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GIRIS

Gagimizin en 6nemli olaylarindan birisi de turizmdir.

Turizm ile.koﬁaklama endiistrisi birbirinden ayrilma=z

parcalardar.

Diger endiistrilerde oldugu gibi konaklama endiistrisin-
de de bir igletmenin basarisi oncelikle sevk ve idares.ne
baglidar.

Biz bu ¢alismamizda otelcilik endiistrisini ele aldaik.

Otelcilik endilistrisi tim diinyada oldugu gibi yurdumuz-

da da agir sartlar altindadair.

Otel yapimi ¢ok biiyiik kapitdl gerektirmekte, yatirilan

paranin geri ddonmesi uzun zaman almaktadir.

Dolayisi ile .endiistrinin yasayabilmesi, dzellik goste-—
ren otel isletmeciligi ve ydnetimi kurallarini tam anlami ile

bilmek ve uygulamakla saglanabilmektedir.

Bu ¢alismamizda ufak ¢apta da olsa bu konu iizerinde

durulmustur.

Konaklama, Ydnetim, Yonetici, Yonetim fonksiyonlara,

oteller wve siniflandirilmasi, ctelin bolimlerindeki faaliyet-
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ler ayri ayr:i agiklanmaya galisilmistir.

Bu galismanin otelcilige ve turizmle 1lgili kisilere

faydali olmasini dilerim.
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1. BOLUM
KONAKLAMA ENDUSTRISI

1.1, KONAKLAMA

Insanlarin gittik¢e artan bir gogﬁnlugu is nedeni ile
veya tatil ve diger nedenlerle yil boyunca evlerinden ayri
kalirlar. Bunlarin bir kism1i otellerde komaklarlar. Kasabada
olsun, tilkede olsun, seyahat ederken c¢ok gegmeden bilyiik bir

bina digerleri arasinda kendini gdsterir. Bu bir oteldir.

Kasabada veya lilkede karsilastigimiz bir kisi ya ora-
nin sakinlerinden birisidir veya misafirdir. Buralardaki is-
yerleri génellikle o yerin sakinlerinin ihtiyag¢larini karsi-
larlar. ¥akat turistlerin gofunlugunun gittigi birgok yerler-
de hizmetler ve olanaklar genel olarak onlar i¢in saglanmak-
tadir. Br isyerlerinden bir tanesi dégi§ﬁeksizin kaynaklaraini
misafirlerin hizmetine tahsis eder. Bu oteldir. Az veya ¢ok
6lgide otel lokantalari, barlari ve diger otel hizmetleri o

yorenin sakinlerine de hizmet ederler.

Ancak bir otelin baslica islevi evinden uzakta bulunan
misafirlere konaklama olanaklari saglamak ve onlarin temel

gereksinimlerini karsilamaktair.

Oteli diger isletmelerden belirgian bir bigimde ayiran
6zelligi bu temel islevidir. Diger islevler otellerin bu te-

mel idislevinin tamamlayicisi durumundadir. Evinden uzakta
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olanlar ig¢in barinak, yiyecek, igecek temin eden diger yer-
ler, asil amaglari tedavi, bakim egitim veya daha baska sey-
ler olan hastahaneler, yatili okullar veya yurtlar otellerden
farklidir. Oteller tarafindan sunulan konaklama hizmetleri
ile kira esasina dayanan konaklama hizmetleri arasinda bir
¢izgi ¢izmek =zordur. Fakat ondan da zor olan oteller ile
otellerin temel islevlerini paylasan konuk evleri ve benzer
kuruluslar arasindaki ¢izgiyi ¢izmektir(l). Bununla beraber
oteli amaclarimiza uygun olarak, devamli:i ikamet edenler ve
seyahat edenler ig¢in, baranak, yiyecek ve igecek temin edi-
len, idcret karsiligi agirlamanin yapildigi-yer olarak tanim-

layabiliriz.

1.2. TOPLAM KONAKLAMA PIYASASI VE OTELLER

Her itilkede konaklama toplam piyasasi 3 umnsurdan olu-
sur. Kendi iilkelerinde seyahat edenler, yurt disinda seyahat
edenler, iilkeyi ziyaret eden yabancilar. Bunlardan ilki ve
ficiinciisii #lke ig¢in konaklamarendﬂstrisine olan talebi olustu-
rur. Gelismis {ilkelerde yapilan seyaﬁatlerin cogu genellikle
yurt i¢inde yapilar ve tatil amaci ile yapllénlar onde gelir.
Gelismekte olan iilkelerde yurtigi seyahatlerin ¢ogu is amaca
ile olmaktadir. Fakat bu tlkelerde daha ¢ok yurt disindan ge-

lenler (yabanci turistler) tatil amacl ile seyahat ederler.

Cesitli titkelerin konaklama hizmetleri hakkindaki bil-
giler o fiilkelerin tanimlanmasi ve gruplara ayrilmasi ig¢in
kullanilir. Ulkeler arasinda ¢ok genel kar§11a§t1rmalaf ya-
pilmasi miimkiindir. Bu konuda bir kaynak OECD turizm komitesi-
nin y1llik raporudur. Bu rapordaki bilgiler fdye iitlkelerin
Qtellerinde ve benzer konaklama tesislerinde ve otel yerine
ikame edilebilecek yerlerdeki yatak sayilarindar olusur. Her

iilkede birgok bélgede konaklama hizmetleri yabanc1lar igin

(1) Otel Isletmeciligi (Hizmete §zel) Kiiltiir ve Turizm Bakan-
1151 Egitim Dairesi Baskanligi(33).
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oldupgu kadar yurtigi talebi de karsilamaya da ydneliktir. Bir
gogunda da yurtig¢i talebi karsilamaya yénelik olma daha egemen

durumdadir.

Bir iilkedeki tatil is ve diger amac¢larla yapilan seya-—
hatlerin nisbi &nemi bu olguyu etkiledigi gibi, konaklama

hizmetlerinin bigimini de etkiler.

Baz1 istisnalar disinda bir biitiin olarak, dzellikle
yurtici seyahate oranla biiyiik bir yabanci turist hacmine sa-
hip Yunanistan, Portekiz ve Tiirkiye gibi iilkelerde oteller
ve benzeri kuruluslar egemen durumdadir. Belgika, Fransa,
itaiya ve lsvigre gibi yiiksek bir yurtigi tatil piyasasinin
gelistigi iilkelerde oteller ve benzeri kuruluslarin toplam

konaklama endiistrisi igindeki payi daha azdir(2).

KONAXLAMA ENDUSTRIST

Bugiinkii konaklama endiistrisini inceleyelim. Komnaklama
endiistrisinin eglence endiistrisinin yarisina bagladir. Bunun

icin eglence endiistrisini tanimaliyiz.

EGLENCE ENDUSTRISI

Son senelerderyasamlmlzda birgok depisiklikler gorul-
mektedir. Is haftasinin azaltilmasi bir endiistrinin gelisimi-

ni sagladza.

Eglence endiistrisi birgok ydnden gelismistir. 9imdi

bunlar: 4 baslik altinda toplayabiliriz(3).

(2) Tourism Policy and Internatienal Tourism in OECD Members
Countries, 82.

(3) Hotel and Motel Management and Operations William 5.Gray,
s.3. -



Halkin bos zamanlarinda film endilstrisi ve tiyatrodan
yararlanmasi saglanir. Profesyonel sporlarin etkin bir en-

diistri olmasl onem kazanir.

Yiyecek ve igeceklerin artan kullanimi sonucu res-
taurant endiistrisi kazan¢li ¢iktai. Halkin bos =zamanlarinda

seyahat etme imkdni verdi.

Bir endiistrinin baslica kazan¢ sagladigi seyler hava-
yollari, gemiler, otobiis ve tren yollari, seyahat acentasi
ve tur--diizenleyiciler ve en odnemlisi otel endiistrisi olarak

siralanabilir.

OTEL ENDUSTRISI

Hig sgiiphesiz, otel endiistrisi artan seyahat olayindan
biiyiik 6lgilide fayda saglar. Bununla beraber, sahillerdeki tu-

rizm faaliyetleri eglence zamanlarinda biiyik kdr saglarlar.

Golf, tenis, kayak ve belki de sadece glines ve kum in-

sanlar i¢in ¢ok gekici olaylardir.

Konaklama endiistrisi yer, yiyecek ve digecek gibi hiz-
metleri, sadece'eglence igiﬁ'seyahat edenlere degil, is seya-

hati yapanlara da hizmet sunarlar.

Sonug olarak eglence endiistrisini olusturan elemanlar,
gemiler, restaurantlar ve daha az ©6nemi olan havayollarz

oteller gibi konaklama endiistrisinin birer pargasidir.



2. BOLUM
YONETIM

2.1. YONETIM

Ysnetim insanlarin isbirligini saglama ve onlari belli
bir amaca dogru .yonlendirme ve yiritme faaliyet ve gabalari-

nin toplamidzir.

Yénetim amaglara y&énelik beseri ve psiko-sosyal temele
dayanan bir siireg¢tir. Yonetim gsiirecinde yeralan bireyler (is-
tirakciler), isgdren ve iggodrdiiren (isydpan ve yaptiran), yo-
netilen ve yoneten, ast ve ist gibi cesgitli terimlerle belir-

tilen bir toplumsal farklilasmaya ugrarlar(4).

Gercekten yonetim siirecinin oldugu yerde emir verenler
ve alanlar diye 2 taraf vardar. Bu 2 taraf, yani meydana ge-—
len emir-komuta =zincirinde yeralan kisiler, astlarina gore
iist, {istlerine gdre ast olurlar ve kigsiliklerin de hem ast-

11k, hem iistliik sifat ve islevlerini toplamis olurlar.

S5z konusu farklilasmanin, istirakgiler iizerinde olum-—

lu ve olumsuz etkileri olur.

Yénetimle ilgili faaliyetlerde yeralan kisiler ydmnetim
organlarin:i meydana getirirler ve bu organlara yonetici de-

riz.

(4) Isletme Yonetimi, Prof.Dr.Kemal Tosun.
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Yoénetimin bir gelir saglama maksad: ile siirekli olarak

‘yapllma51 halinde yanetim'meslegi ortaya ¢ikar ki buna da yo-

neticilik diyoruz.

YONETIMIN ONEMI

Y5netim siirecinin varligi insanlarin toplum halinde

yasadiklari ve toplu olarak ¢alistiklari =zaman ortaya cikar.

Anlasildigr gibi yonetim uygulama olarak insanlik ka-

dar eskidir. Fakat yonetimin bilim konusu olmasi gok yenidir.

Yonetim iktisat biliminin kurucusu Adam Smith'den (18.
yﬁzyll;ﬁ sonalrindan) itibaren gelismistir. Ancak daha once-
leri isletme iktisadi ve mikro iktisada iliskin uygulamalar
gelismigtir. Bunﬁnla beraber, gercek anlamda, isletme yoneti-
mi uygulamalar: ve bilimi, ancak iginde bulundugumuz yizyilin

baslarinda ortaya ¢ikmistir denebilir.

Ysnetim kural ve ilkeleri olmadan etkili ve rasyonel

(verimli) ¢alisma, iggdrme ve isgdrdiirme mimkin olmaz.

Yonetim siirecinin ¢ok genis kapsamlidzir. Once toplumun
bir devlet olarak drgiitlenmesi ve amaglarina dogru ydneltil-
mesi, ancak yénetim ilke ydntem ve kurallarinin uygulanmasi

ile mimkin olur.

fkinei olarak toplum ig¢inde meydana gelmesi zorunlu
olan 2. derecedeki gruplasmalar, yani igbdlimi ve uzmanlasma-
ya dayanan kuruluslarin ortaya ¢ikmasi ve amaclarina dogru
yoneltilmeleri ydnetim siirecinin uygulanmasi ile gerceklesir.
Bu kuruluslar devlete ait olup kamu hizmeti gorenler, dar an-
lamda ekonomik kuruluslar olan isletmeler, her cegit kiiltiirel
ve sosyal amagli kurumlar diye ayirirsak, amaclari ne olursa

olsun, timiiniin yonetim ilkelerine bagli olduklara gfriilir.
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Ml 9.2. YONETiM SURECININ OZELLIKLERI

[

() 1- Ydnetim ereksel bir siiregtir.

L

ri Bu erek veya amag¢ ¢ok degigik sekillerde agiklanabi-

| :

L 1ir. Ancak ne var ki dicerigi her zawman ig¢in aynidir. Bu da
’ ﬂ] sahibi olarak kurulusa tam hakim olan kimse veya ydneticl ta-
ilg rafindan izlenen amac¢ olarak ortaya konandan baska birsey de-
o gildir.

B

Iisletmenin kendisi i¢in amag, yasamak ve gelismektir.

%{ Amac oldukga isletme devam eder, aksi halde sona erer.
"Fg Yalniz bir etkeni daha unutmamamiz gerekir ki bu da

Bt

isletmenin faaliyette bulundugu sosyal c¢evredir. Sosyal cev-

re tarafindan amacin kabul edilmesi gereklidir.

Bir isletmenin yoneticisinin amaci kdri maksimize et-

mek oldugu sdylenirse de sosyal gevre tarafindan kabul edil-

memis olan isletmenin hayatl uzun olamaz.

2- Yénetim bir gruplasma siirecidir.

Yénetimin varligindan sdz edebilmek igin en az 2 kisi-

nin mevcudiyeti sgarttir.

Eger 1 kisi bir amag giidiiyorsa ve bunun icinde bir-
takim faaliyetlere girisiyorsa bu faaliyetler olsa olsa eko-
nomik olabilirlerdi. Fakat bir yonetimden bahsedilemezdi. De-
mek ki toplumsal olay iginde asgari insan sayisi 2'dir. Bu

da yobnetimin toplumsal iliski oldugunu gostermektedir.

3— Ydnetim siireci beseri bir nitelige sahiptir.

