terciime hizmetlerini de kapsayan kisi basina yer
hizmetleriyle birlikte en az 1.5 m2 alan disen kongre salonu)

*  Aletli jimnastik salonu, sauna masaj odasi

*  Self servis élarak cahstinlmayan U¢ ayn yiyecek initesi

*  Gece kulubi, diskotek, isletme kapasitesine uygun yiizme havuzu

*  QOto park yeri

* 24 saat oda servisi

*  Bitin odalarda degerli esya korumast icin kasa

*  TV,video ve uydu yayinlan

* Yatak odalarnda ses gecirmezlik

* Banyolarda telefon
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Turkiye’de yildiz standarti agisindan otel isletmelerinin sahip olduklan
nitelikler ve sunduklan hizmetler incelendiginde yildiz standartlarina uymayarak
yildiz almamis olan yildizsiz oteller ile tek ve iki yildizhi otellerin buyukluk
bakimindan kiicitk otel isletmeleri sinifina girdikleri belirtilmektedir. Bununla
birlikte; ¢ ve dort yildizli otellerin orta biyiiklikte otel isletmeleri sinifina;
bes yildizh otellerin ise biyik otel isletmeleri sinifina girdikleri

belirtilmektedir.
D. OTEL ISLETMELERINDE TEMEL BOLUMLER VE FAALIYETLERI

Her otel isletmesinin faaliyet boélimleri birbirinin aynisi olmadidi igin,
organizasyon yapilar her bir isletmenin ihtiyaclarini karsilamaya yonelik
olusturulmahdlr.BUtUn isletmeler amaglarina ulagsmak ve gorevlerini ylriitmek
icin organizasyon bir yapiya ihtiya¢ duyarlar.Bu organizasyon yapiyt gdstermenin
en yaygin bicimi de organizasyon semadir. Organizasyon semas! isletme igindeki
pozisyonlar arasinda varolan iliskilerin sematik bir gdsterimidir. Organizasyon
semasinda; isletmenin timinde her pozisyonun nereye yerlestigi ve yetki

sinirfart ile sorumiuluk alanlar agikga gorilir 1,

Bir otel isletmesinin organizasyon yapisini olusturan temel bdliimleri
inceledidimizde, otel faaliyetlerinin daha iyi anlagtimas: saglanacaktir. Bir otel

organizasyonunda genel olarak bulunan temel bolimler sunlardir:

1. Yonetim Boliimi
2. Odalar Bolimi
a. Onbiiro Boluimii

b. Kat Hizmetleri Bolimii

" Steadmon ve Kasavana, a.g.e. s.27.
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3. Yiyecek icecek Bolumii
4. Yardimecr Bolumler
a. Pazarlama ve Satis Bolimii
b. Muhasebe Bolimii
c. Personel Bolimu
d. Miihendislik Bolimii
e. Guvenlik Bolimi
f. Diger Yardimci Bolimier
5. Diger Bolumler
a. Eglence Faaliyetleri Bolumi

b. Kumarhaneler

Her otel isletmesi igin diizenlenebilecek ayri organizasyon semalari
olmasina karsin, konumuzia iliskisi agisindan Sekil l.de biyiik otel isletmesi

organizasyonu 6rnegi sunulmaktadir.



Genel Mudur

KAYNAK : Denney G.Rutherford, "Hotel Management and Operations”, 1990, s. 15.

Buytik Otel Organizasyonu

Sekreter
Gn.Md.Yrd
Diger
Personel Muhasebe Teknik Pazariama Glvenlik Bslumler
Odalar Yiyecek icecek
Baliimil Balumil
kar Onbliro
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1. Yonetim Bolimo

Otel isletmelerinde yonetim boliimi, otel faaliyetlerine rehberlik etmek,
faaliyetleri saghkh bir bicimde yerine getirmek, diger ilgili hususlara sahip
olmak ve bunfari diizenli olarak raporiamaktan sorumludur. Bir otelin yénetim
bélumiiniin bashca gorevleri; planlama, organize etme, koordine etme, yoneltme
ve belirlenmis amaclara ulasthp ulasiimadi@imt kontrol etmeyi icerir. Bu
glOrevler ise otel bélimlerinin ve c¢alisan personelin yonetim ve denetimini

gerektirir1 2

Bir otel igletmesinin st diizey yoéneticisine genel miidir, isletme mudirii
ya da otel mudirt adr verilir. Genel midiir pozisyonundaki kisi; aym sehir, bagka
sehirler veya baska Ulkelerdeki birden fazla sayidaki otelleri yonetebilir. Zincir
otel igletmesi olarak adlandirdan bu isletmelerde, genel midir disinda her

isletmenin mistakil bir yoneticisi bulunmaktadir13.

Genel Mudir bir otelin tiim boélumierinin denetiminden sorumlu iken; o,
belirli bélumlerin go6zetimini Genel Midir Yardimcisina tahsis edebilir.
Cogunlukla Genel Miidiir Yardimcilarina otelin odalar boliimiinii denetlemek gorevi
verilir. Genel Midir isletmeden uzakta bulundugunda, Genel Midir Yardimcisi
temsili Genel Midir olarak gorev yapar. Genel Midir ve Genel Midir
Yardimcisinin herikiside isletmeden uzakta oldugunda, isletmede gérev basinda
bulunan bir bélim yoneticisi yonetim boliminin sorumlulugunu almasi igin

tayin edilir.

12
13

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

Orhan Mesut Sezgin ve Yidinm Acar, Turizm, Tantim, Pazarlama,
Ekonomi, (Ankara: Bastem Yayin No.1, 1991), s.64.
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2. Odalar Bolumi

Odalar bolimi, misafirlerin konaklamalari siresince bekledikleri
hizimetleri yerine getirmede merkezi rol oynayan temel boliimleri igerir.

Buntar; 6nburo ve kat hizmetleri bolumleridir.

isletmenin bu bélimlerinden en iist diizeyde sorumlu kisi olan odalar
bolimi  midiari aym zamanda isletmenin Genel Miidiir Yardimcis)

pozisyonundadlr.1 4

a. Onbiiro Bolimii

Bir otel igletmesinin odak noktasi veya beyin merkezi konumunda olan
onbiiro, isletmenin organizasyon yapisimin her basamaginda neler olup bittiginden
haberi olmaldir.’> Otelin énbiro bsliminden sorumlu olan Onbiiro Midir,
Onbiro personeli ve ¢alismalarim kontrol eder. Onun denetimi altinda calisanlar;

rezervasyon, resepsiyon, énkasa, iiniformal personel ve telefon operatérleridir.

Gelecek donemlerdeki konaklamalar igin rezervasyonlarin alinmasi ve

gerekli islemlerin yapilmasi rezervasyon personelinin temel sorumtuluklandir.

Misafir istek ve ihtiyaclarint 6grenerek, hangi oda fiyatinda konakiama
yapacagini belirlemeye yardim etme, konaklamaya iliskin kayit islemlerinin
yapilmast, oda tahsisi 6deme yodnteminin belirlenmesi, anahtarlann verilmesi,

kontroli ve misafirin odasina yerlestirilmesi resepsiyon personelinin baslhici

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

Nostrand Reinhold int.Comp.Ltd., 1989), s.8.
15 Denney G.Rutherford, Hotel Management and Operations (New York: Van
Nostrand ReinholdInt.Comp.Ltd., 1990), s.53. '
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sorumiuluklari  arasindadir.16 Gorildyor ki, resepsiyon bir otelin
gostergesidir. Resepsiyon personelinin basarisi otelin basanst anlamina gelir.
Tum misafir gozlerinin siirekli resepsiyon personeli lizerinde oldugu hicbir

zaman unutulmamahdir.

Misafirlere ait hesap cetvellerinin dogru ve zamanminda tutulmasi, oteldeN
ayrihslarda hesaplarin tahsili, ayrica kasa ile ilgili tim islemlerin yapilmasi

onkasa personelinin sorumiuluklandir.

Uniformall personel, misafirleri otel girisinde karsilar, odalarina
gotirir. Konaklama sonunda 6nkasaya gotirerek otelden aynimalarina ve ulasim
araclarina gitmelerine yardimecr olur. Uniformali personelin, otel isletmesinin
biitiin boluimlerini tammas) ve oralarda bulunmasi gerektiginden otel igletmesinin

gozleri ve kulaklan olarak hareket ederler.

Telefon operatorleri, bitiin aramalart cevaplandirmanin 6tesinde onlar
takip etme ve fiyatlandirmadan aynca. 6zel misafir hesaplarim 6nkasaya

ulastirmadan sorumludur.

b. Kat Hizmetleri Boliimii

Kat hizmetleri bolimi bir otel isletmesindeki butlin konuk odalaninin ve
genel alanlanin temizlik islerinden sorumludur. Bolim bir ya da daha fazal
denetcinin yardim ettigi Kat Hizmetleri Midurii (housekeeper) tarafindan
y(inc—:tilir.1 7 Kat Hizmetleri Mudirii; lobi, biirolar ve meydanlar dahil tim genel

alanlarin temizlik bakim isglerinin yapiimasindan sorumludur. Camasirhane,

16
17

Rutherford, a.g.e. s.55.

Kathleen M.lverson, introduction to Hospitality Management (New York:
Van Nostrand Reinhold Int.Comp.Ltd., 1989), s.102.
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kayip ve bulunan esyalar, camasir tastyicilar vb. alt birimlerin fonksiyonlarida
bu bdliim yoéneticisinin denetiminde olabilir. Kat hizmetleri miidiriine yardimci
olan Kat Seflerinden herbiri bir veya daha fazla kata tahsis edilirler. Her kat sefi
kendi alanindaki misafir odasi gorevlileri olan kat hizmetlilerinin ¢calismasim

kontrol etmeden sorumliudur.

3. Yiyecek ve icecek Boliimii

Otel isletmelerinde yiyecek igecek bdlimiiniin yoneticisi olan Yiyecek
icecek Mudiirli; gerekli malzemelerin satin alinmasindan, tasinmasi, saklanmasi
ve kullammina kadar tUim islerin yapimasindan sorumludur ve tiim yiyecek
icicek hizmetlerinin denetimini gergeklestirir.18 Yiyecek icecek Miidiiri;
yiyecek maliyeti kontroli, meni planlama ve gelistirme, pazarlama ve personel

secimi konularinda bilgili ve deneyimli olmahdir.

Yiyecek ve icecek bolimi, siki misafir iligkilerini gerektiren bir
béh’]mdiirw. ikram sorumlusu, toplanti ve ziyafet organizatdrleri, restoran
sefi, bar sefi ve bunlarin astlan pozisyonunda c¢ahlsanlanin timi servis
personelini olusturmaktadir. Servis personeli otelin biitiin alanlarinda cesitli
amaglarla bulunan misafirlere ve ayni zamanda odalarinda istirahat eden
misafirlerede hizmet verme durumunda olduklarindan tiim otel misafirleriyle

yakin temas halindedirler.

18
19

Renner. a.g.e. s.6.

Gray ve Liguori, a.g.e. s.54.
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4, Yardimci Bolumler

Otel isletmelerinde baz: bolumler misafire dogrudan hizmet vermezler.
Fakat bu bolumler, isletme sisteminin bir biutiin olarak korunmasina yardim
ederler. Bu bdlimlerin bazian ayni zamanda misafirlerle direkt iliski kuran

bélimlere hizmet ederler.
a. Pazarlama ve Satis Bolumi

Bolimin temel amact otel isletmesi tarafindan sunulan ran ve
hizmetlerin satigini ydnetmektir. Pazarlama ve satis boliminin temel
fonksiyonlar;; satig, rezervasyon anlasmalan, reklam ve halkia iliskilerdir.
Pazarlama faaliyetinin amaci, misafirleri isletmeye cekmektir. Pazar yerinin,
Uriinlerle rekabet etmenin, misafir gereksinimlerinin, bekientilerinin ve

gelecekteki taleplerin arastinlmasi yoluyla bu amaca U|a§l|lr20.

Satig faaliyetinin amact ise misafir odalarini satmaktir. Bunun disinda
toplanti ve kongre piyasasi ile ilgilenmek bu bdlimin sorumlulugundadir. Satig
¢abalannin yogunlasacagi hedef piyasalarin tespit edilmesinde, hangi piyasaya
yakin olunacad: ve girilece§i konusunda yodnetim bolimd ile ortak bir karar
alinmaktadir.2 1 Pazarlama ve satis bolimiinin yoneticisi; oda fiyatlarinin
belirlenmesinden, paket fiyatlarin hazirlanmasindan ve &Gzel programlarin

pazarlanmasindan sorumiudur.

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

21 Met, a.g.e. s.48.
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b. Muhasebe Boliimii

Bir otelin muhasebe bolimii isletmenin finansal faaliyetlerini takip
etmeden sorumludur. Muhasebe bolimi ayni zamanda; bitceleme ile otel
isletmesinin harcama limitlerini belirlemeye, tahmin raporlann hazirlamaya ve

beklenen satis gelirlerini projelendirmeye yardimc olur.
C. Personel Bolimii

Personel bolumd, isletmede bos olan pozisyonlara en iyi adaylan bulmada,
ilgili bolime yardim etmekle sorumludur. Adaylarin segimine iligkin son karar
genellikle ilgili bdlim tarafindan verilmektedir 22 personel bélimiinin ayni
zamanda; sicil tutma, ise alma, miilakat, ise yerlestirme, editim programlan
hazirlama, licret arastirmalan yapma, is iliskilerini bildirme, odillendirme ve
cezalandirma sistemi, is guvenligi, saglik ve sosyal hizmetler kurma ve isletme

gibi sorumluluklan vardir.
d. Teknik Bolim

Bir otelin mihendislik bolimi; isletmenin ic ve dis kisimlannin bakim
islerinden ve bu islerde kullamlan malzeme, ara¢ ve gereclerin muhafazasindan

sorumiudur.

Otel isletmelerinin teknik personeli arasinda; isitma , sogutma ve
havalandirma sistemlerinin bakimini yapan teknisyenler, elektrikgiler, sihhi

tesisatcgilar, boyacilar ve doésemeciler bulunmaktadir. Mihendislik bolimi

e2 John P.Daschler ve Jack D.Ninemeier, Supervision in the Hospitality
Industry (Michigan: The Educational of the American Hotel Motel Association,
1984), s.128-129.
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cahsanlan otel binasi tesisatinin bakim onarim ile ilgilenirler ve c¢alismalarini

tamamiyle arka planda ydritirler.

e. Giivenlik Bolumii

Otel misafirleri, ziyaretgileri ve ¢ahsmalarinin saglik ve givenligi battin
otel personelini ilgilendirmelidir. Otellerde bu gorevi istlenen givenlik kadrosu,
otel personelinden, s6zlesmeli giivenlik memurlarindan ya da emekli polis
memurlarindan olugabilir. Genel olarak giivenlik sorumluluklan; isletmeyi
devriye gezme, kontrol mekanizmasini izleme, misafirlerin ziyaretcilerin ve

personelin otelde giivenligini saglama olarak siralanabilir.

f. Diger Yardimci Boélamler

Otel isletmelerinin ¢ogu yukarida aciklanan yardimci boliimleri

organizasyon yaptarinin ihtiyacina uygun olarak olusturmaktadirlar. Veri isleme

ve bilgi hizmetlerinin sistemlestigi bilgi islem bdlimleri bunlardan biridir.

5. Diger Boliimler

Bazi otel isletmeleri sahip olduklar 6zelliklerinden dolayr misafirlerin

ortaya cikabilecek gereksinimlerine ve beklentilerine cevap verebilmek amaciyla

cesitli bélimler kurarak bunlan hizmete acarlar.

a. Edlence Faaliyetleri Bolumi

Oteller ister grup olsun ister bireysel olsun bitin misafirlerine eglence

tirinden etkinlikler organize etmek icin baska bolumler olustururlar. Bunlarda;
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golf, tenis, bovling turnuvalan, turlar, giiniibirlik seyahatler gibi faaliyetler,

aynica ¢ocuklara 6zel programlar diizenlenmektedir.

b. Kumarhaneler (Kasinolar)

Edlence ve dinlencenin én planda tutuldugu ve yasal olarak talih oyunlari
ile butiinlesen kasino uygulamalan, aymi zamanda; restoran, bar hizmetleri ve

gece kulibii eglenceleri ile entegre olmustur.23

IR OTEL ISLETMELERININ YONETIMi

A. GENEL OLARAK ISLETME YONETIMININ TANIMI

isletmelerin yonetiminde temel amac, ortaya cikabilecek ihtiyaclan

tahmin etmek ve bu ihtiyaclan karsilamak icin ¢6ziim yollart aramaktir.

Ekonomik sosyal gelisme ve dedismeler isletme yonetiminin sosyal bir
sistem olan 6rgit icindeki ¢énemini son derece artnrmlstar.24 Ydnetim faaliyeti
bir taraftan baskalan ile birlikte caligmayi gerektirirken, diger taraftanda
amaclara ulasmayi, kit kaynaklardan en iyi sekilde faydalanmayi, verimlilik ve

etkinlik saglamay1 ve degisen cevrelerde faaliyet gostermeyi gerektirmektedir.

Yonetim insanlarin belirlenmis bir amag¢ etrafinda 6rgitlenmesi ve bu

ama¢ dogrultusunda diizenli bir bicimde cahstinimast olarak tanimlanabilir.2

23 "Turizm Dunyasi Dergisi”, Y.3, S$.38/1 (Kasim 1992), s.6-7.
24 Tamer Kogel, Isletme Yoneticiligi (istanbul: i.U.isletme Fakiitesi Yayini,
1989), s.7.

25 inan Ozalp, Yénetim ve Organizasyon (Eskisehir: Anadolu Universitesi
Yayint, 1992), Cl, s.3.
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O halde; insanlarin igbirligini saglama ve onlan bu amaca dogru yiritme is ve
cabalanmin baskalarinin aracihd ile amaglara ulasma veya baskalarina

isgordlirme faaliyetlerinin toplami ySnetim siirecini olusturur.26

B.  OTEL ISLETMELERI ACISINDAN ISLETME YONETIMI

Gelecekte pekgok otel isletmesinin basansi, isletmelerini ne kadar iyi
yonetmelerine, kontrol etmelerine ve elverisli bilgilerden yararlanmalarina
bagh olacaktir. Fakat isletme faaliyetlerinin basarnisinda yalmzca bu durum
gegerli olmayabilir. Ayni zamanda ydneticiler isletmenin pazar yapisint ve
rekabet durumunu etkileyen is cevresindeki bagka bilgi kaynaklarim gelistirmeye

gereksinim duyarlar.

Onemli yénetim bilimcilerinden Peter Drucker'in vurguladigi gibi
oniimiizde gelisen ve degisen bir toplumun verimliliginin odak noktasi bilgi
cahsamidir. Yani; verimli fikir, kavram ve bilgileri uygulayan insanlardir? 7.
Buradan hareketle otel isletmeleri agisindan ybnetim, organizasyon amaglari
bagsarmada bilgi ve isin dedismedigi varsayimindan uzuklasmis birey ya da

gruplar aracithgt ile yapilan faaliyetlerin toplami olarak aciklanabilir.

C. GENEL KABUL GORMUS BES TEMEL YONETIM FONKSIYONUNUN
OTEL ISLETMELERI AGISINDAN iNCELENMESI

Biitin yonetimsel coziimiere yol gdsteren yénetim fonksiyonlan iki
kisimda incelenecektir. Once yénetimin temel fonksiyonlar, sonra cesitli

yazarlann bakig agilarina gore diger yonetim fonksiyonlan ele ahinacaktir.

26 Kemal Tosun, isletme Y®netimi (Ankara: Savas Yayinlari, 1992), s.161.

27 Met, a.g.e. s.3.
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1. Planlama

Yonetimin dider fonksiyonlarina yon veren planlama, y6netimin ilk ve en
onemli sorumlulugudur. Planlama herkesin 6nemli oldugunda birlestigi bir konu
olmasina ragmen genellikle otel yoneticileri tarafindan ihmal edilen bir konudur.
Oysa ihmal bir hatadir. Planlama yapmayan yoneticiler isletmeyi

yénetemezler.28

Planlama icin bir tanim verecek olursak planlama, belli bir amaca
ulagsmak icin cesitli secenekler arasinda tercih yalpmaktlr.29 Planlamanin amaci
otel isletmesinde hangi faaliyetlerin yerine getirilecegi, bu faaliyetlerin nasil ve
kimler tarafindan yapiacadimi sirasiyla ortaya koymaktir. Otel yoneticileri
gelecekteki isletme faaliyetlerine rehberlik edecek planlama ¢alismasi ile diger

ydnetim fonksiyonlarini harekete gegirir.

Planlama, o¢rgiitin bitiin basamaklaninda yapilir. Bir otel isletmesindeki
her yonetici ve gézetimci planlamay bilmelidir. Ust diizey yoneticiler yalnizca
isin nasil yapilacagim degil, organizasyon amaclarla ilgili ne yapillacaginida
planlamahdirlar. Aynt zamanda isletmenin diger calisanlarida kendilerine ait
planlan yapmalidirlar. Cinki yapian is ne olursa olsun (6nbiro, kat hizmetleri,
yiyecek icecek vb.) personel kendi calismalanni planladiklan taktirde onu daha

kolay ve hizli gerceklestirecektir.

Otel isletmelerinin basansi, ancak yetenekli ve basarili yodneticilerin
idaresi ile mimkin olacagt acgiktir. Yoneticinin basansida amaca uygun gergekgi

ve uygulanabilir planlamanin yapimasindan gegmektedir.

28 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.

29

Ozalp, a.g.e. s.122.
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2. Organize Etme

Planlama gibi hazirhk safhasi i¢inde yeralan ve adeta onun bir uzantisi
niteligini tagiyan organize etme; isletmeyi faaliyete gecirebilecek duruma getirme
asamasidir. Yapilacak isleri ve bu igleri yapmasi icin gerekli insan ve maddesel
kaynaklar en uygun sekilde secmek ve gruplandirmak orgiitleme fonksiyonuna
iliskindir30. Organize etme fonksiyonunun kapsami asagidaki gibi

ac;lklanmaktadlr31 :

*  Basarilacak hedeflerin saptanmasi

* Bagariimas: gerekli islerin belirlenmesi

* Insan kaynaklarinin degerlendirilmesi

* Fiziksel olanaklarin degerlendiriimesi

* [slerin, insan kaynaklarinin ve fiziksel olanaklarin organizasyon yapi
icinde gruplandiriimasi

* Belli bir isi yapma ytkumliluginin (sorumluluk) ve bu isi yapmak
icin gereken kararlari verme vede harekete gecme hakkinin (yetki)

belirlenmesi

Otel isletmelerinde orgiitleme faaliyetleri, isletmenin 6nceden belirlenen
hedeflere ulagmasi icin gerekli olan bigimsel yapmnin kurulmasina yoéneliktir. Otel
isletmelerinde orgiitleme fonksiyonu etkili bir bicimde yerine getirildiginde
isletme personeli kendisinden beklenen rol ve islevleri anlayacag gibi isletmenin
amacini da kavramigs olacaktir. Bununla birlikte calisanlarin herbiri;

gobrevilerinin isletmenin diger bolimlerinde calisanlanin gorevleriyle olan

30 Erol Eren, Yonetim ve Organizasyon (istanbul: i.U.isletme Fakiiltesi Yayin,
1991), s.99.

31 Halil Can, Organizasyon ve Yonetim (Ankara: Adim Yayinciik, 1991), s.99;
Mavis, Otel isletmeciligi ..., s.86.
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iliskisini anlayacagi gibi, kimin ne is yapacagi, kimin kime kars) rapor ve hesap

vermekten sorumlu olacaginida goreceklerdir.

3. Yoneltme

Planlanan amaclara ulasmak organize etme ve ydneltme ile saglanabilir.
Yoneltme, planlara goére bir organizasyonu harekete geciren yonetsel bir
faaliyettir. Yoneltme faaliyeti, yoneticilerin astlarina emir verme ya da diger
yollaria ne yapilmasi gerektigini bildirmesidir3 . Ayni sekilde otel
yoneticilerininde etkili kararlar alabilmesi ve kararlar verebilmesi
gerekmektedir. O halde yonetimde basarith olmanin bir diger kosulu da isletme
personelinin, yénetimin kendilerinden ne beklediklerini anlamasidir. Bu nedenle
otel yéneticilerinin astlarina ne yapilmasi gerektigi konusunda acik olmalan

gereklidir.

4. Koordinasyon

Koordinasyon fonksiyonu, yonetim faaliyetinin biitiin asamalarinda ayni
derecede o©nemlidir. Koordinasyonun tiim yo6netim fonksiyonlarinin yerine
getirilmesi icin gerekli olan bir islev olarak goériilmesi onun, bazen dider y6netim

fonksiyonlan icinde ele alinmalarina neden olmaktadir.

Koordinasyon, isletmenin hedeflerine ulasabilmesi icin c¢alisanlarin
¢abalarinin uyumlastinimast ve birbirlerini tamamlamalarn bi¢iminde ifade
edilmektedir33. Baska bir anlatimda koordinasyon, bireylerin ve bireylerden

olusan gruplarin o6nceden belirlenen amagclarinin gerceklestirilmesi -igin,

32 Ozalp, a.g.e. s.185.

33 itker Birdal ve Nilgiin Aydemir, Yénetim Teorileri (istanbul: Sistem Yaymcilik
Matbaacilik A.S., 1992), s.12.
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kararlar almada, faaliyetlerde ve fonksiyonlarda organizasyonun bdiiimlerini

biraraya getirmektir seklinde tanimlanmaktadir34.

Gergekten otel isletmeleri de dider isletmelerde oldugu gibi degisik
bolumlerden olustuguna goére, bu béliimler icinde ve boéllimler arasinda uyumun ve
isbirliginin olmasi gereklidir. Birbirinden farkh pekcok faaliyeti birarada
yerine getiren otel isletmelerinin basansinda, bu faaliyetlerin birbiriyle uyum
icinde koordine edilmesi ve faaliyetlerin birbirini aksatmamasi hususu cok

onemlidir.

5. Denetim

Denetim, diger yonetim fonksiyonlarini gercevesi igine alr. isletmenin
mevcut faaliyetlerinden elde edilen sonuclarin olciilmesi ve bunlann énceden
belirlenen hedeflerle karsilastirilmasi denetimle miimkindiir3S. Onceden
belirlenen hedefler, planlama siirecinde ortaya koyuldugundan denetimle planlama
yakin iliskilidir. Denetim ancak planlama yapidiginda mimkiindir. Denetim
faaliyetlerinde de planlamada oldugu gibi “biz simdi neredeyiz?”, “nerede olmak
istiyoruz?”, “buradan oraya nasil ulasabiliriz?” sorularina cevap aranmaktadir.
Aralanndaki fark; planlama fonksiyonunun faaliyetlerden &nce, denetim
fonksiyonunun ise faaliyetler sirasinda ve sonrasinda

gerceklestirilmesindedir.3 6

isletmelerin ulasmak istedikleri sonuglann tespiti, hedeflerin hangi ol¢iide
gergeklestirildiginin belirlenmesi, hedeflere ulagmada plandan sapmalarin ortaya

¢ikarilmasi ve gerekli tedbirlerin alinmasi konulan denetim sayesinde irdelenir

34 Ozalp, a.g.e. 5.202.

35 Herbert Hicks ve C.Ray Guflett, Management (Mc Graw Hill Inc., 1981), s.9.
36 Tengiz Ugok, Yonetim ilkeleri (Ankara: Gazi Unv.Li.B.F.Yayim, 1992), s.155.
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ve agikhga kaVU$turulur37. Gerektiginde alinan dizeltici tedbirlerin amac ise,
oénceden ortaya ¢ikan bir hatayr diizeltmek kadar, o hatalarin nedenini bulmak ve

gelecekte ayni hataya diigmemek igin 6nlemler almaktir.

D. FARKLI YONETIM YAZARLARININ BAKIS ACILARINA GORE DIGER
YONETIM FONKSIYONLARININ OTEL iSLETMELERi ACISINDAN
INCELENMESI

Kadrolama ve iletisim; otel isletmelerinin Ozelligi itibariyle, cesitli

yazarlar tarafindan genis kabul goren diger yénetim fonksiyonlarindandir.
1. Kadrolama

Kadrolama fonksiyonu, 6rgutiin amaclarina ulagmasi icin, orgitleme
faaliyeti sonucunda ortaya ¢ikan gesitli pozisyonlara eleman bulmay, isletmenin
ihtiyaclarina uygun personel se¢meyi ve herbirinin iggal ettikleri kadrolarin

gerektirdigi sorumluluklan almalan icin sonradan egitilmeleri ile ilgilidir38.

Kadrolama fonksiyonunun otel isletmelerinin 6zellikleri acgisindan
orgiitleme fonksiyonundan aynlarak ele alinmasinin énemli nedenleri vardir.Otel
isletmelerinde yapilan igin biréysel hizmete dayali olmasi ve biitiin igletme
basanisinin ¢ogunlukla bu hizmeti gerceklestiren personelin niteliklerine ve
islerini nasil yaptikiarina bagh olduklari goriimektedir. Konaklama
endistrisinde personel devir oraminin yiksek olmas:i nedeniyle, otel

yoneticilerinin personel seciminde ustahkla hareket etmesi gereklidir. Aksi

37
38

Tosun, a.g.e. s.279.