Wi,
R
:

Yonetim sireci insani vasiflar gésterir. Bunun da an-

W
R

lami insan disinda bir gruba ait yénetim (drnegin esya, hay-

van) yonetim olamaz.

S, il t
=
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Burada da ydnetim ag¢isindan su 2 sonug cikar:

1- Yénetimin uygulanmasinda, istirak edenlerin hakla-

rina, menfaatlerine, sahip bulunduklari vasiflara,

72— Vasfi ne olursa olsun (ister sahsi, ister sosyal,

ister profesyonel, ister siyasi olsun) ydnetim daima saygili

olmalidar.
3- Y6énetim bir isbirlipgi siirecidir.

Yénetimde isbirligi beraberce ¢aligmayza, yardimlasmay1l
ve amaca daha kolay bir sekilde ulasma olanagini ifade eder.
fsbirliginin dogal sonucu olarak grubu olusturan bireyler
arasinda, rasyonél ¢alismayl miimkiin kilacak sekil ve d&lgiide

bir isboélimiidiir.

isbsliimiiniin dogal sonuglarindan biri ise uzmanlasma-

dir.

1- Isbirligi hem bir kisinin tek basina yapamayacag:

islerin yapilmasini saglar. Nitelik olarak olumlu sonugtur.

2- Belli amaclara, minimum masrafla (lretim faktdrle-

rinin masrafi) ulasmak, nicelik ydninden olumlu sonug saglar.
4—- Yonetim bir koordinasyon siirecidir.

Bir kurulusun yonetiminde "koordinasyon"” neden gerek-
1idir? GQiinkii, birden fazla kimse ve birden fazla yol ve ga-
lisma vardir. Bunlari belli bir amaca vlastirmak, hem verim-
11 ve hem de rasyonel bir gidise baglamak, kurulusda ayakta
tutmak gerekir.-igte bu ancak koordinasyon dedigimiz bir ha-

reket mantigi ile olabilir.

Acaba koordinasyon npasil saglanabilir?
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Koordinasyon, mademki bir uyumdur, o halde bu uyumu
saglayan ve bozan etkenlerin neler oldugunu bilebilmekte bi—
yiik ¢apta fayda vardir. Gosterilen faaliyete istek yaratilma-—
s1, bunda da yetenegi onde tutan bir degerlendirme yapillmaszi,
bir beraberlik suurunun ve itimadinin yaratilmasi gerekir.
Ciinkéi "fertler birbirlerinin yardimina muhtag olduklara hal-
de bunu ferdiyetlerinden miimkiin oldugu kadar az fedakdrlik-

la gerceklestirmeye calisgirlar.

Esasen, insanlar arasindaki biriik, bu dedigimiz un-—
surlarla hem kolay ve hem de kendiliginden olusabilse idi y&~-

netim 6nemli bir sorun olmazdi.
Koordinasyonun bir de teknik yani vardir.

Yukarida, sadece istegin degil, iistelik yetemegin de
gerekliliginden sdz etmistik. Isbirliginde bulunan kimsele-—
rin, neyi, nerede, nasil yapacaklarindan, haberli bpulunmalar1
gerekir. Aslinda bu "haberlesme" daha da teferruatli olarak

ele alinmaladzir.

Biz, haberlesmeden burada, sadece koordinasyonun bir

belirleyicisi diye bahsediyoruz.
Otorite siirecinde daha ayrintili bilgi verecegiz.
5~ Ydnetim bir emir-komuta ve otorite siirecidir.

fnsanlari sadece kendi istekleri ile bir araya getir-
mek mimkiin degildir. Bu istek tesvik edilse bile, birlesmek
icin bu yetmeyecektir. O halde, birlestiricilik i1g¢in, bir
esas unsur daha vardir (Yetki). Yetki bir otorite meselesi-

dir.

Otorite ve yetki, emir-komuta yetkisi ve glicini ifade

eder ve grubu olusturan kigiler arasinda emir-komuta, hiye-



rargik iligkiler-dogurarak psiko-sosyal bir farklilagma mey-
dana getirir. Bu farklilasma, bireylerin "yonetenler™" ve "yo-

netilenler” diye 2 sinifa ayrilmaleri anlamina gelir.

Bu arada sunu da eklemek gerekir ki insanlarin kendi-
lerine mahsus bir "kabul etme sahasi™ vardir, Bu saha hem ki-
siden kisiye, hem =zamandan zamana, hem de kiiltiirden kiiltire

degismektedir.

Bunun isleyen bir saha olabilmesi ig¢in, fonksiyonel
bsliinmede, emirlerin ve uyarilarin kabul edilebilir bir ha-
berlesme idle istten asta aktarilmasi ve acikca anlatrlmasa

sureti ile faaliyetin uygulanabilir olmasi gerekir.

fsletme biiyiklikleri, ybnetenler ile ydnetilenler ara-
51ndaki nzakligl acarak istirakgilerin birbirlerini tanima
ve anlasmalarini zorlagtirir ve bigimsel olmayan otoriteden
cok bicimsel otorite yolu ile is gdrmeleri zorunlulugunu mey-

dana ¢ikarair.

Bicimsel otorite, yasa, tizik, ydnetmelik vb. kaynak-
lar araciligy ile verilen, ydneticinin kigiligi disindan ge-

len bir otoritedir.

Bicimsel olmayan otorite ise, yoneticilerin ve istle—

rin kisiliklerinden yani ruhsal, fiziksel vb. niteliklerinden

"aldiklari otoritedir.

Bigimsel ya da bigimsel olmayan otoritenin hangi oran-
larda kullanilacsgi hususu ok onemlidir ve kuskusuz ki, ast-

tan asta, istten iliste ve kosullara gdre bu oran degisecektir.

6— Yoénetim bir rasyonellik siirecidir. Rasyonellik,
belli bir amaca mimkiin oldugu kadar az emek ve masrafla var-
ma ve?a belli arac ve olanaklarls miimkin oldugu kadar fazla

sonuc elde etme ilkesidir.



Yénetim siirecinin dolayisi ile ydneticinin basari 8l-
ciitlerinden biri verimli is gormesi, digeri de etkinlik yani
amaca ulasmadaki bagari derecesidir.

7— Ydnetim bir isbéliimi ve uzmanlagma giirecidir.

Yéneticinin, iscgilerin, muhasebecilerin vb. olarak

‘hepsinin kurduklari toplulugun, gTup kurmalart, yetenek, bil-

gi, yetki ve degisebilen diger sartlara gére boliinme yolu ile

olusturduklari gerekli bir igayrimi vardir.

Koordinasyon ve biitiinlesme sistematigi ancak bu suret-
le olugabilir. Iste ybénetim bunun gergeklesmesinde bir vasita
olmak sureti ile, bir gbérev ve wvasif kazanir. Verimliligin
arttirilmasina sebep olarak da, dinamik bir kisilik ve dzel-
1ik elde eder(5).

2.3. YONETIM BIGIMLERININ GELiSIMI VE OLUSUMUNDAKI ETKIN
GORUSLER

Tim endiistrilerde oldugu gibi konaklama endiistrisinde
de teknolojik geligmenin getirdigi liretim artis: statik bir
noktaya ulastiginda verimliligi arttirmak i¢in baska alterna-
tiflerin denendigi goriilir. Bunlarin en basarilisi Frederik
Taylor'un getirdigi yeni uygulamalardir. Taylor'a kadar en-—
diistrideki isler el sanatlari veya egitilmis personel tara-
findan yapilmaktaydi. Taylor personeli "Siiriler halinde grup-
lama™ yoniine giderek siki bir grup kontrolu altinda hizmet
ve mallarin iiretimini ¢nermistir. Ydnetim, isin etkili usta-
lar tarafindan ydnetilmesi yerine, bir hizmetin veya isin
gergeklestirilmesi igin en iyl yontemi saptayip, bu 1s veya
hizmet igin en uygun personelil ise alarak, dikkatli, disip-
1inli bir egitim ve nezaretle saptanarn metodun uygulanmasinl

gergeklestirerek iiretimi artirmigtir,

(5) Koonta, Harold Making Sense of Management Theory N.Y.

1966, s.104.

“igm



Konaklama endiistrisinde Taylor'un modeli dncelikle
Stouffer Xardeslerce benimsenmis ve Testoran zincirlerinde
yetenekli mutfak seflerinin istihdam edilmesi yerine (beslen-
me uzmanlari) ve standart yemek tanimlarini uygulayabilecek

kadin ahgilar istihdam edilmistir.

Zamaninda Taylorizm i¢in is ve isciler iizerinde insan-
c1l olmayan uygulamalari getirmesi izerine bircok yazilar
yazllmissa da Taylor'un sundugu metodun uygulanmasa ile ve-
rimlilik artmis ve personelin gergek iicretlerinde de belirili
bir yviikselme kaydedilmistir. Taylor'un baglattig: gelisme is
basitlestirilmesi ve bir biitiin disin fonksiyonlara bblinmesi
ile gergeklegen "gdrev modelleri" verimliligi aftlrmlg, iire—-
timi maksimum. dizeye ulastirmistir. Ancak otcmobil endiistri-
sinde gériilen bu "Bilimsel Yénetim" dile gerceklesen montaj
hattinin ve personel lizerinde yarattigl psikolojik sorunlar

heniiz konaklama endiistrisinin sorunlar: olmaktan uzaktair.

Biiyiik zincir otel sirketlerinin odé hizmetlerinin is-
lerinin basitlestirilmesine ve standardizasyonuna gidilmisse
de fazla bir basari elde edilmemistir, Hazir yiyeceklerin ge-
lismesi ile ahg¢ilarin isi kolaylasgmis ve basitlestirilmistir.
Ancak, mutfak personeli yiyecek maddelerinin tim iiretim si-
reglerini izleyebilmektedir. Gorev heniiz otomobil endiistri-
sindeki gibi oniine gelen bir pargamin vidasini sikistirmak
gibi standart ve basit isglere indirgenememistir. Ancak hazir
yiyecek endiistrisinin gelismesi ile birlikte bu endiistride
"Montaj Hatti" degerinde isler agirlik kazanmaktadar. Orne-
gin; A.B.D.'de Mc Donalds ve Fooa Makers firmalarinin firetim
merkezlerine gidildiginde, {iretim hattinin otomotiv endistri-
sinde kullanildipi oranda var oldugu izlenebilir. Yiiksek dam-
perli kamyonlarla getirilen et pargalari el degmeden standart
hamburger seklinde paketlenip sevk ig¢inm hazir duruma getiri-

lir.
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Teknolojinin geligtigi filkelerdeki konaklama endiistri-
sindeki i$ devrininin yiksekligi, yalnizliga ve monoton ga-
lisma kosullarina itilmis isgi grubunun bu endﬁsfride‘dikkate
alinmasi gerektigini ortaya koymaktadir. Bu durumda bir ydne-

tim otoritesi krizi ortaya c¢ikmaktadir.

Yénetici 3 ayri tip ise¢i baskisi ile karsi karsiya

kalmaktadir.

Birincisi: Frederik Taylor'un sisteminde verimliligi
gergeklestiren isgeci kitlesinin okuma yazma dizeyi diisiik go-
gunun gégmen, 1is ve sosyal giivencesi olmayan kisilerden olus-
masina karsin bugiinkii ABD is¢i kitlesinin hepsinin okuma yaz-
masi ve sosyal giivencelerinin de hiikiimet tarafindan karsilan-
masi, igéiyi_daha bagimsiz ve disiinerek yapacagi isten tatmin

olmaya itmektedir.

fkincisi: Bagimsiz ve belirli egitim diizeyine ulasmis
olan isciler fazla spezyalize olmus basit islere "aptal is-

ier" diye bakmakta onlari manasiz ve tatminsiz bulmaktadzr.

liciinciisii: Gerek sosyal geligmelerin gerekse firmalarin
finansal yapilarindaki degisiklikler "5zel miillkiyet" anlayi-
sin1 degistirmis ve bilyik sirketlerin olusmasi ile yo&netim
otoritesi akilci etkinligini kaybetmistir. Dolayisi ile yeni

yonetici personel iligkiieri dogmustur.

Bu iliskiler iizerinde Mayo, Roethlisberger ve Dixon
tarafindan diizenlenen Hawthorne caligmalari 20'nei ylizyrlda
y6netici igei iligkilerinin gelisiminde sosyoloji, psikoloji
tekniklerinin problemlerin ¢éziiminde uygulanarak is¢inin igse
karsiy davranisini olumlu ybdnde gelistirip‘verimliligi artir-—

maslinl amaclamlistir.

Pu paralelde teorik ve ampirik bazi ¢alismalari olan

D
-

1

Maslow'un gereksipme teorisine gdre fizyolojik gereksinmele—
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rin yanisira diger bencil ve sosyal gereksinmelerde kam¢ila-
narak iiretim artirilabilir. Herzberg'de daha baska bir hiye-—
rarsiye yénelerek "hygiene factors" hijyen faktdre deginmis
(sirket politikasa, nezaret, ¢alisma kosullarinin) sadece
olumsuz gidileri olusturacagini, is kapsami ile ilgili tat-

minlerin de olumlu giidiileri olusturacagini iddia etmistir.

Chris Argyris'in Onerisi ise kisisel gereksinmelerle
prgiitiin hedeflerinin entegrasyonudur. Ayni personele, Orgiitin

gelismesini saglayacak nitelikte, firsatlar tanimasinl Oner-

mistir.

Rensis Likert ki yometime katilma fikrini ortaya koyan
tnciilerden biridir, tnerilerinde otoriter yonetim tipinden
(hem sOmiiriicii otoriter, hem de iyimser otoriter) katilmalz
(danigmanli ve kati1lamli) ydnetim sistemlerine gegmenin per-
sonel ve yonetici arasinda itimad1l gelistirecefini ve verimi

arttiracaginil belirtmistir(6).