James R.Keiser, Principles and Practices of Management in the
Hospitality Industry (New York: Van Nostrand Reinhold Int.Comp.Ltd., 1989},
s.20.
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taktirde onlann isletmeye olan isgiicli maliyetleri cok daha yiiksek olacaktir. Bu
nedenle otel yoneticilerinin ise uygun dogru kisiyi secmeleri belkide vermek

zorunda olacaklan en dnemii kararlardand|r39

O halde otel isletmeleri icin; etkili bir kadrolama faaliyetinin anahtan,
isletme icin en iyi personeli se¢mek ve onlar isletmede tutmaktir

denilebitir?O.
2. Hetisim

Otel isletmelerinde de calisanlarin motive edilmesi ¢ok agiktir. Otel
personeli birlikte c¢ahsmadikca organizasyon amaglara etkinlikle
ulasamayacaktir. Otel igletmeciliginde ekip ¢alismasina ihtiya¢ oldugundan, otel
ybéneticilerinin (;:;zllg,anlan isletme amaclan ile uyumlastirmas: gerekmektedir.
Buda yoneticilerin personelini motive edecek uygulamalar gelistirmesi ile
mumkiin olacaktir. Bir isletmede calisanlari nelerin motive edecegini 6grenmenin

en iyi yolu ise onlaria iletisim kurmaktir.

iletisim bilgi ve anlayisin bir bireyden digerine gecirilmesi siireci olarak
ifade edilmektedir. iletisim temel olarak insanlar arasinda bir anlam kopriistidiir.
Bu kopruyu kullanarak, bir birey tim insanlan birbirinden uzaklagtiran yanhs

anlasiimalari glivenli bir bigimde gegebilir‘”.

39 verson, a.g.e. s.175.

40 David Wheelhouse, Managing Human Resources in the Hospitality
Industry (Michigan: The Educational Institute of the American Hotel Motel
Association, 1989), s.41.

41

Keith Davis (Cev.Kemal Tosun), isletmede insan Davramsi,Orgutsel
Davramis (Istanbutl: i.U.isletme Fakiltesi Yayiu, No:199, 1988), s.594.
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Otel isletmeleri; cevresindeki diger isletmelerle, hizmet sundugu
misafirleri ile aym zamanda biinyesindeki tim caliganlan ile karsilikli yogun
iletisim halindedir. Bu nedenle modern otel isletmelerinde yonetimle ilgili tim

fonksiyonlar iletisime dayalidir.

iletisim, calisanlan biraraya getiren, ekip calismasi icin taban olusturan
ve isletmenin ilgili oldugu tim birimlere bilgileri ulagtiran bir yodnetim
fonksiyonudur. Etkin iletisim prosedirleri olmaksizin, hicbir otel isletmesinin
yasaminin uzun siirmeyecegi ve glicliikklerle karsiasacagdr aciktir. Bu nedenle

iletisim fonksiyonu otel isletmelerinin ydnetiminde yasamsal éneme sahiptir42.

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



iIKINCI BOLUM

OTEL ISLETMELERINDE ONBURO

|.  OTEL ISLETMELERINDE ONBURONUN GENEL OLARAK YAPIS! VE
DIGER BOLUMLERLE iLiSKiSi

A ONBURONUN GENEL OLARAK YAPISI

Bir otel isletmesi nasil organize edilirse edilsin 6nbiiro daima otelin odak
noktasidir. Misafir temaslarinin gercgeklestigi temel yer olan 6nbiroda
misafirlerin profili hakkinda ne kadar ayrintili bilgi elde edilirse, otel
faaliyetlerini yonetmek ve kontrol etmek o kadar kolaylagsmaktadir. Onbiiro otel
isletmelerinde iletisim ve bilgi dagitiminin temel kanah olarak hizmet
etmektedir. Yani misafire iliskin faaliyetlerin merkezi konumunda olan 6nbUro,
bu faaliyetlerin yerine getirilmesi icin ilgili bolumliere gerekli bilgileri sunarak;

Otel bolumleri arasindaki iletisimi saglar.
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Onbiiro genel olarak fonksiyonel béliimler halinde organize edilmektedir.
Bu boliimlerin herbiri icin 6zellesme derecesi, otel isletmesinin hacmine bagh
olarak degisebilir. Bazi otel isletmeleri dnbiiroda yiritilen her fonksiyon icin
farkhi bdlim olustururken; bazi otellerde tum onbiro fonksiyonlarinin

yiriitilimesinden sorumlu olan yalmzca bir ya da birka¢ bolim olustururlar1

1. Onbironun Tanimi

Onbiiro adindan da anlasilacagi gibi otel isletmelerinin girisinde,
misafirlerin hemen go6rebilecedi bicimde yer alir. Otel isletmesinin girisini
kapsayan ve trafigin yogun oldugu lobi adim verdigimiz salona yerlestirilen
Onbiiro, otelin giris kapisina, asansorlere, yer ve yon belirleyici panolara
tamamen hakim bir yerde kurulu bir banko ile ayridmistir. Bu bankonun
arkasinda calisanlar ise gerekli resepsiyon donaniminin yerlestigi bir alan
bulunan ve odanin arkasinda rezervasyon ve santral hizmetlerini kapsayan arka
ofis calismalarinin gerceklestirildigi bélime onbiro adi verilmektedir. Onbiiro
yalnizca resepsiyon bankosu ve onun arkasinda yerlestirilen sabit alan degil,

misafir hizmetlerine iligkin bir gorevler paketinin sunuldugu yerdir.

2. Onbiironun Otel icindeki Onemi

Onbiiro otel faaliyetleri arasinda kumanda merkezi goérevini yiiriiterek
otelin beyni roliini istlenir. Onbiiro oteli misafirlere karsi temsil eder yani
otelin vitrini pozisyoundadir. Misafirlerin ilk olarak basvurduklan ve igletme
hakkinda ilk izlenimi edinecekleri yerdir. Bir misafir énbiiro tarafindan otele

kabul edilir, onbiiro tarafindan karstianir, ©Onbiro tarafindan odasina

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

Company, Inc., 1987), s.17.
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yerlestirilir, konaklama siiresi boyunca sunulan hizmetlerin biiyik bir bolimi
onbirodan gelen bilgiler dogruitusunda yerine getirilir ve sonucta otelden ayrilisi
ve ayrilmaya iliskin gerekli islemleri yine 6nbiiroda tamamlanir. Bu nedenle otel
isletmelerinde, misafirler ile otel ydnetimi arasindaki mantikl iletisim hattin

olusturan 6nbiro bélimunin kiicimsenemez 6nemi vardir.

3. Onbiironun Fiziki Yerlesimi

Onbiironun basarnh olmasinda bilgi ve deneyim sahibi uzman personelin
calismast kadar, onbiironun, mevcut donammlarin, kullamlan ara¢c gerec ve

malzemelerin yerlesim diizenide dnemli bir yer tutmaktadir.

Onbiiro faaliyetlerinin bir bélimii, misafirlerle dogrudan temas eden,
onlarin goézleri dniinde ¢alismalanm gerceklestiren 6n ofis elemanlan tarafindan,
bir bdlimide misafirlerin direkt olarak géremedigi 6n ofislerin arka tarafindaki
alanda c¢ahsmalarini gercgeklestiren arka ofis elemanlan tarafindan yerine
getirilir*. On ve arka ofis farkh alanlarda kurulu olmakla birlikte aradaki
mesafenin fazia olmasi ig akisini engelleyecektir. Misafir hizmetlerinin en kisa
slirede gerceklestirilmesi icin 6n ve arka ofislerin birbirinden uzak alanlarda

kurulmamasina dikkat ediimelidir.

Onbiiroda caligmay:1 geciktiren veya engelleyen diizensizlikten
kaciniimahdir. Onbiiroda kullanilan makinelerin, oda raflarinin, dosya
dolaplarinin daginik géranimii misafirlere o isletme ve ¢alisanlan hakkinda fikir
verecektir. Ornedin banko izerinde otelin tamtim brosiirleri ve miimkiinse
cicekler diginda baska ara¢c gere¢ ve malzeme bulundurulmamasi daha iyi

olacaktir. Ayrica bilgisayar, teleks, telefaks gibi donanim araglarinin bulunacagi

* Otel isletmeleride resepsiyon, onkasa ve belkaptanhk ofisleri 6n ofisler;

rezervasyon ve santral ofisleri arka ofisler olarak adlandirihir.
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yer titizlikle secilmelidir. Araclann ozellikle ihtiyagc duyuldugu ve kullanildig

boliimlerde bulundurulmasina dikkat edilmelidir.

Onbironun gériinimii ile lobinin hatta otelin genel goériniimi uyumlu
olmalidir. Onbiironun genel konumu itibariyle lobide kolaylikla farkedilebilir ve
ulasilabilir olmast gerekir. Onbiiroda bulunan sembol ve yazilar rahatlikla

gOrilmeli ve okunmahdir.

Onbiiro bankosu ne ¢ok yitksek nede alcak olmali, bir misafirin ayakta
rahathkla yazi yazabilmesi dikkate alinmalidir. Ayrica bankonun i¢ bolgeside ¢ok
derin olmamal, gerekli oldugu anda malzemelere ulasilmahdir. Ornegin; 100 cm.
yiiksekliginde bir bankonun i¢ bdlgesinin derinligi 60-65 cm. uzunlugunda
olabilir. Bankonun {stli c¢ok sert bir malzemeden olmamali, yazi rahat

yazilmalidir. On yiizeyide kolay temizlenebilir olmaldir.

Onbiironun fiziki yerlesimi yapilirken, otel isletmesinin yapisal hacmi,
sinif ve standartlar, misafir giris ve ¢ikis periyodu, kayitlarin yogunlugu gibi

faktorlerin gozoniinde bulundurulmast gerekmektedir.

4, Onbironun Gérevleri
»
Onbiironun; konaklama amaciyla otel isletmesine basvuran misafir adayina
karsi o andan misafirin otele gelecegi ve otelden ayrilacagi son ana degin titizlikle
yerine getirmek durumunda oldugu gorevleri vardir. Onbironun sézkonusu edilen

gorevierini genel olarak su sekilde siralamak mumkindir :
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a. Otelde konaklama talebinde bulunan misafirlerin isteklerinin
zamaninda cevaplandinlmasi

b. Gelen misafirlerin karsitanmasi, konaklamaya iliskin bilgi formlannin
diizenli ve eksiksiz bicimde tutuimasi

c. Misafire ait bagajlarin odasina c¢ikarilmasi ve misafirin odasina
yerlestirilmesi

d. Misafir istek, ihtiyag ve sikayetleriyle ilgilenilmesi, soruniara hemen
¢bziim getirilmesinde yeterli olunamiyorsa, st yoneticiye konunun
haber verilmesi

e. Misafirlerin memnuniyetini saglamak yada arturmak icin diger
boéliimlerle isbirligi yapilmasi

f. Misafirlere otelin bulundugu cevrede gerceklesen sanatsal, kiitiirel
etkinlikler, otel ve sehir hakkinda gerekli bilgilerin saglanmasi

g Misafirlere gelen mektup, teleks, telefon mesajlarinin veya
paketlerinin alinmasi ve kendilerine zamaninda eksiksiz olarak
iletilmesi

h. Misafir emanetlerinin saklanmasi, ilgili formlann doldurulmasi ve
emanetlerin eksiksiz olarak geri verilmesi

1. Misafir foliolanmin aciimasi, yapti§ tim harcamalarin islenmesi,
hesabin heran ddemeye hazir hale getirilmesi ve misafirin ayriimasi
sirasinda hesabinin tahsil edilmesi

j. Para bozma, farkh iilke paralarinin birbirine ¢evrilmesi gibi kambiyo
islemlerinin yapiimasi

k. Satisa hazw odalahn dokiimunin surekli gézden gecirilmesi, bilgi
dahilinde tutulmas: ve odalann satilmasi

1. Misafir odalanina 6zel emir formlariyla meyve sepeti, sampanya, gicek
vb. ikramlarin goénderilmesi

m. Oda anahtarlarinin stirekli kontro! edilmesi
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n. Misafirlere ve konaklamalanna iliskin bilgileri kapsayan istatistiki

raporlarin giinliik olarak tutulmasi

Yukarida siralanan 6nbiroya ait gorevieri daha da genisletmek mimkindiir.
Acikca goriilmektedir ki onbiro otelde kalmakta olan misafirlerle siirekli iliski
icindedir. Onbiiro misafirlere, otele gelmeden 6nce ve geldikleri andan

aynlacaklan ana kadar biiyiik bir dogruluk ve siiratle hizmet sunmaktadir.

5. Onbiiro Personeli

Mevcut isgicinin etkin ve verimli bicimde ¢aligmast, hizmet hacminin ve
kalitesinin yiikselmesine neden oldugu icin personel alma otel isletmesinin en
onemli fonksiyonlarindandir. Otel isletmelerinde faaliyetlerin merkezi olan
onbiiro bolimi ancak; meslegini ve isini seven, konusuna ilgili, bilgi ve deneyim
sahibi, hizmet sunmada yeterli olabilen, goriinimii ve davranislar acisindan
ustiin ozelliklere sahip personeli ile islevlerini etkin ve verimli bigimde yerine
getirecektir. Bu nedenle 6nce 6nbiro personelinde genel olarak bulunmasi gereken

Ozellikler, daha sonra 6nbiiro personelinin 6zel gorevleri ele alinmaktadir.
a. Onbiiro Personelinin Ozellikleri

Baska insanlarla surekli iliski halinde olan onbiiro personeli; saglik,
temizlik ve kisisel goriniimiin dneminin bilincinde olmalidirlar. Dagilmis kirli
saclann, zayif gorinimin, lekeli Gniformalann, bakimsiz el ve tirnakiarin yada
hos olmayan adiz ve viicut kokusunun ozellikle otel misafirleri ve dider insanlar

Uzerinde birakacag izlenimi tahmin etmek zor degildir.
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Denge, is stnirlan icinde dostca davranmak, taskin davranislar yapmadan
etkin oOnerilerde bulunmak, kendini bedenmis hissini uyandirmadan kendine
guVenmektirZ. Onbiiro personelinin  dengeli hareket ve tavirlarini
gelistirmesi, kendi goriiniis ve davramglaninin bilincinde olmasi gerekmektedir.
Onbiiro personelinin yiiriimesi, oturmasi, egilmesi, ses tonu ve konusmasi gibi
hususlardaki tutarhiligi onlarin islerine olan ilgilerinin bir gdstergesidir. Bir
yazar. “bir insanin zamamni satin alabilirsiniz, belirli bir iste ¢alhsmak icin
fizik glicini satin alabilirsiniz, bir saat veya bir giin icin uzmanhgindan
yararlanabilirsiniz, ancak onun bir ise duskinlugiini, insiyatifini ve isinde
cahsma dirdstligini, disincelerini, duygulanni ve icten gelen dzverilerini satin
alamazsiniz. Bunlar 0oyle seylerki ancak kazanabilirsiniz” demistir3.
Davraniglann bu dogrultuda degistirebilen dnbiiro personeli, énbiironun diizenini
olumlu yénde etkiyecektir. Onbiiro personeli yerine gére hareket edebilmeli, giic
durumlarda kendine hakim olabilmeli ve tiim otel misafirleriyle
ilgilenebilmelidir. Anlayigl insanlarla ilgilenmek zor degildir, fakat anlayissiz
kisilerle kendisini ya da otel yonetimini zor durumda birakmadan ilgilenmek akil,

anlayis ve sagduyu gerektirir.
b. Onbiiro Personelinin Gérevleri

Kiicik bir otelde bir onbiiro personeli oda rezervasyonu, misafir kaydi,
kabult, ayrilmast islemlerini yerine getirirken, daha biiyiik otellerde bu

gorevleri daha fazla sayida onbiiro personeli yiriitmektedir.

Artik cogu otellerde genis bir bilgi tabamnda bir¢cok gérevi tiimiyle yerine

getiren bilgisayarh kayit tutma sistemlerinin yayginlagsmasi, onbiiro

personelinin sorumluluk sinirlarininda belirlenmesine neden olmustur4.
2 *Turizm Dergisi” (istanbul: Ef Yayinlan), Y.1, S.1 (Ocak 1989), s.47.
3

Zeyyat Sabuncuoglu, Caligma Psikolojisi (Bursa: Uludag Universitesi
Basimevi, 1987), s.4.
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Onbiiro Yoneticisi : Onbiiro yéneticisi 6nbiiro kadrosunun organize
edilmesinden, yetistirilmesinden ve idare edilmesinden sorumludur. Onbiiro
personelini memnun tutacak bicimde yapilan idare, onlan daha saygili ve verim
orani yiiksek is yapmak icin gayret ettirecektir. Onbiiro yéneticisi 6nbiironun tiim
faaliyetlerine nezaret eder ve yonetir. Oda rezervasyon miktarlanm tahmin
etmek, rezervasyonlara iligkin gerekli yazismalann yapildigint bu islemlerin
kayit edilip edilmedigini yeniden gdzden gecirmek, oda satiglarinin en ¢ok gelir
getirecek bicimde yapimasini kontrol etmek, gece personelinin hazirladig bir
giin oncesinin doluluk durumuna ait raporian incelemek 6nbiiro yéneticisinin
gorevlerindendir. Onbiiro ydneticisi, otel yonetimini doluluk oranminin ne oldugu ve
ne beklenildigi konusunda bilgilendirmek i¢in 6nceden tahmin ¢aligmasi yapar,
tasanimlarint yillik ayhk ve haftahk olarak diizenler. Onbiiro y®neticisi ayni
zamanda misafirlerin sikayetleri ile ilgilenir, hatalann tekrar edilmemesi icin

onbiro personelini bu konularda bilgilendirir.

Resepsiyon Personeli : Onbiironun otel isletmesindeki temel gérevi
odalarin satisini gerceklestirmektir. Resepsiyon gorevlileride oda satisinda en
onemli rolii dstlenir yani satici pozisyonundadir. Misafirlere karst oteli temsil
ederler. Misafirleri karsilar, kayitlarini yapar, odalarimi tahsis ederler.
Misafirin konaklamasi esnasinda gerekli islemleri yerine getirerek, misafirlerle
otelin karsilikli etkilesiminde agirlamanin ve hizmet sunmanin canhhigini

korurlar.

Misafirlere mesajlanni iletme ve istedikleri konularda bilgi verme pekgok
otel isletmesinde resepsiyon personelinin gorevieri iken, son yillarda misafire
mesajlarini dagitma, bilgi verme, sorularnim cevaplama diger onbiiro personeli ve
resepsiyon personeli arasinda boliinmiistir. Bu sayede resepsiyon personelinin bu

gorevleri tek basina yapmalarina gerek kalmamistir.

4 Steadmon ve Kasavana, a.g.e. s.39.
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Resepsiyon personeli otel odalarinin yanmisira diger otel hizmetlerinide
satmaya calisir. Oda satislarinda daha ziyade, misafirlere alternatif sunan, tercih
hakki veren ve secmelerine yardimc olan resepsiyon personelinin, otelin diger
gelir getiren hizmet birimlerini misafirle ilk karsilasmada satmayi denemelerine
gerek yoktur. Fakat kayit islemleri sona ererken, sanki bu islemlerin bir parcasi
gibi oteldeki 6zel programlara, olaylara, edlence ve dinlenme yerlerine dikkat
etmelerini ve buralardan nasil faydalanacaklarlm bildirmek yerinde olacaktir.
Misafir kayitlarini diizgiin bicimde yapan resepsiyon personeli, misafirin otelden
ayrilis islemlerinide yapar. Otel isletmesinin basansinda ve karlihginda

resepsiyon personelinin rolii biyiktir.

Rezervasyon Personeli : Rezervasyon personeli, rezervasyon
islemlerinin yerine getirilmesinden sorumludur ve resepsiyon personeli gibi

otelin satis temsilcileri olarak hareket ederler.

Rezervasyon personeli genel olarak; posta, telefon, teleks yada merkez
rezervasyon sistemi ile gelen rezervasyonlan izler ve cevaplandinir. Gelis
tarihine ve alfabetik siraya gore rezervasyon kayitlanni tutar ve muhafaza
ederler. Rezervasyon teyid (konfirmasyon) mektuplarini hazirlayarak,
rezervasyonlarin iptaline ve degisikliklerine ait bilgileri énbiiroya bildirirler.
Alinan rezervasyonlara gore gelecekte satabilecedi odalarin takibini yapar.
Bununla birlikte birkag glinliik yada haftalik gibi kisa siireli doluluk tahminleri
yapabilirler. Resepsiyon personeline rezervasyon bilgilerini iletmek ve
resepsiyonun kullanmasi icin gelmesi beklenen misafirler listesini hazirlamak

rezervasyon personelinin gorevlerindendir.

Telefon Operatorleri : Telefon operatorleri otel misafirleriyle nadiren
karsilasmalarina ragmen misafirlere karsi otelin itk imajimin  verilmesinde

onemli ro oynarlar. Nazik ve dostca ses tonu burada 6nem kazanmaktadir.
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Otel isletmelerinin ¢ogu misafirlerinin uyandirma aramalannda iletisimin
kurulmas: ve uyandirmalarin takibi icin otomatik sisteme sahiptir. Telefon
operatdrleri sistemin ¢ahsmasim takip eder, herhangi bir ariza halinde

aramalan kendisi yapar.5

Telefon operatorleri genel olarak gelen aramalari cevaplar, misafirlerin
odalarindan yaptiklari direkt aramalarn takip ederler. Misafirlere gelen
mesajlari alir ve zamaninda dagitilmasim saglarlar. Uyandirma aramalarinin

kontroliini yaparlar. Ayrica misafir hizmetlerine iliskin bilgi verebilirler.

Onbiiro Kasiyerleri : Onbiiro kasiyerinin en 6nemli gérevi otelden
ayrilmak isteyen misafirlerin hesaplarint kontrol ederek kapatmaktir. Otel
isletmesinin gelir merkezleri, misafirlerin yaptiklari harcamalan hesaplarina
aktarabilmeleri icin gerekli bilgi ve belgeleri 6nburo kasiyerine gonderirler. Bu
harcamalara iliskin faturalarin kontrolii, hesaplara yerlestiriimesi ve bu
islemlerin genel takibini titizlikle yerine getirir. Onbiiro kasiyeri aym zamanda
otel isletmesinin politikalarina baglt olarak ¢ek alma, ddviz bozma gibi bir gesit
banka hizmetlerini de yiiriitebilir. Onbiiro kasiyeri misafir hesaplarini
kapatirken kullanilan 6deme yontemini (kredi karti kullanilacaksa kartin
gecerlilik stiresi, sirket ddeme yapacaksa bunun dogruluguna iligkin s6ézlesme

vb.) hesaplarin balansini hazirlar.

Gece Kontrolori : Misafirler odalarina cekildikten ve oteldeki misafir
trafigi sakinlestikten sonra gece kontrolori, dnbiiroda giin boyunca yapian hesap

kayitlarinin dogrulugunu kontrol eder.

Steadmon ve Kasavana, a.g.e.s.41.
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Gece kontrolori, otel isletmesinin finansal bilgilerinin ginliik 6zetini
raportar haline getirir. Oda gelirleri, doluluk oranlanni ve diger o6nbiiro
istatistiklerini takip ederek, nakit cek yada kredi kartina iliskin 6deme
faaliyetlerinin doékimiinii ¢ikanir. Gin boyunca oOnbiiro kasiyeri tarafindan
aktardmayan hesaplar varsa bunlarin igslemlerini yerine getirerek tim misafir
hesaplarini kontrol eder Yapilan kontrol sonucuna gore o ginkii misafir
hesaplamalan raporunu hazirlar. Bu bilgilerin tiimii otelin o giinkii finansal

performansim yansitmaktadir.

Gece kontroldrii, otel isletmesinin gece c¢alisma saatinde, Onbiironun tim
islerinden sorumlu oldugu gibi otelin diger bolumleriyle ilgili hususlarda yonetici

pozisyonunda hareket eder.

Uniformali Personel : Genel olarak iiniformali personel diye
adlandirilan bu ekip, kimi otel isletmelerinde Konsiyarj yani danigma, kimi otel

isletmelerinde ise Bel Kaptanlik ve Belboylar olarak goriilmektedir.

Danisma personelinin temel gorevi; misafirleri otel ve otel disindaki
birtakim hizmetler hakkinda bilgilendirmektir. Aslinda danigsmanin islevi
resepsiyon islevlerinin bir uzantisidir. Bazi oteller, misafirlerine karsi kisisel
hizmetlerin tam olarak verilebilmesi icin baska islerle ¢ok mesgul olan
resepsiyon personelini, bu konuda zamana ve kabiliyete sahip danisma personeli
olusturarak rahatlatma yoluna gitmislerdir. Danisma personeli, otelin tim hizmet
birimleri, otelin bulundugu yerlesim merkezi ve burada olup biten olaylar
hakkinda misafirlere yardimci olacak ve bu konularda onlarin sorunlarini

¢ozumleyecek kadar bilgi sahibi olmahdirlar.
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Bel kaptan ve belboylardan olusan bel personel danisma personelinin
yaptigt gorevlerin yanisira; misafirleri otel kapisinda karsilar, bagajlarim ahr,
kayd: yapilan misafiri ve bagajlanni odasina yerlestirir, misafire baska arzusu
olup olmadigini sorar. Onbiiro islemlerine iliskin gerekli evraklann dagtimini
yapar. Bel personel gelen ve giden posta islerini organize ederek, misafir

mesajlarint kendilerine ulastinir.

Genel olarak {niformali personel biciminde tanimlanan bu béliim

¢alsanlan otel isletmelerinin gozleri ve kulaklari gibi hareket ederler.

B. ONBURONUN OTEL ISLETMESINDEKI DIGER BOLUMLERLE
ILISKIiSI

Misafir hizmetleri, dnbiiro ve otel isletmesinin diger boluimleri arasindaki
faaliyetlerin diizenli bir sekilde yuritiiimesiyle iliskilidir. Misair hizmetlerinin
istenilen bicimde sunulmasinda 6nemli pay: bulunan aniiro, bu gorevini yerine
getirirken diger fonksiyonel bolimlerle genis boyutlarda bilgi degisimine
gereksinim duyar. Otel isletmesinin basarihi olmasinda, boliimlerarasindaki

gerekli bilgi aktariminin zamaninda ve hatasiz olmasimin pay: biylktir.
1. Onbiironun Yonetim Bolimii ile iliskisi

Otel personeli ile misafirlerinin yakin iligkilerini gerektiren otel
faaliyetleri arasinda iist yonetimin ¢ok 6nemli rolii vardir. Otel yénetimi bu
pozisyonda personelin etkinligini ve misafirlerin memnuniyetini saglamak icin

kararlar abrlar ve bu kararlar ilgili bolimlere bildirirler.

Ust yonetim bnbiro yoneticileri ile siirekli temas halindedir. Periyodik

olarak belirli giin ve saatlerde toplanarak 6nbiuronun c¢aligmalarini
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degerlendirirler. Giinlik, haftalik, ayhk ve yillik olarak tutulan Onbiiro bilgi ve
istatistikleri bu toplantilarda Ust yonetime sunulur ve tartisihr. Ust yoénetim
onbiironun idari olan bu gorevierine iliskin gorislerini veya kararlarini
bildirirler. Onbiiro yéneticileri de st ydnetimden gelen bu kararlan dikkate

alarak c¢alismalanim yonlendirirler.

Otele gelecek cok onemli misafirlerin otel yonetimi tarafindan onbiroya
bildiriimesi ve konunun iilgili bolumlere iletilmesi onbiiroyu . ilgilendirir.
Onbiiro bu gorevini ; gelen misafirlere ait bilgileri iceren memorandumlar
hazirlayarak ve bu yazilarin ilgili bolimlere dagitimasini saglayarak yerine
getirir. Memorandum, otel isletmelerinde bolimlerin kendi aralarindaki
yazismalarda kullandiklari standart bir formdur. Otel misafirlerinin
konaklamalarina iliskin yapilamasi gereken islemleri iceren memorandum

duyuru niteligindedir.Sekil ’'de Memorandum formu ornegi verilmektedir.



X OTELI Tarih :
MEMORANDUM
KiME

KiMDEN
KONU

DAGITIM

SEKIL Il : Memorandum Formu
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2.  Onbilironun Kat Hizmetleri Bolumi ile iliskisi

Onbiiro ile kat hizmetleri arasindaki ekip calismast otelin giinlik
faaliyetleri i¢in zorunludur. Ciinkii otele gelen misafirlerin odalarimt tahsis etme
isleminde hataya yer vermemek ve zaman kaybini 6nlemek icin oda durumlarinda
meydana gelen degismeleri onbiiro ve kat hizmetleri birbirine aninda
bildirmelidir. Bir odanmin dolu, bos, hizmet dist ya da degisiklige ugramis oldugunu

bilmek 6nbiiro yonetimi icin olduk¢a &nemlidir.

Onbiiro personeli her gece oda doluluk raporu hazirlar. Bu rapor, otelin o
geceki dolu odalarinin listesini ve ertesi giin otelden ayriimasi beklenen
misafirlerin listesini icerir. Kat hizmetleri yb6neticisi bu listeyi sabah erken
saatte alarak temizlenmesi gereken odalanin programini hazirlar. Onbiiro bu arada
bosalan kirli odalari, yeni gelecek misafirlerin kullanimina hazirlamalan igin

hemen kat hizmetlerine bildirir.

Onbiiro mevcut bos odalarin sayisini, kat hizmetleri yoneticisi tarafindan
odalann fiziksel denetimine bagh olarak hazirlanan kat hizmetleri raporuna gore
belirler® Sekil li'de Kat Hizmetleri Raporu ornedi verilmektedir.Bu rapor
saat 10.00’da ve 17.00’de olmak lizere giinde iki defa diizenlenir. Rapor 6nbiiroda
hazirlanan oda doluluk raporu ile karsilastinidiginda, herhangi bir uyumsuzluk
sozkonusu ise durum onbiiro yoneticisine bildirilir. Kat hizmetleri ve 6nbiro
yoOneticileri uyusmazlik olan odalan bir kere daha kontrol ettirip, gerekli

islemleri yaparak hatali durumu ortaya c¢tkanr ve dogru bilgiyi elde ederler.

6 Nathan Kalt, Introduction to the Hospitality Industry (Indianapolis: ITT
Educational Services, Inc., 1971), s.41.



X OTELI

KAT HiZMETLERI RAPORU

(HOUSE-KEEPER RAPORU) Tarih:
Saat:
Oda No.[Oda Durum [Kisi Ad {Oda No.|Oda Durum jKisi Ad {0da No.jOda Durum iKisi Ad |Oda No.JOda Durum |Kisi Ad
101 201 301 401
102 202 302 402
103 203 303 403
104 204 304 404
105 205 305 405
106 206 306 406
107 207 307 407
108 208 308 408
109 209 309 409
110 210 310 410
111 211 311 411
112 212 312 412
113 213 313 413
114 214 314 414
115 215 315 415
121 221 321 421
122 222 322 422
123 223 323 423
124 224 324 424
125 225 325 425
126 226 326 426
127 227 327 427
128 228 328 428
129 229 329 429
130 230 330 430
131 231 331 431
132 232 332 432
151 241 341 441
153 242 342 442
244 344 444
150 250 350 450
152 251 351 451
154 252 352 452
155 253 353 453
156 254 354 454
157 255 355 455
158 256 356 456
159 257 357 457
160 258 358 458
161 259 359 459
162 260 360 460
163 261 - 361 461
165 262 362 462
167 263 363 463
169 265 365 465
171 267 367 467
169 369 469
Kral D. 271 371 471
iSim:
0OC:Mesgul AC:Yeni Giris IMZA:
Cl:Bos-Temiz Di:Kirli
SO:Yatiimamig

LOK:Arizah

SEKIL 1ll: Kat Hizmetleri Raporu
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Kat hizmetleri bolimiiniin odalar durumunu 6nbiiroya derhal bildirmesi,
ozellikle otelin yiiksek doluluk oranina sahip oldugu ya da fazla rezervasyon
alindigr durumliarda ve erken giris yapan rezervasyonlu misafirlerin kabul
edilmesinde son derecede dnemlidir’. Odalar durumuna iliskin bilgileri son
degisiklikleriyle tutabilmek, onbiiro ile kat hizmetleri arasinda yakin igbirligini

ve haberlesme agimin ¢ok iyi kurulmasimi gerektirmektedir.

3. Onbiironun Yiyecek ve icecek Bolumii ile fliskisi

Otel isletmeleri misafirlerine sunduklan konaklama hizmeti yaninda
yiyecek ve icecek serviside yaparlar. Yiyecek ve icecek bolimi g¢ahgmalarimi
stirdiirirken tek basina hareket edemedigi birtakim konularda Gnbiro ile

isbirliginde bulunur.

Onbiiro, otel yonetiminin talimati dogrultusunda ziyafet
organizasyonlarinda gerekli bilgileri yiyecek icecek bolimiine bildirir. Cok
onemli misafirlerin rezervasyon siirecinde bildirilen yiyecek ve icecek
konusundaki istek ve ricalarin, dnbiro tarafindan bu bolime zamaninda ve
eksiksiz olarak bildirmesi gerekir. Grup olarak gelen misafirlerin kahvalti ve
yemekleri aym saatte ve yerde verildidinden, oda numaralan ile kisi sayisin
belirten memorandumun onbiro tarafindan hazirlanarak bu bolime bildirmesi
caligmalarn kolaylastiracaktir. Memorandumda oda numaralarinin yazilmasi
misafirlere acilacak kredide kolaylik saglayacak ve yanhs kisiye yemek verilmesi
olasiigini da ortadan kaldiracaktir. Oda numarasi ile birlikte odada kalan kisi

sayisinin belirtiimesi de ¢ok dnemlidir.

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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Onbiiro personeli aym zamanda otel misafirlerine restoran, bar, kafe, oda
servisi, ziyafet organizasyonlari gibi otelin gelir getiren yiyecek icecek

birimlerinin hizmetleri konusunda bilgi vermelidir.
4, Onbiironun Diger Bolumlerle iliskisi

Onbiironun gorevlerini yerine getirebilmesi icin otelin diger bolimleri ile

stki isbirligi yapmasi gerekir.
a. Onbiironun Pazarlama ve Satis Boliimii ile iliskisi

Ote! isletmelerinin basarnsinin anahtan satis miktarlanindadir. Otellerde
satiglarin gerceklestifi en dnemli yer onbiirodur. Otellerin cogu tam anlamiyla
pazarlama midiri ve satis temsilcilerinden olusan gelismis bir pazarlama ve
satig bdlimine sahip degildir. Buna ragmen her otel, isletme sahibi yada otel
midirg isbirligi yapti§i az sayida satis temsilcisi yada araci turizm isletmeleri
yardimiyla pazarlama ve satis faaliyetlerini yuritirler. Satis elemant olarak
gbrev yapan otel persoheli dnbiiro personeli ile birlikte c¢ahisir. Ozellikie oda ve
banket satislaninin artinlmasinda onbiiro personelinin destedi ¢cok gereklidir. Bir
otel isletmesi, tanmmighdt saglamak amaciyla bazi programlar hazirhyorsa bu
olaylardan oncelikle onbiiro personeline haber verilir. Onbiironun katthmi ve
isbirligi otelin pazarlama ¢abalar icin ayn bir 6nem tasw. Bazi biiyiik otellerin
tam kadro ile olusturdukian pazarlama ve satis boliimunin grup rezervasyontari,

banket rezervasyonlari, sirket ve acenta sozlesmeleri gibi gorevleri

yuriitmelerinde onbiiro bolimd ile tam bir isbirligi kurmalarnt gerekmektedir.
b.  Onbironun Muhasebe Balimi ile iliskisi

Otele gelen misafirlerin kayit ve kabul islemleri, misafir hesaplarnin

acimas) ve takibi, misafir harcamalarinin tahsil edilmesi muhasebe islemleri
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olmasina ragmen; bu islemler muhasebede degil onbiiroda yapiimaktadir.
Muhasebe boliminin calhgmasinda esas gerekli olan belgeler 6nbiiroda tutulur.
Otelin muhasebe bblimii onbiroda hazirlanan misafir hesaplart kontrol
bilgilerini kullanarak, isletmenin gunlik profilini belirler ve bu calismalarin
sonuglarini otel ydnetimine rapor halinde bildirir. Muhasebe bolimiiniin bu
gérevini hatasiz ve zamaninda yapabilmesi, her gece onbiroda misafir
hesaplarinin kontrol edilmesine ve istatistiki geceleme kayitlarina iliskin

raporlarin eksiksiz olarak hazirlamp kendilerine iletilmesine baghdir.
c. Onbiironun Teknik Boslim ile iliskisi

Onbiiro ve teknik boliim sirekli karsilikh bilgi aktariminda bulunuriar.
Bir dnbiiro personelinin ¢caligmasina baslamadan, bir dnceki personelin ¢alisma
siiresi esnasinda alinan bazi kararlari, 6nemli olaylan ve diger bdlumlere
iletilmesi gereken hususlan 6grenebilmesi amaciyla onbiiroda bir not defteri
tutulur. Bu deftere logbook adi verilmektedir8. Otelin teknik bdlim personeli
onbiironun not defterini inceleyerek calismalarina baslar. Onbiiro personeli
Isitma ve sogutma yetersizligi, su tesisatindaki bozuklluk, zarar géren mobilyatar
yada otel misafirlerinin teknik alanda yardima ihtiyac duyduklan bakim ve
onarnim gerektiren problemlerini takip etmek icin bu defteri kullanirlar. Onbiiro,
otelin bakim ve onanm problemlerini tamir emri formu kullanarakda teknik
bolime bildirebilirler. Sekil IV’de Tamir Emri Formu o6rnegi verilmektedir.
Arizaya neden olan durum c¢oéziumlendiginde teknik bolim 6nbiroya sonucu
bildirmelidir. Ozellikle ariza ; bir odamin satisii engelliyorsa, ariza tamiri sona
erdiginde derhal 6nblroya haber verilmesi, meydana gelebilecek oda geliri

kaybint en aza indirecektir.

Steadmon ve Kasavana, a.g.e. s.129.



X OTELI

Kimden
From

Yer

TAMIR PUSULASI
REPAIR TAG

Tarih

No :

1177

Date

Place

Problem/Description of work

Caligma Suresi

Labour Tim

Tarih

Date

Tamir Edenin Ads

Name of Repairor

imza
Signature

Kultanilan Malzemeler / Materials

Yorumilar / Commands

Control By

SEKIL IV : Tamir Emri Formu
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d. Onbiironun Giivenlik Bolimi ile iligkisi

Onbiiro personeli otel giivenliginde de 6nemli rol oynar. Ciinkii resepsiyon
personeli ile iniformali personel misafirlerin otele gelislerini ve ayriimalarin
siirekli olarak takip edebilmektedir. Onbiiro personeli herhangi bir siipheli

davranisi yada olay: bildirmek i¢in en uygun pozisyonda bulunmaktadir?.

Hirsizhk olayinin en 6nemli kaynagl olan oda anahtarlarinin takibi
onbiroda yapilmaktadir. Misafirlerin satin aldiklart hizmetlere iliskin
ddemelerin takibide énemlidir. Hesaplanni kapatmadan otelden ayrilmaya ¢alisan
misafirler ve ya hesaplarina itiraz ederek olay c¢ikaran misafirlerle birlikte,
otelde meydana gelen oladaniistii veya acil durumlarda 6nbiiro ve giivenlik

bolimiinin igbirligi zorunludur.
. OTEL ISLETMELERINDE ONBURONUN ISLEVLERI
A.  REZERVASYON HiZMETLERI

Rezervasyonlar otel faaliyetlerinin hayat daman oldugundan otel
isletmeleri icin yasamsal bir tGneme sahiptir. Rezervasyonlarin sayisi, ¢oklugu ya
da azhg otel faaliyetlerinin kapsamini ve devamhhgim belirler. Rezervasyon,
hem kendilerine kalacak bir yerin bulundugunu bilen misafirler hemde odalarnin

doldurulacagim bilen otel sahipleri icin ¢ok Gnemilidir.

Rezervasyon kelimesinin anlami yer aywrma demektir. Rezervasyon

bolumii coguniukla otel misafirleri ile ilk iliskiyi kuran bolimdiir. 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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6nemli gelir kayna@ olan odalarin satisina bu iligkiler yardimci olmaktadir. Bu
nedenle otel onbiirolar; rezervasyon isteklerini almak, rezervasyonlan kayit
etmek, kayitlari muhafaza etmek ve diger gerekli islemleri yerine getirmek icin
son derece etkili bir sisteme ve ydnteme sahip olmalidir. Her otelin kullandig:
rezervasyon yontemi farkl olabilir. Rezervasyonun alinmasi, gerekli kayitlarin
tutulmasi, odalanin tahsis ediimesi, misafirin otele gelisine kadar bu belgelerin
muhafazas) kigik, orta yada biyik otel isletmelerinde farkli bicimlerde
yapiimasina ragmen ulasiimak istenen amac¢ hepsinde aynidir. Amag, herhangi bir
nedenle rezervasyon kayiplarimi 6nleyebilmektir. Otelin maksimum dolulugu icin
gelen tﬁm‘rezervasyon isteklerinin stiratle, eksiksiz, dogru bicimde ele alinmasi
ve boylece misafirlerin memnunlugunun saglanmasi bu amac¢ dogrultusunda

rezervasyon hizmetlerinin sunulmastyla miimkin olacaktir.

1. Rezervasyon Gelis Yontemleri

Rezervasyonlarin gelisi agagidaki yontemierle olmaktadir :

a. Telefon ile Rezervasyon

Genellikle otele gelmeden kisa bir sire &nce yapian bu tir
rezervasyonlarda rezervasyonistin ¢ok dikkatli olmasi, misafirin isteklerini tam
ve dogru almasi cok onemiidir. Sifahen yapilan telefon rezervasyonlan eger yazi
olarak teyid edilmeyecekse, alinan bilgilerin ve rezervasyonun dogrulugu tekrar
kontrol edilmelidir. Cunki sozlli yapilan rezervasyoniarin gecerliligini

kanitlamak, taraflar arasinda kabul edilmedik¢e gbk zordur.
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b. Mektup ile Rezervasyon

Rezervasyon istegi ve rezervasyona iliskin detaylar bir mektup ile otele
gelebilir. Yazih olan bu rezervasyon istegi otel kosullanna uygunsa, gerekli

islemler yapilarak misafire cevap gonderilir.
C. Teleks ile Rezervasyon

Rezervasyon istedi teleks ile gonderildidinde bilginin otele ulasimi ayni
anda yapimis olur. Rezervasyon istedi kabul edilsin veya edilmesin teleks
makinesi hatta iken cevap vermek miimkiindir. Teleks hatta iken rezervasyon
isteginin gerektirdigi bilgilere ulasilamazsa, makine hatta beklemeye alnarak ya

da kapatilarak sonra cevap verilebilir.
d. Telefaks ile Rezervasyon

Ginumizde rezervasyon bilgilerinin iletiimesinde en yaygin olarak
kullanilan iletisim araci telefakstir. Rezervasyon istedi yazili olarak telefaks
makinesi ile gonderilir. Telekste oldudu gibi fakstada mesajlar karg: tarafa aym
anda gonderilir fakat cevap aym anda verilemez. Kabul edilen ya da edilmeyen

rezervasyon isteklerinin cevaplarn c¢ok kisa bir stirede misafirlere ulagtirilir.
e. Kisisel Rezervasyon

Bazi misafirler, otele gelmeden dnce herhangi bir yontemle rezervasyon

yaptirmarmis olup, bizzat kendisi otele gelerek rezervasyon yaptiririar.
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2. Rezervasyon Gelis Kaynaklan

Rezervasyon isteklerinin geldigi kaynaklar asagidaki gibi

swalanmaktadlr1 O:

a. Seyahat acentas! yada tur operatorii araciidiyla

b. Bagh bulundugu sirket aracihgryla

c. Merkezi rezervasyon ofisleri aracilifiyla

d. Misafirin kendisinin otel ile dogrudan temasa ge¢gmesiyle

e. Akraba, arkadas gibi uglinci kisiler aracihgryla

beaatd

Otel temsilcileri araciigtyla

Genellikle rezervasyon istegdi, hangi yontemle ve kim araciid ile yapilmis
ise, otel igletmeleride rezervasyonun kabuliine iligkin bilgileri ayni yontemle
ayni kaynaga gonderirler. Ornegin; telefaks ile bir seyahat acentasi tarafindan

yapilan bir rezervasyon istegi telefaks ile o acentaya cevaplandirilir.

Son yillarda seyahat acentasi aracilifiyla oda satislan, otellerin biiyik
béliminiin pazarlama faaliyetlerinde gittikce artan bir 6nem kazanmaktadir.
Bugiin en ©6nemli rezervasyon gelis kaynagi olarak, onbiiro rezervasyon

sistemlerinin en etkin baglantisi konumundadir.
3. Rezervasyon Tirleri

Rezervasyonlar genel olarak garantili ve garantisi olmayan rezervasyonlar

biciminde siniflandirilirlar.

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

Oteller garantili rezervasyonu olan bir misafire, otele gelisinden ayrilig
zamanina kadar oda temin etmede sbz verirler. Garantili rezervasyon tirleri

sunlardir :

Onceden Odeme Garantisi : Bazi misafirler, otele gelmeden 6nceki
giinlerde konaklama masraflarini tamamiyla ddeyerek rezervasyonlarin garanti

altina alirlar. Bu tiir rezervasyon garantisi énbiiro igin en cazip olamdir.

Kredi Karti Garantisi : Kredi karti isletmeleri sahip olduklan
sistemler sayesinde kart sahibinin hesabindan misafir adina édeme yapabilir.
Kredi karti numarasini vererek garantili rezervasyon istedinde bulunan
misafirler, otelden olumlu cevap aldiklari halde rezervasyon tarihinde otele
gelmemeleri ve o giin i¢in bos oda yaratimasina neden olmalarn halinde, otel o

glinkii giderlerin misafirin kredi karti hesabindan ddenmesini isteyebilir.

Depozito Garantisi : Bazi misafirler otele gelmeden dnce konaklama
giderlerinin belirli bir miktarint depozito, avans yada kapora adi altinda otele
havale ederler. Rezervasyon depozit o miktan genellikle bir giinlik konaklama
giderlerini karsitayacak bicimde istendiginden, konaklama siresi uzun oldugunda
bu miktar artinlabilir. Misafirin rezervasyonu iptal etmesi ya da gelmemesi

halinde otel, alinan depozitoya el koyabilir.

Seyahat Acentas! Garantisi : Bir seyahat acentasindan gelen
rezervasyon istedi, misafirlerin konaklama giderlerini kargilamay: taahhiit
ediyorsa ve ilgili rezervasyon otel tarafindan kabul edilirse; misafirlerin
gelmemeleri halinde otel, meydana gelen giderleri seyahat acentasi hesabina

yukleyebilir.
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Sirket Garantisi : Bir sirket bir otel isletmesiyle is seyahatleri
nedeniyle ¢alisanlarinin otel giderlerini 6demeyi kabul ettigine iliskin sdzlesme
yapabilir. Sdzlegmesi bulunan bir sirket personelinin bu otelden bir rezervasyon
istegi oldugunda sgirket, misafirin konaklama giderlerini karsilamayi garanti
ettigini kabul ediyorsa, misafirin gelmemesi halinde otel, meydana gelen giderleri

sirket hesabindan tahsil edebilir. -

b. Garantisiz Rezervasyonlar

Genellikle gelis saati verilmeyen ve herhangi bir 6n 6demesi yaplimayan
rezervasyonlar saat 16.00’a kadar veya 18.00’e kadar bekletilerek, misafirin
gelmemesi halinde oda baska bir misafire satlabilir. Gelis saati belli olan

rezervasyonlarin garantisi olmasa bile verilen saate kadar oda bekletilir.

4. Rezervasyon Siireci

Bir rezervasyon islemi belirli faaliyetlerin asama agsama yerine etirilmesi

ile tamamlanir. Bu faaliyetler genel olarak asagidaki gibi siralanmaktadir. 11

* Rezervasyonun sorusturmast

* Rezervasyonun kabul edilebilirliginin tespiti
* Rezervasyon kaydinin yapilmasi

* Rezervasyonun teyid edilmesi

* Rezervasyon kaydinin muhafazasi

1 Michael L.Kasavana ve John J.Cahill, Managing Computers in the
Hospitality Industry (Michigan: The Educational Institute of the American
Hotel Motel Association, 1987), s.164.
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a. Rezervasyon Sorusturmasi

Bir rezervasyon istedi, telefon, posta, kigisel bagvuru, teleks yada telefaks
gibi doegisik yontemlerle gelebilir. Rezervasyon personeli , bir rezervasyonun
hangi yontemle geldigini gbzdninde bulundurmadan, her rezervasyonun on
sorugturmasini yapmahdir. Bu sorusturmada istenilen bilgiler genel olarak

sunlardir :

*  Gelig tarihi

* stenilen oda tiirli ve sayist

* Aynls tarihi yada kahnacak gece sayisi
* Qda fiyati tiirti

*  Kisi sayist

b. Rezervasyonun Kabu! Edilebilirliinin Tespiti

Rezervasyon sorugturmasinda elde edilen bilgilere bagh olarak,
rezervasyonist otel oda durumunu inceler. Rezervasyon kosullan ile otel oda
durumunun karsilastinimasi sonucunda misafire uygun bicimde cevap verilir. Bu

asamada misafire;

* Rezervasyon isteginin kabul edildigi veya edilmedigi bildirilir
* Mevcut odalar rezervasyon kosullarina uygun degilse, alternatif oda

turd ve fiyati teklif edilebilir.
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C. Rezervasyon Kayd:

Bir rezervasyon istedi kabul edildiginde ve oda ayrildiginda rezervasyonist
tarafindan not alinmasi gereken bazi bilgiler vardir. Rezervasyonistin kaydini

yaptigi bu bilgiler cogunlukla SUnIardur :
Misafirin Unvani, adi, adresi, telefon numarasi vb.

*  Gelis saati

* Rezervasyonun tlrli (garantili yada garantisiz)

*  Qdemenin nasil yapilacag

* Rezervasyonu yaptiran kisinin ads, adresi, telefon numarasi

*  (Ozel istekler

Bazi oteller yukaridaki bilgileri ilaveten daha aynnul bigimde kisisel
bilgilerde isteyebilir (niifuz clzdan: bilgilerinin timu gibi).Sekil V’de

Rezervasyon Kayit Formu 6rnegdi verilmektedir.



X OTELI

Rezervasyon yapiis tarihi
Reservation made on

Gelig Tarihi Gelig Saati Gece Adedi Gidis Tarihi Gidis Saati
Arrival Date Arrival time Number of nights Dept.date Dept. time
Konugun Soyad Konugun ad;
Guest Surname Guest Name

Rezervasyon yapan Kurulusun ach  /

Reserved company name

Kontakt kisi 7/ Contact person Tel:
Fax :
Sirketin Adresi / Company address Tix:

Vergi Dairesi / Tax Office

Vergt no / Tax no
Oda Tipi Oda adedi KGgi Adedi Odeme Sekli
Room type Number of rooms |Number of pax Payment method
Genig Yatak Nakit / Sirket /
Queen size Cash Company
ki ayn yatak Kredi Karts /  Cdedit card
Twin apart —
iki ayn yatak birlesik Amex Access
Twin together
Executive Suite Diners Master
Diplamatic Suite
Presidential Suite Visa Euro
Notfar Diger 7/ Other
Comiments
Kredi kart no'su  /  Credit card number
Son tarth /  Expiry date

SEKIL V : Rezervasyon Kayit Formu




63

d. Rezervasyon Teyidi

Rezervasyon teyidi yada konfirmasyonu, otellerin bir rezervasyonu kabul
ettiklerini ve ayirtilan hizmetleri sunmayi taahhiit ettiklerini belirten

bildirimdir. Sekil VI'da Rezervasyon Teyid Mektubu 6rnegi verilmektedir.

Alinan rezervasyon istedine, aym giin gonderilen bir teyid yada
konfirmasyon mektubu ile cevap verilir. Bir rezervasyon teyidi yazisinda

bulunmasi gereken bilgiler genel olarak sunlardir :

*  Gelig tarihi ve gelis saati

* QOda tiirii , sayisi ve fiyat

*  Aynhs tarihi yada kalinacak gece sayisi

*  Kisi sayist

* Rezervasyon tiirii

* Gerekiyorsa depozito yada 6n 6deme istegi

* Rezervasyon teyidinin misafir tarafindan yeniden onaylanarak otele

gonderilmesi sonucu rezervasyon kaydinin kesinlik kazanmasi
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X OTELI

FAX
Konu : Rezervasyon talebiniz
Isim
Giris Tarihi
Cikis Tarihi
Oda Durumu
Bu fiyatlara kahvalti ve KDV dahiidir.

Yukarida belirtilen rezervasyonunuzu teyid etmekten memnuniyet duyanz.

Rezervasyonunuz garanti edilmedidi taktirde, misafirimizin odasi gelig giinii saat

16.00’ya kadar tutulacaktir.

Bu rezervasyonla ilgili ilave bilgi gerekirse, lutfen direk olarak servisimizi

araymiz.
Otelimize gosterdiginiz ilgiye tesekkiir ederiz.
Saygiarimizla,

Esra Zarakol
X Oteli

Sekil VI : Rezervasyon Teyid Mektubu
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e. Rezervasyon Kayitlarinin Muhafazasi

Rezervasyon kayitlari misafir adi, grup adi, yada gelis tarihlerine gore
degisik bigcimlerde dosyalanirlar. Rezervasyon dosyalama isleminin 6nemi;
misafirlerin sik sik oteli arayarak rezervasyon degisikligi ya da iptalini
istediklerinde ortaya cikmaktadir. Rezervasyonun degisikligine ya da iptaline
iigkin islemleri siratli ve dogru yapabilmek rezervasyon kayitlarina ulagma

stiresine bagldir.
5. Rezervasyon Fazlahg:

Butiin otel isletmeleri herhangi bir aksaklida meydan vermeden en yiiksek
fiyat toriinden otel odalarim hergiin doldurmay: amaglar. Her otel belirli bir
oranda rezervasyon iptali ya da gelmeme durumunun olacagm bilir. Oteller daha
onceki yilarda gerceklesen iptal ve gelmeme durumunu dikkate alarak tespit
ettikleri oranda fazla rezervasyon kabul ederler. Bu duruma rezervasyon fazlalig

ya da overbooking‘ adi verilmektedir.

Oteller genellikle mevcut kapasitelerinin % 15 yada % 20 oraninda fazla
rezervasyona yer verirler. Aslinda kabul edilen her fazla rezervasyon, o otel icin
sorumlulugunu aimak zorunda oldudu bir risktir! 2. Oteller kabul ettikleri bu
riskin olumsuz sonuglarmav katlanmahdirlar. Beklenen iptaller yada gelmemeler
gerceklesmedigi zaman oda verilemeyen rezervasyonlu misafirlerin tutumlarin
tahmin etmek higte zor degildir. Bu misafirlerin ertesi gin bir oda bosgalincaya
kadar, kendi 6zelliklerine sahip bagka bir otelde konaklamasi saglanmalidir. Diger
otele ulasim ve konakiama giderlerinin karsilanmasi, misafire gelen mesajlann
ahnarak kendisine iletilmesi otellerin bdyle durumlarda yapécaklan en iyi

davranigiardandir.

12 Kalt, a.g.e. s.40.
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6. Rezervasyonun Beklemeye Alinmasi

Oteller, istenilen tarihte bos oda olmadi§i zaman bu rezervasyon
isteklerini, dUzénledikleri bir bekleme listesine kayit ederler. Gerceklesen
rezervasyon iptalleri yada deg§isiklikleri sonucu o tarihte acgilan ilk odaya,
bekleme listesinde kayd: olan ilk misafirin istegi kabul edilir. Bu durumlarda
kullanilmak icin beklemeye alinan rezervasyon sahiplerinin adi, adresi ve telefon

numarast alinmahdir.

B. RESEPSIYON HIiZMETLERI

Misafirin, otel personeli ile en dolaysiz iliski kurdudu yer resepsiyondur.
Kigik otel islétmelerinin ¢ogunda resepsiyonistier onbiiro personeli,
resepsiyonda anUro olarak adlandirithr. Resepsiyon, misafirlerin otele kabul
edilmesi ve oc{alarnnnn tahsisi islemlerinde kilit noktadir. Resepsiyon
personelinin yerihe getirdigi islevler; misafir hizmetlerinin 6zellestirilmesinin
yada standartlagtlrllmaSInln derecesine bagh olarak otelden otele degisebilir.
isletme faaliyetlerinde otomasyona verilen yer, isletmenin faaliyet diizeyi, yapiss
ve bitytklugu ile yonetim politikalarn resepsiyon hizmetlerinde farkhhklara
neden olabilir. Bununla birlikte resepsiyon boliminiin yerine getirdigi genel

hizmetler misafir kayit, kabul ve ayrima iglemleridir.
1. Misafir Kayit ve Kabul islemleri

Kayit islemlerinde ilk asama, otele gelen misafire samimi bir sekilde
hosgeldiniz demektir. Resepsiyon personeli misafiri selamladiktan sonra,
rezervasyon durdmunu inceleyerek, kayit islemlerine ba§lamahd|r. Rezervasyon:
kaydinda alinan 6ilgilerin cogu kayit islemlerinde kolaylk saglar. Misafir kayit

ve kabul islemleri‘genel olarak su asamalarda gerceklestirilmektedir :
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* Konaklama belgesinin dolduruimasi
* Qda ve fiyatinin tahsisi
*  (Odeme yonteminin belirlenmesi

* Qda anahtarinin verilmesi
a. Konaklama Belgesinin Doldurulmasi

Onceden rezervasyon yaptiran misafirlerin konaklama belgeleri, misafir
otele gelmeden rezervasyon esnasinda alinan bilgilerle hazirlanabilir. Misafir
otele geldigindé, eksik olan bilgiler kendisinden ogrenilerek, imzasi ahnir.
Rezervasyonsuz gelen misafirlerin konaklama belgeleri aym anda kendisinden
ahnan bilgilerle doldurulur ve imzasi alimir. Rezervasyonsuz gelen misafir daha
onceden otelde konaklama yapmis yada otelin devamli misafiri ise; kendisinden
sadece imza allniarak, konaklama belgesi bilgileri eski kayitlardan doldurulabilir.
Konaklama belgfesinin sekli ve o6zelligi nasil olursa olsun asagdaki bilgileri

icermelidir.