Hizmet teknolojisinin g¢ok gelismis oldugu ilkelerde
yukarida belirtilen yaklasimlarin yanisira baz1 yoéneticiler
basit is zenginlestirilmesine yonelmislerdir. Ozellikle En-
diistriyel demokrasinin gelismis oldugu iilkelerde ABD, Iskan-
dinav iilkelerinde ve Almanya'da 6nemle'ﬂéerinde durulmus, Yu-
goslavya'da da uygulama olarak sekillenmistir. Tiim uygulama-~
larda amag personelin fizyolojik ve sosyal gereksinmelerini

karsilayarak daha verimli ¢alismalari igin giidiilemektir.

Tiim is basitlestirmeleri ve merkezi disiplime dayanan
ybnetim ve nezaret yontemleri isleri ufak Ggelere bolmis ve
monoton hale getirmistir. Perscnelinde katkisini asgariye in-
dirmistir. bu akim bir siitre sonra is verimliligini olumsuz
yénde etkilemis ve "is zenginlestirilmesi" gibi yeni Dir ak1-

min personel verimliligini arttirmak amacil ile ortaya ¢iktlgl

(6) Powers Thomas,¥., '"Management in a Changing Context',
5.63.
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goriilmistir. is zenginlestirilmesinde ufak &gelere ayrilmig
olan isler gruplamnarak bir iscinin cesitli iglevlerle isi ta-
mamlamasini ve sonucu gdrmesini saglamistir. Dolayasi ile is-

ci kendi becerisini algilayabilmistir.

is zenginlestirilmesi Endiistriyel Demokrasi ile bir
tutulmamalidir. Zira yonetim personele danigsmadan ve katili-
minl istemeden is zenginlestirilmesini gerceklestirir. Fakat
Endiistriyel Demokrasi ve diger tim ydnetime katilma modelle-
rinde personelin onay ve katkisi olmadan uygulama islerlik

kazanamaz.

is zenginlestirilmesini sendikalarin, isciye ayni sii-
rede ve ayni iicretle daha fazla.is yaptirma yontemi diye yo-

rumlamalarindan bir direnis s6z konusu olmustur.

Endistriyel Demokrasinin sendikalarca biiyiik bir tep-
kiyle karsilanmasl sonucu Almanya'da da daha degisik bir uy-—
gulama ortaya g¢ikmistir, "Birlikte saptama" (codetermination)
ki daha ziyade isgilerin y@netim kadrolarinda s6z gahibi ol-

masini saglamistir.
Almanya'daki modelde iki ana temel vardair:

‘Birincisi: Isci konsiiliinde iiyelik, sirketin giinlik is-

levleri ile ilgili olup iiretim alani ile sinirladar.

fkincisi: Iscinin nezaretgi ve ydnetici gruplarinda
temsil edilmesi ve burada alinan, igletme politikalarina, isi

kontrol edecek yonetim kararlarinda séz sahibl olmasidar.

Ancak bu ydntemde en kalifiye ve yetiskin iscilerin
is¢i gruplarini temsili soGz konusudur. Yani siradan bir isc¢i-
nin yonetime katkisi diigiiniilemez. Dolayisi ile sadece ufak
gruplary ilgilendiren bir ydnetime kat:lma modelidir., Tirki-

ye'de KIT'lerde béyle bir uygulamaya gidilmisse de igci tem-
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silcisi yénetim kurullarinda fazla etken rol oynayamamigtir.

Amerika'daki esgitlendirme 'thalitarianism' deneyleri
ise c¢esitli yaklasimlarla isletmelerin isgiler tarafindan yo-
netilmesi veya sahipligi yontemleri denendiyse de 1930'lardan
itibaren uygulanan Scanlon planin yapici onerilerin ddillen-—
dirilmesi felsefesi olumlu sonug¢lar vermistir. Scanlon plamna
gore olusturulan 1dcret formﬁlﬁnde, personelin verimliligi
artt1gi oranda iicretlerinin artisz: pngoriilmektedir. Endistri-
yel Demokrasi Yugoslavya'daki uygulama modeli Ozybnetim gek-
linde olmustur. Ana hatlari ile Endiistir iggilere aittir,
personel temsilcileri sirketin yoneticisini seger ve herhangi
bir personelin ise alinmasinda ve atilmasinda son soz sahibi-
dir. Isciler kArdan hisse alirlar. Higbirinin fiks iicret veya
maaslar: yoktur. Isgiler yetenek ve bilgilerine gore puanla-—
nirlar ve nitelikli olmayan is¢i bir hisse alirsa nitelikli
iggiler iki veya ii¢ hisse alirlar ve direkdrde c¢ogu hallerde
beg hisse alir. Her ayki kAr mevcudu hisselere béliiniir ve her

personel hissé adedine gére payina diseni alar (7).

Gelismis iilkelerdeki yonetim sistemlerinin tarihgele-—
rini genel hatlari ile vermege calistik. Ancak Tiirkiye'deki
‘konaklama endiistrisinin yapisi, sosyal ve g¢evre baskilari,
ekonomik dizey, yoOnetim énlay1§1 acaba bu sistemlerden hangi-

lerini yerel kosullara uydurarak adapte etmege elverislidir?

Bu soruyu yanitlamadan Once ABD ydneticilerin yonetim
digiincelerini, uygulamalarin: ve benimseme derecelerini ©l-
cimlemek amaci ile yapilan arastirmada ele alinan ydnetim

teorilerine bakalaim.

- Y#%netim Seyri: Verimli sonuca ydmetici personelle

birlikte ve aralarinda calisabilirse ulasabilir (Taylorizm).

(7) Connock Michael, "Yugoslavia's Owner Workers" Management

Today, December 1975, s.44.
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- Ampirik'Yénetim: Yénetim bilimsel esaslara dayanmaz,
gecmisteki tecribe ve olaylar ilerideki ydnetim felsefesini

olusturur.

— Insan Davranisi: Davranis bilimleri y&neticinin ast-

larina davraniglarin: etkiler.

- Sosyal Sistem: Sosyolojik ve kiiltiirel gelismeler

yoneticinin davranislarini saptar.

- Xarar Teorisi: Yoneticilerin bu felsefeyi benimseme-
leri halinde kararlari rasyonel ve mantiki yaklasimlar etki-
ler. Bu diigiiniis bigiminin sonucu olarak tiiketici sistem ana-

listleri dogmustur.

— Matematiksel Sistemde: Matematiksel denklemler, for-

miiller ve modeller karar teorilerini etkiler.

Bu kisa tanimlamalardan sonra 50 yonetici ile yapilan

incelemenin sonucu sodylece dzetlenebilir:

Y6netici karsilastigi olay ve sorunun nitelifine pgdre
yonetim teorisini secmektedir. Ancak agirlikli toplam puanla-
‘rin sonucuna bakinca &rnekleme grubundaki ydneticilerin dnce-
likle karar teorisini ve sirasiyla da ampirik sistem ve insan

davranisi teorilerine agirlik verdigi dikkati ceker.

Bu tir trnekleme tipinde bir inceleme tilkemiz konakla-
ma vyoneticileri nezdinde yapilmis degildir. Ancak kisgisel
gbzlem ve miilakatlarimizdan elde edindigimiz izlenimlere gidre
ampirik sistem en &6nde pelen yontem karar teorisi (ki gelis-
mis zincir otel sirketlerinin yéneticilerinin benimsedigi
yéntemdir). Onu izleyen ydnetim felsefesi olup bazi stan-
dartlarin saglandigy isletmedeki yéneticilerin de insan dav-
ranis biliminin yodnetim araci olarak kullanimi yayginlagmaya

baslamistir. Taylorizm anlaminda ydnetim seyri matematiksel



sistemler veya sosyal sistemlerden etkilenen yonetim sistem-
lerinde hem bahsedilmemekte, hem de varligi soz konusu oldu-

gunda uygulama olasiliginin olmadigi belirtilmektedir.

2.4. RONAKLAMA iSLETMELERI IGiN UYUMLU OLABILECERK YONETIN
BiCiMLERI

A. AMACLARA GORE YONETIM

Yonetim odzellikle &rgiitiin amaglari ile odrgiit iiyeleri-

nin amaclarl agisindan bir uyum arayan, bu yolla bir yandan

rgiitiin etkinilgini arttirirken, G&te yandan dJrgit {liyelerine
iist diizeyde doyum saglayabilecek bir ortam yaratmayl amag¢la-—

mistiz.

Klasik yazarlar amag¢ belirleme isleminin oOrgit iyele—

J rinden bagimsiz tepe yonetiminin bir islemi oldugunu ileri
\f sirmislerdir. Prucker ve Mc Gregor ise amag belirlemede ast-
larin da yer almasi geregini savunmuslardir. Amaglara gore

L} yonetim tekniginin ortaya attigi X ve Y kuramlari ile katkida
bulunan Mc Gregor'a gdre her ydnetsel karar ya da eyleminin
arkasinda insan niteligi ve insan davranislarina iliskin var-—
sayimlar vardir? Klasik gdrisi yansitan ¥ kuramina gdre orgit
iiyelerinin yapacékiSrl igler en kiigik ayr;ﬂtllarlné kadar be-
lirlenmelidir. Giinki insan tembel, bencil, sorumluluktan ka-
can ve orgiit gereklerine ters disen bir varliktir. Bu nedenle

siirekli denetlenmesi gerekir(8).

Mc Gregor ortaya koydugu X kuramina karsin Y kuramina
savunmus ve asagidan yukari ydnetim, ¢oklu ydnetim, takim yo-
netimi gibi yaklasimlari ile bireyin karar sireci iginde yer

almasinia, ©&rgit amaglarinin gergeklesmesine oldugu kadar,

(8) Mc Gregor, Douglas. The human side of enterprise, Mc Graw
Hill Book, New York, 1960, s.33-34.

|
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43 bireyin gelisimine de katkida bulunacagint belirtmistir.

Amaglara gére yodnetimin ilk ortaya cikisa bir basari

3

degerlendirme sistemi seklinde olmussa da bugiin sistem basara
N degerlendirmesinin Stesinde bir ydnetim araci haline gelmig-

tir.

!l Amaglara gobre yonetimin evreleri:

Amaglarin belirlenmesi

Planlama

(% Kendi kendini denetleme

1

Donemsel basari degerleme gibi Ozetlenebilir.

Amaglara gdre performans degerlendirmesine dayanan yo-
netim siirecleri uzun siirede kendi kendini yitirir. Zira odiil
‘ve ceza psikolojisine dayal:i olup bireyin {izerindeki baskiyz

arttirir, yopgunlastirir ve amag¢lardaki secimini sinirlar.

Bu davranislarin altindaki psikolejik varsayimlar in-
celenirken, personelin bireysel amaglari dncelikle dikkate

alinarak grup degerlendirmesinde ast ve i#stlerin deferlendi-

rilmesi dikkate alinirsa bu durum gelistirilebilinir. Bu tir
uygulamalar - yiksek moral degerleri ve drgﬁtteki_‘personelin
‘_bireyselrsorumlulukiarlna sahip ¢ikmalari oraninda basarila

olur.

Bu kosullar altinda yodnetici performansin kalitatif
yoni ile ilgilenip mesai arkadaslari ve idistleri ile birlikte
istatistiklere dayanmadan ortaklasa ¢alisabilirler. Devamli
degigim slireci statik is sorununu sonuglandirip, isler arasi

iletisimi ve ortak hareketi kolaylastirir.

Bu tir &rgitsel ortamda is iliskileri bireysel ve 0Or-

oiitsel dinamik bir ag olusturur. Sorunlar bu kosullar altinda

en alt diizeydeki personel tarafindan aninda cozimlenebilir.




Ancak personelin ydnetiminde bu denli giidiilenip yonetime ka-—

“tilabilmesi dicin dinamik is aginin Oriilebilmesi zorunludur.

B. PERT VE CPM TERNIKLERININ KOVAKLAMA YONETIMINDE KULLANIMI

Perr Ingilizce '"Program Evaluation and Review
Technique" kelimelerinin bas harflerinden olusur ve program
degerlendirme ve yeniden inceleme anlamina gelen bir kelime-
dir. Yoneticiler Pert teknigini kullanarak kararlarin ne za-
man, nerede ve kimler tarafindan verilecefini belirleyebilir-
ler. Uygun olarak kullanildiginda yoOneticilere olaylarin so-
nu¢larini dnceden gérebilme olanaglnirverir ve daha dnemlisi

tnceden diizelitci adimlar atilmasina olanak saglar.

Pert, daha ¢ok tekrarlanmayan, bir defalik diyebilece-
gimiz proje konusuna giren islerin planlanmasi, prgiitlenmesi
yonetimi ve denetiminde kullanilmaktadir. Ancak heniiz pek
yaygin olzmamasina ragmen teknigin pekgok kullanim alanlarz
vardir. Oraegin yeni iriiniin tanitilmasinda, iuretim kontrol
sistemlerinde ve bazi pazarlama galismalarinda da kullanila-
bilmektedir. Koordine edilmesi gereken c¢ok sayida faaliyet
oludgu =zaczn Pert teknigi ¢ok yararli elmaktadar. Pert'i bu
nedenle otelcilik endistrisi gibi hizmet'éndﬁstrisinde de uy-

gulama olazagi vardir.