* Misafirin adi, adresi, telefon numarasi, dogum yeri ve tarihi, ibraz
ettigi kimligin turt ve verilig tarihi

* Misafirin oda numarasi ve kisi sayisi

*  Misafirin gelis ve gidis tarihi

* Misaﬁre verilen odanin fiyati

* Misafirin harcamalann 6deme ydntemi

*  Misafirin imzasi

Yukandaki bilgilerden misafirin imzasi alinmast zorunlu olan en dnemili

bilgidir. Otele gelen bitiin misafirlerin bizzat kendisinden alinmaldir.
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Kulanilacak konaklama belgesi sayis! kigi sayisina gbre degisebilir. Grup
misafirler icin bir kart diizenlenebilir. Aile misafirler i¢in de bir kart
diizenlenebilir. dtel politikalarina, misafire yada araci isletmelere bagh olarak
grup ve aile misafirlerde ayn ayrn da kart diizenlenebilir. Birbiriyle baglantisi
olmayan diger jmisafirler icin aym odada konaklasalar bile ayri ayn kart

dizenlenmelidir. Sekil VIPde Konaklama Belgesi formu oOrnegi verilmektedir.



Konakiama Belgesi

X OTEL Registration Card
Oda No i Kasiyer
Room No. Clerk
Hesap No Gelig Tarhi Ayrihsi Tarihi Celiz Tarthi Oda Sayis: Odz Tipi
invuice Attivai Daie Depar lure Date Arrival Time No. Gf Ruorms Rouin Type
Ucret Misafir Sayisi Depozito Oda No Folio No.
Rate No. Of Guest Deposit Room No.
iitfen Asadda lerenilen Rilgileri Ya7vm:7 Ayrilacadgim Tarih
Mcasc Complete the Following information | Shall Depart Cn
Soyadi ve Adi Tabiyeti
Name and First Name Nationality
Kimlik Ttrt No
Adres ldentify Type/No
Address Ver. Tarth ve Yer

City/Country

Firma

Company

Adres

Company Address

Beraberinizdeki Eg ve Cocuklar

1~

Accoinpnying Spouse and Children

lesue Nate/Place

Dog. Tarih ve Yer

Birth Date/Piace

Vergi Dairesi/No.
Tax No/Place

Telefon

Telephone

Oto Plaka

P, T
Ldl ridie

Odemenizi ne sekilde yapacaksiniz?

P e T

L]

How would you like to settle your account? Kredi Karti  Nakit Diger

C.card Cash Other

Sahsi cek kabul etmedigimiz icin Gzgliniiz

We regret that we cannot accept personal
cheques

Micevherat ve degerli esyalarin kaybindan
OTEL IDARESI mesul tutulmaz. Otel emniyet
kasalar lobi Reception'da Ucretsiz olarak

hizmetinize sunulmustur.

HOTEL MANAGEMENT takes no responsibilty
forvaluables left in guest rooms. Safety
deposit boxare available free of charge at
the Reception..

DEPARTURE TIMES IS: 1:00P

A e e arty

Gieiimize iik Geliginiz mi?

Is This Your First Visit to Our Hotel? :

iMZA

SIGNATURE

SEKIL Vil: KONAKLAMA BELGESI
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b. Oda ve Fiyatimin Tahsisi

Misafirin jrezervasyon islemleri esnasinda 6zel bir odanin ayriimasi
istenmemisse, resepsiyon personeli istenilen oda turiinden en uygun olamm

ayirr.

Oteller aym tir odalar icin belirli fiyat kategorilerine sahiptirler. Ayni
sayida yatakh odalann fiyatlan ise odanin biyikliigiine, mobilyalarin kalitesine,

diger konforlu yonlerine ve butunan malzemelere gore degisebilir.

Misafirin kaylt islemleri sirasinda 6nemli yeri olan oda tahsisi, misafirin
ihtiyaclan ve ézejlikle bu istege uyguh fiyat kategorisi gézéniinde bulundurularak
yapiimahdir. Resepsiyon personelinin kayit islemlerinin bu asamasim etkili
bicimde tamamlémasu icin otelin bitin odalarinin durumunu , 6zelliklerini ve

fiyat kategorilerini bilmesi zorunludur.

Oda ve fiyatinin tahsisinin saglikli olmasi, oda durumu bilgilerinin dogru
ve zamaninda (mbiiroya iletilmesine baghdir. Bir odanin dolu, bos, degistirilmis,
anizah yada bagké bir kosulda olup olmadigini bilmek odalarin tahsis edilmesinde

¢ok Gnemlidir.

Resepsiyoﬁ personeli rezervasyonlu odalan, misafir otele gelmeden dnce
carsaf adi verilen oda durumunun gosterildigi tabloya bloke eder. Bu tablo yerine
takvim, duvar semalan yada bilgisayar sistemindeki rezervasyon dosyalarn
kullaniimaktadir. Odalars misafir gelmeden once tabloda- bloke etmek, misafir
geldiginde zaman kaybt olmadan odastna yerlestirilmesi icin 6nemlidir. $ékil

Vilfde Carsaf Raboru ornegdi verilmektedir.



ISTATISTIK

TOPLAM
X OTELI TURK ODA SAYI Kisi: TOPLAM DOLU
TARIH. CARSAF YBNC ODA SAYI Kigi: ODA:
ODA GELIRLERI: %:
GELIS TARIHi GELIS TARIHI GELIS TARIHI

ODA Kisl ODA FIYAT | GIDIS TARIHI 0DA Kisi GIDIS TARIHI ODA Kisl ODA FIYATI | GIRIS TARIHI
101 - | 206 - 308 -
102 207 309

103 208 310

104 209 311

105 210 312

106 211 314

107 212 315

108 214 316

109 215 317

110 216 318

1 217 319

112 218 401

114 219 402

115 301 403

116 302 404

201 303 405

202 - 304 406

203 305 407

204 306 408

205 307 409

TOPLAM TOPLAM TOPLAM

SEKIL Viil: CARSAF RAPORU
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Oda fiyati, otel igletmesinin bir gece konaklamak icin misafirinden aldig
oda karsiligt imrétidir. Resepsiyon personeli kayit islemleri sirasinda otelin 6zel
fiyatlarini nasil ve ne zaman kulianacagini bilmelidir. Otel isletmelerinin

uyguladiklar 62e] oda fiyati tiirleri sunlard:r1 3.

*  Kapt fiS/atl (afise fiyat)
* GUnh‘Jki fiyat

*  Paket fiyat

* Aile fiyats

*  Grup fijyatn

*  Sirket fiyats

* Hafta sonu fiyati

Otel yonetim politikalan ve misafirin ozelligi bu fiyatlarin hangisinin

uygulanacagini sefgmede resepsiyon personeline yardim eder.
C. Odeme Yodnteminin Belirlenmesi

Misafirin k?yut islemleri esnasinda konaklama boyunca satin alacagi satin
alacagi hizmetlérin 6demesini nasil yapacagina iliskin bilgiler 6grenilmelidir.
Rezervasyon islerjnlerinde odeme yontemi belirtilmis ise kayit islemi esnasinda bu
durum tekrar kontrol edilmelidir. Bu kontrollin amaci, misafirin nakit, cek,
kredi kart yada; baska 0deme yontemini kullanip kullanmayacagmi dikkate
almadan, bdemehin nasil yapilacaginin son bir kez onaylanmasina iliskin dnlem

almaktir.

Otel isleimelerinde yaygin olarak kullanilan ddeme yo6ntemleri

sunlardlr1 4.

13 Renner, a.gfe. s.105-107.
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*  Nakit 6deme

*  Kisisel §ekle 0deme

*  Kredi kartl ile ddeme

*  Arac isletmelerin 6demeyi yapacagim onaylayan kupon yada belgelerin
gosterilmesi ile ddeme

* Karsihiklart bankalar tarafindan garanti edilen seyahat cekleri ile

5
d. Oda Anahtarinin Verilmesi

Oda anahtarmm resepsiyondan ¢ikisi ile misafirin kayit islemleri

tamamlanmis olur

Kayit islemi tamamianan misafir, belboylarin nezaretinde odasina
yerlestirilir. Odast tanitilarak, herhangi bir gereksinimi oldugunda nereyi
arayacaklari misafire stylenir. Misafirin ve otelin giivenligi acisindan oda
anahtarlar sik sik kontrol edilmelidir. Anahtarlar ¢alinabilir, kaybolabilir yada
izinsiz olarak cogaltilabilir. Boyle durumlarda anahtarlar hirsizlik amaciyla
kullaniabilir. Bazi oteller oda anahtarlanini  kimlerin resepsiyondan
ctkarabildigini ve ne kadar siire elinde bulundurdugunu belirleyen kontrol

sistemleri kullanirlar.
2.  Misafirin Ayrilma islemleri
Misafir otelden aynimak icin hazir oldugunda, resepsiyon personeline oda

anahtanini vererek aynima islemlerine baslar. Onbiiro kasiyeri misafirin hesap

islemleri ile ilgilenirken, resepsiyon belpersonelden bir gorevliyi misafir

14 Steadmon ve Kasavana, a.g.e. s.113-117.
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odasina esyalanini indirmesi icin gonderir. Resepsiyon, -esyalart bir kapi
gorevlisi yardimi ile misafirin kendi aracina, taksiye yada ulasim hizmeti veren

sirket aracina tasitir.

Misafirin éyrllma islemleri sona erdiginde resepsiyon, hazirladigi ayrilan
misafirler raporuha- bu odayi kadeder!®. Konaklama belgesi zaman saatine
basiarak alfabetfk olarak hazilanmis cekmecelerde yada dosyalarda uygun yere
konarak, muhafaza edilir. On biiro kasiyerinde islemleri tamamlanan misafir
foliolar ve faturalan muhasebe bolimine gdnderilir. son asamada resepsiyon

bosalan oda duerunu kat hizmetleri bolimune bildirir.
C.  ONKASA HiZMETLERI

Otele geljen misafirlerin giris kayitlan, ka¢ kisi olduklar, kac gece
kalacaklan, hanéi icret kategorisine dahil olduklar oda icreti veya dider
harcamalarindan findirim yapihp yapilmayacag, tcretsiz konaklama olup olmadig
ve bunlarin yamjs:ra oda {icreti ve kisi sayisinda meydana gelen degisiklikier
Onbiiroda rezervésyon ve resepsiyon boliimlerinin ¢ahismalan ile belirlenir. Bu
bilgilerin dogrultusunda misafirlerin hesap kartlan yani foliolari acilarak
Onkasaya verilir. Bu asamada 6nkasanin yerine getirdidi temel hizmetler misafir
hesaplarinin tutulmasi ve kapatiimasidir.

1. Misafir Hesaplarini Tutmak

Misafir hesaplarinin kayit ve kontrol islemleri son derece dikkat
gerektirir. Aksi taktirde hesabini kapatarak otelden aynlmis bir misafirin

hesabina kaydedilmesi unutulmus bir harcama tutarimin sonradan tahsil ediimesi

15 Gee, a.g.e. 1s.295.
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cok giictdr. Misafir hesaplarninin her an 6édemeye hazir tutulmas: da ayn bir 6nem

tasir.

Misafirin otelde yapmis oldudu tim parasal islemlerin yani her misafir
hesabinin bir paréaSI olan oda icreti ve diger harcamalarin kredili yada indirimli
hesap islemlerinin diizenli bfc;imde toplandigi genel hesap kaydina misafir hesabi
yada misafir foiiosu denilmektedir' 6. Sekil IX‘da Misafir Hesap Karti Ornegi
verilmektedir. Kendisine konaklama esnasinda kredili ahs hakk: taninan
misafirin, otelle% onceden yapimig garantili kredi anlagsmasi yoksa otelden
ayrilirken hesablin 0denmesi gerekir. Oda degisikligi nedeniyle oda fiyatinda
yapiimasi gerekjen eksiltmeler, erken ayrilmalar, itiraz edilen hesaplarin
kontrolii sonucu? kayitlarda yapilan degisiklikler, misafir hesaplarindan indirim

yapiimasin gere;ktiren durumlardir.

Onbiiro kasiyerleri, misafirin otele kaydi yapildi§i anda acilan
foliolarindaki bilgileri kontrol ederek, limitini asan misafir hesaplarint énbiiro
yOneticisine bildirir. Hesaplarda yapimas: gereken degisiklikleri yerine

getirerek, misafir hesaplannin tutulmasim saglarlar.

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



X OTELI

MISAFIR HESAP KARTI

Adr:
Soyadt:
Oda No:

Fat No.:

Wl /190

w190

w190

WS90

vl /19,

/190

TOPLAM

(L)

(TL)

(L)

L)

(TL)

()

(L)

ODA

RESTORAN

A, BAR

CAMASIRHANE

DIGER

TOPLAM

SERVIS %...

GUNLUK TOPLAM

NAKLI TOPLAM

GENEL TOPLAM

SEKIL iX: MISAFIR HESAP KARTI
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2. Misafir Hesaplarim Kapatmak

Onbiiro kasiyeri, misafirin otelden ayrilacagim 6grendiginde ya da
misafirin ayrllmé zamani geldiginde hesabinin hazir olup olmadigini yeniden
kontrol ederek, misafirin son oclarak otelin dijer hizmetlerinden satin alp
almadigini égrejnir. Eger harcama yapilmis ise ilgili bolimlerden adisyon
tutarlanm ogrenerek misafir hesabina ilave eder. Misafire hesabini nasil
O6deyecegi sorula‘fak gereklii islemler yapilir. Misafir nakit 6deme yapacaksa sorun
yok demektir. Hejsabl misafir adina bir seyahat acentasi ya da sirket yapacaksa bu
ddemenin gecerliligine iligkin anlagmalar bir kez daha incelenir. Ayrica mevcut
anlagmalarda ilgili kurulugun, hangi harcama kalemlerini 6demeyi taahhit

ettigine dikkat edilmelidir.

Hesaplarin son durumu o6drenilip kaydedildikten ve 6deme yonteminin
gecerliligi kontrol edildikten sonra; misafire, yaptit 6demeye iliskin hazirlanan

faturasi sunular;ik misafir hesaplan kapatilir.
D. GECE KONTROLO HiZMETLERI

Otel isletmeleri guniin yirmidort saati hizmet verdiginden onbiiroda
isletmenin ginluk faaliyetlerinin diizenli bir bicimde envanterini tutmak
dogrulugunu incelemek, tiim kayitlan yeniden gdzden gegirmek ¢ok Snemlidir.
Onbiiro bolimiinde bu islemlerin gerceklestirilmesine iliskin gece kontrolii

hizmetleri gene! olarak asagidaki gibi siralanmaktadir :

*  Gin boyunca da@itilan misafir hesaplarinin incelenmesi
* Hesaplarin dengelenmesi

* Oda durumunda ki farkliliklarin dogru yonde degistirilmesi
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*  Kredi limitlerinin yeniden gdzden gecirilmesi

*  Faaliyet raporlarimin hazirlanmast ve ilgili bdlimlere dagitilmasi

Gece kontrolii faaliyetleri goguniukla saat 24.00’ten sonra yapihr fakat

hazirlanan biitin raporlarin ve islemlerin tarihleri bir dnceki giine aittir.

Gece kontfolﬂnde Oncelikle o giin otelin gesitli béliimierine ait tahsilat ve
kredi miktarlanﬁm misafir hesaplarina dogru olarak dagitihp dagitiimadig
incelenir. Buradaki amag, giin boyunca Onbiiro kasiyeri tarafindan misafir
hesaplarinin tutulmasinda herhangi bir hata yapiip yapiimadigini kontroi
etmektir. Misafirlerin otelin ¢esitli Unitelerinden satin aldiklari hizmetlere
iliskin hesaplann,: foliolanna aktanimasinin unutulmasi, eksik yada fazla hesap
aktariimasi gibi hatalann gece kontrolinde ortaya ¢ikarilarak, misafir otelden
ayriimadan gere@li diizeltme islemlerinin yapilmasi saglanir. Bu asamada Onbiiro

hesaplan, diger boltmlerin hesap bilgilerine karsi dengelenmis olacaktir.

Onbiiro oda durumu raporu ile kat hizmetleri raporunu yeniden inceleyen
gece kontroli‘)rb oda durumundaki farkiihkian ortaya c¢ikararak, hatamn
kaynagim arastinr. Ornek olarak énbiiro oda durumu raporunda dolu goriinen bir
oda, kat hizmetle;ri raporunda bos ve temiz goriinebilir. Gece kontrolorii misafirin
foliosunu inceleyerek bu farklihgin sebebini bulabilir. Bu durumun nedenleri;
misafirin otelden aynimasi fakat ayrnima islemlerini yaptirmay: unutmasi,
onbiro personeliﬁin misafir hesabimi kapatmay! unutmasi yada misafirin kasith

olarak hesabini kapatmadan otelden ayriimasi gibi durumiar olabitir.

Oda durumlarinda ortaya ¢ikan farkhliklar zamaninda diizeltiimelidir. Bu
hatalar otel igletmesinin oda gelirlerinden kaybina yada onlan toplayamamalarina

neden olabilir! 7
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Kredi Iimiicleri, kredi karti igletmesinin koydugu sinir, otel isletmesinin
tamdigr hak, iyi gyada kot kredi riski ofarak misafirin taninmisgh@ gibi cesitli
faktorlere bagh olarak belirlenmektedir. Gece kontroliinde bu limitler
incelenmelidir. Misafir hesaplarina harcamalannin dagimi yapilirken farkinda

olmadan misafire taminan kredi limiti astlabilir.

Gece konztrolijnde onblro faaliyetlerinin durumunu gdsteren raporlar
hazirlanir. Onbﬁro faaliyetlerinin son durumuna iligskin raporlar; giinlik
raporlar, 6zel rajporlar, hesap raporlart gibi ¢ok sayidaki faaliyet raporiarinin
periyodik olarak hazrlanmasi sadece onbiiro béliminin sinirlan iginde
kalmamakta, otel yonetimi tarafindan karar alma islemlerinde ve ayni zamanda
otelin diger bblﬁmlerinde kullanimaktadir. Bu raporlarin dogru olarak
hazirlanmas: vei zamaminda ilgiti bolumlere teslim edilmesi gece kontroli

hizmetlerinin en 3biiyiik kismint olusturmaktadir.
E. UNiFORMALI HIZMETLER

Otele yeni gelen misafirlerin otel kapisinda karsilanmasindan, ayrilmakta
olan misafirlerin otel kapisindan ugurlanmasina kadar pekc¢ok hizmet iiniformali
personel tarafindan yerine getirilmektedir. Bu bolimiin sundugu hizmetleri

genellestirecek olursak;

*  Gelen }nisafirlerin karsilanarak resepsiyona goturilmesi

* Misafire ait bagajlarin kartlan yazilarak, odasina taginmasi
Sekil X'da Badaj Karti 6érnedi verilmektedir.

* Misafirfere ogrenmek istedikleri konularda bilgi verilmesi

* Misafir posta ve mesajlannin iletilmesi

17 Gray ve Liguori, a.g.e. s.110-111.
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* Qda anahtarlannin alinmasina ve teslim edilmesine dikkat edilmesi
* Misafir. adina harcama yapilmast ve bu harcamalann misafir

hesaplarina kayrt ettirilmesi gibi fonksiyonlardir.

X OTELI X OTELI

ODA NO / ROOM NO oo © " ODANO / ROOMNO oo
ISIM /7 NAME ..cooormrecevveosesercsesssrene, S 1 ¥ I 7Y |

BAGGAGE CLAIM

SEKIL X : Bagaj Kartu

F. SANTRAL HIiZMETLERI

Otelin bitiun telefon goriismelerini idare ederek, isletmenin iletisim

trafigini dilzenleyen santral bolimii;

*  Otel ici ve otel dis! telefon baglantitarini yapar

*  Misafirlerin butin telefon goriismelerini Ucretlendirerek, hesaplarina
aktarnlmas: icin onbiiro kasiyerine gonderir. Sekil XI'de Santral
Raporu Ornegi verilmektedir.

* Misafirj uyandirma saatlerini resepsiyondan &grenerek misafir

uyandirmalanm yapar
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* Misafirlere iletilmesi istenen mesajlari not ederek kendilerine
ula§t|r|Ir:nasm|’ saglar.
Sekil 12'de Mesaj Formu Ornegi verilmektedir.

* Telefonda otel faaliyetleriyle ilgili genel bilgileri 6grenmek isteyen
misafir gdaylarmm sorulanim, kendilerine verilen yetki dogrultusunda

cevaplandinr.



X OTELI

SANTRAL RAPORU

Tarih

SIR NO

ODA NO

Fi$ NO

ARANILAN NO

SORE

TUTAR

PESIN

KREDI

GENEL TOPLAM

ONAY

SEKIL Xt : Santral Raporu




X OTELI

Mesaj
Message

igin/ Tarih /
For Date
Oda Numaras) Zaman /
Room Number Time
_den/ Katip
From Clerk

Telefon edildi / T
Telephoned :

Gorusmek icin aradi /
Called to see you:

Lutfen araymniz /
Plase call back

Tekrar telefon edecek/
Will call again

[

Mesaj /

Message

SEKIL X!

: Mesaj Formu



UCUNCU BOLUM

BUYOK OTEL ISLETMELERINDE ONBURO YONETIM

L GENEL OLARAK ONBURONUN YONETIMI

Kiciik bir otel isletmesinde onbiiro islevierinin timii resepsiyon
tarafindan dolayll yada dolaysiz olarak ele alinabildigi halde, biiyik otel
igletmelerinde bu islevler codunlukla farkli Onbiro boélumleri tarafindan

yiriitilmektedir.

Genel olarak onbiironun ydnetimi; onbiro islevierinin planlanmasi ve
kontrol edilmesi aym zamanda onbiironun organize edilmesi ve koordinasyonu, 6n
biiroda calisan insanlarin kadrolanmas, birbirleriyle, otelin diger bolumleri ve

misafirleriyle yeterli iletisim kurmalan sirecini ifade eder.

Anacst
Berkat ™
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i1. BUYOUK OTEL ISLETMELERINDE ONBURO YONETIMININ TEMEL
FONKSIYONLARI

Buyuk otel igletmelerinde onbiiro yonetiminin gorevleri bir otelden
digerine gore deéismesine ragmen, temel y®netim fonksiyonlart her 6nbiiro

yonetimi tarafindan gerceklestirilmelidir.
A ONBURO YONETIMINDE PLANLAMA FAALIYETININ KAPSAMI

Yoneticiler Orgiitsel amaclara ulagmak icin; insan, para, zaman, malzeme,
enerji, donamm jgibi sinirh miktardaki elverisli kaynaklan kullanirlar. Bir
onbiiro ydneticisinin en 6nemli gorevi de isletmenin amaclarina ulagsmak icin bu
faydali kaynaklarin nasil ku!!amlmasn gerektigini planlamakdir. Otel
isletmelerinde Us t y6netim, zamanlannmn biiylik kismini igletmenin genel
hedeflerini belirlgmede ve hangi faaliyetlerde bulunacagim planiamada
sarfederler. Orta jénetim basamaginda olan bir 6n biro yoéneticisi de bu genel
amagclani daha smilrll bicimde daha Ozel olan 6nbiiro faaliyetlerini plantamada

rehber olarak kullanmilir.

Planlama fonksiyonu o6nbiironun biitiin faaliyetleri icin sézkonusudur.
Bununla beraber iki planlama fonksiyonunun dnbiiro yonetimindeki 6nemi cok

bliylktar.
1. Satilabilecek Oda Sayist Tahmini
Onbiiro yoneticileri tarafindan gerceklestirilen en onemli kisa dénem

planlama fonksiyénu herhangi bir tarihte satista kullanilabilecek oda sayisini

tahmin etmedir. Tahmin gelismesi zor bir beceridir. Gelecedin ne olacagim tahmin
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etmek, gelecek dénemlerde faaliyetlerin ne tiir bir seyir gosterecegini éngérmek

onemli bir yukimlaliktar.!

Satilabilecek oda sayisi tahminleri; otelin yodun veya tam dolu oldugu
gecelerde oda satisl yapilirken onbiiro personeline yol gostermek ve rezervasyon
islemlerini yonetmek icin kullanilir. Satilabilecek oda sayisi tahmini aym
zamanda oda doluiuk tahmini olarak kullaniabilir. Oteldeki odalarin sayisi sabit
oldugundan, satlla‘jbilir oda sayisi tahmin edilerek ayni zamanda belirli bir tarihte
dolduruimasi bekljenen oda sayisi tahmin edilmis olacaktir. Oda doluluk orani,
satilan oda saynsﬁm satisa hazir oda. sayisina bolinmesiyle elde edilen orandr.
Satisa hazir oda sayisi, otelin mevcut oda sayisindan isletmenin Ust
yOneticilerinin kuilammma siirekli olarak tahsis edilen ve uzun siire satistan
cekilerek kullamlajmayan oda sayisinin ¢ikarilmasi ile elde edilmektedir. Belirli
tarihlerde beklenen is hacmini yiriitecek personelin ¢alismasini programlamada,

onbiro yoneticileri oda doluluk tahminlerini kullanacaktir.

Onbiiro yéneticileri otel ihtiyaclarina bagh olarak haftalik, on giinliik,
ayhk, lic ayhk veya yilik gibi belirli tarihleri kapsayan satilabilecek oda sayisi
tahminl‘eri yapmahdirlar. Bu tahminlerin daha kolay ve hizh yapimasi igin
6nbiro yoneticisi ‘doluluk durumuna iliskin bazi gunlik bilgilerin kaydedilmesini

saglamalidir.

Ozalp, Yonetim ve ... Cl, s. 120.
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Bu o6nemli tahmin verileri genel olarak sunlardlr.2

* Rezervaéyon sayist

*  Gelen misafir sayisi

* Aynlan misafir sayisi

* Gelmeyén rezervasyonlu misafir sayisi
*  Kabs siiresini degistiren misafir sayisi

*  Kullamlamayan oda sayisi

OnbUronun‘ybnetiminde planlama fonksiyonunun yiriitilmesinde gerekli
olan bu tahmin verilerinin dnbiiro personeli tarafindan giinii giniine kaydedilmesi
ve muhafaza edilmesi gereklidir. Ciinkii planlama fonksiyonu isletmenin amacg ve
hedeflerine ulagsmasina hizmet etmektedir.b Bu nedenle gecmis bilgilerin
incelenmesi, gergék durumun belirlenmesi ve gelecege yénelik tahminlerin dogru

yapilmasi sarttlr.3

Bu veriler, 76n bironun satilabilecedi oda sayisint belirlemesine yardim
eden cesitli oranlan hesaplamada kullamlirlar. Onbiironun kuilanacag bu oranlar

asadidaki gibi gosterilebilir.

Gelmeyen Rezervasyonlu Misafir Oram: Ug giin, bir hafta ya da bir
ay gibi belirli bir zaman dénemi i¢inde otelle rezervasyonu oldugu halde otele
giris yapmayan n%isafir sayisl, aynl donem igin toplam rezervasyon sayisina

boliinerek, bu oran hesaplanir.

Rezervasyonsuz Gelen Misafir Orani: Belirli bir zaman dénemi icin

rezervasyonu olmadigi halde otele gelen ve kaydini yaptiran misafir sayisi, éynn

2
3

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

Ozalp, Yonetim ve ..., C.l, s. 118.
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donem icin otele giris yapan toplam misafir sayisina, béliinerek bu oran

hesaplanir.

Kalig Siiresini Degistiren Misafir Orami: Otel misafirleri,
rezervasyon ya da kayit sirecinde belirtmis olduklan aynhs tarihlerini uzatarak
veya ayrilg tarih!erinden once otelden aynlarak kalis strelerini degistirirler.
Belirli bir zaman donemi icin kahs suresini degistiren misafir sayisi, aym dénem

icin otelden aynlan toplam misafir sayisina boliinerek hesaplanir.

Bu oranlarin yiiksek olmalart 6n biironun satilabilecek oda sayisini tahmin
etmesinde biiylik gugliik yaratacaktir. Bu nedenle 6nbiiro personeli 6zellikle kals
siiresini degistiren misafir oranint minumum diizeyde tutmak i¢in su hususlara

dikkat etmelidir.

*  Kayit esnasinda misafirin ayrilis tarihi dogrulanmalidir,

* Oda doluluk durumu her giin, hatta giiniin belirli saatlerinde sirekli
incelenrﬁeli ve aynlacak misafirler isaretlenmelidir.

* Ayrniis zamam yaklastiginda misafirlerle temas edilmeli ve ayrilisi

hatirlatilarak, kalis siresi konusunda niyetleri sorulmaldir.

Tahmin verileri ve bu verilerden elde edilen oranlar yardimiyla herhangi

bir tarihte satilabilecek oda sayisi asadidaki yontemle belirlenebilir.
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TOPLAM ODA SAYISI

(-) Rezervasyon sayisi,

(-) Kullamimayan oda sayist,

(-) Kals siiresini uzatanlarin oran,

(+) Aynlan oda sayisi,

(+) Kahg siresinden 6nce aynlanlann orani,

(+) Gelmeyen rezervasyonlu oda oran,

= TAHMINi SATILABILECEK ODA SAYISI

Onbiiro yoneticileri, en azindan haftalik periyodlar halinde tahmini
satilabilecek odé sayilarimm hesaplayarak gunlik oda doluluk oraniarini
belirlemelidirler. Tahmin gelistirirken daha Onceki yillann ilgili donemileri igin
gelistirilen tahminleri ve gerceklesen durumlarn biyik titizlikle
karsilastirmahdirlar. Aym zamanda gelecek donemde otel isletmesinde
gerceklesebilecek ?bzel faaliyetieri, programlan, toplanti ve kongreleri, gelisleri
uzun siire 6nceden belirlenen ©6zel misafirlerin durumu, yapilan tahmin

¢cahismasinda dikka‘te alinmahdir.
2. Onbiiro Faaliyetlerini  Butgeleme

Onbiiro yoneticileri tarafindan gerceklestirilen en 6nemli uzun dénem
planlama fonksiyonu, Onbiro faaliyetlerine iligkin blt¢e ¢alismasidir. Bitce, bir
faaliyetin bekienen yada tahmin edilen sonuglarimi sayilarla ifade eden bir
plandir. Sonuclar; para birimi, zaman birimi ya da maddesel birimlerle ifade

edilebildigi gibi faaliyetler bi¢iminde de anlatilabilir.4 Faaliyet bitgeleri,
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belli bir siire icinde yapilan giderler ile meydana gelen gelirlerin planlamasina
fliskin oldugundan, ayni zamanda gelirler ve giderler biitcesi olarakta ifade
edilebilir.” Bu stre bir haftalik, ¢ ayhk, bir yillik ya da bes yillikk zaman

diliminin tamamini kapsayabilir.

Onbiiro ybheticileri oncelikle; bolumiin bir yillik faaliyetlerini kapsayacak
bicimde, tahmini jodalar gelirleri ve beklenen giderler miktarindan olusan bir
bitce hazirlamahdirlar. Bu gelir ve giderlerin tahmininde gec¢mis yillarin
istatistiki verileri, i¢c ve dis piyasa dalgalanmalan, iilkenin ekonomik ve siyasi
durumu ile otelin pazarlama ve satis faaliyetlerinin etkinligini g6zonunde

tutmaidiriar.

Odalar Gelirinin Tahmini: Yoneticiler gelir tahmini yaparken
oncelikle eski finansal bilgileri temel almalididar. Gecmis yillarda meydana gelen
oda satislari ve ortalama oda fiyatlan gelistirilecek tahmine esas teskil edecektir.

Odalar gelirini tahmin etmede yaygin olarak kullanilan yéntem asagida oldugu

gibidir. ©
Tahmini Odalar = Toplam Oda X Ortalama x  Doluluk
Geliri Sayisi Oda Fiyati Orani

Bu yontem, otelin mevcut biitiin odalarimn ythn 365 giniinde satis igin
kullanabilecegini  farzetmektedir. Oysa bu durum biyik bir olasilikla
gerceklesmeyecektir. Satilabilecek oda sayismin belirlenmesinde dikkate alinan
tahmin verileri buj yontemin kullaniminda da dikkate alinmalidir. Boylece odalar

gelirini tahminde kullanilan basitlestirilmis bu yaklasim, daha ayrnntih bir

4 Tosun, a.g.ei, s5.210.
> Kasavana ve Cahill, a.g.e., 5. 221.
6

Steadmon ve Kavasana, a.g.e., s. 217.
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yaklagim olarak, gercek ve dogruya en yakin sonuglari elde etmeyi saglayacaktir.
- Daha uygun ve detayl bir yaklagimia odalar geliri tahmin edilirken; oda tiplerine,
misafir tiplerine,j haftanin giinlerine, yogun, disiik ve ara sezonlarda ki is

hacimlerine denk dusiJn farkh oda fiyati ¢esitliligi gozoniinde bulunduruimalidir.

Gelirlerin Tahmini : Onbﬂrd faaliyetlerine iliskin giderlerin cogu
odalar gelirinde meydana gelen degisikliklerle orantih olarak degisir. Her bir
gider kaleminin ne oranda odalar geliri karsih§ oldugunu yani net oda
gelirlerinin yiizde kagini temsil ettigini hesaplayabilmek icin 6nceki yillara ait
bilgiler kullanmilabilir. Sonra ylizde olarak ifade edilen bu sayilar biitce yilinin
herbir gider kategorisinin kullanilan para birimi iizerinden tahminini

olusturmak izere tahmin edilen oda gelirleri diizeyine uygulanabilir.7

Onbiiro bolimunin en onemli gider kalemilerini personel giderleri,
rezervasyon ve komisyon giderleri ile diger malzeme giderleri olugturmaktadir.
Onbiiro giderleri odalar gelirleriyle orantili bir sekilde farkhik gésterdiginden
giderleri tahmin étmenin bir diger yéntemide, satilan her oda tirii icin farkl
maliyetler tahmin etmek ve daha sonra bu maliyetler ile tahmini satilabilecek oda

sayisini carpmaktir.

Ayrica otelin aylara gore is yodunluguna paralel olarak isgilicii planlamasi
yapiimali ve bu dogrultuda 6n biro personeline iliskin harcamalarin tahmini
gerceklestiriimelidir. Gelistirilen bitin bu tahminler ayni zamanda gelecek

ydlarda planlann hazirlanmasinda oldukca 6nemli yardimlar saglayacaktir.

Onbiiro yonetiminde plantama fonksiyonu gelecege ait hedeflerin ve alinacak

onlemlerin tahmin edilmesini sagladigindan, daima ¢zel bir yere sahip olmahdir.

’ Steadmon ve Kavasana, a.g.e., s. 218.
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Cogu onbiiro yoneticisi, ¢abuk kararlar vermeye aligmis ve giinlik islerin
istesinden gelmekle yetinen kisilerdir. Kendilerini gelecegin belirsizliklerini
diisinmeye zorlamay: kolayca bagaramaziar. Bu nedenle her 6n biiro yoneticisi,
temel gorevinin planiama oldugunu unutmamahdir. ve ozellikle, gelecek yil ya da
aylar icinde ne kadar oda sétabilecegini ve bu satislardan ne kadar gelir elde
.edecegini planlarken, bunlar gerceklestirebilmek icin neler yapmas: gerektigini

de plantamalidiriar.
B. ONBURO YONETIMINDE ORGUTLEME FAALIYETININ KAPSAMI

isletmelerde, gerceklestirilecek faaliyetlerin belirlenmesi,
gruplandirilamsi, bu faaliyetleri yerine getirecek kisilerin tespit edilmesi ve
aralarinda ki iliskilerin diizenlenmesi ile gerekli olacak ¢alisma ortaminin
saglanmasi organize etme fonksiyonuna iliskindir. Bir isin gerekleri degistiginde
veya is akist yeniden diizenlendigi ya da bir elemana daha fazla yetki verildigi her
zaman bir yonetici organize etme fonksiyonunu yerine getiriyor demektir. Bu
sebeple organize etme bir isletmenin tim yonetim basamaklarinda gereklidir ve
tim yoneticiler icin devam eden bir siirectir. Blylk otel isletmelerinin énbiiro
bolumiinde ilk olarak; yapilacak isler belirlenir ve gruplandinhir. Kimi biyuik
otellerde 6n biironun islevleri dért ana bolim altinda toplamirken, kimi biyik
otellerde bu say! bes veya aiti olabilmektedir. Onbiiro hizmetlerinin niteliklerine
gore yapilan bu bolimleme fonksiyonunda 6n kasa hizmetleri ayn bir fonksiyonel
bolim oldugu halde, bazt 6nbiirolarda resepsiyon hizmetleri icinde yer alarak; her
iki bolumin islevi birarada yulruti]lmektedir. Cogu otel organizasyonunda 6nkasa,
Onbiro organizasybnunun ayn bir fonksiyone! bolumi olarak yer alabilmektedir.
Ikinci 'olarak;; hangi fonksiyonlarin kimler tarafindan yiritilecegine karar
verilmelidir. isletmenin planianan hedeflerini rehber olarak kullanan &nbiro

yoneticileri, 6nbiiro hizmetlerini yiuritecek bireylerin niteliklerini ve ilgili isin
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gereklerini birlikte dusinmelidirler. Ciinki otel isletmesinin dayanag: olan
insanguciniin basanisi biyilik oOlgiide, isin niteliklerine uygun olmasina baghdir.
Onbiiroda ¢alisacak personelin belirlenmesi sonucunda énburo yoneticileri,
cahsanlarina gorevleri ile ilgili sorumluluklanni yiikleyerek, kullanabilecekleri
yetkileri vermelidirler. Yetki, bir isi yaptirma, emir verme ve kaynaklari
kullanma hakkkidir.8 Otel isletmelerinde orgitsel yapi biiyidiukce ve
karmasiklastikea, it’)zellikle yetki pozisyonunun belirginlesmesi gerekmektedir.
Uclincii olarak; ‘is gbrme yetkisi verilen ©nbiro personeline, kendi
pozisyonlannin iglevlerini yerine getirmesi i¢in gerekli olan ara¢ gere¢ ve
donanim gibi fiziksel faktorler saglanmahdir. Ornegin; biyiik bir otelde
rezervasyon mem‘urlannln cahsabilmesi icin dncelikle telefon, teleks, telefaks,

bilgisayar, daktilo,zhesap makinesi vb. araglara gereksinim vardir.
C. ONBURO YONETIMINDE YONELTME FAAYETININ KAPSAMI

Planlar hazirlandiktan ve cesitli goreviere gerekli niteliklere sahip
personel yerlestirildikten sonra isletmeler faaliyetlerine baslamaya hazirdirlar.
Bunun gercgeklesmesi yoneltme fonksiyonu ile mimkindir. Yoneltme
fonksiyonunun etkinligi ve verimliligi ise biiyik ol¢ciide emir verme bigimine
baghdir. Emir, belirli kosullar altmdAa bir yoneticinin elemanlarindan faaliyete

gecmesini isteme ya da durdurma talebidir.?

Onbiiro yénetimi acisindan yéneltme; onbiiro yéneticileri ve 6nbiiro
¢alisanlart icin o6nemlidir. Bu ©6nem konusunun insan olmasindan
kaynaklanmaktadir. Otel isletmesinin diger bolumlerinde »oldugu gibi 6nbiro
boliminde de siirekli olarak ¢Oziimlenmesi gereken sorunlar dogmaktadir. Bu

sebepten otiiri 6n buro yoneticileri akilci olmali, insan psikolojisinden anlamal,

8
9

Ucok, a.g.e., s. 97.
Mavis, Otel isletmeciligi..., s. 93.
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olaylara bu degerleri dikkate alarak yaklasabilmelidir. Bununla birlikte onburo
yoneticileri; elemanlarina bilmelerini istedikleri konularda gerekli bilgileri
vermeli, verilen isin nasil yapilacagim anlatmali ve gerektiginde onlara yol
gostermelidir. Onbiiro yoneticileri elemanlanindan yapabilecekleri isleri
istemeli, islerin dogru olarak yerine getirilmesi igin eksiksiz, acik ve anlasilir
bicimde emirler vermelidirler. Bu emirleri genel olarak degil yerine getirmesi

gereken elemana dogrudan bildirmelidirler.

Bir onbiiro yoneticisinin etkin bir ydneltme sistemini olusturabilmesi igin
elemanlarina birlikte isgdorme dusiincesini vermelidir. Birlikte isgbérme
diisincesini benimseyen onbiiro personeli, misafir hizmetlerini yerine getirirken
birbirlerinin eksik yonlerini gérdﬁgﬁnde'bunlan telafi etmeye c¢alisacaktir
Onbiiro yoneticisi ¢alisanlarindan en yiiksek verimi elde etmek igin personelini
disiince, yetenek: ve nitelikleri bakimindan iyi tanimah ve bunun sonucu kimin
verilen gorevi hangi élgﬁde basaracagini dikkate alarak davramista bulunmahdir.
Bir onburo ybdneticisi verdigi emirleri yerine getirilip getiriimedigini takip
ederek, hangi islerin hangi 6lciide gergeklestirildigini bilmelidir. Onbiro
y6neticileri coju zaman islerin ayrnintisi icine girmeyi yegdlemezler. Fakat 6nbiro
hizmetlerinin misafir hizmetlerini kapsamas: ve bazi durumlarda misafirlerin
tatmini ve rahathd: sézkonusu olmasi nedeniyle 6nbiiro yoneticilerinin gerektigi

her zaman islerin ayrintisina girmeleri igletmenin basarist icin iyi olacaktir.
D.  ONBURO YONETIMINDE KOORDINASYON FAALIYETININ. KAPSAMI

Otel i§letm‘elerinde hizmetlerin sunulmasi biylk olciide insangtci ile
saglanmaktadir. Her c¢alisanin yaptigi ig farkli gibi gdriinmesine ragmen,
calisanlann hepsi isletmenin hedeflerine hizmet etmektedir. Bu sebeple pekgok

degisik faaliyetleri birarada gergeklestiren biyiik otel isletmelerinin basarsi
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icin, kigiler, gruplar ve bolimlerarasi uyum ve isbirliginin saglanmasi yerine

getirilmesi gerekli olan bir faktordir.

Bir Onbiiro yoneticisi ayni zamanda, farkh gorev grup!anhl olsturan
pekcok bireyin cabalarini diizenleyebilmeli, yerinde ve zamanmnda nasil hareket
edilecegi gibi konularda yol gosterici olmahdir. Butiin ydnetim fonksiyonlarimin
gerceklestirilmesi esnasinda yerine getirilen koordinasyon gorevi onbiiroda da
bolimiin yoneticileri tarafindan yapilmaktadir. Bu nedenle bir 6nbiro
yOneticisinin diger yonetim becerileriyle yakindan ilgili olan koordine etme
yetenedi; onbiro hizmetlerinin verimli etkili ve zamaninda yapiimas: icin

kuvvetli olmalidir.

Onbiironun biitiin bolimlerinde cahsan bireylerin sik sik biraraya gelerek
fikir ahsverisinde bulunmalari, misafir hizmetlerine iliskin farkly bilgiler
edinmeleri gibi konularda isbirligi yaparak uyum iginde calismalan &nbiro
hizmetlerinin basarisi icin cok gereklidir. Ozeliikle rezervasyon ile resepsiyon
personelinin o gun giris yapacak olan misafirlerin konakiamalarina iliskin
bilgiler iizerinde bilgi alisverisinde bulunmalarn, sézkonusu hizmetlerin eksiksiz
ve za-manmda gerceklestirilmesi acgisindan onemlidir. Onbiironun aym zamanda
otel isletmesinin diger bolumleri ile uyum ve isbirliginin 6nem dereceside ihmal
edilmeyecek bir durumdur. S6zkonusu oda satisi ve otel isletmesinin doluluk
oraninin ylkseltilmesi oldugunda bu uyum ve isbirligi zorunlu olmaktadir. Kat
hizmetlert béliminin odalar durumuna iliskin son gelismeleri derhal 6nbiroya
bildirmesi, ozellikle otelin yodun doluluga sahip oldugu zamaniarda oda satisinin
gerceklesmesinde dnerﬁli rol oynar. Yine satis bolimu tarafindan satisa kapatian
tarihleri kapsayan rezervasyon alinmasi olasih§ini ortadan kaldiracaktir.
Gorulduga gibi bir ko‘nuda yada bir sorunia ilgili tum etkenlerin karsiikli olarak

birbirleri Uzerindeki etkileri dikkate alinarak koordinasyona gidilmelidir.10 On

10 Ozalp, Yonetim ve ...... , C.l., s.2065.
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biro faaliyetlerinin otelin diger bolimlerini etkilemesi nedeniyle 6n biiroda
meydana gelen yeni gelismeler ilgili bolumlerin faaliyetlerini dogrudan
etkileyecek ve otel isletmesi i¢in olumiu yada olumsuz sonuglarin dogmasina yol
acacaktir. Meydana gelen sorunlar ¢oziimlendiginde, yeni bir sorunun dogmasi
engellenemeyebilir. Bu nedenle 6n biiroda koordinasyon devam eden bir islev

olmalidir.
E. ONBURO YONETIMINDE DENETIM FAALIYETININ KAPSAMI

Onbiiro yonetiminin titiziikle lzerinde durmasi gereken bir konuda
denetim fonksiyonudur. Onbiiro yoneticileri faaliyetlerin sonuclanm kontrol
etmedikleri siirece, Onbiuroda planlanan hedeflere ulasihp ulasimadigim
bilmeyecekierdir. On biiroda cesitli kararlarin etkin bir bicimde alinabilmesi ve
Ozellikle denetim fonksiyonuna iligskin cahsmalarin basanh olmasi biyiik olclide
dizenli bilgi akisinin sadlanmasina bagh bulunmaktadir. Diizenli bilgi akisinda
rol oynayah baslica kaynaklarda istatistikler ve raporiardir. Boluim
faaliyetlerinin sonuglarini  kontrol etmede her 0n biro kendi 6zel
gereksinimlerine uygun olan istatistikleri tutma, takip etme ve gerekli olan

raporlama sistemlerini kullanma durumundadir.
1. istatistikler

Onbiiro yonetiminde boliim faaliyetlerinin sonuclarinin rakamlarla ifade
edilmesinde ve nedenlerinin kantitatif analizinde kullanilan istatistikler, otel
isletmelerinde genel durumun’ ortaya konuimasinda son derece onemii olan
yontemierdir. Kantitatif analiz otel bilgi sisteminin ¢ok 6nemli bir kismuni
olusturmaktadir. Otel istatistikleri konusuna verilen bu énem, faaliyetleri daha az
niteliksel bya da subjektif degerlemek ve daha cok rakamlarla ifade etmek
egiliminden kaynaklanmaktadxr. Otel yoneticileri isletmelerinin basar denetimini

olgmek uzere kullandiklart birkag oran ve yiizde olmasina karsin bu istatistikler
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icinde en yaygin olam oda satislarina iligkindir. Oda satiglart bir baz olarak
kullandir ¢ankd kar verimliliginin en iyi gostergesi olduklan varsayilir ve
biutin bir igletme icin guvenilir bir indeks olus,ururlar.11 Oda satisfarina
iliskin bilgilerin bu ydntemlerle standart bir bigcimde dizenlenmesi ve
sunulmasi, Onbiiro yodnetimi agisindan karsilastirma ve yorumlamada Gnemii

kolayhklar saglar..

Otel igletmeleri agisindan onem tasiyan satis sonrasi diizeyi kriterinin
onbiiro yonetimi tarafindan derlenmesi ve yorumlanmasina iliskin istatistiksel
hesaplamalar igletme ile ilgili ve misafirlerle ilgili olmak tizere iki sekilde ele

alinabilir.1 2
a. isletme ile llgili istatistikler

Bu istatistikler otel faaliyetlerinin hem yillar ve doénemlerarasi
karsilastirmalars acgisindan hemde diger otel isletmelerinin faaliyetleri ile

karsitastirmalan acisindan énemli veri kaynakianidir.

a.1. Doluluk Iistatistikleri

Doluluk oram, bir otel isletmesinin temel iriini olup gelirlerinin 6nemii bir
kismini olusturan: odalarini satmadaki basarnisini dlcer. Bu nedenle onbiro
yoneticilerinin igletmelerinin doluluk cranlarmi tam ve dogru bigimde izlemesi
gerekmektedir. Bir-otel igletmesinde dpluluk oranlan oda doluluk oram ve yatak

doluluk oram olmak Uzere iki sekilde hesaba alinmaktadir.

11
12

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

{smet Sabit Barutcugil, Turizm lIsletmeciligi, (Istanbul : Beta Basim Yayim
Dagitim A.S., 1989), s. 212.
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Oda doluluk orani; satilan oda sayisinin satisa hazir oda sayisina bélinmesiyle elde

edilen oran olup, yiizde cinsinden ifade edilir.

% 0.D.0. = S.0.S. / S.H.O.S.

- 0.D.O. . Oda Doluluk Oram
S.0.S. : Satlan Oda Sayisi

S.H.O.S. : Satisa Hazir Oda Sayisi

Yatak doluluk oram, satilan yatak sayisinin satisa hazir yatak sayisina
boliinmesiyle elde edilen oran olup yiizde cinsinden ifade edilir. Satisa hazir yatak
sayisi, otelin rhevcut yatak sayisindan otel yoneticilerine siirekli olarak tahsis
edilen yatak sayisi ¢ikanldiktan sonra kalan sayidir. Bu saylya satilan ilave

yataklar dahil edilmez 13

% Y.D.O. = S.Y.S. / S.H.YS.

Y.D.O : Yatak Doluluk Orani
S.Y.S. :  Satilan Yatak Saym
- S.H.Y.S. : Satisa Hazir Yatak Sayis

Bu oranlar tipik olarak ginlik,haftalik,ayltk ve yithik tabanlarda
hesaplanirlar. Gece kontrolgrleri ile birlikte odalar durumuna iliskin bilgileri
toplayarak, doluluk oranlarini hesaplayan onbiiro yo6neticileri elde ettikleri
bilgileri analiz ederek oda satislarina yonelik egilimleri,6zellikleri ve
problemleri tammmlamaya c¢alismalidirlar. Ayni zamanda bilgileri analiz ederek,
belirli kosullann doluluk oranlarim nasil farkh bigcimde etkileyecegini ortaya

¢ikarmahdiriar.

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

Cogu onburo yonetimince ortalama gelir oraniarn hesaplanmak istenmesine
ragmen; tek kisilik odalardan suitlere, grup ve seminerlerden hafta i¢i ve hafta
sonlarina, yogun sezonlardan diisiik sezonlara gore otel fiyatlan 6nemli derecede

degisiklik gostermektedir.

Genel olarak ortalama oda gelirleri orani net oda gelirlerinin satilan oda

sayisina boliinmesiyle elde edilmektedir.

0.B.0.G. = N.O.G. / S.0.S.

0.B.0.G. : 0Oda Basina Ortalama Gelir
N.O.G. :  Net Oda Gelirleri

S.0.S. :  Satilan Oda Sayisi

b. Misafirlerle llgili Istatistikler

Otel misafirlerinin genel 6zelliklerine yénelik olarak hazirlanan bu istatistikler
misafirlerin ortalama ka¢ gece konakladiklarini, hangi ulkelerden ve hangi
kaynaklar araciligi ile geldiklerini ortaya koymaktadir. Bir misafirin otelde ka¢
gece konakladiginin bilinmesi misafir hizmetlerinin sunulmasi ile ilgili olarak
otel isletmesinde ortalama ka¢ elemamn ¢ahstirlacag kararnm etkileyecektir. Bu

istatistiksel hesaplama asagidaki formiille yapllabilir.] 4

14 Barutgugil, a.‘g.e., s.215.
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0.G.S. = S.Y.S. / K.K.S.

0GS. :  Ortalama Geceleme Sayisi
S.Y.S. :  Satilan Yatak Sayisi
K.K.S. :  Konaklayan Kigi Sayisi

Satis cabalarinin ve tamitim harcamalarinin planiamasinda, sunulan
hizmetlerin niteliklerinin belirlenmesinde ve hangi yabanci dilleri bilmesi
gereken elemanlarin cahistinimas:t konularinda otel yodnetimine yardimci
olacagindan otel misafirlerinin hangi ilkelerden geldikleri arastirdarak ortaya
konulmalidir. Bu olgiimler misafir kayit formlarinin muhafaza edildigi arsiv

bilgileribnden yararlanilarak yapilabilir. .

Pazarlama cahsmalarinin yoneltilecegi hedeflerin belirlenmesinde dnemli rol
oynayacagindan, otel misafirlerinin hangi kaynaklardan (seyehat acentalarn,
sirketler, ticaret ve sanayi odalari, bagimsiz gelenler vb.) geldiklerinin
bilinmesi otel yonetimi icin gereklidir. Bu d&lciimier rezervasyon sayilan yada

geceleme sayilari dikkate alnarak yapilabilir.

Otel yonetimi oda satiglarinda yol gosterecedi icin bir odada kalan kisi sayisi
konusunda genel egilimin ne oldugunu bilmek ister. Otel.odalarmm biyik
¢oguniugunun hangi kriterde (single,double,triple,suit,vb.) diizenlenmesi
gerektigine karar verirken bu bilgilerden faydalanilir. Bu hesaplama asagidaki

formiille yapllabilir._1 5

15 Kasavana, Hotel information ..., s.84.
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0.B.0.M.S. = M.S./ S.0.S.

0.B.0O.M.S.: Oda Basina Ortalama Misafir Sayisi
M.S. :  Misafir Sayisi
S.0S. :  Satilan Oda Sayisi

Bazi 6nbiiro yonetimleri misafir basina ortalama gelir oranini hesaptama
edilimindedir. Bu gelir oranlan bir otelde konaklayan cocuklarda dahil tim
misafirleri kapsamaktadir. Genel olarak misafir basina ortalama gelir orani; net

oda gelirleri miktannin misafir sayisina bolinmesiyle elde edilmektedir.

M.B.0.G. = N.O.G. / M.S.

M.B.0.G. : Misafir Basina Ortalama Gelir
N.O.G. : Net Oda Gelirleri

M.S. ;. Misafir Sayis

2. Raporlar

Otel yonetimleri raporlama islevini denetim araci olarak kullamr. Otel
isletmelerinin gerek duydugu y®netimsel raporlar faaliyet raporlan ve finansal
raporlar bigiminde siniflandinimaktadwr. Finansal raporlar otel isletmesinin
genel olarak gelir ve gider merkezi konumundaki bolumieri lizerinde
odaklanirken, ginlik faaliyet raporlani bolimlerin etkinlik ve verimlilik

oranlarin raporlamak egilimindedir.
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Otel ydnetiminin kontroliine yonelmis olan bu raporlar isletmenin orgiitsel
tabakalasmasina uyumlu olarak yapiandirilmalidir. Ayni zamanda bu raporlar

otel personelini yt’jneltmelidir.1 6

a. Faaliyet Raporlar

Otel féaliyetlerinin koordineli olarak yiriitiilmesi igin bazi yonetimsel
raporlarin sirekli hazirlanmasi ve takip edilmesi gerekmektedir. Onbiiroda
hazirlanip otel yonetiminin kontroliine sunulan faaliyet raporlan odalarnn

durumuna ve doluluk durumuna iligkin bilgileri iceren raporlardir.

a.1. Oda Durum Raporu

Odalann durumunda meydana gelen degismeleri gosteren bu raporda;
odalarin mesgul, bosaltitmis, satisa hazir yada hizmete kapal olduklarn
bildirilmektedir. Odalar durumuna iliskin bu rapor eksiksiz ve dogru olarak
hazirlanmal, incelenmeli ve kat hizmetleri raporunda yer alan kayitlaria
tutarlihgr karstastinilmahdir. Herhangi bir farkhhigin tespit edilmesi halinde
yeniden gdzden gecirilmesi istemi ile kat hizmetleri boliimiine génderilmelidir.
Oda durumlannda ortaya ¢ikan tutarsizliklanin zamaninda diizeltiimemesi oda

satislarinda hatalar yapiimasina ve bundan dolay gelir kaybina neden olacaktir.

TABLO I'de Oda Durum Raporu érnegdi verilmektedir.

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



X OTELI ONBURO BOLUMU
ODA DURUM RAPORU

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

Oda No

Oda Durum

Kisi Sayisi

Oda No

Oda Durum Kisi Sayisi

101

136

102

103

104

105

106

107

108

109

110

135

170

Degitim :

V (vacant)
0.0.0.

0 (occupied)

viP

: Bos oda

Bilgi :

: Hizmete kapal oda

: Mesgul oda

: Onemli misafir odasi

Diizenleyen :

c/0
C/1
CompP
HOUSEUSE

TABLO 1 : Oda Durum Raporu

Kontrol Eden:

: Bosaitinus oda

: Giris yapiimamis oda
: Ueretsiz oda

: Otel personeli
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a.2. 0Oda Doluluk Durumu Raporu

Gunliik, haftalik, aylik ve yillik tabanlarda bir otel isletmesinin toplam
dolu ve toplam bos oda sayisini gosteren rapordur. Raporda goriilen veriler 6nbiro
yOnetiminin hangi gin, hafta yada aylarda satiglann kontrol altina almasi

gerektigi kararina yardimct olacaktir.

Onbiiro ydnetimi bu raporu sirekli kontroliinde tutmalidir. Ozellikle
shorta girildiginde ve ¢ok yogun rezervasyon talebine karsin satilabilecek oda
sayisi disiik oldugunda, 6nbiiro yoneticileri oda satisinda nasilt hareket edecegine

karar verirken bu raporu elleri altinda bulundurmalidiriar.

Tablo I de Oda Doluluk Durumu Raporu ornegdi verilmektedir.



X OTELI
ODA DOLULUK DURUMU
(SAYISAL, HAFTALIK)

GUNLER PZTS SAL CARS PERS CuM CMTS PZR
Miinferit Rezervasyon
|Grup Rezervasyon
TOPLAM
Tarih: ..........
Saat ...
X OTELI
ODA DOLULUK DURUMU
(SAYISAL, AYLIK)
TOPLAM
GUNLER 1 2 3 4 31 DOLU
ODA
OCAK
SUBAT
MART
NISAN
ARALIK

TABLO Il : Oda Doluluk Raporu
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b. Finansal Raporlar

Degisik onbiro yodnetimleri tarafindan kullanilan ¢ok sayida finansal
raporlar bulunmaktadir. Bununla birlikte her Onbiiro yo®netiminin otel
gelirlerine dayal olarak ginlik islemlerine ve biitgelerine iligkin finansal
raporlart hazirlamasi gereklidir. Onbiiro faaliyetleri ile ilgili kararlarda
etkinligin saglanmasi amaciyla gelirlerin ve giderlerin otel ydnetimine
bildiriimesi ve bazi finansal bilgilerin oranlar ve yilizdeler ile ifade edilmesi bu

raporlann hazirlanmasi ile miimkiin ofacaktir.
b.1. Giinlik islemler Raporu

Onbiiro yoneticileri tarafindan hazirlanan giinliik islemler raporu; otelin
biitiin bolimlerinin toplam satiglarini ayn ayn miktar ve parasal deder olarak
gosterir. Yonetici raporu yada giinliik rapor olarak bilinen gunlik islemler
raporu 24 saat siiresince otelin tiim finansal aktivitelerinin 6zetini icerir.
Muhasebe bolimi kayitlan ile gece kapanis raporlan dikkate alinarak hazirlanan
gunlik islemler raporu ekstra bireysel gereksinimleri karsilamak igin
yapisallastirdmalidir. Bu raporda; misafirlerle ilgili istatistikler, isletmeyle
ilgili istatistikler, bireysel hiimetler (kuru temizieme,tamir,ulagim,gazete vb. )

ve diger gelirler belirtilmelidir.