Pert'in konaklama isletmelerinde muhasebe kayitlarinda
sapladigl kolayliga ek olarak birgok konularda karsilasilan
konularin c¢dziiimnde _de yardimcl olur. Bu konulari siéylece

tzetleyebiliriz:

- Mutfak ve diyet boliimlerinin liretim programlar:z
- Tsplanti programlar:

— ¥zt hizmetlerinin diizenlenmesi

— Gzce temizlik islemleri

- iza plan ve programlar



- Odalarin tamir ve bakim islemleri

- Ofis yerlestirme ve diizenleme programlari
- Gamasirhanedeki igslemlerin dizenlenmesi

- Rezervasyon islemleri

- Reklamcilik faaliyetleri

- Bilgisayar programlamasi

- Bilgisayar yerlestirme programlari

Pert tekniginde faaliyetler ig¢in gerekli =zamanin bi-
linmesi zorunludur. Aksi taktirde teknik kesim olmayan prog-
ramlarin uygulanmasinda yararli olamaz. Dijer taraftan Pert
sebekesi izlenilebilecek. alternatif ydntemelri ve yollara
gbsterdigi ig¢in Yoneticinin saglikla kararlar almasina yar-
dimci olmaktir. Teknigin en degerli yonii, alternatif kosulla-
ra dayanan zamanin tahminlenmesine olanak veren dinamik nite-
ligidir. Diger yararli ydnleri ise yoneticileri plan yapmaya
zorlamasi, dikkatli pratik olaylar iizerinde toplamasi, fapor—
larin dizenlenmesine yardimci olmasi, daha verimli personel
calistirilmasini saglamas: ve islemleri kolaylastirmasi ve

¢abuklastirmasidir(9).

Yurdumuzdaki otel isletmelerinde bu tir ydnetim tek-

niklerinin uygulanmadigini gdriyoruz.

CPM (Kritik Gecgig Ydntemi)

Kritik gecit yénteminin (Critikal Path Method) temelde
Pert tekniginden fark:i yoktur. Zaman oldukga yakin olarak
tahmin edilebilir ve maliyet onceden hesaplanabilirse CPM
tercih edilir. Bu yontemde maliyetin denetlenmesi zamanin de-
netlenmesinden daha onemli kabul edilir. Ozellikle biyik is-—
letmelerin gok boyutlu projelerinin planlanmasi ve denetlen-

mesinde kullanilmaktadir.

(9) Scholz, William Profitable Hotel Motel Management
Prentice Hall Inc., New Jersey, 1975, s.28.



CPM tekniginin otelcilik endistrisinde kullanim olasi-
lig:r ¢ok azdir. Giinkii bu teknikte maliyet 0&n plandadir zaman
ikinci planda kalmistair. Oysa otelcilik endiistrisinde zaman

biyiik dnem tasir.

C. YONETIME KATILMA

Gelismis ilkelerdeki deneyimler c¢esitli sekillerde
yonetime katilma modellerinin konaklama igsletmelerinin yéne-—
tim big¢imlerini etkiledigini ortaya koymustur. Insan davranis
biliminin ydnetim felsefesi simirlari ig¢ine alainmasi ve tek-
nolojik gelismelerle birlikte, gelismis {ilkelerdeki konaklama
isletmelerinde Scanlon plan Jzyodnetim ve Likeit'in yOnetim
kuramlarinin yonetimce benimsenmesinin ana tartisma konula-
rindan birini olusturmustur. Yonetime katilma modellerini ki-

saca sdyle tanimlayabiliriz.

1- Scanlon Plan

Scanlon plan bir yonetim felsefesi olup ve ayni zaman-
da bir ®rgiit kuramidir. Felsefe olarak Scanlon plan bireyle-
rin kendilerini ifade etmek gereksinmelerinde oldufu varsayil-
mina dayanilarak bu ifade giidiisiiniin isin yorumunda gergcekle—
sebilecegi savidir. Bireyler kendi meramlarinl anlatirken
insanlara ve yasadiklari gruplara destek olup yapici nitelik-
te faaliyetlerle verimliliklerini arttirirlar. Bu felsefeyi
izleyen kurami ise bir &rgiitiin tiim bireyleri o Ogrgiitiin faa—-
liyetlerine tam anlami ile katilabilirlerse katkilari cranin-
da oddillendirilmelidirler. Scanlon planinin uygulanmasi is-
letmelerin &drgiitlerine gére degisiklik arz eder. Ancak tim uy-

gulamalarda ii¢ ana prensip ele alipar.

-~ Kati1lma sistemi
- Esitlik sistenmi
- Ozdesiik



Kati1lma Sistemi: Scanlon planinin uygulanm331nda kokld
degismeler isletme ig¢inde kaginilmaz faktaflerdir. Ancak de-
gigsikliklerin y&nii ve gerceklegme siirati kontrol altina alin-
malidir. Bu uygulama i¢inde iki ©nemli faktdr mevcuttur. Bi-
rincisi ac¢ik ©Oneri sisteminin tesisi, ikincisi de onerileri
degerlendirerek segilenleri vylirirlige koyacak ve gelismesini

saglayacak komitelerin olusumu.

Bu nedenle iki tiir komite olusturulur. Birincisi ure-
tim komitesi olup ya sirketin cesitli iinitelerinde birer ta-
ne, veyahut isletme biiyiikse her bgliimde bir {iretim komitesi
bulundurulur. Her iiretim komitesinin iki ana g&revi vardir.
Oncelikle personelin iiretimi gelistirecek onerilerde bulun-
masl icin destekler ve giidiiler, Oneriler gelince de onlara
inceleyip yiirdirliige koyma calismalarina girer. Personel ve-
rimliligi etkileyecek tiim fikirlerin olgunlagmasi ig¢in Ozen-—

dirilir.

iretim komitesi belirli sekillerde toplanir ve gegitli

sorunlari incelerken doért secenekle karsi karsiva olurlar.

- Onerileri hemen uygulamaya koyabilir.

~ Oneriler hakkinda daha fazla bilgi ve acgiklik iste-—
yebilir. ‘

- Qnérileri degerlendirme komitesine devreder.

- Onerileri reddedebilir.

Ekseriyetle boliimler arasi isbirligi ve agir finansal
yikiimliiliikler getiren tneriler degerlendirme komitesine tevdi
?dilﬂh Degerlendirme komitesi ana fonksiyonlarin yoneticile-
rinden olusur. Degerlendirme komitesi her ay ikramiyeler
tdenmeden ©Once toplanir. Belirli siirelerde yapilan segimier
sonucunda komite iyeleri degisir ve bdylelikle her personelin

yonetime katilimi ig¢in firsat esitligi saglanmis olur.
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Esitlik Sistemi: Esitlik sisteminin ana amaci bireyle-
rin orgiitlin verimliligine katkida bulunduklar: oranda madden

fdiillenmelerinin saglanmasidir.

0zdeslik: Scanlon Planinin-ana amaglarindan biri, il-
kenin ekonomik sistemi icinde, is bulma ve isiyle gururlanma

olasiligini saglamaktadir.

Scanlon Plani aslinda bazi is kosullarini isgiler ig¢in

gelistirmeyi yegler.

1- "Personelin ise itibar" ile girmesini ve kendi or-

giitsel biitiinliigiini ve gilivencesini saflamasini,

92— Rekabet kosullarinda sirketin lehine gelisebilecek
iliskilerin giidiilenmesinde bireysel amaglarla drgitsel amag-—

lar1 6zdeslestirmeyi saglar,

3- Orgiitiin gereksinme ve bagarilar: bireysel tatmini
sagliyan giidiileyici faktdrler haline gelmesini. Bu kosullar
altinda personel kendini &rgit ile gzdeslestirebilir. Yapi-
lan incelemelerde g¢alistig:r orglitin durumsal gergeklerini
bilen personelin ig¢inde daha verimli oldugu ve bu gergekleri
degerlendirerek sorunlar karsisinda akilca davranislarla ve-—

rimliligi olumlu ytnde etkiledigi saptanmistir.

2— 0z Yénetim

Yugoslavya'da uygulanan &z yonetim bazi yoénleri ile
Endiistriyel Demokrasi kadar asiriya kagmamaktir. 0z Yodnetim
Tito'nun Stalin rejiminden ayrilmasi ile basalmis ve kendi

rejimi igin halkin destegini kazanmak amacini gliitmiigtir.

Tim girisimler ve tiim ortamlar igin gecerli olabilecek
tek bir bz yonetim orgitlenmesi medeli yoktur. Ayni girigimde

bile ©z ydnetim oSrgiitlenmesi o girisimin gelismesine, maddi
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ve sosyal iligkilerine uygun oclarak, degismelere ve diizeltme-

lere ugrar,

Girisimlerin ¢apina ve karmasikligina gore simdilik

iic tiir 6z yonetim orgiitlenme modeli vardair,

1- Bir szybnetim (kiigiik basit girisimlerde)
2— ki 6zybnetim (is idniteleri olan girigimlerde)
3- T¢ tzydonetim (karmasik biiyiik girisimlerde; kom-

binalarda, demiryollarinda)
Organlarain kisa bir tanimini soylece yapabiliriz:

Is kollektivitesi, gerek referandum yoluyla dogrudan,
gerekse girisimin ¢esitli boliimlerindeki isci toplantilarinan
stzciiliigii ile 6z yonetim mekanizmasini igletir. (alisan kad-
ronun kalabailkllgl yonetimin ¢ok agir islemesine neden olur
ve bu seferde firetimde aksamalara, durmalara neden olabilir,.
Bunun icinde ¢ogu hallerde sorunlar is¢i konseyine gotirilir

ve kararlar orada olusturulur.

Ts kollektivitesi isgi konseyini gizli oyla seger.
Eger komisyonun girisimleri personelin cikarlarina aykiri dii-
$ﬁyorsé, onu dﬁsﬁrmekte‘yine igﬂkollektivitésiniﬁ elindedir.

Konsey belli araliklarla raporlar hazirlamakla yikimlidir.

Oz yénetim organlarinin oturumu ag¢iktir. Lojmanlar ve
personel gelirleri ile ve daha g¢ok yasam diizeyi ile ilgili

sorunlarin tartigildigy toplantilar iliyelerin dikkatini ¢eker.

Isc¢ci Konseyi: Yetkileri en genis olan &z yﬁnetim orga-
ni buduf. Girisimde ortak cabalarin emanet edildigi bir organ
olup, isc¢i konseyinin gdrevleri girisimin statiisiyle, ¢alis-
ma Grgiitii, kadrolar, genel Orgiitlenme ve mali ticari isler

olarak gruplanmistzir.
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fsci Konseyinin Yardimci Organlari: Direktor ve teknik
servislere yardimci olsun diye devamli uzmanlik komisyonlara

kurulmaga baslanmistair.

Ysnetim Komitesi: Her yi1l is¢i konseyine, kendi iliyele-
ri ve girisimdeki tiim caliganlar arasindan se¢ilir. is Kol-
lektivitesinin onerilerini gbdzden gegirir ve onlari 1 ay

icinde yanitlar.

Direktsr: Ozel yetkilere tek sahip olan kisidir. Is
kollekitvitesi bu yetkileri girigimin statilerine gdre kul-

lanmaktadir. Fonksiyonlarini 8zerk olarak kullanir. Ancak 1is

‘kollektivitesi ve is¢i konseyi oniinde gereginde hesap vermek

zorundadir. Direktdriin arasindan segilen uzmanlardan olusmak-
tadir. Her ne kadar segim tam anlami ile demokratik degilse

de belirli islerin vyiriitiilmesi wuzman kadrolari gerektirir.

Is Uniteleri: Gergekte iliretim giderleri agcik secik he-
saplanabilen bir girisimin ya da bir departmanin temel boli-

midir.

Oz vyonetimin etkili olabilmesi digin onu yliriitecek
olanlarin yeterince bilgi ve yetemeklerle donanmis bulunmala-
r1 gerekir. Bsyle elemanlar yoksa sosyal‘baéintldan stz edi-
1ehéz; Az gelismis bir ortam kendi gercek sinifsal g¢ikarlari—

nin bilincinde degildir.

0z yonetim organlarindaki nitelikli ve istiin nitelik-

1i isg¢ilerin sayisi glin gégtikge artmaktadair.

Her yeni yodnetim sisteminde oldufu gibi, tabiatlfla
zyonetimin de birgok eksik ve hatali taraflari vardir. Ancak
ilk bakista 20'nci asrin felsefesi olan bireysel g¢ikarlarin
yerini toplumsal gikarlara birakmasi prensibine uygun bir yo-
netim tarzidir. Acaba cevre kosullarina ve sosyal diislinug

yaplisina bu kadar uygun olan bu ydnetim sistemi konzklama
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Endiistrisinde uygulansa verimli sonug¢lar elde edilebilir mi?
Yugoslavya modelindeki Gzyobnetim heniiz hizmet iireten sektdr-
lerce benimsenmedigini, gerekg¢e olarak da hizmet sektdriiniin
ekonomik olmayan isler diye 51n1fland1r11d1g1n1 goriiyoruz.
Ozyonetimin ilerleme kaydedemedigi alanlardan ikisi otelcilik

ve zanaattir.

3- Karsilastirmalil Ydnetim Bigim ve Orgiitsel Performans

Karakteristikleri

Likent'in siniflamasina gdre igletme karakteristikle-

ri:

1- Motivasyonal giiglerin karakterleri

2— Haberlesmenin astlar tarafindan benimsenme derecesi

3- Karsilaikly 1liski etkileme isleminin karakteristik-
leri

4— Karar verme igleminin karakteri

5— Hedefi saptama veya yinetme Gzellipgi

6— Kontrol isleminin karakteristigi

7— Performans karakteristiklerinin otoriter ve kati-

limli yGnetim big¢imleridir. Otoriter yonetim bigiminin somii-

rici otoriter ve iyimser otoriter olarak; Katilimli yOnetim-
de, damismali ve katilimlil grup bigimleri geklinde731n1f1ar
oldugunu goériiyoruz. 20'nci yiizyirlda bilimsel yédnetimin egemen
oldugu konaklama endiistrisinde danismala ve katilimli grup
yénetim big¢imlerinin ABD'de, Isveg'de yogunluk kazandigina
izliyoruz. Ulkemiz konaklama endiistrisinde; o6zellikle kiigiik
ve orta boy aile gsirketlerinde, iyimser otoriter yﬁnetim bi-
¢iminden danismali katilima gegis gdzlenebilir. Ancak biiyik
¢ok oluslu sirketlerin dnitelenerek katilimli grup ydnetim

bigimi iilkemizde de egemendir.