Tablo I de Ginlilkk islemler Raporunun bir drnedi veriimektedir.



X OTELI GUNLUK ISLEMLER RAPORU

Sira No Tahsil Edilebilir Hesaplar ve Gelir Ozetleri Bugin
1 Oda Gelirleri '
2 Restoran / bar gelirleri
3 Kongre / seminer gelirleri
4 Komisyon gelirleri
5 Telefon gelirleri
6 Kuru Temizleme / ¢amasirhane gelirleri
7 Diger satis gelirleri
8 Diger misafir 6demeleri
(Gazete, tamir, bakim vb.)
9 TOPLAM GELIRLER
Sira No  |Oda istasitsikleri Bugln
10 Satilan oda (tek)
11 Satilan oda (cift)
12 Satian oda (iic ve fazlasi)
13 TOPLAM SATILAN ODA
14 Ucretsiz misafir odasi
15 . |TOPLAM DOLU ODA
16 * TOPLAM HAZIR ODA
17 ODA DOLULUK ORANI
(Toplam dola oda / Satisa hazir oda)
18 SATILAN ODA BASINA ORTALAMA GELIR
(Oda gelirleri / Satisa hazir oda)
19 SATILABILECEK ODA BASINA ORTALAMA GELIR
(Oda gelirleri / Satisa hazir oda)
Sira No  |Misafir istatistikleri Bugiin
20 Toplam misafir sayisi
21 Satilan yatak sayist
22 ORTALAMA GECELEME SAYISI
(Satilan yatak sayist / Toplam misafir sayist)
23 MISAFIR BASINA ORTALAMA GELIR
(Oda gelirleri / Toplam misafir sayisi)
TABLO Il : Giinliik islemler Raporu
Kaynak : Charles E. Steadmon ve Michael L.Kasavana, Managing Front

Office Operations (Michigan : The Educational Institute of the

. American Hotel Motel Association, 1988), s. 221.
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b.2. Biitce Raporlan

Biitce, gelecek hesaplama dénemleri igin finansal performansin planlanan
veya beklenen diizeylerini iletmek amaciyla kullanilan bir yénetim aracidir.17
Onbiroda odalar geliri ve giderleri bilgilerine dayanarak hazirlanan biitge
raporlart standart bir biitge sistemine yerlestirilerek sunulmaldir. Bitgenin
standartlastinimasi gelir ve giderlerin kolay anlasilmasint ve saghkh

karsilastirmalar yapilmasin saglayacaktir.

Genellikle bir otelin muhasebe bdlimi gerceklesen gelir ile butcelenmis
miktarlar icin gider rakamlarint karsilastiran aylik biitge raporiari hazirlar. Bu
raporlar onbiro faaliyetlerini denetleyebilmek icin zamaninda bilgi edinilmesini
sadlar. Bir onburo yoneticisinin performans: genellikle odalar béliminin ayhk
gelirinin butcelenmis miktarlarla karsilastirilmast sonucunda ortaya cikar.
Boylece harcama kalemierinde nasil ideal olunmasi gerektigide anlasihr. Biitce
raporu hem aylik degisiklikleri hemde yillik degisiklik.leri gostermelidir. Fakat
onbiiro yoneticileri aylk degiskenlere agirhk vermelidir. Ciinkii yilin tarihlere

gore degisiklikleri temelde ayhlk farkhliklarin 6zetidir.

Tablo IV’ de X Oteli icin Ocak Ayinin 6nbiiro bdlimii biitce raporu drnegi

verilmektedir.

V7 Kasavana, Hotel Information ..., s.64.




X OTELI BUTCE RAPORU
OCAK, 1994

Gercekiesen Biitge Varyanslar

GELIRLER
Oda gelirleri
indirimier
NET ODA GELIRLERI
GIDERLER

Personel Ucretleri

Diger personel ddemeleri

Komisyoniar

Misafir ulagim giderleri

Uniforma giderleri

Diger giderler

TOPLAM GIDERLER

_ |ONBURO GELIRLERi (YA DA KAYIPLAR})

TABLO IV : Biitge Raporu
Kaynak : Charles E. Steadmon ve Michael L.Kasavana, Managing Front
Office Operations (Michigan : The Educational Institute of the
American Hotel Motel Association, 1988), s. 231.
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Yukandaki ornek bitge raporunda ¢ok sayida gider kaleminin tek bir gelir
kalemi olan oda gelirleri tarafindan karsilandigi goriimektedir. Onbiiro tarafindan
yaratilan oda gelirlerinin genellikie otel gelir merkezlerince elde edilen en biiy ik
gelir miktan oldﬁgu bilinmektedir. Ornek raporda oldugu gibi genellikle biitce
raporlarinda hem para birimi hemde yiizde cinsinden varyasyonlar
sunulmaktadir. Para birimi cinsinden (TL) varyasyonlar gercek sonuclar ile
bitcelenen miktarlar arasindaki farkhhiklari belirtmektedir. Yiizde cinsinden
varyasyonlar ise para birimi varyasyonunun biit¢elenmis miktara boélinmesi ile
belirlenir.18 Bitce raporlarinda varyasyonlann yiizde cinsinden ve para birimi
cinsinden ifade edilmesi 6nemlidir. Clinkii tek basina rapor edilen varyasyonlar

aldatici olabilir.

Bir biit¢e raporunda belirlenen gelir ve gider kalemlerinin faaliyetlerin
gercek sonuclanna gore farkhiik gostermesi dogaldir. Biitcede gorillen sadece
gerceklesmesi beklenen durumdur. Herhangi bir biitceleme siireci ne kadar genis
hazirlanmig olursa olsun, mikemmel olmayacagindan onbiiro yOneticileri her
varyasyonu dikkate almahdir. Ayrica ist yOnetim tarafindan onemli oldugu
belirtilen kriterlere dayal olarak biitce raporunda ortaya ¢ikan varyasyonlar

Onbiiro yonetiminin analizini ve girigimlerini gerektirecektir.

Onbiiro islevlerinin etkin bir bicimde yiiriitilmesi, denetim fonksiyonunun
tam ve dogru bicimde gergeklestiriimesiyle ilgilidir. Bu nedenle 6nbiiro
faaliyetlerine iliskin istatistiklerin hesaplanmasi ve gerekli raporlarin
hazirlanmasina blyiik 6nem verilmelidir. Givenilir istatistiklerin ve saghkh
isleyen bir raporlama sisteminin yonetimin basarisimt 6nemli dlgcide artiracagi
bir gercektir. Onbiiro faaliyetleri sonucunda elde edilen gelirlerin, oranlarn

sistemlere uygun bigimde kontroliinii yapmak, bunlan planlanan bitcelerle

18 Steadmon ve Kasavana ..., s.230.
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karsilastirmak iist yonetime hem basan durumunu gésterecek hemde zamaninda

gerekli kararlar ahinmasini saglayacaktir.

ftr. BUYUK OTEL ISLETMELERINDE ONBURO YONETIMININ DIGER
FONKSIYONLARI

A.  ONBURO YONETIMINDE KADROLAMA FAALIYETININ KAPSAMI

Otel isletmelerinde onbiiro yoneticilerinin ¢ogu hala sistemli bir kadrolama
fonksiyonunun zorunlu oldugu diisiincesine sahip degildir. Bazi onbiro
yoneticileride isler surekli olarak aksamaya basladigi zaman neden béyle olduguna
sasinirlar. Bu ydneticilerin  kadrolamadaki zayifhiklann nedeniyle, onbiro
pozisyonlarina rastgele adam aldiklarimi ve onlari konulaninda herhangi bir
egitim programindan gecirmeden ¢ahstirmaya basladiklarnni gérmekteyiz.
Halbuki organize edilmis iyi bir kadronun kurulmasi ve gelistiriimesi Onbiro
ybnetiminin basarisinda biiyiik rol oynayacaktir. lyi bir kadro kurmanin anahtan
ise organize etme iglevi sonucu ortaya gikan pozisyonlara uygun personel bulmak,

secmek, yetistirmek ve onlari isletmede tutmaktr. 12

iligili yoneticiler kisileri ise almaya ve gériismeye baslamadan 6nce isi
yuriitecek yeni personelin bilmek isteyecegdi is gereklerini agikga
belirtmelidirler. Bu ne.denle itk olarak onbiroda ki her pozisyon igin bir is
" tamimi hazirlanmalidir.29 Onbiiroda basanh performans egitim ve deneyim
yoluyla elde edilen belirli becerileri gerektirir. Ustahk, bilgi, yetenek ve
sorumluluk gibi becerilere sahip kisilerin segilmesi Ve ise alinmasinda dais

tanimlarindan yararlanilir. is tarmimlar; bir isin kapsamma giren eylem,

19
20

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

lverson, s.176.



sorumluluk, gorevier ve c¢alisma kosullan ile diger islerle olan iligkilerini

21 Onbiiro personelinin misafirlerle siirekli temas halinde

acikca belirtir.
olmalart nedeniyle yoneticiler, is basvurusunda bulunan adaylarda belirli kisisel
Ozellikleri aramalidir. Gorinidm, tavir, esneklik, gbéreve uygun profesyonel
davramig,konusma ve bilgi gibi kisisel 6zellikler agisindan adaylan degerlendirrhe
potansiyel olarak cok subjektif oldugundan, énbiiro yoneticileri bu 6zelliklerin

herbirinin ne icerdigini gostermek icin is tammlarim kullanmatidir.

Is tanimlarimin sekil ve kapsamlari her onbiironun gereksinimine gore
farklihk gosterebilir. Sekil Xl den XiV’e kadar biyiik otel isletmelerinin ortak
nitelikleri dikkate afnarak hazirlanan tipik onbiro ybneticisi ve resepsiyon

personeli icin kullamlabilecek is tanimi modelleri verilmektedir.

Onbiiroda hangi vasiflara sahip personele ihtiya¢ duyulacad: belirlendikten
sonra ¢esitli ic ve dis kaynaklar yoluyla potansiyel personele ulasifacaktir. Bir
sonraki adim personelin se¢imi olmalidir. Bos yada bosalacak onbiro
pozisyonlarina en uygun kisinin seciminde goérevli yoneticiler; basvuran
adaylann mesleki ve egitim dizeyiyle yakindan ilgilenmeli, alinan diploma ve
sertifika belgelerine onem vererek, Ozellikle adaylarin pratik deneyim ve

yeteneklerini aragtirmahdir.

Goreve yeni baslayan Onbiliro personelinin isine iyi bir baslangic
yapmasinda, isletmeyle is arkadasianyla ve yeni goreviyle ilgi icinde neseli bir

sekilde tamstirdmasinin biyik 6nemi vardir.

Kadrolama fonksiyonunun onbiro yonetimindeki bir énemli amacida

isletmeye faydah olan elemaniarin isten ayrimalarimi 6nlemek yani onlar

A Ucok, s.106.
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isletmede tutmaktir. Bu nedenle yeni personelin ise uyumu saglanmall, isletme
hakkinda iyi bir izlenim birakilmal, yapilacak isin 6nemi benimsetilmelidir.
Ayni zamanda.yeni personele isini yapmada yetenekli oldugu duygusunu verecek

bicimde yeterli egitimde verilmelidir.



SEKIL XIll : ONBURO YONETICISININ iS TANIMI

Temel Fonksiyonlari : Onbiiro ybneticisi tim onbiiro personelinin

denetiminden ve tim onbiuro gorevlerinin dogru olarak tamamlanmasini

saglamadan sorumiudur.

Sorumiuluk ve Gorevleri :

1.

© N o u &

10.
11.

12.

13.

14.

15.

16.

Tam 6nbiuro personelini egitin, ylizyiize egitim uygulayin, gerektiginde
tekrar edin

Tum standart 6nbiiro islemleri konusunda bilgili olun

Her onbiro pozisyonunun gerektirdigi bilgiyi gelistirin. Herhangi bir
cahisanmin isi ile ilgili sorulanina yanit vermek icin hazirhkh olun
Onbiiro kadrosunu programlayin

Vardiyalar esnasikrllda is yiklerini denetleyin

Diger tum bolumlerle iletisimi saglaymn

Anahtar kontrolini gézden gegirin

Maksimum gelir elde edilmesi icin gerekli dogru oda durum bilgisinin
uygun olarak iletildigini kontrol edin

Misafir sorunlanm ¢abuk, etkili ve kibar bir sekilde ¢ozimleyin

Otelin agirlama prosediirlerine bagh kahn

Tam onemli kisiler ve seckin misafirlerin 6nceden kaydim yaparak; VIP
listesini ¢cogaltin ve ilgili gorevlilere dagitin

Grup bilgilerini éon haline getirin, grup isteklerini saglayin, kontrol edin
ve grup bilgilerini tim ilgililere dagitin

Kredi limiti raporunu gézden gegirin

Tahsisedilmis biitce kapsaminda ¢alisin

" Daha onceki vardiya mudirunden bilgi alin ve daha sonraki vardiya

mudiriine gerekli bilgileri aktarmn

Kasiyerleri ve her vardiya sonunda kasiyer hesap raporunu kontrol edin



17.
18.
19.

115

Tum nakit ddemeleri ve kredi policelerinin takip edildigini kontrol edin
Onbiiro personeli ile aylik toplantilan gergeklestirin

Herzaman uygun giysiler giyin ve tim ¢ahsanlann iniformalarinin

uygunlugunu saglayin
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SEKIL XIV. : RESEPSIYON PERSONELININ iS TANIMI

Temel Fonksiyoniarn : Misafirlerinize 6nbiro ile ilgili tim fonksiyonlarda

etkili, nazik ve proesyonelce yardim etmek. Herzaman yiiksek bir konukseverlik

ve hizmet standarti saglamak.

Sorumluluk ve Gorevleri :

1.

10.
11.

Konuklann kaydini yapin ve odasini tahsis edin. Olanaklar dogrultusunda
ozel istekleri karsilaym. Gerektiginde rezervasyon kayitlarina yardimc
olun

Oda fiyatlarinda, paket fiyatlarinda, indirimlerde ve bunlann herbirinin
nasil kullanilacag konusunda uygun davranin

Kredi ve ¢cek bozdurma iglemleri konusunda genis bilgiye sahip olun ve
bunlara baghlik gosterin

Oda turleri, oda yerlesimleri gibi oda islemleri konusunda genis bilgi
sahibi olun | _

Otel personeli, hizmetler ve ¢alisma saatleri konusunda ayrintili bilgi
sahibi olun

Tum misafir aynimalarini kat hizmetlerine derhal bildirin, ayn1 zamanda
gec aynimalar, erken gelisler, 6zel istekler ve yanim gun kahslarla ilgili
bilgileri kat hizmetlerine bildirin

Rezervasyon bélimunin halihazir cahismalaryla ilgili bilgiye sahip olun,
herginkii rezervasyonlarnn erkenden alin ve gerektiginde gelécek
rezervasyonlarida alin, iptal islemlerini bilin

Oda anahtarlann kontrol edin

Postalama ile ilgili genis bilginiz olsun

Uygun telefon dilini kullanin

Emanet kasalarni isletmenin prosedirleri ile uyum iginde kullanin



12.

13.

14.
15.

16.

17.
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Para alma islemlerini bilin, misafir hesaplanni kontrol edin ve tiim
harcamalan ilgililere bildirin

Durum defterini ve bildiri panosunu hergiin okuyun, bdlim toplantilanna
katihn, otelde meydana gelen‘ gunliik etkinliklerden haberiniz olsun
Beklenmedik durumiarda iist ydneticinizden yardim isteyin

Tiam guvenlik acil durum islemlerini ve bu durumlarda nasil hareket
edilecegini bilin. Kaza islemleri ydntemlerinden haberiniz olsun
Resepsiyon alaninin temizlik ve diizenini saglayin. Bos zamaniniz: bu
islerle degerlendirin

Zaman zaman ig gereksinimlerini kargilamak icin calisanlann programb

is saatlerini degistirmenin gerekli olabilécegini unutmayin
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B. ONBURO YONETIMINDE ILETISIM FAALIYETLERININ KAPSAMI

Onbiiroda etkin bir ydnetim iyi bir iletisim sistemine dayanmaktadir.
Yonetim fonksiyonlart ile ilgili kararlari olusturan fikirler, cesitli bicimlerde
mesaji, gonderen ile alan kisinin karsihikli duygu ve jestlerinide icererek
iletilmektedir. Yani iletisim orgilitsel faaliyetin temelini olusturmaktad:r.22 lyi
bir iletisim sisteminin kurulmasi 6nbiiro yoéneticilerinin; karsilastikian durumu
analiz etmesine, bunun sonucu yararli ¢oziimler bulmasma, planlanan
degisikliklerin etkilerini ve sonuclanini gérmesine, gerekli dgeleri Organize etme

ve denetimini saglamasina yardim edecektir.23

Onbiiroda ii¢ tiir iletisim sdzkonusudur.24 Onbiro ile misafirler
arasindaki iletisim, onbiiro personelinin birbiri arasindaki iletisim ve Onbiiro ile

otelin diger boliimleri arasindaki iletigim.

Bir otelde meydana gelen hemen hemen hersey 6nbiiroyu etkilemektedir.
Onbiiro personeli otel misafirleri ile siirekli iletisim halindedir. Posta ve telefon
mesajlarinin zamaninda ait oldugu yere bildirilmesi, otelin durumunu aciklayan
logbook adh kayit defterinin hergiin eksiksiz tutuimasi ve defterin tim &nbiiro
personeli tarafindan okunmasi Onbiiro personelinin birbiri arasinda etkin bir
iletisim saglamasi ile yakindan ilgilidir. Misafir hizmetlerinin diizenlenmesi,
misafir isteklerinin yerine getirilmesi ve misafir harcamalarina iligkin hesap
bilgilerinin elde edilmesinde otelin diger bolimleri ile onbiiro sirekli bilgi ahp
vermek durumundadiriar. Ozellikle misafir hizmetleri, dnbiro ile otelin diger
boliimleri arasindaki aktivitelerin koordinasyonu ile ilgilidir. Ornegin bir otelde

etkili bir oda durum sisteminin kurulmas: icin onbiro ile kat hizmetleri arasinda

22 Eren, 5.285.

23 Can, s.218.

24 Mavis, Otel isletmeciligi ..., 5.96.
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acik bir iletisim saglanmalidir. Ayni zamanda onbiiro personelide pazarlama ve
satig ile halkla ilskiler bolimlerinin fonksiyoniart ve bu bolumlerin otelin gelir

durumuna olan potansiyel etkilerinin farkinda olmasi gerekir.

Onbiiroda iletisimin etkin bir bicimde saglanmasi icin 6nemli olan bir
etmende Onbiro personelinin kisilik yapist ve ustaligidir. Cekingen ve girisken
kisilerin kurduklari iletisim sistemi birbirinden farkh olacaktir. Onbiroda
cahsacak kisilerin konularinda bilgili ve deneyimli olmalan calsmalarin,
tutumlanini ve karar vermelerini daha saglamlastiracak ve iletisimde yapacaklan

hatalan o olgilide azaltacaktir.



DORDUNCU BOLUM

BES YILDIZLI OTEL iSLETMELERINDE ONBURO YONETIMi iLE iLGiLi
UYGULAMA

I. UYGULAMANIN AMACI

Otel isletmelerinin turizm endistrisindeki yeri ¢cok 6nemlidir. Onbiiro
boliimii, otel isletmelerinin ybnetiminde temel iletisim kanal olarak hareket

eder.

Yapilan uygulama calismasinin amaci, Tirkiye’de faaliyet gdsteren bes
yilldizhi otel isletmelerinde 6nbiiro faaliyetlerinin nasi yirutildiiguni ve hangi
asamalardan gectigini incelemek ve énbiiroda yonetim fonksiyonlarinin kapsamim

anlamaktir.
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1. UYGULAMANIN KAPSAMI VE YONTEMI

Turizm Bakanhg yaylh: olan 1990 yih konaklama istatistikleri biiltenine
gore Tirkiye’de faaliyet gosteren 99 tane besyildizlt otel igletmesi
bulunmaktadir. Uygulama caligmasi, Ankara’da faaliyet gosteren bes yildizli otel
isletmeleri arasindan secilen i¢ otelde yapimistir. Uygulamanin kapsamina
ahnan ¢ otel isletmeside aymi kategoride yer almaktadir. Calisma, bu otel

isletmelerinin 6nbiiro bolumiiniin faaliyetlerini ve yonetimini kapsamaktadir.

Uygulama ¢alismasinda goriisme ve gozlem yontemi kullanilmistir. Onbiiro
faaliyetlerinin nasit yapildigini, ne gibi asamalardan gectigini, faaliyetlerin
incelik ve icerigini anlamak igin ilgili kisilerle bizzat goriglilmistir. Bu sirada
is gozlem yoluyla izlenmistir. Islerin yapildigi ortamikosullar yasayarak ve
onbiiro personeli ile goriiserek doyurucu ve en dogru bilgiler elde edilmeye
cahsiimistir. Onceden hazirlanan soru listesinden yararlanmilarak 6nbiro
muadurleri ile karsihikh konusulmus, go6riasiimiis ve edinilen bilgiler not

alinmistir. Soru formu Ek’de verilmektedir.
. UYGULAMA BULGULARI
A. SHERATON OTELI ANKARA
1. Sheraton Otelinin Tanitimi -
Otel modern insaat tenolojisinin en gelismis yontemleri ile, Ankara’nin
Kavakhdere semtinde 311 odasiyla, cagdas turizm ve otelcilik anlayigina dayal

bicimde hizmet sunan Sheraton Otelleri zincirinin en yeni Orneklerinden

birisidir.



122

Otel; otel ve towers olmak Uzere iki kissmdan olugsmaktadir. 331 odasinin
64 odasi towers kisminda, 247 odasi otel kismindadir. Towers kismindaki 64
odanin 16 tanesi suit odadw. 24 kath otelin 13. kati ve her katta bulunan 18

odanin 13 nolu odast ugursuz rakam olmas nedeniyle yoktur.

Otelin; 3 balo salonu, 5 toplanti odasi 1 kafe, 1 bar, 3 restorani vardur.
Ayrica jimlastik salonu, sauna, buhar banyosu, tenis kortlan, agik kapah ytizme

havuziari ve saghk kuliibii vardir.

En gelismis bilgisayar sistemierinden birini kullanan otel, “kiiciik seyler
biiyiik anlam ifade eder” slogami ile hizmetin herseyin {istinde oldugu prensibini

benimsemis yeni bir kurulustur.

2. Sheraton Otelinde Onbiironun Organizasyonu

Otelde o6nbiiro faaliyetlerinin genel sorumlusu &nbiro midiridir.
Onbiironun faaliyetleri bolimiere aynlmistir ve her bolimiin gbrevieri ayn
ekipler tarafindan yerine getirilmektedir. Onbiiro personeli, dnbiiro midiiriine o

olmadigi zamanlarda 6nbiiro midir yardimcisina kargi sorumiudur.

Her bolumde bir sef ve memurlar bulunmaktadir. Onbiiro miidiri ve
yardimcisi otelden ayrildiklarinda nébetgi midir her ikisinin sorumiuluklarinm
tagimaktadir. Gece miidiirii gorevine baslayincaya kadar nébetgi miidiir onbiiro

gorevierine devam etmektedir.
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EK : SORU FORMU

Uygulama cahsmasinda otel isletmelerinde onbiiro béliminiin y6netimine

iliskin bilgiler asadidaki sorulara verilen cevaplardan elde edilmistir.

10.

Otelinizin 6nbiiro béliimiinde tahmin ve biit¢e ¢alismasi yapitiyormu
Otelinizin 6nburo bélimiinde yapilacak isler nasit gruplandinimistir
Onbiiroda islevlerin yerine getirilmesi icin gerekli fiziksel faktorler
personelin kullanimina sunulmusmudur

Onbiiro ybdneticiniz etkin bir ydneltme sistemi olusturarak 6nbiiro
personelinden en yiiksek verimi elde etmek igin nasil hareket etmektedir
Otelinizin onbiiro boliiminde kisiler, gruplar ve bolimlerarasi uyum ve
ishirligine onem veriliyormu

Otelinizin onbiro faaliyetlerinin sonuc¢lanni kontrol etmede hangi
istatistikler tutulmakta ve hangi raporlama sistemi kullanimaktadir
Otelinizin dnbiiro organizasyonundaki pozisyonlara personel alirken hangi
hususlara dikkat ediyorsunuz

Onbiiro personelinin ise alinmasi ve goriisme yapilmasi asamalarinda
kimler gorevlidir

Ise alinan kisileri ise baglamadan 6nce hangi programdan gegiriyorsunuz
Onbironun iyi iletisim kurmasmin ¢ok ©nemli oldugu konusunda ne

disiiniyorsunuz.



SHERATON OTEL'INDE ONBURONUN ORGANIZASYON SEMASI

{ONBURO MUDURD |

[~ [ONBURO MUDUR YARDIMCIS! |

— |GECE MUDURU |

L |Gece Memurlan |

—— {RESEPSIYON SEFi |

————{Towers Memurani] |

L |Resepsiyon Memurlan |

___{REZERVASYON SEFi |

L |Rezervasyon Memurlari |

— [MISAFIR HIZMETLERI TEMSICILERI |

’———— {Memurlar |

—UNIFORMALI HIZMETLER SEFi |

e |Belboy

——SANTRAL SEFi |

| |Telefon Operatorleri
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3. Sheraton Otelinde Onbiiro islevleri
a. Resepsiyon Hizmetleri
Otel, resepsiyona misafir giris ve misafir cikis islemlerini yiiklemistir.

Giris kayd: esnasinda oncelikle misafir adinin telaffuzu kontrol
edilmektedir. Tim aramalara ragmen bulunamayan misafirlere rezervasyonunun
yok efendim demeyen resepsiyon resepsiyon personeli, onlara baska alternatifler
sunmaktan kaginmazlar. Bu arada misafirlerin daha 6nce otelde konaklama yapmis
olup olmadigi kontrol edilerek, hakkinda gerekli bilgiler elde edilir. Daha once
konaklama yapmamis ise Odemenin nasil gerceklesecedi oOgrenilir. Nakit
6demelerde bir miktar 6n 6deme istenmekte, kredi karti ile 6demelerde kartin

gecerlilik siiresi kontrol edilerek kart numarasi ve misafir imzasi alinr.

Ayrilig islemleri esnasinda oncelikle 6demenin kim tarafindan yapilacads
kontrol edilmektedir. Sonra misafir harcamalarina iliskih belgeler incelenerek
misafir kartmin arkasina c¢ikiir. Odemeyi misafirin calistigi isletme yapacaksa
otelin bu isletme ile anlasmas! olup olmadigy; 6deme kredi karts ile yapilacaksa

kartin provizyon limiti icinde olup olmadi§i yeniden kontrol edilir.

Onkasa ba§msiz bir onbiro degil, resepsiyona baghdir. Her
resepsiyonistin kendi kasasi mevcuttur. Tiim kasa islemleri resepsiyon

memurlan tarafindn resepsiyonda gergeklestiriliyor.
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b. Towers Hizmetleri

Otel ve tovers olmak lizere iki kisimdan olusan otel; 20. katindan sonraki
bolimi towers olarak adlandinyor. Bu boélimde bulunan odalarin bir béliimii
digerlerinden daha konforlu ve likstir. Bu bolimiin oda fiyatlar daha yiiksek
tutulmusgtur. Burada konaklayacak misafirlerin kayit ve kabul islemleri,
konaklama sirasinda misafire gelen mesajlarin iletilmesi ve ayrilig islemleri

towers resepsiyonunda yapilmaktadir.
c. Rezervasyon Hizmetleri

Rezervasyon isleminde dnemli olan husus, rezervasyona iliskin bilgileri
eksiksiz bicimde ve zamaninda sisteme girmektir. Garantili ve garantisiz
rezervasyonlar s6zlli veya yazili kabul edilmektedir. Gunliik ve ayhk olmak lizere
iki ayri rezervasyon dosyalama sistemi vardir. Otuzbir tane giinliik dosya, oniki
tane aylk dosya bulunmaktadir. icinde bulunulan aya ait rezervasyon belgeleri
tarih sirasina ve giinlikk dosyalarda muhafaza edilmektedir. ilgili ayin sonunda
takip eden aya ait rezervasyon belgeleri aylik dosyadan ¢ikanlarak, giinlik
dosyalara yerlestirilmektedir. Giinii gelen rezervasyon dosyalar resepsiyona

cikarlarak islem aktanm yapimaktadir.

Otel garantili rezervasyon olarak grup, sirket ve teminat mektuplu

(voucher) rezervasyonlari kabul etmektedir.