Her sistem kendi yapisina ve hedefine uygun kisiler
yetistirir. Otoriter organizasvon tipleri istlere bagiml:z

kisiler ve ¢ok az sayida liderin yetismesini sagiar. Katilim-



i 11 organizasjon tiplerinde sosyal ve hisse ydnelen olgun den-
geli, etkin ydnetim ve yaraticl niteligi olan liderler yetis-—

n tirir.

L Likert'in karsilastirmali analize dayanan degisik yo-

netim big¢imlerinin Orgit ve performans karakteristikleri in-
fi celendiginde; katilimla yonetim bigiminin konaklama endiistri-
sinde Scanlon Plin uygulamasi ile koordine edilerek uygulan-

[ masi, personel verimliligini gelistirecek anahtari olugtura-

bilir.

1‘ . .
L% Bu nedenle yénetime katilma modeli olarak iilkemizdeki
baz1l sektdrlerin &z yometimi benimsemesi bazi yasal degisik-

liklerle s6z konusu olsa dahi Hizmet Sektériinde verimliligin

—i
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artis1i dikkate alinarak bir yonetime katilma modeli benimse-
necekse herhalde o 6z yonetim olmayacaktir. Insan giiciinin ve-
rimli kullanimini saglayacak Likert'in tanimina gdre katilim-

11 grup modeli ve Scanlon Planin da is¢i sendikalarinin tep-

kisi yumusatilarak uygulanmasi konaklama sektdriinde verimli-

y] 1igi arttiracak bir yonetime katilma modeli olusturabilir.
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3. BOLUM
B YONETICI KAVRAMI
L)

3.1. OTEL YONETICISININ GOREV VE NITELIXLERI

Surasi muhakkak ki bir isletmenin basinda olmak o is-
letmeyi ydnetmek anlamina gelmez. Ydnetici olmak icim yonetim
fonksiyonlarini yerine getirmek gerekir. Su halde konuyu iig

ana baslik altinda toplayabiliriz:

1- Yénetici kimdir?
2— Yoéneticinin fonksiyonlari nelerdir?
3— Bu fonksiyonlari yerine getirmek dig¢in yOneticinin

ne gibi vasiflara sahip olmasi gerekmektedir?

Once yoneticisinin kimligi; Yonetici elindeki parca-

lardan bir biitiin yaratan kisidir.

Yénetici elindeki kaynaklari belirli bir amaca hizmet

i¢in ydnlendirilen kisidir. Basit bir misal ile

Bir orkestranin muhtelif enstriiman ve miizisyenlerini
bir kancertoda birlestirmek yodneticiliktir, hatta bundan da
dte, yonetici hem orkestranin sefi, hem de mizigi yazan kom-

pozitdrdir.

Evet bir biitiin yaratmak ... hele servis endistrisinde,

Gzellikle otelde bir biitin yarstmak ... Restorani, mutfagzi,
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resepsiyonu, kat hizmetleri, bir biitlin yaratmak. Iste konunun
anahtari burada giilidir. Zira bu bitiini yaratabilmek dic¢in
isletmenizdeki her bir islem ig¢in standartlar: tesbit etmek
ondan sonra da bu étandartlara gére servis iinitelerinin

uyumlu ¢alismalarini kontrol etmek gerekmektedir(10) .

Her yoOneticinin giliniinde yonetimle ilgisi olmayan bir
takim olaylar zamanini alir, ilgisini geker, fakat genel ola-

rak her ybnetici ig¢in kag¢inilmaz bazi fonksiyonlari yerine

getirme mecburiyeti vardair;

1- Hedefleri Belirlemek

Her disletmenin bir veya birgok hedefi olabildir, var-
dir. Hedefleri erigilebilecek ve dlgiilebilecek hedefleri ol-
malidir. Belirledigimiz hedefleri ne yapacagiz? Hedefe ulas-
mak dc¢in kimlere gdrev dﬂsﬁyorsa-onlara hedeflerimizi agik
ve seg¢ik olarak anlatacagiz ve o kisilerin de ayn:r hedefe

varmak i¢in igbirliklerini saflayacagiz.

Bir misal verelim: Otelde 1985 ya1li digin % 83 ig-
gal nisbetini hedef almigssak bu hedefimizi &n biiro miidiirine,
satigs midirine (eger varsa) muhakkak bildirmeliyiz. Yalniz
eger sadece i@éal nisbetini hedef alirsak bu belirleme gdre-
vimizi vyarim yvapmlis sayiliriz. Burada eksik olan vasati gilin-
lik oda geliridir. Su halde oda satis hedefimiz nasil olmalzx?
Hem isgal yiizdesi hem de glinliik vasati oda basina gelir ola-

rak belirlenmeli ve bu hedef 11gili persomele duyurulmaladir.
Tkinci dnemli fonksiyon

2- Organizasyon veya teskilatlandirma'dir.

(10) Otel Yonetimi Seminerleri TXiultiir ve Turizm Bakanliza,
Egitim Dairesi Baskanli3i(56).
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Yani yatay ve dikey isb&liimi ve yapilacak dislerin
gruplanip ydnetim initelerini olusturmak! Degisik tip ve boy
konaklama iiniteleri igin standart organizasyon modelleri mev-
cuttur, ancak her ydnetici bu modellerin yardimi ile kendi
isletmesine ozgii modeli yaratmalidir. Ginkii her isletmenin
kendine dzgi bir yapisi vardir. Ayrica zaman iginde teskilat-
ta degisiklikler yapilmas: kacinilmazdir. Konaklama finitesi
yeni sartlara ayak uydurmak zorundadir. Yapilacak yeni ilave-
ler, piyasada yeni pazar dilimlerinin ortaya ¢ikmasi, misteri
tiir ve ihtiyag¢larinda olabilecek degisiklik yapmaya sebep
olabilir. Etkip yonetici bu faktdrleri gdzéniinde bulundurmak
zorundadir. Yapilacak yeni ilaveler, piyasada yeni pazar di-
limlerinin ortaya glkmasi, miisteri tiir ve ihtiya¢larinda ola-
bilecek depisiklikler, hem personel adedinde hem de isletme-—
nin esas teskilatinda depisiklik yapmaya sebep olabilir. Et-

kin yonetici bu faktdrleri gdzoniinde bulundurmak zorundadzir.
Uciincii ana fonksiyon
3- Motivasyon ve Kominikasyon'dur.

Yani giidilendirme ve iletisim, CGesitli bdlimlerin ida-
resinden sorumlu kimseleri bir araya toplayip bir takim ca-
11§m351.yapﬁak, ya da daha Once verdifimiz 5rnékteki orkesfra
elemanlarlﬁln biitiinlesmesinden Dbir senfoninin dogmasi iste
tzellikle emek yodun endiistrilerdeki otel endiistrisi bu sek-
tériin en bariz 6rneklerindendir, bulasik¢isindan ahgibasina,
komiden sef garsona, belboydan resepsiyon sefine, her seviye-
de degisik yapida, degisik egitim kademelerinden ge¢mis in-
sanlari yonlendirmenin zorlugunu gdze alirsak giidilendirme
ve iletisimin dnemi kendinden ortaya g¢ikacaktar. Giidiilendirme
cesitli yollardan yapilabilir; en basit ve goriniiste en ge-
cerlisi parasal giidiilendirmedir., Yani emegin karsilifini ver-
mek, isini iyi vapan kimseyi ¢diillendirerek &rnek etmek
v.s.(11).

(11) The Management of People in Hotels, Restaurants and Clutls
(Fourth Edition) Donad E.Lundberg James P.Armates s.152.



"Yalniz parasal ddillendirme tek gidilendirme yolu de-
Fw gildir. Egitim, terfi sistemi, takim ruhunun yaratilmasi gibi
| daha bircok metodun yardimi ile giidilendirme yapilabilir. Bu
arada iletigim yollarlnl-da unutmamak gerekir. Bir otel isg-
letmesinde biitiin ile basarili olmak ig¢in her bir iinitenin tam
servis verebilmesi gereklidir. Bunun ig¢in de otelde ¢alisan
herkese isbirligi ve yardim prensiplerinin asgilanmaszi, her-—

kese biitiiniin vazgegilmez bir pargasi oldupunu anlatmak gerek-

lidir, bu da devamla iletisim ile olabilir.

4- Dordiincii énemli fonksiyon degerlendirme. fonksiyonu-

dur.

Yonetici devamli bir degerlendirme ig¢indedir. Persone-
lin ¢alismasi, standartlara uyum, orta diizey idarecilerin tu-
tumlari, restorandaki etin kalitesi v.s. v.s. her an her sgey
degerlendirmeye tabidir. Ysénetici biitiin degerlendirhelerinde
adil, kati ve yapici olmak mecburiyetindedir. En dmnemlisi de-
gerlendirme neticelerinin en etkin bi¢iminde ilgili bélimlere

jletisimi saglanmalidair.

5- Nihayet yoneticinin besinci ©Onemli fonksiyonu in-
sanlari tekamil ettirmektir. Etkin bir idareci zaaflari ver-
mekle degil kuﬁvetlefi hareketeVgegifmekle netice alabilir.
"Bu adam isi yapamaz" diigiincesi yerine bu adama bu isi nasal
yaptirabilirim" diisiincesi, "isten ayrilan elemanin yerine
adam almadan 6nce elimdeki personelden hangisi bu gdreve ter-

fi edebilir?" ilkesi kaim olmaladar.

Yéneticinin ana fonksiyonlarindan bahsettik. Peki yo-
neticinin bu fonksiyonlari yerine getirebilmesi igin ne gibi

vasiflara sahip olmasi gerekir?

Bir otel y&neticisinin sahip olmasi gereken vasiflara

iic ana dalda toplamak mimkiin:

3
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1- Bilgi
2— Dirayet
3- Ftkinlik

Bu iiggenin herhangi bir kenarinin zay1fligil iiggenin
yapisini g¢okertir. Yani iyi bir yoSneticinin bu ii¢ ana vasifin

3'i{ine birden sahip olmasi gereklidir,.

1- Mesleki bilgi; eger otel isletmesinin teknik ydnle-
rini 4 ana dalda toplarsak y&énetici bu ana dallarin en az
ikisini ¢ok iyi bilmeli, digerlerinde de.sfz sahibi olmali—

dir.
Bu ana dallari siyle siniflandirabiliriz.

i- On biiro ve kat hizmetleri
2—- Yiyecek igecek hizmetleri
3- Pazarlama

fL— Teknik hizmetler

2~ Ticari bilgi; dyi bir otel ybneticisi aynl zamanda
iyi bir is adamidir. Her ticari kurulugta cldugu gibi bir
otelin de ana gayesinin kAr etmek oldugunu kabul edersek yo-
netici ig¢in ticari bilginin ne kadar Onemli oldugﬁﬂu inkar

edemeyiz.

Mali kontrol sistemleri ve piyasa duyarlilagini da ti-

cari bilgilerin arasinda sayabiliriz,

3— Hukuk bilgisi; Her ticari milessesede oldugu gibi
otel isletmesinde de devamli olarak hukuki problemlerle karsi
karsiya geliriz. Prensip olarak her igletmenin bir hukuk da-
nismani olmasi tabii ¢ok faydalidair. Ancak isletmecinin de
en cok karsisina gikacak hukuki konulari hic¢ olmazsa danisma-
na ne danismasl gerskecegini bilecek kadar bilmesi lazimdar.

Bununla beraber su konularda bilgisini gelistirmesi sarttir.



1- isci-isveren miinasebetleri

2— Otelcinin miisteri mal ve sagligina olan hak ve me-
suliyetler

3- Turizm tesvik kanunu ve bununla ilgili tim yonetme-
likler

4— Otel borg¢ ve alacaklar: ile ilgili kanun ve hiikiimler

5- Tiirk parasini koruma kanununun otel isletmesi ile
ilgili madde ve hiikiimleri

6- Ticaret hukukunun ilgili maddeleri

7— Otel binasi ile ilgili menkul ve gayri menkuliin si-

gortalanmast

4L— Personel Ydnmetimi

5— Materyal Y&netimi

En dnemli 2 nokta enerji tasarrufu ve g¢evre korunmasi
sorunlaridir. Her 2 sorun materyal yonetiminin ayrilmaz 2

pargasidair.

Her 2 konuda da yapilacak g¢alismalar ve uygulamalar

sadece tesis igin degil yurt dizeyinde katkaili olacaktir.
Cenelde etkin olabilmek igin su 4 ana konu Onemlidir.

1- Iletisimde etkinlik
72—~ Zamanin etkin kullanilmasa
3—~ Xarar vermede etkinlik

4— Insan miinasebetlerinde etkinlik

Yonetici, yonetim ile ilgili kararlar: iletisim kanal-
lari vasitasi ile yapén yonetici ile yonetilen {inite arasinda
baglarin etkin olmasi iletigimin etkinligine bagladar. Ileti-
sim 2 ydnlii olmalidir. Yonetici personelin fikir ve sorunla-

rina duyarli clmaladir.
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Yatay diletisim takim g¢alismasi ve koordinasyon igin
6nemlidir. Otel endiistrisinde her seviyede yatay ve dikey
bilgi akiminin devamli oldugunu kabul edersek bunu saglayan

kaynaklarin etkin kullanilmasinin Onemini kabul etmisg oluruz.

Zamanin etkin kullanilmas: yéneticinin en biiyiik sorun-
larindan biridir. Zira yonetici gogu kez kendi zamanini plan-
layamaz. Onun zamanl baskalarina aittir. Yonetici gerek kendi
isletmesi i¢inden gerekse disinda daima zamanini almak, onun-
la su veya bu sebeple temas isteyenlerle doludur. Yonetici
kendini dért duvar arasina alip kulaklarini taikayamaz, zira
gliinlik iletisim c¢ofu fazla =zaman alsa bile bu yoldan elde

edilmektedir.