Grup rezervasyon islemleri pazarlama ve satis bolimiindeki grup
koordinatorleri tarafindan yuriitilmektedir. Minumum on oda veya maksimum
onbes kisi grup kabu!l edilmektedir. Rezervasyonu iptal etme hakki 21 giine kadar

inmektedir. Grup girisinden onceki bu son asamada isim listeleri alinarak, oda
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yerlesimleri yapilmaktadir.

Sirket rezervasyonlarinin kabuliinden 6nemli olan husus o sirketle otelin
anlagma yapmis olmasidir. Anlagma varsa rezervasyonun tiim asamalarinda
konaklamaya iligkin bilgiler énceden yazih olarak alinarak, taraflarca belgeler

Uizerinde onaylanmaktadir. Anlagma yoksa, sirketten 6n 6deme istenir.

Teminat mektuplu rezervasyonlarda misafirden bu belgenin otele girig
esnasinda ahnacadi not edilir. ligili seyehat acentasimin misafire ne miktarda
kredi tamidigii ve hangi harcamalarnni 6deyecedini gdsteren bir nevi para

niteligindeki bu belge, misafirin giris kaydi yapiirken ahnmaktadir.

Garantisiz rezervasyonlar olarak aile ve kigisel rezervasyonlar
sdzkonusudur. Aile rezervasyonlarinda bir kisi adina toplam oda sayisi ve tiri
sisteme girilerek, o kisi adina toplam harcamalar yiiklenmektedir. Aile ve kisisel
rezervasyonlarda da on Odeme, seyahat ¢eki yada kredi karti garantileri

istenebilmektedir.

Garantili veya garantiéiz rezervasyonlarda misafir, belirlenen siirede
giris yapmanmusgsa, sistem tarafindan o rezervasyon iptal edilmektedir (release).
iptal edilen rezervasyonlar yeniden canlandiniabilir (re active). Yeniden

canlandirma islemi yalnizca bir giin oncesine iligkin iptallerde yapilmaktadir.

d. Santral Hizmetleri

Uc vardiyada (shift) calisan telefon operatorleri ile hizmet veren telefon

santrali saat 23.00’ten sonra resepsiyona baglanmaktadir.
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e. Uniformali Hizmetler

Bel kaptan sorumlulugunda belboylar tarafindan butiin bu hizmetler yerine

getirilmektedir. Belboylar arasinda sabit gérev dagiimi yapiimamistir.
4.  Sheraton Otelinde Onbiiro Yonetimi

4.1. Onbiro miidiirii tarafindan her ongiinde bir ayda bir ve yilda bir tahmin.
cahsmast yapiliyor. Giinlik ve on giinlik téhminler gelecek bu giinler icinde
odalarin durumunu gercege en yakin bicimde gostermektedir. Tahmin ¢aligmasinda

kullandiklan yontemlerden birisi séyledir :
SATILABILECEK ODA SAYIS! TAHMINi

Onceki gece dolu oda sayisi
Buginkii aynlis sayisi (eksi)
Kalmaya devam edenlerin sayisi
Beklenen rezarvasyon sayisi
Anzali -oda saylisi (arti)
Toplam kullanilacak oda sayisi
Toplam satisa hazir oda sayisi

TOPLAM SATILABILECEK ODA SAYISI

Gelecek giinlere iliskin satilabilecek oda sayisi tahminleri
gercgeklestirilerek bu bilgiler giinlik ve on giinlik raporiar halinde hazir

tutulurlar.
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GUNLER 1 2 3 4 10

SATISA HAZIR ODA SAYISI

Onceki Gece Dolu Oda Sayisi
Bugiinkii Ayrihslarin Sayist
Kalmaya Devam Edenlerin Sayisi
Beklenen Rezervasyon Sayist

Anizali Oda Sayisi

TOPLAM KULLANILACAK ODA SAYiS!
TOPLAM SATILABILECEK ODA SAYISI

Tahmin raporunda her giiniin acihsinda énceki giiniin dolu oda sayisi yer
ahyor. Bugin ayriimast beklenen oda sayist dnceki giiniin dolu oda sayisindan
cikariidiginda bugiin otelde kalmaya devam eden sayisi elde ediliyor. Bugiin
gelmesi beklenen rezervasyon sayist ile hizmete kapalt olan oda sayisi toplamina
kalmaya devam eden oda sayisi ilave edildigide bugtin kullanifacak toplam oda
sayis! elde ediliyor. Otelin satisa hazir oda sayisindan bugiin kullanitacak oda

sayist ¢ikanidiginda otelin bugin icin satabilecegi oda sayisi hesaplaniyor.

Aylik tahminlerde cesitli fiyat gruplarinin ay igindeki ginliik durumian,
giunlik gelirlerden hareketle ayhk gelirler belirlenmeye cahstlarak o ayin
hedefieri tespit ediliyor. Ayni zamanda gelecek ay iginde otelde kag odanin dolacagy,

kag kisinin konaklayacadi da tespit ediliyor.

Yillk tahminlerde otelin gelecek yil icinde sadlayacagi geceleme sayist,

bunun fiyat durumlanna gére dagihimi, her grubun ortalama fiyat belirlenir.
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Elde edilen sonuglara gore o yil icinde elde edilecek tahmini gelir belirlenir.
Tahmini gelirlerin yanisira onbilronun sabit ve degisken giderleride tahmin

edilerek yilhk bitce cahsmalan gerceklestirilir.

4.2. Otelin 6nbiro bélimi bes temel gorevi yerine getirmektedir. Bu gérevier;

rezervasyon, resepsiyon, santral, bel kaptanlik ve gece kontrolii hizmetleridir.

Resepsiyon bélimi resepsiyon ve towers olmak uzere iki kisimda
faaliyetini sirdirmektedir. Tim misafirler bu otel icin 6nemlidir. Fakat bazi
seckin misafirier cok daha liks odalara sahip towers'da konaklamak isterler.
Otelin towers resepsiyonunda konaklayacak misafirlere resepsiyon hizmetleri

towers resepsiyonunda sunulmaktadir.

Rezervasyon hizmetleride grup ve miinferit rezervasyon islemleri olmak
izere iki sekilde kayda alinmaktadir. Grup rezervasyon isiemleri pazarlama ve
satis bo6limine bagh grup koordinatdrleri tarafindan yuritiilmekte; grup
rezervasyonu disindaki tiim rezervasyon islemleri onbiroya bagh rezervasyon

gorevlileri tarafindan yapiimaktadir.

Onkasa islemleri Otelde resepsiyonistler tarafindan yapimaktadir. Her
resepsiyonistin ozel kasasi vardir ve kendi shift’leri sonucunda kasa balanslanni

yapmaktan sorumludurlar.

Gece kontrol islemleri onbiiro yeralan gece mudiri tarafindan

yuritilmektedir.

4.3. Tim onbiro hizmetlerinin yerine getirilmesi i¢in gerekli donamm, arag,
gere¢c ve malzemeler ile uygun mekansal ortam hazirdir ve 6nbiiro personelinin

kullamma sunulmustur.
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4.4.. insan psikolojisinden anlayan, akici ve mantikh davranan onbiro
midurinin personeline yaklasim dost¢adir. Personelinin bilmelerine istedigi
konularda gerekli bilgileri germekte, onlara isin nasil yapilacagini anlatmaktadir.
Personelin iglerini dogru yapmasi icin eksiksiz acik ve anlasihr bicimde emirler
verlimektedir. Yaptinm gici etkili olan, emirleri rica 6zelligi tasimaktadir.
Onbiiro midird icin personelini tanimak c¢ok o6nemlidir. Ciinki onlarin
yeteneklerini, niteliklerini, diisiince ve fikirlerini taniyarak, yapabilecekleri
islere karar vermekte, boylece verilen iglerin yapiimasindan, is akisi hatalarina

yer vermeden bolimiin verimlili§ini saglamaktadir.

4.5. Onbiro midiriniin koordine etme yetenegi énplana ¢ikmistir. Bireyler ve
6nburonun bolimleri arasindaki igbirligi hayati onemini tim o6nbiiro personeli

kavramis durumdadir.

4.6. Otelin buyiklugii nedeniyle yogun misafir trafigi ve buna bagh olarak
olusan yogun cahsma temposu hemen hemen aksamamaktadir. Onbiiro
faaliyetlerinin sonuclarinin tespitinde en yaygin kullamlan istatistiksel

hesaplama ve raporlar sunlardir :

Oda doluluk oram; satilan oda sayisinin satisa hazir oda sayisina

bolinmesiyle elde edilmektedir.

Ortala oda geliri; odalar gelirinin satilan oda sayisina bélinmesiyle elde

edilmektedir.

Satisi gerceklesen oda sayisi; otelin bir giinde sattigi toplam oda sayisini
gostermektedir. Bu saylya iicreti tahsil edilen fakat isgal edilmeyen no show

odalarla, acentalara verilen ucretsiz free odalarda ilave edilmektedir.
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Gerceklesen geceleme sayisi; otelde bu ¢alismanin yapildigi giin konaklayan

toplam misafir sayisini gosterir. llave yataklarda bu sayiya dahil edilir.

Misafir Analiz Raporu Guest Type Analysis

Oda Durum Raporu Room Status Report

Polis Raporu Police Register Arrivals Report
Gece Miidiirii Raporu Night Audit Clerk Report

Hergiin hesaplanmasi ve hazirlanmasi zorunlu olan yukaridaki raporiarin

dusunda hazirlanmasi faydah olacak diger raporlar da;

Kullanlmamis ve iptal edilmemis
rezervasyon listesi No show Raporu
Rezervasyonsuz Gelenler Raporu Walk in Guest Reports

Fiyat Koduna Gore Istatistiki Rapor Statistical Report For Rate Code

4.7. Onbiiro personelinin seciminde bilgi birikimi, deneyimi‘ve dil bilgisi 6n

plana cikariimis, ikinci olarak fiziksel ozellikler aranmistir.

4.8. Onbiiro personelinin ise alhnmasi kapsaminda; genel miidir, personel
miidirii, 6nbiiro miidiiri ve sendika temsilcisi gorev almaktadir. Onbiiro mudiiri
tarafindan bos olan dnbiiro pozisyonlar icin say ile belirtilen personel istek
formu diizenlenir ve personel midiriigiine verilir. Otelin sendika ile yaptig
toplu sbézlegme geregi once otel icinde kadro ve aranan ozellikler ilan ediliyor. Otel
icinde uygun kisi bulunamadigi taktirde otel disindan bulma yoluna gidiliyor. Her
iki durumdada basvurulan adaylar sinava tabi tutuluyor. Onceden belirlenen
baraj) asan adaylar miilakata aliniyor ve secim asamasinda 6nbiiro midurtnin

kararina Oncelik taniniyor.
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4.9. lse alinan bireyler ise baslamadan 6nce ilk olarak cahsaca isletmeyi,
kuraflanm ve politikalarin, ikinci olarak calisacadi boélumi ve gorevlerini
tamyorlar. Daha sonra bireyler gorevieri ile ilgili yetenek gelistirici ve bilgi

artunci editim programina sokuluyor.

4.10. Otelin 6nbirosunda etkili bir iletisim sistemi kurulmadig: taktirde otel

ybnetim sisteminin alt {ist olacad diistincesi hakimdir.
B. HILTON OTELi ANKARA
1. Hilton Otelinin Tammi

Uluslararas! otel isletmelerinden Hilton Ankara Kavaklidere semtindedir.
Taksi ile havaalanindan 34 km. uzaklikta olan Hilton Oteli, misafir
hizmetlerindeki cesitlililk, odalarindaki rahathk, konfor, zariflik, cok o&ze!
programian, spor ve sosyal aktivitelerindeki yogdunluk ile deneyimli, bilgili ve

nazik personeli sayesinde hizmetlerini siirdiirmektedir.

16 kath Hilton Oteli, kral dairesi, balay: daireleri, baglantili liiks
suitleri, tek, ¢ift ve tclii liks odalan ile toplam 327 odaya sahiptir. Executive
floor olarak adlandinfan, 15 ve 16. kattaki odalar digerlerinden daha

konforiudur.

Otelin ziyafet, tiyatro, balo,‘konfer'ans ve toplanti amaclan dogrultusunda
kullamlabilen. 4 biyiik salonu, cesitli meniileri ile cok sayida restoran, bar ve
kafeteryas: bulunmaktadir. Saghk kuliibii, kapali yiizme havuzu, kumarhane ve
oyun salonu, alisveris merkezi, spor aktivite alanlan ile en iyi hizmeti vermeye

¢alismaktadur.
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Hilton oteli tiim miisterilerini evine gelen konuklar olarak gérmektedir.

2. Hilton Otelinde Onblironun Orfanizasyonu

Onbiiro faaliyetierinin genel sorumlusu Onbiiro Midiriadar. Onbiiro
Miidiriniin denetiminde Midir Yardimcisy, b6lim sefleri ve memurlar gérev
almstir. Onbiiro faaliyetleri gruplandinlarak faaliyet bélimleri

olusturulmustur.




HILTON OTELI'NDE ON BURONUN ORGANIZASYON SEMASI
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3. Hilton Otelinde Onbiiro islevleri

Onbiiro bbliimintn organizasyon semasinda goriildigu gibi onbironun

islevleri dort ana grupta ele alinmaktadir.

a. Resepsiyon Hizmetleri

Hilton Oteli binasinda katlar Otel ve Executive Floor olarak iki kisima
aynimasina ragmen heriki kisminin resepsiyona iliskin hiztmetleri otel

girisindeki tek resepsiyondan yerine getiriimektedir.

Onbiiro kasa islemleri resepsiyon memurlan tarafindan yapilmaktadir.

Her resepsiyonistin bir kasasi vardir.

b. Rezervasyon Hizmetleri

Grup rezervasyonlari Hilton oteli onburosunda da pazarlama ve satis
bolimune bagh grup koordinatbériiniin sorumlulugundadir. Grup rezervasyon
bilgilerini iceren grup Ozeti raporu grup koordinatdrleri tarafindan hazirlanarak

onbiiro mudirine iletilmektedir.
C. Bel Kaptanlik Hizmetleri
Bu bolimde Bel kaptan ve Belboylar bulunmaktadir. Bel boylar vestiyer,

gorevlisi, kapr gorevlisi, asansdr gorevlisi, tasiyicilar, mesaj daditicilar seklinde

ayn ayn gorevilendirilmistir.
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d. Santral Hizmetleri

Ug vardiyada calisan telefon operatorleri ile hizmet veren telefon santrali,

saat 23.00’da sonra resepsiyona baglanmaktadir.
e. Gece Kontrol Hizmetleri

| isletmenin giinliik faaliyetlerinin diizenli bicimde 6zetini ¢ikarmak ve
hesaplar inceleyerek hatalara yer vermemek icin saat 24.00’ten sonra Genel
Midiir ve Onbiiro Midiirii tarafindan dnceden belirtilen raporiar hazirflanir. Gece
Miidiirii bu raporlanin Genel Miidir ve Onbiiro Miidiiri’niin masasinda hazir olacak

bicimde dagitimini gergeklestirir.
4. Hilton Otelinde Onbiiro Yonetimi

4.1. Ucg Gunliik ve haftalik oda durum tahminleri gerceklestirilerek, aylik ve
yillik biitge cahismalan yapiimaktadir. Takip edilen yontem Sheraton otelindeki
gibidir.

4.2. Onbiroda isler faaliyet boliimleri olusturularak birbirinden ayrimistir.
Rezervasyon, resepsiyon, santrol, niformali hizmetler ve gece kontroli
hizmetleri ayn o6nbiiro personeli tarafindan ayrn boéiumlerde yerine

getiriimektedir.

4.3. Onbiiro personelinin cahsmalarinda gerekli olan fiziksel faktorler
mevcuttur. Uygun mekansal alanlar, biiro makinalari, biro maizemeleri, onbiro
ekipmanian gerektigince saglanmistir. Bunun yamisira grup koordinatorligi

onburo mekanlarindan oldukca uzakta yer almakta fakat calisan personelin hizl,
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pratik ve uyanik olmasi aralaninda olabilecek iletigim aksakhklarini ortadan

kaldirmaktadir.

4.4. Onbiro midiri kati bir tutum igindedir. Onbiiro personeli ve misafirler
her istedigi an kendisine ulasamayabilir. Onbiiro Mudirii énbiiro hizmetlerine
iliskin gorev dagihmi yapmistir ve bu gorevleri 6nbiiro personelinin hi¢ eksiksiz
yerine getirecegini disiinmektedir. Onbiiro Midiirinin, yardimcisina ve bélim
cahganlarina gorevi ¢cok énemlidir. Onbiiro personelinin verilen emirlere uymasi,
gorevlerini yerine getirmesi, gerektiginde mudirlerinden yardim almasi 6nburo

personelinin verimli bir sekilde calismasinda etkilidir.

4.5. Onbiro personelinin ve onbiiro faaliyet balimlerinin birbiri arasinda siki
bir igbirligi s6zkonusudur. Aralarindaki uyum ve anlasilirhk boélumin

basarnsinda bilyiik rol oynamaktadir.

4.6. Onbiiro faaliyetlerinin sonuglanni kontrol etmek icin otelin biiyiiklugiine
ve is hacmine bagh olarak hesaplanmasi ve tutulmasi zorunlu olan en Gnemili

raporlar sunlardir.

Group Allociation Return House Report : Eski oda durumg, yeni oda .
durumu ve farkh oda
durumlarimi  verir.

All Rate Codes Report : Tum otel fiyatlarm iceren
raporda, otelden aynlanlan
(check out)fiyat kodlari da yer
alir ve karsilastirma yapilir.

No-show Report : ¢ Kullantimamis ve iptal
edilmemis rezervasyon

listesini icerir.
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VIP Report : GCok onemli misafirlerin
konaklamalarina iliskin
bilgileri igerir.

Hilton Clup Report : Hilton Kliip uyelerinden kag

kiginin konakladigi ve ne kadar
gelir elde edildigi bilgileri
icerifr.

Tour Revenue Report :  Bir Gruba ait odalardan ne

kadar gelir elde edildiginin

6zetini verir

Tour Information report :  Bir grupa ait tiim bilgileri
icerir

Grup Summary Report :  Grup misafir konaklamalarina

iliskin bilgiler bulunur.

4.7. Onbiiro personelinin seciminde ilk olarak kisisel, ikinci olarak fiziksel

ozellikler dikkate alinmaktadir.

4.8. Personel Mudiri ve Genel miidiir prosediir goérevieri ile Onbiuro

Miidurlerinin karan dogrultusunda ise alma siireci gergeklesir.

4.9. Onbirroda ise yeni alinan personeli 6nbiiro egitim programina aliniyor. Bu
programda onbiiro hizmetleri ve o6zellikle misafir iliskileri konusu ele

alinmaktadir.

4.10 Bilgi ve anlama onbiro icin cok onemil iki kavramdir. Dogru bilgi ve dogru
anlayis iyi bir iletisimle sadlanacagindan onbiiroda etkin bir iletisim sistemi

kurulmasi dusiincesindedir.
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C. MERIT ALTINEL OTELi ANKARA

1. Merit Altinel Otelinin Tanmtimi

Merit Altinel Ankara’mn 6nemli merkezlerinden Tandogan Meydani’'nda,
Meclis’in, Bakanliklarin, elciliklerin, miizelerin, tiyatro ve operanin, garin ¢ok

yakininda ve havaalanina 33. km uzakhktadir.

Kral dairesi, baskan dairesi, liiks suitleri ile toplam 171 odasinda direkt
telefon, uydu kanalli Tv, minibar, 4 kanal radyo, otomatik klima, banyoda sag
kurutma makinas: bulunmaktadir. Merit zevkiyle ddsenen otelde biiyiik bir balo
salonu, 400 kisi kapasiteli, teknik donatimh toplanti salonlan, uluslararasi
mutfagin lezzetli 6rneklerini sunan restoran, bar ve kafetaryasi, agtk-kapalt

yizme havuzu, oyun salonu ve saghk kiiibii vardir.

2. M. Altinel Otelinde Onbiironun Organizasyon

Onbiiro Midiira faaliyet bolumleri sefleri ve bélim memurlan goérev

almistir. Onbiiro faaliyetieri asagidaki organizasyon semasinda oldudu gibi

bolimiendirilmigtir.



MERIT ALTINEL OTELI'INDE ONBURONUN ORGANIZASYON CALISMASI
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3. Onbironun islevleri

Organizasyon semasinda gorildigi lzere Onbiironun iglevieri bes gruba

boltinmistiir.
a. Resepsiyon Hizmetleri
b. Rezervasyon Hizmetleri

Grup rezervasyonian dnbiironun rezervasyon bolimiinde ele alinmaktadir.

Onbiirodan ayn bir grup koordinatdrii pozisyonu yoktur.
c. On Kasa Hizmetleri

Merit Altinel’de Onkasa ayn bir faaliyet bdélimidir. Tim misafir
hesaplanna iliskin islemler ve diger onkasa islemleri burada goérevii dnbiro
kasiyeri tarafindan yerine getirilmektedir.
d. . Santral Hizmetleri

Gece shiftinde (saat 24’ten sonra) baska otellerde 6ldugu gibi santral
resepsiyona devredilmiyor ve bir telefon operatérid sabah shift’ine kadar nobetci
kahyor.

e. Belle Kaptanbk

Bel Kaptan ve tiim bel boylar tim bolim hizmetlerini birlikte yiiriitmekte,

sabit gorev dagihmi yapiimamaktadir.
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f. Gece Kontrolu Hizmetleri

Gece midurii genel midire baghdwr ve gece otelin genel miudiri
pozisyonundad:r.' Gece miidiirii gece resepsiyon goreviileri yardimiyla isletmenin

istatistiksel hesaplamalarina iliskin raporlari hazirlar.
4. Merit Altinel’de Onbironun Ydnetimi
4.1. Haftalik tahmin calismasi, aylik ve yilik bitce calismalan yapiimaktadir.

4.2. Her Onbiiro faaliyeti ayr bir gruba ayrimistir. Onkasa resepsiyonda
bagimsiz olarak faaliyettedir. Rezervasyon hizmetlerinin timii (grup-miinferit)
rezervasyon boliiminde yiiritilmektedir. Otelin tiim odalarina iligskin resepsiyon

hizmetleri tek bir resepsiyon boliimde sunulmaktadir.

4.3. Mekansal alanlarda Onbiiro faaliyet boélimileri acisindan pek uygun
gorinmemektedir. Fakat 6nbiiro ekipmanian, biUro malzemeleri vb. fiziksel

faktorler onbiiro personelinin kullammna sunulmustur.

4.4. Onbiiro midiri Onbiiro personelinin kisisel niteliklerini cok iyi
tamimakta, gorev ve sorumluluklanm bu nitelikleri dikkate alarak vermektedir.
Onbiro miidiiri ve personeli arasindaki ast-iist iliskisi demokratik tutum

icindedir.

4.5. Onbiro personeli ve 8nbiiro boliimlerin arasinda mutlak bir uyum ve

isbirligi s6zkonusudur. ‘
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4.6. Onbiro faaliyetlerinin sonuglarnini kontrol etmek amaciyla hesaplanan

istatistik ve kullanilan raporlar sunlardir:

VIP Guest List

Noshow List

High Balance Report

Department Revenue List

Main Courante

Control of Accomodation

Room Statistics Summary

Onemli misafirlerin listesini verir.
Kullanilmamis ve iptal edilmemis
rezervasyon listesini verir.

Otel misafirlerinin harcama limitlerini
gosteren, yapilan harcama kalemilerini
kredi limitine uyarlayarak, limitigegen
misafirlerin listesini veren dnemli bir
rapordur.

Departmanlarin giinlitkk hasilat
toplamiarimin detayh bicimde veren
rapordur.

Misafir hesaplarimi inceleyen, o giinki
hesap hareketlerinin tiiminti detayli
bicimde gdsteren rapordur.

Otelde gergeklesen konaklamalara ait
butin bilgilerin dokiimiini veren ginltk
rapordur.

Oda istatistik bilgilerini gsteren 6zet

rapordur.

4.7. Onbiiro pérsonelinin seciminde kisisel ve fiziksel 6zelliklere esit derecede

énem verilmektedir.

TN

4.8. Onbiiro mudiiri bu bdlime personel aiminda en yetkili kigidir.
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4.9. ise yeni alinan personele igbasinda egitim verilmektedir.

4.10. isletmenin tim fonksiyonlarnmin iletisime dayah oldugu diisiincesiyle etkin

iletisim prosediirieri olusturuimaya ¢aligihiyor.



SONUC

insanlarin dinlenme, eglenme, gezip gérme, yeni insanlar ve kaltiirler
tanima, bilimsel aarstirma yapma, sportif, dini ve is nedeniyle yapilan geziler
icin gunlik yasamlarini sirdirdikleri yerlerden gegici siirelerle ayrilarak
seyahat ettikleri ve bu siire icinde dedgisik konaklama isletmelerinde konaklayarak
gesitli mal ve hizmet tiikketiminde bulunmalar turizm olayinin hareket noktasin
olusturmustur. Buyukiiik, kurulus yeri ve kurulus amaci gibi degisik unsurlara
gore cesitlilik arzeden otel isletmeleri konaklama isletmeleri icinde ¢ok Gnemiti

bir yer tutar.

Otel igletmeleri kendine 8zgii pek c¢ok Ozellikleri nedeniyle diger
isletmelerden farkhiik gostermekte ve farkh kriterlere gére degisik bakimlardan
siniflandirimaktadir. Ayrica her otel isletmesinin faaliyet bélimleri birbirinin
ayni olmadig: gibi organizasyon yapsarida her bir isletmenin gereksinimierine
yonelik olusturulmak zorundadir. Biitin otel isletmeleri amaclarina ulagmak ve
hizmetierini yuriitmek i¢in formel bir yapiya ihtiya¢ duyar. Bu amaclarin

gerceklestirildigi gibi belli bagh bolimler onbiro, kat hizmetleri ve yiyecek
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icecektir.

Onbiiro bir otel isletmesinin en 6nemli gelir kayna@ olan oda satislarini
gerceklestirildigi bolimdiir. Bu nedenle otel igcinde en dnemli goérevierden
birisinin gergeklestirildigi bdlim olma 6zelligini tasimaktadir. Otel isletmesinin
cekirdegi olarak nitelenen Onbiiro misafirlere iliskin bitiin faaliyetlerin -
yiritildigu merkez olup misafirlere otele geidikleri andan aynlacaklari ana
kadar blyiik bir hizla ve dogrulukia hizmet etmek durumundadir. Rezervasyon
istéklerinin gelisi, rezervasyonun sorusturulmasi, rezervasyon kabul edildiginde
kaydinin yapilmasi ve teyid edilmesi, misafirlerin otele kayitlanmin yapilarak
kabul edilmesi, konaklamasi, misafirin ayrimasi, hesaplarinin kapatiimasi ve
otelden ugurlanmas: biciminde aciklanan 6nbiiro faaliyetlerinin otel misafirlerini

en fazla memnun edecek bir sekilde gerceklestirilmesi gereklidir.

Onbiironun ydnetimi, dnbiiro faaliyetlerinin planlamasi ve kontrol edilmesi
ayni zamanda, Onbiironun organize edilmesi ve koordinasyonu, dn biiroda ¢alisan
kisilerin kadrolanmasi, ¢aliganlarin birbirleriyle, otelin diger bolimleriyle ve

misafirleriyle yeterli iletisim kurmalarini ifade etmelidir.

Onbiiro yonetiminde, gelecege ait hedeflerin ve ahnacak tedbirlerin tahmin
edilmesini saglandigindan planlama fonksiyonuna oncelikle dnem verilmelidir. Her
dnbiiro ydneticisi, temel g6revinin planlama oldugunu unutmamaldir. Ozellikle
gelecek yil yada aylar icinde ne kadar o oda satabilecegini ve bu satislardan ne
kadar gelir elde edecegini planlarken, bunlan gergekiestirmek icin neler yapmasi

gerektiginide planlamaldir.

Onbiiro y6netiminde organize etme fonksiyonunu kapsami; Onbiiroda
yaptlacak iglerin belirlenmesi, gruplandinimasi, hangi islerin kimler tarafindan

yilrttulecegine karar verilmesi, isgérme yetkisi verilen dnbiro personeline
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kendi pozisyonlannin islevierini yerine getirmesi i¢in gerekli fiziksel

faktorlerin saglanmasi biciminde olmalidir.

Onbiiro ydnetiminde etkin bir ydneltme sisteminin olusturulmas: nbiiro
personeline birlikte isgorme diisiincesinin verilmesi kriterine dayanir. Ayni
zamanda Onbiiro ybneticisi personelinin kigisel niteliklerini iyi tamimak ve bunun

sonucu kimin verilen gorevi hangi diciide basaracadini dikkate almahdir.

Onbiiro yonetiminde koordinasyon devam eden bir fonksiyon olmahdir.
Onbiiro faaliyetlerini otelin diger baéliimierini etkilemesi nedeniyle Snbiiroda
meydana gelen gelismeler ilgili bdlimlerin faaliyetlerini dogrudan etkileyecektir.
Bu nedenle bir konuda ya da bir sorunia ilgili tim etkenlerin karsihikli olarak

birbirleri izerindeki etkileri dikkate alinarak koordinasyona gidilmelidir.