Ancak, iyi bir yonetici zamanini planlamasini, onu iyi
kullanmasini bilmelidir. Zamani etkin kullanmak dgin basit
birlgall§ma yapilabilir. Her ydnetici giiniin ne kadarini hangi
fonksiyonlara ayirmasi gerektigini bilir ve bunu yaptigina
inanir. Ama efer giiniin sonunda oturupta ne kadar =zamani ne
ise harcadigimizi kaydetmeye baslarsak goriiriz ki yaptlklari—
miz ve yapmamiz gerekenler genelde gok cok farklidir ve zaman
ucup gitmektedir. Bos vakit harcamak, vakit doldurmak insanin
en biiyiik dzelliklerinden biridir. Bircok ydnetici gilinde 10-
12 saat cgalistigi halde yine de hergeye kosamadigindan yaki-
nir. Bu problemi hepimiz yasariz. Marifet 10-12 saat igbasin-
da olmak depil, isbasinda oldugumuz zamani iyi planlamak ve
iyi degerlendirmektir. Yapmaktan hoslandigimiz geylerden ¢ok
yapmam1iz gerekli olan islere vakit ayirmal:zr ve ayirdigimiz

vakti etkin bir big¢imde deferlendirmeliyiz.

Etkinlikte iiciinci faktdriin karar verme oldugunu sdyle-
mistik. Genelde otel ydneticisi zamaninin ¢ok azini alan fa-

kat kimseye emanet edemeyece3i islerden biridir karar vermek.

Karar vermek icin o clayla ilgili bilitlin bilgileri top-

lavabilmek sonra dezigik secenekleri belirlemek ve neticede



bu secencklerden birini (karar verecek olan ydneticiye gore
enruygununu) se¢mektir. Bazi kararlar biitiin bu safhalardan
cecmeyi bekleyebilir, fakat g¢ofunluk kararlar genelde az bil-
gi, az segenek ve kisa zamanda belirlenmesi gereken kararlar-
dir. Cogunluk kararlar "dogru" ve "yanlis", "siyah" ve "be-
yaz" arasinda bir tercih degiidir. Cogunluk kararlar grinin
muhtelif tonlari arasinda bir tercihtir. Karar vermede gerek-
}i bilgilerin de copunlugu hakikat degil fikir, disince,
inanctan kaynaklanir. Kararda gegerli olan sadece karar degil
ayni1 zamanda onun getirecefi uygulamadir. CGogu karar proble-
min halli kadar yeni problemlerin ortaya ¢ikmasina da yardim-
¢c1 olur., Karar vermede etkin olmak ig¢in su sorularin cevap-

landirilmasi gerekir:
Bu karari kimlerin bilmesi gerekli?
Karar neticesi uygulama ne olmgll?
Uygulayacak kim veya kimlerdir?

Uygulama nasil yapilmali ki wuygulayacak olanlar bunu

basarabilsinler?

Genellikle birinci ve dérdiincii sualler cevaplandirma-
dan verilen kararlar etkin olmayan kararlardir ve uygulama
bir problemi halledecegine yeni problemlerin yaratilmasina

sebep olur ve ydnetim hareketsizlige yonelir.

Iyi bir yodneticinin insan miinasebetlerinde etkin olma-
s1 iyi insanlarla iyi anlasabilmesinden kaynaklanmaz, insan
psikolojisini iyi bilmek de onu etkin bir y8netici yapmaya-
caktir. Yoneticilikte etkin insan miinasebetleri bir konuda
katkisi olabilecek insanlari bir araya getirebilmek, oniara
o konudea yénlendirme ve her birinin gerekli katkisini tam

olarak sapglayabilmektir.



.

- 30 —

Yani insanlari bir ama¢ ig¢in dinamik olarak yonlendi-
rebilmektir. YOnetici ig¢in genelliktenr en odnemli bir wvasif
olarak kabul edilen LIDERLIK'ten hic¢ bahsetmedik. Bunun bir

sebebi var tabii.

Liderlik vasfi ¢ok az insana nasib olan bir dzellik-
tir. Liderlik 6grenilmez, &3retilemez. Liderlik konusunda ilk
vazrlan eserden %u giine dek 3 bin kiisur sene gegmis olmasina
ragmen bu konuya yeni bir sey getirilememig ve insanlara 1i-
der olmak dgretilememistir. Liderlik vasfi ya vardir, ya da
yoktur; Bu vasiftan yoksun iyi yénetici olmaz mi? Asla bdyle
bir iddia yoktur. Amncak liderlik vasfi ayri bir olaydir. Iyi
yonetici liderlik potansiyelinin etkin olacagi ortami yarat-
maya ¢alisan insandir. Her ydnetim grubunda liderlik.potansi—
yeli olan insanlar bulumabilir. Y&neticinin mahareti bu in-
sanlarin iyi ve dogru ydnlendirilmesini saflamaktir. Liderlik
"kuvvetli sahsiyet" demek degildir. Liderlik "dost kazanma
ve insanlara tesir etme sanati" da degildir. Liderlik etra-—
findaki insanlarin is yapma veteneklerini yikseltebilmek, on-
larin g&riig ve inang agilarini ydnlendirebilmek yani siradan

insani, idstin insan yapabilmektir.

Bunun i¢in liderlik “grenilemez. Iyi y&netici gevre-
sinde tegkildtinda bu vasiflasra haiz olabilecek kimseleri se-
¢ebilmeli ve onlarin bu nadir yeteneklerinin en iyi degerle-

necegi ortami yaratmaladir.
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4, BOLUM
YONETIM FONKSIYONLARI

4.1. AMAGCLARTIN SAPTANMASI FONKSIYONU

Otel isletmesinin ve isletmenin, her boliiminin amaci

ve yoni olmalidar.

Genel amaglar c¢ogunlukla yonetim kademesi tarafindan
saptanarak Dbiitce ve iz politika51 biciminde ifade edilir.
Biitce; hedefi beklenen kir oranini satislarin hacmini ve sap-
tanan kiAra erismek icin gerekli maliyeti gésterir. Bu amag
saptanmadiginda 1is gayesiz olur. Is politikasi tliretilecek
mal ve hizmet miktarini hizmetin amaglarini tayin eder. Her
bolimiin ydneticisinin gdrev hizmetlerinin is politikasina ay-
gun olarak, biitcge ile ‘6nceden tayin amaca, yani net kara y&-

neltmektir.

BUTCELER

Biitge;

- gelecek bir démem i¢in hazirlanmir,
~ gelir-giderleri g&steren bir tahmindir,
- tahmin ve gerceklerin karsilastiriimasini saglayan

bir kontrol aletidir.

Otel isletmesinin gelecek faaliyetlerinin, dihtiyagla-

rinin gelir ve giderlerinin o&nceden tahminlenmesi biylik vya-



rarlar saglar, yol gosterici bir foaksiyon basarir(l2).

- Biitce bizi geg¢mis donemlerin faaliyet sonug¢larimi
incelemeye =zorladigindan, isletme faaliyetlerindeki gelisme
veya gerilemeler tesbit edilir, kararlardakil hatalar belir-

tilmis olur.

- Gelecegin kesfine c¢alisilarak ulasilacak hedef, he-

defe gotiirecek vasitalar Gnceden saptanmis olunur.

- Biit¢e sorumluluklarin tesbitini, disiplinli galigma-

y1 mimkin kilar.

- Biitce nakit harcamalarinin kontrolunu saglar, israfa

onler,

— Gelecekte bir nakit"ihtiyac1 ile karsilasilip karsi-

lasilamiyacaginl dnceden gosterir.

- Nakit ihtiyacinin ne =zawman ve miktarda olacagini
postermek suretiyle gersken tedbirlerin alinmasini, mali kay-

naklarin olanaklarini saglar.

Otel ydneticisi blitge yaparken, Once departmanin ihti-
yaglaryi ile ilgili uzun vadelil bir tahminlemeyle ise baslar.
Icine personel, tedarikler, levazim, donatim (teghizat) g=bi
biitiin ihtiyag¢larin para ile ifadesi girz:r. Siiphesiz bu kolay
bir is degildir. Bu islerin begsarilmasi ig¢in miikemmel bir
ileri g3riis ye-enegi ve zekice bir planlama giici sarttir. Bir
veva 6 ay, hatta iki yil iginde (giinki bazi miiesseseler igin
bit¢e tanzimi iki y1l ©aceden tahmini gerektirir) ne olacagz-
ni, ne gibi gereksinmelerin ortaya ¢ikacagin: planlamak, dizen-—

levip dnceden saptayebilmek gerekir.

12) Otel Isletmeciligi ~-e “Ydunetimi, FProf.Dr.Hasan Olalz,
5.267.
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Gelecegin Tahminleme YOntemi

Otel ydneticisi gelecek yillarda degisebilecek husus-
lari dnceden diislinmeli ve giozoniine almalidir. Bu degisikligi
yaratan faktérler, isletme politikasindaki defigmeler, sendi-
ka hareketi karar alma ve degerlendirmede planin ongdrdigd

hususlardan sapmalar ortaya gikarabilir.

Bir otel biitgesi gelirler ve giderler biitcesi olmak

iizere iki kisimdan meydana gelir:

1- Gelirler Biitcesi

Biitcenin hazirlanmasina, gelirler biit¢esinin yapilmas1

ile baslanir.

Otelin degisik departmanlarindan gelecek d&nemde sag-

lanacak gelirler:

Genel turizm konjonktiirii,

I{sletmenin gec¢mis donemdeki faaliyet sonuglara,

Rakiplerin politikasz,

—~ Politik kosullar dikkate alinarak tahminlenir.

2— Giderler Biitcesi

Giderler biitcesi, otelin gelecek ddnemde tilim harcama-

larini gdsterir.

Otel giderler biit¢esi hazirlanirken, gelecekteki ihti-

yaglar ddrt esas iizerinden tahminlenit:

1- Ucretler
2~ Tedarik
3— Tecghizat

Lo Yepnileme ve onarimlar
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Bunlari sirasiyla kisaca inceleyelim:

1- Ucret Bitgesi

cret tahminlemesine cari senenin bordrosu dikkate
alinarak baslanir. Fakat otomatikman olacak terfiler, artig-
lar veya vaad edilen yiikseltmeler, ayrica personelin ihtiyag-
larinin dejismesiyle ortaya ¢ikacak istekler, bordronun ilize-
rinden tahminlenen rakam: degigtirebilir. Bumlarla birlikte
sendika hareketlerinin, yeni toplu sdzlesmenin getirebilecegil

daha yiiksek ddeme miktarlari da g&z Oniine alinmalidir.

2— Tedarik Biitgesi

Tedarik biitcesi otel yotnetiminde kullanilan biitin ma-

teryali detayli olarak goéstermelidir.

3— Techizat Biitgesi

Bu biitgce, degistirilmesi gereken cihazlari ve yeni
makinelere olan ihtiyaci 1igine almaktadir. Degistirilecek
parcalarin segilmesi, bildiriye gdre diizenlenmis olan satin
alma fiyat ve tarihini gézdniine alarak denetlemek, ayrica do-—
natimin tamir fiyatlarina yenisiylé degistirme fiyatiyla mu-
kayese ederek degerlendirmek ve en uygunr durumu se¢mek gerek-
lidir. Icabinda satilmaya hazir olmasi ig¢in tecghizatain bitiin

parcalarinin eksiksiz olarak bulunmasi Snemlidir,

4— Yenileme ve Onaraim Biitgesi

Tutmus oldugu muntazam kayitlar, otel yodneticisine kag
odanin boyaya, hali, mobilya veya yeniden ddsenmeye ihtiyacg
gisterdigini belirtecektir ve bu suretle otel yoneticisinin
eksikleri tesbit etmesinde bu kayitlardan edinilen bilgi yar-
dimec1 olacaktir. Daha &nce kendisinin bu'gibi durumlar igdin

diisiindiigi fiyatla icra durumundaki harcamalar arasindaki mu-
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kayese yapma imkani, arsivdeki rakamlarla saptanabilir. Ayri-
ca her mne kadar olmamasi temenni edilirse de olasiligi soz
konusu olan bazi durumlar vardir (drnegin; seller, yangiln,
tufan gibi) Onceden diisiinilmesi gereken bu gibi olaganiisti
durumlar icin tek c¢dzim yolu "yedek akge" ayirmaktir. Bu mik-

tar genellikle biitgenin % 2 veya % 5'ine tekabiil eder.

4.2. PLANLAMA FONKSIYONU

Planlama gelecek bir ddnemde ulasilacak amacin saptan-—
masi, bu amaca ulasmak ig¢in ne tip araclarin kullanilacagui,
hangi islerin, ne zaman, nas1l, ne kadar siirede, kim tarafain-
dan yapilacaginin, bu islerin maliyetinin ne olacaginin, ka-

pitalin hangi kaynaklardan saglanacaginin belirlenmesidir.

Elde edilen satislar ile yapilan giderler arasaindaki
fark kArdir. KAr pgiderlerden daha fazla gelir elde etmekle

ortaya ¢ikar.

Giderler: FEkonomik menii, depolama, elverisli alimlar,
hazirlik asamalarinin planlanmasi ve siirekli denetim ile kon-

trol edilir.

Gelirler: Reklam, propaganda,-menﬁ planlamasi, uygun
kosullarla alisveris, kaliteli mal ve hizmetlerin liretimi,

satis1i gibi kombine faktodrlerin sonucudur.

KAr yeterli olmadigi takdirde, maliyet disirdlir veya

satislar arttirilir ya da her ikisi birden uygulanir.

Planlamanin amaci, tesebbiis ama¢larinin nasil bolimle-
re ayrilacaginin ve hangil yollardan hedefe varilacafinin sap-

tanmasidir.



| Planlamanin Nedenleri

Planlamay:r gerektiren nedenler asagida kisaca ag¢gilk-
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lanmistir:

¥

1- Plan yapmak suretiyle gelecekte ulagilmak istenen

ama¢ saptanmis ve bu amaca erismek i¢in gelecekteki kosullar,

kullanilacak araglar, olanaklar 5nceden tahminlenmis, belir-—

- lenmis olur. .

~ 2~ Pilan, amaca ulasmakta muhtemel sapmalarin olumsuz
Lf sonucglarinin tahminlenmesini, bunlarl tnlemek igin gerekli

tedbirlerin alinmasini saglar.

3- Plan amaca ulasip, ulasmadiimizi, hangi olglide ve

ne gibi gider ve fedakdrlikla ulastigimizi kontrol etme ola-

h___
]

nainl verir.

- 4- Plan yetki ve sorumluluk dagitimina firsat verir,
zemin hazirlar. Béylece yapilacak islerin basarisizliga ug-

I} ramasi durumunda kimlerin sorumlu tutulacagl belirlenmis

olur.

5— Pian ©zellikle vyatirimlarin planlanmasini ifade
eder. Boylece plan sayesinde en uygun yatirim alternatifi se-
cilir ve yatairim yillak programlar halinde zaman ddnemlerine

dagrtailar.

6- Plan, yatirimlarin ortaya ¢ikaracag: kapital ihti-
yacinin miktarini ve Du ihtiyacin karsilanmas: i¢in hangi
kaynaklara bagvurulmasinin uygun olacagin: belirlemege firsat

verir.

Plarnlamanin Temel Elemanlarz

Dtel isletmelerinde iyi bir planlama, birbirine bagla
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kaynaklar
- yontem
— izleme ve kontrol gibi bazi elemanlarar kapsar. Asa-

grda bu elemanlarin g¢ok kisa bir agiklamasi yapirlmigtir.

Amag

Otel isletmesinde objektif ve subjektif her faaliyetin
bir amaci vardir. Planlama yapilirken herseyden once, bu amag
saptanair, sonfa amacin analizi yapilir. Amacin analizi, bize
pergceklere uyup uymadigini, uygulanma olanagi olup olmaﬁlglnl
gosterir. Ormegin; otelde sinirlandarilmis personel sayisi,
iicret sistemi politikasi izlenirken, iicretlerin ve personel
sayisinin arttirilmasini gerektiren bir planin uygulama ola-

nagi yoktur.

Kaynaklar

Her isletme gibi bir otel isletmesinin de mevcut kay-

naklari, genel olarak;

- beseri (insan giicii)

~ fiziksel (tesisler, donatim cihazlari, malzeme),
— parasal (nakit),

— zaman,

- yer

gibi elemanlardar.

Planin, amacin gerceklesmesi i¢in bu kaynaklarin han-
gilerinden, hangi Ole¢l iginde yararlanilabilecegini gésterme-
51 gerekir. Bu suretle, amag, elde mévcut kaynaklara gdre de-
gerlendirilmis amacin gercek olanaklara uyup uymadi§i saptan-

mis olur.




Yontem

Amac ve kaynaklar saptandiktan, amag kaynaklara gore
degerlendirildikten sonra gayeye ulasmak igin idzlenmecek yo-
lun, uygulanacak ydntemin ne olacagi belirlenir. Gilinkii; kay-
naklar, ancak kullanilma ve yararlanma yollari biliniyorsa
olumlu bir sonucun alinmasinda yardimci 01ur(13). Bu konuda
Rudyard Kipling'in 6 sorusu bizi en iyiye, en gilizele gGtirdr

"ne?, nerede?, ne zaman?, nasil?, kim?, nicin?".

izleme ve Kontrol

Planda belirtilen yontemlere uyulup uyulmadigi, kay-

naklardan gerekli bigimde yararlanmak icin caba harcanlp‘hgr—

canmadigi, yapilan faaliyetler ile saptanan amaca gidilip gi-

dilmedigi hususlarinda karar alabilmek igin kontrol gerekir.

Otel Isletmelerinde Yatirimlarin Planlanmasi

Yatirimlarain planlanmasinda, yatirim projelerinin de-
gerlendirilmesinde g8z oOniinde tutulacak siralama yontemleri

sunlardair:

— Toplam net nakit girisi ile yatiram tutari arasinda-
ki eoran

- Y11li1k ortalama net gelir ile yatirimin ortalama
defter degeri arasindaki oran

~ Rantabilite

- Risk

— Yatirimdan faydalanilacak siire

- Yatirimlarin yapilacagi alanda uygulanan finansal
politika

~ Geri donme donemi

- igletmenin bor¢ Gdeme yetenedi

(13) Zoga Ergilin: Idarecilik ve Sanati, Tirk Sevk ve Idare
Dernegi Yayinlari, s.78.
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4.3, ORGANIZASYON FONKSIYONU

Organizasyon

- Organizasyon, amaca en kolay big¢imde erisebilmek
igin yapilacak isleri, gdrevleri, sorumluluklari personele
yetkilerine gére dagitmak ve kimin nelerden kime karsi sorum-

lu oldugunu géstermektir.

-~ Bir tanima gdre organizasyon; isletmenin amacina

ulasabilmesi ig¢in, maddi ve sosyal elemanlar ile fonksiyonlar

arasindaki iliskilerin diizenlenmesidir.

— Diger bir tanima gdre organizasyon; igletmenin ama-
cina ulasabilmesi i¢in, yapilacak faaliyetleri belirlemek,
benzer faaliyetleri gruplamak, faaliyetleri gdrecek kisileri

saptamak ve bunlar arasinda bir dizen saglamaktir.

Otel Organizasyonunun Temel Elemanlarz

Otel organizasyonu iH¢ temel elemana dayanir:

— Amag
- Emek

"~ .Araclar

Bunlari kisaca agiklayalim:

Amacg

Otel disletmeleri fabrikasyon tipi iliretim faaliyetle-
rinde bulunurlar. Grnegin; otelin yiyecek, igecek departman-
lari hammadde ve yari mamul maddeleri mamul madde haline ge-

tirirler.

Otel isletmeleri, ticari tipte liretimde bulunurlar.

Ornezin; otel dsletmeleri, gazete, hatira esyas:, sigara,
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sportif malzeme, miicevherat, giizellik levazimati gibi bazi

tiiketim mallarini dogrudan dogruya miisteriye satarlar.

Otel isletmeleri, hizmet tipi iiretimde bulunurlar. Or-
negin; oda hizmetlerinin satisi, tur, eplence satisi, telefon

hizmetleri, banyo satisi gibi.

Emek

Otel isletmelerinde personelin miisteri ile dogrudan
dogruya ve siirekli iligkisi vardir. Miisterilerin ise; istek-
leri, gelenekleri, hayat standartlari, dini, milliyeti, dili,
kaprisleri ve =zevkleri ¢ok farklidar. Bu nedenle otel islet-
melerinde calisan personelin nitelikli emek sahibi olmasi gere-

kir.

Araclar

Orel isletmelerinde birgok hizmetler bir takim esas
ve yardimci araglarin kullanilmasi ile gdriliir. Bununla bera—
ber oteller esas itibariyle hizmet igletmeleri Gzelligini ta-
s1d131 igim bu hizmetlerin insanlara gordirilmesi =zoruniugu

vardir.

Organizasyonun Yararlar:
1- Organizasyon Yonetimi kolaylastirzir.

fyi bir organizasyon bulunmadigi takdirde isletmenin
yasantist ile ilgili birgok iglerin yapilmadigl gdrilecektir.
fzellikle planlama isi ancak iyi bir organizasyon icinde mim—
kiin olabilir. Isletme iginde yapilan fonksiyonlarin diizenli
bir duruma getirilmesi yani kocrdinasyon, daha . dnceden ¢izil-
mis bir organizasyon yapi51 olmadizr takdirde saglanamaz. Gok
snemli bazi fonksiyonlarin ihmal edilmeleri organizasyon bo-

zuklugundan dogar. Bir kisiye gereginden fazla is verilmesi,



|| keza organizasyonun 1iyi olmamasindan ileri gelir. Gok kez
j yiksek  diizeyde bulunan ydneticiler Onemsiz isler ile mesgul
olmak zorunda kalir. Bu da organizasyon bozuklugu ile ilgili-

dir. Giinlik isler bu tip ydneticileri o derece mesgul eder

[7] ki; uzun sireli planlame iglerine vakit kalmasz.

¥ -

) Isletmeler iyi organize edilmeyince, bastaki insanlar
L

LJ isletme i¢in gok gerekli olurlar, bunlarin su veya bu nedenle

isletmelerden ayrilmasi isletmenin durumunun kotiye gitmesine

yol agabilir.

F‘ Iyi organize edilmeyen isletmelerde ayni 1isi birgok
insanlar yapar. Bu nedenle bazi insanlarin cabas1i bosa gider-

ken, bircok anlasmazliklar; miigkiiller ortaya cikabilir.

Iyi bir organizasyonda sorumluluk, gdrev ve yetki dev-—

ri kolaylaglr.

2- Iyi organizasyon, biyimeyi ve degisik igsler yapmayl

saglar.

3- Teknik gelismenin uygulanmasi, her giin geligen tek-

nigin izlenmesi ancak iyi bir organizasyon sayesinde olanak

kazanir{‘

TR

4- Tsletmedeki sosyal iligkilerin dizenlenmesi, ¢ali-

gsanlar arasinda iyi iliskilerin temini ve slirtiismelerin On-

i

lenmesi ancak iyi bir organizasyonla miimkin olur.

5- Qrganizasyon ozgir ve yaratici disinmeyl tesvik

eder ve yeni yontemlerin kesfedilmesinde isletmede ¢alisanla-

ra bir inisiyatif verir.

TR

4.4, YONLENDIRME FONKSIYONU

Isletme yoneticisinin dordincid temel gorevi, orgitte

i B2
A
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calisan insanlarin bilgi ve yeteneklerinden en ust dizeyde
yararlanilmasinin ve bu kisilerin g¢abalarinin isletme amagla-
Tl dogrultusuﬂda yénlendirilmeSinin saglanmasidir. Burada
tnemli olan konu, ¢aliganlarin yiksek vérim saglayacak bir
bicimde ise istek ve heyecanla sarilacak lari uyaricl ve Jzen—
dirici bir ortami ve kosullari yaratmaktir. Bir yénetitinin

yetenegi; tiim orgiit iiyelerini bir takim anlayisi ile caligma-

ya yoneltebilecek ortami saglayabilmesi ile kanitlaniT.

insanlarin yonetiminde tipik olarak iki farkli anlayis

bulunmaktadir. Bunlardan ilki; insanlari tembel, -sorumluluk-

tan kacan, basit ve siradan islerden hoslanan, herseyden &dnce
giivenlik ig¢inde yasamak isteyemn ve ¢alistirilmasa igin yakin-
dan ve sik denetlenmesi gereken varliklar olarak kabul eden
gﬁrﬁétﬁr. Bu anlayigsa gdre insanlara yoneltmenin basarili yo-
lu; iyi iicret, maddi gdiiller, acik ve kesin tanimlanmis gorev

ve yetkiler ve iyi bir denetimdir.

Tkinci gdriis ise, insanlari ¢aliswayi seven, uygun o0r-—
tamlarda daha ¢ok sorumluluk tasimaya hazir, kendi kendisini
denetleyebilen, yenilike¢i ve yaraticil variiklar olarak kabul

eder. Buna godre, insanlar:in calistairilmasi i¢in onlara yete-—

neklerini kanitlayacak gii¢ gorevlerin ve sorumluluklarin ve-

rilmesi, ¢alismalarinin takdir edilmesi, keandilerini gbstérme

ve igletme icinde yiikselme olanaklarinin saglanmasi, seyrek

ve uzaktan denetlenmesi ve psikolojik yonlerinme fnem veril-

R
|

mesi gerekmektedir.

Bu goriiglerin gecer1iligi; i¢inde bulunulan ortama,

isgdrenlerin niteligine ve olgunluk diizeyine bagla bulunmakla

birlikte genellikle gilinimizin turizm isletmelerinde, insana

dnem veren, onlarin sosyal ve psikolojik sorunlarina egilen,

yapici ve yol gdsterici bir bicimde ¢alisanlara islerini ig-

%

ten arzulayarak yiiriitmelerinde yardimca olan bir ydnetim tar-

zinin daha basarili olabileceyi sdylenebilir,

Ty
O
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Basarili bir yénetim i¢in yalnizca takdir edici sdzler
yeterli degildir. Ayni sekilde, caligma basarisina gore bir

diillendirme plani da tek basina yiksek moral saglamaya, iyl

ve givenli is iliskileri kurmaya yeterli olamamaktadir. Buna
Il karsin, yonetici ile isgbrenler arasanda tek yonli bir haber-
lesme iliskisi yerine katilimli bir ydnetim siirecinin ve bu

iki taraf arasindaki sosyal iliskilerin gelistirilmesi, uya-

rici ve #Hzendirici bir calisma ortami yaratacaktir. Bu ortam-
da yonetici ile iggdrenler arasinda karsilikli giiven, anlayls

ve saygl duygulari gelisecektir(l4).

4.5. DUZENLESTIRME FONKSIYONU

Isletmeler, belirlenen amaglarini en ilist diizeyde ger-
? B ceklestirmek ig¢in ¢aba harcarlar. Bu ¢abanin basariya ulasa-
i bilmesi igin isletmeyi olusturan tim unsurlarin uyum ve ahenk
,JJ icinde g¢alismasi, aralarinda bir diizensizlik, g¢eliski veya
;;‘W catismanin bulunmamasi gerekir. Bu, normal ve verimli bir ga-

] lisma ortaminin saglanabilmesi 1i¢in nemli bir ©onkosuldur.