Onbiiro y6netimini titizlikle tizerinde durmasi gereken bir konuda denetim
fonksiyonudur. Onbiro islevierinin etkin bir bicimde yuritilmesi, denetim
fonksiyonunun tam ve dodiru bicimde gercgekiestirilmesiyle ilgilidir. Onbiro
faaliyetlerine iliskin istatistiklerin hesaplanmasi ve gerekli raporiarin
hazirlanmasina 6nem verilmelidir. Canku guvenilir istatistikler ve saghkh
.isleyen bir raporiama sistemi 6nbiiro ybnetimin basansim 6nemli olgide

artiracaktir.

Onbiiro yonetimi, organize etme faaliyeti sonucu ortaya ¢ikan onbiiro
pozisyoniartna en uygun personeli bularak, secerek, yetistirerek ve en dnemlisi

onlan isletmede tutarak iyi bir kadro kurmahdir.

Onbiiro; organizé etme faaliyeti sonucu ortaya ¢ikan dnbiior pozisyonlarina

en uygun perosneli bularak, secerek yetistirerek ve en dnemlisi onlan igletmede
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tutarak iyi bir kadro kurmahdir.

Onbiiro y8netimi; dnbiiro ile otel misafirleri arasinda, 6nbiiro personelinin
birbiri arasinda ve Onbiiro ile otelin diger boliimleri arasinda etkin bir iletigim

saglanmasina cahgmahdir.

Uygulama galigmasinin kapsamina alinan G¢ otel isletmeside onburonun
y6netiminde planiama ve denetim faaliyetlerine adirhk vermektedir. Planlama ve
denetim faaliyetlerinde hemen hemen aymi yontemleri izlemektedirler. Bu ortak
noktalan diginda gorilen dnemli farkhhk ise 6nbiironun organize edilmesi
konusundadir. Buytklikleri, faaliyet kapsamlar, kurulug yerleri ayni oldugu

onkasa ve grup koordinatoriiigi bdlumleri farkh bicimde organize edilmektedir.

Biiyilk otel isletmelerinde dnkasamin ayrn bir boélim olmast &nemili
gecikmelere neden olmaktadir. Yodun misafir aynhslan esnasinda yalmzca bir
Onkasa goreviisinin tahsilatlan yapmasi misafirlerin beklemesine yol acabilir.
Bu nedenle her resepsiyon gorevilisinin 6zel kasasi bulunmah, béylece ayni anda
¢ok sayida gorevlinin tahsilatlart yapmasi saglanarak gecikmeler
onienebilmelidir. Grup rezervasyonlarinin ise rezervasyon bdliimiinde ayri bir
Onburo personeli tarafindan yerine getirilmesi tercih edilmeldir. Pazarlama
bélumiine badhh grup koordinatérligi, onbiiroda rezervasyon iglemlerinde

aksakliklara yol acabilir.

Denilebilir ki, Onbiiro faaliyetlernin nasil yiritildaginid ve hangi
asamalardan gectigini 6grenmek Onbiiroda yonetim fonksiyonlarnnin kapsamini
belirlemek otel isletmelerinde dnbiiro bolimii yoneticilerine ve ¢ahsanlarina
yardim edecektir. Ongérildigi bigimde sistemli olarak gergeklestirilen bu

calismalar 6nbiiro ybnetiminin basarisine énemli 6lcide artacaktir.
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Sheraton Ankara

HOTEL & TOWERS

Rezervasyon yapihs tarihi
Reservation made on

is tariht Gelig saati | Gece adedi Gidis tarihi Gidig saati
ival Date Arrival time | Number of nights Dept. date Dept. time
nugun Soyad! Konugun Adi
est Surname Guest Name

zervasycn yapan kurulusun adi / Reserver company name

ntakt kisi / Contact person . Tel:
Fax :
ketin adresi / Company address Tix:

Vergi Dairesi / Tax Office

Vergi no / Tax no

a tipi Oda adedi Kisi adedi Odeme seki

om type Number of rooms Number of pax Payment method

1ig yatak

een size Nakit / Cash D Sirket / Company D
gynyatak

in apart Kredi kartt / Credit card D

ayn yatak birlesik

in together Amex D Diners D Visa D
cutive Suite Access D Mas’fer D Euro D

lomatic Suite Diger / Other

. . . Kredi kart no'su / Credit card number
sidential Suite

tlar / Comments

Son tarih / Expiry date

Tum rezervasyontar girketiniz tarafindan garanti edilmediqi taktirde saat 16.00'ya kadar tutulacaklardir.
All reservations will be held until 16.00 unless they are guaranteed by your company.

wqunuzun rezervasyonunu garantili olarak yaphr digimz taktirde oda ertesi gun dglen 12.00'ye kadar kendisi igin bekletilecek, iptal gekis ginu saat 18.00'e kadar
yaptinlamaz ise sadece oda ucreti tasatunzdan talep edilecektir.
yuaranieed hookings will be held until 12.00 noon the tollewing day. If a guaranteed reservation is not cancelled by 18.00 on the day of atrival a non-show
charge will be applicable tor room rate only.

ITT Sheraton

WORLDWIDE HOTELS, INNS, RESORTS & ALL-SUITES

MORTALI SOKAK, KAVARLIDERE, 06700 ANKARA, TURKEY
PHOME €305 (3) 168 54 54 FAX 190) (4) 167 11 36 TELEX 26506 SHER TR
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Sheraton Ankara
HOTEL & TOWERS

V.L.P. ARRIVAL NOTICE / AMENITIES VOUCHER

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

EXECUTIVE OFFICE (PINK)
ROM NAME TITLE

RESERVATION DETAILS
JAME ARRIVAL DATE
WTLE TIME OF ARRIVAL
SOMPANY DEPARTURE DATE
\CDRESS TYPE OF ACCOMMODATION
ITY / COUNTRY RATE

JOMMENTS / BILLING INSTRUCTIONS

PLEASE EXTEND THIS GUEST THE FOLLOWING SPECIAL CONSIDERATIONS :

! V1P SERVICE D TO BE MET BY
__’ FLOWERS TL D OTHER
AMENITIES VOUCHER AMENITIES VOUCHER
FOOD ORDER BEVERAGE ORDER
I00M NUMBER . ROOM NUMBER
AMOUNT * AMOUNT

—

_ | FRUIT1 BAR A

BARB

| Fmum2
]
S

‘CHOCOLATES WINE

CTHER BOTTLE OF

]
gl
FRUIT 3 [___.] BARC
]
]
[

OTHER

TC BE CHARGED TO GUEST ACCOUNT EJ TO BE CHARGED TO GUEST ACCOUNT
TO BE CHARGED TO COMPANY E] TO BE CHARGED TO COMPANY [:]
COMPLIMENTARY COMPLIMENTARY l.—_:]
\PPROVED 8Y APPROVED BY
JETACH WHITE AMENITIES VOUCHER AND STAPLE TO DETACH WHITE AMENITIES VOUCHER AND STAPLE TO

3REEN ROOM SERVICE COPY GREEN ROOM SERVICE COPY.

ettt



COMPLIMENTARY ROOM RESERVATION

GUEST SURNAME :

NAME : TITLE:
ARVL DATE : TIME :
DEPT DATE : TIME
COMPANY [}
o
TEL : FAX o~ TLX
K
ROCM TYPE : ¥ 3 PAX
LY
ROOM BL.OCKED : RESV # :

ACCOUNT DETAILS :

AM IENITIES :

V.I.P. YES : NO:

REASONS :

AUTHORISED BY : DATE :




KONAKLAMA BELGESI
LT REGISTRATION

ADESOYADI /= 7 "
ADRES ;07 sl

SEHIR/ T ™t .

£47 "2
‘V
v
|4
Uk

Sheraton Ankare:

LTy

HOTEL & TOWLERS

ULKE/COUNYR)

I Ll T”‘}“f““f“‘i“ﬁ

QEPARTURE DATE

ARRIVAL TIATE

DOGUM YERL VE TARIHII £ 1 .\r“ DATE OF ™™E IFTw

S()N AYRILDIGI YER I P';ACL OR COUNTRY LEFT

D kM BELGESI /1 o it
] TUH /o
|

Ko

L

VERILDIGI TARIH / DATE 05 :SSIE

VERILDIfi YER / COUNTRY OF 1SSUE

GIDECEGIYERI’) STINL:IO'\

YANINDAK) ES VE COCUKLARE {LE 15 YASINDAN KUGUK KISILER / ACCOMPANIED WIFE, CHil DREN OH PERSON UNDER 15 YEARS OF AGE

ADISaQyaDi/r , tent

ODﬁME SEKLE/ METHOD OF PAYMENT

Lutfen isaretleyin / Please mark

OUDANO
HUDANG

ROOM TYPE
G4 Rl

Emanet kasalarn resepsiyon hnlumunmzdu Ucretsiz olarak sayin misafirlerimizin hizmetindedir.

YAS) 7 AGE

YAKINLIK DERECES! / RELATIONSHIF

AMERICAN EXPRESS Q

MASTER CHARGE / ACCESS
EUROCARD a CARTE BLANCHE / JCB
DINERS Q AIRPLUS
" NOOFPERSONS | NO.OFNIGHTS | NO.OFRODMS = RATE
Kigt ADEDI GECELEME ADED ODA SAYIS! i FIYAT

Anl, s do kavhol d b desildi

Oteluniz ksymetli esya, mucevherat ve paral

da veya otel i¢

AAdvantage

\\()l(( DWIDE HOTLES,INNS, RESORTS & ALL-SUITES

AmericanAirlines

—__ ITT Sheraton

]
|
!
i
i

IMZA / Si5H-TUR
e = lUGGAGECARDNO: i
Sl SR —
:I VISA Q
" SIRKET HESABINA / CHARGE TO COMPANY Q
:l NAKIT / CASH Q
T Demene.  csam Approvedby

NOKTALt SOKAK KAVAKLIDERE. ANKARA 06700, TURKEY .
PHONE : 90-4-468 54 54 FAX .90-4-467 11 36 TELEX 46 506 SHER TR




Sheraton Ankara

HOTEL & TOWERS

HOKTALT SOKAK, KAVARUIDERE - 06700 ARKARA, TURKEY
PHONE  (90) (1) 168 54 54 FAX {90V 04 167 11 36 TELEX 46506 SHER TR
TURSER Tui Ji SERVIS VE TICARET AS

Ankarg Subes
Gatata VD 8719%5052C

FOLIO

TARIH/DATE REFNO.  AGIKLAMA/DESCRIPTION TUTAR / AMOUNT Ziyaretinizden memnun

kaldiginizi Umit eder yine
bekleriz.

We hepe you enjoyed your
visit ang ~e icox forward to
welcoming you again.

Yukaridaki hesabimin timi veya bir kismi
belirtilen gatus veya sirket taratindan
odenmedigi takdirde 6demeden mesul
oldugumu beyan ve taahhut ederim.

t agree that my hability for this bill 1s not
wawed ana agree o be heia personally

liable in the event tha! the indicated person.

company or associanon faus to pay for any
part or. the tuli amount of these charges

imza / Signature

ITT Sheraton

WORLDWIDE HOTELS. INNS. RESORTS & ALL-SUITES

SHERATON ANKARA HOTEL & TOWERS RIHTIM CAD NESLIHAN NG 207 KARAKOY 80030 ISTANBUL ADRESINDEK! TURSER TURIZM SERVIS VE TICARET A S 'RIN MALI OLUP
SHERATON OVERSEAS MANAGEMENT CORPORATION TARAFINDAN MAL SAHIBI ADINA YONETILMEKTEDIR.
Trit SHERATON ANKARA HOTEL 8 TOWEHS IS OWNED BY TURSER TURIZM SERVIS VE TICARET A $ HIHTIM CAD NESLIHAN NO 207 KARAKOY. BOO30 ISTANBUL TURREY
ANG OPERATED BY SHERATON OVERSEAS MANAGEMENT CORPORATION AS TS AGENT



Miigteri Ismi
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Sheraton Ankara

HOTEL & TOWERS

NOKTALI SOKAK, KAVAKLIDERE, 06700 ANKARA, TURKEY
PHONE : (90) (4) 468 54 54 FAX :{90) (4) 467 11 36
TELEX : 46506 SHER TR.

TURSER TURIZM SERVIS VE TICARET AS.

Ankara Gubest
Galata V.D.: 8719850026

DENTURKIV BR ok
Seri: A SiraNo. Z@ HEEE?QIU 3

4}—..
OHK 2623 TBL 7 PRSP o

19-JUL-93 19:47

Miigteri Adresi

1 ASSORTED SOFT DR 23009

Musgteri V.D. ...

Oda No :
Room No :

TOTRL DUE 38000
# POSTED TO 1507

ROOM CHARGE 38000

SUBTOTAL 28000

PRYMENT 38009

i g 6 6333 VAT TTL 38000 55
: NET TTL 3166?§§§
isim : 25 CHECK CLOSED zn:os%
Name : g g}é‘
é-g

e g%
- B3E

Imza : ggg
Signature 1 4 é 3 ]
/] 15

35

SHERATOM OVERSEAS C MAL SAHIBI ADIRA YONETILMEKTEDIR.
Tesl SHE HATON ANRKARA WL A TOWE RS 1S OWNED BY TURSE R TURIZM SERVIS VE TCARET A § RIHTIM CAD NESLIWAN NO 207 KARAKOY 8000 ISTANBLL TLIRKEY

AND GPLRATLD BY SHERATON QVLASEAS MANAGE MERT CORPORATION AS 1TS AGENT



(S
Sheraton Ankara

HOTEL & TOWERS

HANME e e LD MO

CASHIERS REMITTANCE SHEET
CHEQUES AND FOREIGN CURRENCY

DATE: .o

SHIFT:  From ... .

TURKISH LIRAS CHEQUES

FOREIGN CURRENCY

; cgs;:::%ggg?e AMOUNT TL. BANK NAME / ACCOUNT NO AMOUNT TL. AMOUNT AMOUNTINTL. | CASHIER DEPOSIT
TCTES <5050 . ,-f! QCO N?TE?;( 30.600
. X 26000 e X 20.000
. ¢ e DY
X 10000 ) ] I | xoce
X5000 B . _ ....x5000
X000 . e - [ x1.000
COINS
cotE coco {4 TL. CHEQUES
s 2o TOTAL TL. L | TRavEL cHECUES
TRAVE . CSEGUES
FERI B CHEQUE NO. UNIT AMOUNT TL | FOREIGN CURRENCY
s GBS OICE | i) :
) o o i TOTAL CASH
. o o SYS_TSJ 3?~‘«D!MG
. . OVER / SHOST
TIT. Jasw L A fpaceurs
2a8m e
TLEEACRS _|OINER
P B _ visA
B R , EURO CARD
§: 2,8 S=lBT TOTAL L. TOTAL TL. CITY LEDGER




MESSAGE
MESAJ

Guest / Misafir ...
Room / Oda
fray
v b
S

Sheraton Ankara

HOTEL & TOWERS

o ‘)‘
PPy
¢ N
v v
N, v
Y "33“"’

Sheraton Ankara

HOTEL & TOWERS

Time
Saat

The following message was received during your absence.

Asagidaki mesaj otelimizde bulunmadiginiz sirada alinmigtir.

Name
Isim

Phone number

Telefon

Message
Mesaj ...

LA D6Y APR 91

Operator

SANTAL s



QY
n§,~ .
Sheraton Ankara_ﬂ

HOTEL & TOWERS

TAMIR TALEBI
MAINTENANCE REQUEST

Talep eden / By Tarih / Date

Yer / Location

Sorun / Problem

SAPRN 035



(S} MISCELLANEOUS CHARGE

Sheraton Ankara

Ne 4480

HOTEL & TOWERS Room No :
n Amount (TL) Description
TOTAL
PR Signed by : —
S} REFUND
Sheraton Ankara )
Name HOTEL & TOWERS Room No : 'N?? 1 O 9 1
wation Amount (TL) Remarks
Total
wan  Approved by : " Received by :
L
S . PAID OUT
heraton Ankara TTRONO-
ne S HOTEL K TOWERS . Room No : NQ 6 0 O 1
Remarks

Amount (TL)

Total

Approved by :

Received by : oo e



iy, 3

S

% o S ERROR CORRECTION
Sheraton Ankara -
st Name HOTEL & TOWERS Room No . QN:_) 3 4 O 1
lanation Amount (TL) Remarks
049 AP Signed by :
Sheraton Ankara RATE
ll()(‘l EL & TOWERS CURRENCY AMT. EXCHANGE n
FOREIGN EXCHANGE VOUCHER )
{OOM
UMBER T -
UEST NAME ...
SA .
TOTAL
§ REBATE CREDIT/
Sheraton Ankara ADJUSTMENT
t Name BOTEL & TOWERS Room No : M 2 7 3 0
On Amount (TL) Accl. 1o be charged
Total
zhhs Prepared by : ... e Approved by : — . e
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Sheraton Ankara

HOTEL & TOWERS

DUE BACK SLIP

DATE e e

GHIFT AMOUNT ... oo

DEPT. NAME e INITALS e e

ORIGINAL - GENERAL CASHIER
cory - GOSA [ CASHIER

SAPRK 023 APR O

5

For reservations at one of over 500 Sheratons

worldwide call:

Belgium
Denmark,
France
Germany
ltaly
Kuwait
Saudi Arabia :
Jeddah
Riyacdih
Sweden
Switzerland
Turkey :
Antalya
istanbul
U.AE:
Ahu Dhabi
U.K.
U.S.A. Canada-

Circadll e Fraved Agent

11 3535
04300020
05-353535
0130-3535

1678-35035

9652467043

966-2-6511992
966-1 4782630
08-7231535
04605 3535

931-432432
91-253121

971 2724043
0800 353535
0130-3535

#3%
Yy 3
V)
3 v

Lyt

Sheraton Ankara

i Isim / Name

Oda
floom No

HIORTALE SOKAR, RAVARUIDERE G s AT e o
PEIEE GRS G PAK g ehany 1! s b

HOTEL & TOWERS

i Oda Ucreti
Reom Rute

IIT Sheraton

Ayriig Tann,
Chreecn Qad On

v

NEIINE

HE ]

BRI



HILTON OTELI ONBURO BOLUMUNDE
KULLANILAN FORMLAR



ANKARA HILTON

RESERVATION FORM

DATE
FOLIO NUMBER NEW RES CHANGE RES CXL RES
ARRIVAL DATE DEPARTURE DATE 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 CXL NO. RES CLERK

SIGNATURE




Dwie Form A.§. 00237.34711.062

£ IRl R AW R el ¥ et

Tahran Caddesi No: 12
Kavakiidere 06700 ANKARA
TURKEY

CAMMTTE O TVVY LV e

Fax: (90-4) 468 09 09
Tix :46705 HIA TR

) G- )

ANKana

H1{[0n

( Hesap No. Gelig Tarihi Ayrilig Tarihi Gelig Saati Oda Sayisi QOda Tipi \
Invoice No Arrival Date Departure Date Arrival Time | No of Rooms . Room Type
Ucret Misafir Sayisi Deposito Oda No.
Rate Number of Guests Deposit Room No.

ﬂ.utfen agagdakl istenilen bllgllerl yazrnz.
Pteaee complete lnformatlon not

Soyad: ve Adl
Name and First Name

Adres
- Address

Sehir / Memieket
City / Country

' Firma
Company

Beraberinizdeki es ve gocuklar
kAccompanying spouse and children

Ayrilacagim Tarih
1 will depan on

Tabnyetl
Nationality

Pasaport No
Passport No

Verildigi Tarih ve Yer
Issue Date and Place

Dogum Tarih ve yeri
Place and Date of Birth

( Odemenizi hangi sekilde yapacaksmlz?
How would you like to settle your account?

D Kredi Karts Nakit
\ L) Gredit Garg Cash

Diger .
Other -

in]

f Sahsi gekler kabul ediimez. Nakit, miicevharat ve degerli esyalari”™

kaybmncan OTEL IDARESI mesul tutulmaz. Yukaridaki hususa mahsus
ote! emniyet kasalar, Jobl on ofiste ucretslz olarak misafirierin
hizmeterine sunulmustur. ™ ' I T

Otelden Ayriig Saat 13.00'dedlr

IMZA

‘Departure time Is 1.00 PM..-

Y o SIGNATURE

Persona] cheques are not accepted, ™ ™" 7T I T T
Managemaent takes no responsibllity for valuab!os lqﬂ in guou fooms,
Salety deposlt boxea are pfovided without charoe atthe front oﬂ'ice cashier’

_J




LV LIy A N A R A

MESSAGE

IR.JMRS. II I l I] N

DOM NO.
DATE

1PLOYELTE

MESA] / MESSAGE

KIME / TO:
ODA NO / ROOMNO:

KIMDEN / MESSAGE FROM :

TARIH / DATE SAAT / TIME




HILTON IADE Figi - Rebate Credit
ANKARA
isim . . [0 - RO —— Tarih
Name Room Date
O
Il
[ZAHAT
Explanation
imza
Signature T

ANKARA

Hl”[lN MUHTELIF - Miscellaneous N2 20525

:\?;Tne . Oda Tarih
Room Datg

IZAHAT

Imza .
Signature



MERIT ALTINEL OTELi ONBURO BOLUMUNDE
KULLANILAN FORMLAR



KONAKLAMA BELGESI
registration card

HOTEL

rierit

ALTINEL
l‘ ~ —-_— - .- _———
s ’
o :
[ _—
. ! Dyrsor

Litfen bayik harflerle yaziniz /Please use capital letters , ,
Sovad! [ Bara ad:
Sumar- { Name
Uyres Dogum yeri ve tarihi
iNationanty Place and date of birti: !
Kimlik belgesi Tarih ve sayist :
Travel document Date and number
Adresiniz P

Teielon
Address enong
Beraberinizdekiler Isim Yasi Yakinhk
Accompanied Name Age Relationship
Otelden ayrilis saati 13.00'dor. Odeme sekli Pesinl[_] Kredi kaml{:] Avits tariht
Check-out time is 1 00" p.m. Account to be settled by~ Cash |——  Credit card | Chece out date
Odada birakilan degerli esyalann kaybindan otelimiz sorumlu Kredi Karti No.'Credit Card Number
degildir. On Kasadan ucretsiz 6zel kasa isteyiniz. |
The Hotel is not responsible for loss of valuables left in rooms. l [ ‘[ l l l I { I - I l i L Ll Imza

Safe deposit boxes are available free of charge ai the Cashier*s Desk

Servis ve Vergi dahildir./Service and VAT included

Sahsi ¢ek kabul edemedigimiz igin uzgunuz
We rearet av cannot accept persoeal criuss

Signature




Kime/To

Odas/Room

BORA REKLAMCILIK

Kimden/Message from

HOTEL

Merit

ALTINEL

HOTEL
L )
fherit
ALTINEL
Tarih: . Saat:
Date: Time:

Telephoned Please call

Telefon ettiler Liitfen arayiniz

Sizi gérmek icin aradilar . | Tekrar arayacaklar
Called to see you i | will call again

Sizi gbrmek istiyorlar , I Gok dnemli
Wants to see you : i Urgent

Mesajt alan
Received by



HOSGELDINiZ
welcome

S121 MERIT ALTINEL de agirlamaktan mutluluk
duyuyur, ayi gunler diliyorasz

Anbars'da, Havaalan'na 29 dakika uzakliktaks
otelimzden, her turlu resmi ve ozel kurulusa
kolayhkla“ulasabilecek, kultur, sanat ortamlarina,
eglence yerlerine yakin olacaksiniz

Odada birakilan degerh eoyalann kaybindan
oteliemiz sorurmlu degildi

Lutfen On Kasadan ucretsiz “ozel kasa™ steymiz,
Otelden ayniby saaty 13 00°diie Ozel durumiar
IGin On Buro'yu arayiniz

Pasaport unuzu kahs suresince yamnizda
tayimanizt adisyon imzalurken ve anahtar
wterken gostermema rica edenz

Welcome to MERIT ALTINEL The management is
pleased to wish you an enjoyable stay Located
at the busingss center and close to the
diplomatic mussions and cultural centers, the
hotel 15 25 munates drive rom the Auport

The Hotel 15 not sesponsible for the loss of
valuables left 1 rooms. Sale deposit boxes are
avdilable free of charge at Cashier's Desk.

Check out trme 1s 100 pn Please contact the
Front Desk for special request

Fieese any your Passpont during your stay and
present it when siwrng bills and asking for your
key

Telefor

with

sind/Nume: L

Od/Room ;.

i Loblv/Lobby
[TV epe Bar
{3Seymen Bar
(3 Merie Cale

{3 Les Ambassadeurs

. MERITE HOSGELDINIZ

welcome to MERIT

L
Name

Oda no
Room no
Gelig tariht

Date of arriva
Ayrilis tarihi
Date of departure
Fiyat

Price

HOTEL

Merit

ALTINEL

06570 Tandogan-Ankara
Phone: 231 77 60 Fax: 230 23 30
Telex: 44419 ebot tr
Cable: MERIT-Altinel

HOTEL

ferit

ALTINEL

Sizi nerede bulabiliriz?
Where are you?

1la arandiginizda sizi bulabilecefimiz yeri

isarctleyin ve lHitfen danigmaya birakin

Iy are expecting a call, please mark the box
where you can be reached and leave this nouce

e conclerge -

{7 Merit Patisseric

[ Yiizme Havaz/Swimming Pool
L1 Fiirk Hamano/ Turkish Bath

L1 Sauna

11 Casino



KAYNAKLAR

173

BARUTCUGIL, ismet Sabit Turizm isletmeciligi, Beta Basim Yayim Dagiim

BIRDAL, iiker

Nilgin Aydemir

CAN, Halil

DASCHLER, John P.

Jack D.Ninemeier

DAVIS, Keith

(Cev.Kemal Tosun)

DERELI, Metin

EREN, Erol

A.S., istanbul, 1989.

Yénetim Teorileri, Sistem Yayincilik Matbaacilik

A.S., istanbul, 1992.

Organizasyon ve Yonetim, Adim Yayincilik,

Ankara, 1991.

Supervision in the Hospitality Industry, The
Educational of the American Hotel Motel Association,

Michigan,1984.

isietmede insan Davramsi, Orgiitsel
Davranis, i.0. isletme Fakilltesi Yaymi, No:199,
Istanbul, 1988.

Otel isletmeciliinde On Biro, Turban Turizm

A.S.Yayin, Ankara, 1991.

Yonetim ve Organizasyon, i.U.isletme Fakiltesi

Yayini, istanbul, 1991.



GEE, Chuck Y.

GRAY, 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 Inc., New Jersey, 1980.

Management, Mc Graw Hill Inc., 1981.

Introduction to Hospitality Management, Van

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

En Son Degisiklikleriyle Aciklamali Turizm
Mevzuatimiz, Turizm Bakanhgi Yayini, Ankara,

1991.

Introduction to the Hospitality iIndustry, ITT

Educational Services, inc., Indianapolis, 1971.

Managing Housekeeping Operations, The
Educational Institute of the American Hotel Motel

Association, Michigan, 1990.



KASAVANA, Michael L.

KASAVANA, Michael L.

John J.Cahill

KEISER, James R.

KOCEL, Tamer

MAVIS, Fermani

Mavis, Fermani

OLALI, Hasan
Meral KORZAY

OZALP, inan

175

Hotel Information Systems, CBL Publishing

Company, Inc., Boston, 1987.

Managing Computers in the Hospitality
industry, The Educational Institute of the American

Hotel Motel Association, Michigan, 1987.

Principles and Practices of Management in
the Hospitality Industry, Van Nostrand Reinhold
int.Comp. Ltd., New York, 1989.

isletme Yoneticiligi, i.0.isletme Fakiiltesi Yayin,
istanbul, 1989.

Otel Yonetimi ve Bes Yildizh Otel
isletmelerinde Likert Modeli Uygulamasi,

Anadolu Universitesi Yaymm, Eskisehir, 1985.

Otel igletmecili§i ilke ve Kavramlar, Birlik
Matbaasi, 1992.

Otel isletmeciligi, i.U. isletme Fakiltesi Yayin,

istanbul, 1989.

Yénetim ve Organizasyon, Anadolu Universitesi

Yayim, C.lI, Eskigehir, 1992.



RENNER, Peter Franz

Resmi Gazete, .

RUTHERFORD, Denney G.:

SABUNCUOGLU, Zeyyat :

SEZGIN, Orhan Mesut

Yildirrm Acar

TOSUN, Kemal

"Turizm Dergisi”

176

Basic Hotel Front Office Procedure, Van

Nostrand Reinhold int. Comp. Ltd., New York, 1989.
$.21058. 21 Kasim 1991.

Hotel Management and Operations, Van Nostrand

Reinholdint Comp. Ltd., New York,1990.

Caligma Psikolojisi, Uludag Universitesi
Basimevi, Bursa, 1987.

Turizm, Tanitim, Pazarlama, Ekonomi, Bastem
Yayin No.1, Ankara, 1991.

isletme Yonetimi, Savas Yayinlari, Ankara, 1992.

istanbul: Ef Yayntar, Y.1, S.1, Ocak 1989.

"Turizm Diinyasit Dergisi’, Y.3, 5.38/1, Kasim 1992.

UCOK, Tengiz

VALLEN, Jerome J.
James R.Abbey

Yonetim ilkeleri, Gazi Unv. i.l.B.F.Yayim, Ankara,

1992.

The Art and Science of Hospitality
Management, The Educational Institute of the

American Hotel Motel Association, Michigan, 1987.



177

WEELHOUSE, David . Managing Human Resources in the Hospitality
Industry, The Educational Institute of the American

Hotel Motel Association, Michigan, 1989.