D Kiiciik otel ve lokantalarda iglerin basitlizi, isgoren-

lerin azlig: ve isgyiikiiniin hafifligi dilizenlestirme sorunlarini

L‘ alt dizeyde tutar. Ancak, bu isletmeler biyiidigiinde ve szel-

Ry

likle konaklama, yeme-igme, eglenme ve satilg birimlerini bir-
arada bulunduran biitinlesmis turizm isletmeleri sozkonusu ol-
dugunda diizenlestirme son derece ©Onemli bir yonetim gorevi
olarak ortaya cikar. Genellikle, turizm isletmelerinde fark-
12 hiémet birimlerinin birarada bulunmasi ve c¢ok gesitli mal
ve hizmetlerin {iretim ve satislarinin degisik yer ve zaman-
larda perakende olarak yapilmasi diizenlestirme sorununun dne—

mini ¢ok artirmaktadir.

Gercekten biiyiik otel isletmeleri, adeta kendi iglerin-—

de ayr: bit diinya olusturacak Glciide cok ve cesitli faaliyet-

o

|
lJ (14) Turizm Isletmeciligi, Ismet S.Barutgugil, s.85.




leri birarada gergeklestirirler. Bu nedenle, farkli bdlimler-
de yiiriitilen faaliyetlerin birbirleriyle uygun ve etkin bir
bigimde diizenlestirilmesi ve herhangi bir faaliyetin bir di-
gerini aksatip giiglestirmemesi gerekir. Diizenlestirme soru-
nuna basit bir érnek olarak, bir miisterinin gtele gelmesi ve-
ya ayrilmas: sirasinda resepsiyonun hazirlik yapilmasi veya
son hesabin glkarllmaél jgcin odalar bolimiinig, lokantayi ve
misteriye gotiiriilen hizmetlerle dogrudan ilgili diger b&lim-

ieri uyarmasi ve onlarla igbirligi yapmas: gosterilebilir.

Basarili bir diizenlestirme; plédnlama, orgiitleme, yo—-
neltme ve denetim gibi diger ydmnetim fonksiyonlarinin bagari-

sina dogrudan bagli bulunmaktadir. Bu fonksiyonlarin yerine

.getirilmesinde gosterilecek o©zen, dilizenlestirme ¢abalariml

tnemli olgiide kolaylastiracaktir. Burada ®nemli o¢lan, dizen-
lestirmenin baski ve otorite ile degil goniilli ve istekli bir

isbirligi ile saglanmasidar.

Bir isletmeyi olusturan bireyler, gruplar ve boliimler
arasy isbirliginin ve uyumun saglanmaszt verimliligi biyik &1-
ciide etkiler. Bu nedenle, isletmenin daba kurulusunda dizen—
lestirmeye uygun bir yaprya sahip bulunmasi ve yapir degisik-
liklerinin diizenlestirmeyi kolaylastiracak ydnde olmasl gere-—
kir. Ayrica; orgiitiin isleyis kurallarinin, yetki-sorumluluk
dagiliminin ve emir-komuta iliskilerinin diizenlegtirmeye yar-—

dimc1i olacak bicimde belirlenmesi zorunludur.

Isletmenin bir biitiin olarak dis gevre ile, difer is-
letmelerle ve kendisi ile iliskide bulumnan fﬁm kisi ve kuru-
luslarla etkilesimlerinde dizen ve uyumun saglanmasi, yone-
ticinin diizenlestirme fonksiyonunun bir diger boyutunu olus-

turmaktadir.
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4.6. DENETIM FONKSIYONU

Yéneticinin bir diger gorevi de isletmenin belirlemmis
amaclarinin hangi diizeyde gerceklestirildigini ve bu frgiitsel
gabaya béliimlerin ve bireylerin-nasil katkida bulunduklarini
ortaya koymaktir. Denetim olarak tanimlanan bu gorev ile ger-
ceklesen etkinlikler baslangicta amaclananlarla karsilastiri-
lir. Bu karsilastirma sonucunda arada farkliliklarin olup ol-
madig1, eger varsa nedenlerinin neler oldugu ve bu konuda ge-
lecek ddnemlerde nelerin yapilmasi gerektifi belirilenir. De-
netim ile ortaya ¢ikan olumsuz sapmalarin giderilmesi veya
olumlu sapmalarin gelistirilerek siirdirilmesi i¢in gelecek
ddnemlere iliskin planlara bunlari saglayici ilkelerrkonulur.
Bu nedenle, denetim ile planlamanin birbiriyle dogrudan ilis-

kili iki fonksiyon olarak diistiniilmesi gerekir.

Denetim ¢ok g¢esitli bigimlerde yapilabilir. Ornegin
bir lokantada denetim; satilan yemek sayilisina, misterilerin
sikayet ve bvgiilerine, briit veya net gergeklesen kAr marjina,
yemek malzemeleri giderlerine veya benzeri bilgilere dayali
olarak gerceklestirilebilir. Turizm isletmelerinde derlenebi-
lecek bu tidr bilgiler, eger &nceden belirlenmis standartlar
veya saptanmis hedefler bulunuyorsa bir karsilastirma olanag:
saglayarak denetim agisindan yararli olurlar. Eger isletme
yonetimi, denetim sonucunda ortaya ¢ikan bilgileri gelecek
dénemlerdeki kararlari ve planlari igin gdzdniinde bulundurmu-
yorsa bu c¢alismalar biiyiik 6igﬁde geregini ve anlamini yiti-

rir.

Bir turizm isletmesinde yéneticilerin denetieyebilece-
gi gesitli alanlar bulunmaktadar. iggﬁrenlerin denetimi, hiz-
metin kalitesinin denetimi, maliyetlerin denetimi ve stokla-
rin denetimi bunlarin baslicalarzdir. Giinidimiizde bu konularin
herbiri igin gelistirilmis &zel teknikler bulunmaktad:r. Is-
letme‘ydneticilerinin denetiminde etkinligi saglamak amaciyla
bu tekniklerden ve cesitli denetim arag¢larindan yararlanmasi

gerekir.
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Bununla beraber, baslangigta akilci ve gergekci bir
ama¢ dogrultusunda ©zenle planlanan, belirli temel ilkelere
uygun bir bicimde 6rgiitlenen, iyi yoneltilen ve diizenlestiri-
len isletmelerde denetim fonksiyonunun gok daha kolay olacaga

agiktir.

Bir isletme ydneticisinin yukarida belirtilenlerin di-
sinda bir diger onemli gorevi de yerine kendisinden sonra yo-
netici olarak gelecek kisileri egitmektir, Boylelikle, islet-
menin yonetim basamaklarinda g¢alisanlarin bir taraftan halen
yapmakta olduklari gorevleri daha etkin bir bigcimde stirdiir—
meleri ve diger taraftan da daha iist goérevliere hazirlanmalari
saglanir. YQneticinin tutumu, isletmede galisanlari kendile-
rini gelistirmeye &zendirici olmalidir. Calisanlarina yiksel-
me ve gelisme olanagi saglamayan isletmeler genellikle yete-
nekli isgdrenler bulamazlar veya bulduklarinda da 1lk firsat-

ta isletmeyi terkedenler bu yetenekli kisiler olurlar.

Bilerek ve bilmeyerek, bagarili veya bagarisiz bir bi-
¢imde yerine getirilen bu fonksiyonlar, bir yoneticinin igi-
nin ana cizgileridir. isletmede c¢alisanlar, tim bu alanlarda
yoneticinin kendilerine yol gistermesini ve onderlik etmesini
beklerler. Orgiit ig¢inde basari, uyum, moral, ise baglilik ve
verimlilik, biiyiik &lgiide ydneticinin fonksiyonlarina bilmesi-
ne ve onlari basari ile yerine getirebilmesine bagli bulun-

maktadair.
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OTELLERIN SINIFLANDIRILMASI

OTELLERIN SINIFLANDIRILMASI

Otellerin birgok yénden siniflandirilmasi yapilmakta-
dir. Gerek Tiirkgce, gerek Ingilizce kaynaklardan yapilan aras—
tirmalara goére g¢esitli siniflandirmalar: sdyle gosterebili-
riz. -

5.1. OTELLERIN fRILIX BAKIMINDAN SINTFLANDIRILMASI

Otel isletmesinin iriligi (biyikligi), beilrli kriter-

lere baglidir. Bunlardan baslicalari:

— Otelcilik isletmesine yatirilan kapital miktara

- Otelcilik isletmesinde bulunan is¢i sayisi veya bel-
1i bir donemde otel personeline ddenen iicretlerin global mik-
tari

— Otelde bulunan oda sayisi

— Oteldeki ziyafet,‘restaurant, televizyon salonlara,
sosyal ve killtiirel faaliyetlere ayrilan tim alan

- Otel binasinin mistemildtindan olup, seyahat acente-—
lerine, déviz mibadele biirolarina, kuaférlere, PTT, banka ve-
ya satis magazasl olarak diger tesebbiislere kiralanan yerle-
rin hécmi |

- Isletme ekonomisi anlaminda gergek bir organizasyo-

nun sinirlari




Gruplara ayirma; biiytik, orta, kiiciik ve ¢ok kigik is-

letmeler olmak ilizere dort grupta toplanabilir.

BYYHiK OTEL ISLETMELERI "OTEL ZINCIRI"

Bu isletmelerin 8lgiileri gunlardir:

'::i; (—’]

: {J 1- Ortalama oda sayisinin yiiz ve yizden yukari olmasi
B (bunun anlami; konaklama potansiyelinin asgari 160 yatak ol-
}{ masidir).

A ﬁ 29— Uluslararas: standartlara gére oda basina 1,1 iscgi

'sayisi idzerinden istihdam hacminin 110 ve daha yukari seviye-

de bulunmasi.
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3— Tesise, teknik donatim ile beraber (buglinki mgliye-

te gdre) 20.000.000 TL civarinda veya daha c¢ok kapital yati-

rimy» yapilmis olmasi.

4~ Yemek ve balo salonlarz dlslnﬁa misterek kisimlara

500 m’'den daha cok yer ayrilmasi.

)
(A

5- Gérev ve sorumluluklarin degisik seviye ve gruplar-

daki miidiir ve seflere dagitilmalari itibariyle igletme orga-

nizasyonunun gerceklestirilmis bulunmasi(15).

Biiyiik Otelcilik Isletmelerinin Dogusu ve Gelismesi

1- f1x biiyiik oteller, birkac otelin tek kiginin sahip-

S

1igi altinda toplanmasiyla meydana gelmistir. Burada miteseb-
bis giiglii ve yikici bir rekabet politikasz izleyerek diger

otel isletmelerini ele gecirmis ve biiyik bir otel zincir sis-

=D

temi yaratmistir. Ornek olarak Stadler Otel zinciri gosteri-

Jebilir.

A

(15} Otel 1isletmeciligi ve VYonetimi, Prof.Dr.Hasan 0Olali,
s.66.
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72— Biiyiik oteller, gerek dogrudan dogruya yanil biyik
otellerin insa edilmesi suretiyle, gerekse Onceden insa edil—
mis bazl otellerin satin alinmasi veya kiralanmasl yolu ile
de meydana getirilmiglerdir. United Hotels Zinciri hem cogra-
fik konum hem de ©zellik bakimindan birbirinden ¢ok farkla
otelleri kapsayan bdbu tiir bir biyik otel isletmesidir. Teseb-
biisiin Arizona'da bir ¢dl dinlenme tesisi, San Fransisko'da

liiks oteli, Pansilvanya'da ticari oteli vardar.

Hilton Hotel International Otel zinciri de (95, otel
43200 oda) yeni oteller inga etmek ve kiralamak suretiyle
meydana gelmis biiyilk otel isletmelerinin difer bir ornegini
teskil etmektedir. Ancak Hilton sisteminin diger otel zincir-
lerinden ayrildig: onemli bir husus, zinciri meydana getiren
otellerin hizmet ve yOnetim politikasi standart olmakla bera-,
ber, yapi, stil ve domataim sekldi bakimindan birbirinden” fark-

11 otelleri kapsamis olmasidar.

Halen Hilton, Sheraton, Intercontinental otel zincir-
leri birlesmis ve bir otelcilik trdstii meydana getirmisler-
dir. Bu trost 143 otelin, 92.000 yatagin sahip ve isletmecisi

durumundadir.

3- Biiyiik oteller bazan otel isletme birlikleri diger
bir deyisle otel kartelleri ve otel zincirleri seklinde do-
garlar. Otel kartelini meydana getiren isletmeler hukuki ba-
kimdan ic¢ yodnetimde bagimsizliklarina sahip olmakla beraber
rasyonalizasyon ybniinden isbirligi yapmak amaciyla ekonomik
bagimsizliklarini kaybederler. Bu tip biiyik otellere &rnek
olarak Isvicre Oteller Birligi bir fiat ve sart karteli nite-
ligindedir. Burada karteli tegkil eden otel isletmeleri kar-
tel stzlesmesinde kabul edilen kosullara uygun hareket etmek

zorundadixr,
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4- Otel Imtiyaz Sistemi

1- QOtel Ticaret Birlikleri

Baslangicta bu kuruluglar, féaliyet halinde olan otel
veya motel isletmelerinin ticaret birlikleri teskil etmeleri
ile dogmustur. Ticaret birliklerinin amaci egitim faaliyet-
lerinde bulunmak, oteller arasindaki isbirligini gelistirmek,
halkla iliskilerde birligin ¢ikarlarini korumak, kamu yoneti-
mi ve yargi organlari o&niinde birligin islerini izlemek ve
iiyelere gesitli yardimlarda bulunmak olarak belirlenebilir.
Bu kuruluslar iiyelerin iistiinde bir otoriteye, disipline veya

yonetim giiciine sahip degildirler.

27— Otelcilik Ozel Birlikleri

Daha sonra Otelcilik Ozel Birlikleri olusturulmustur.

Master Hosts bir grup motel isletmesi tarafaindan ku-

rulmus olan ve ki&r amaci giitmeyen birlik olup, ama¢lari, ku-

rulus sdzlesmesinde asagidaki sekilde belirlenmisgtir:

- Yeterli ytnetime, misafirperverlige, tecribe ve ah-

14ka sahip olmak.

- Yeterli yiyecek-icecek oda servislerine, banyc, tu-

valet ve konsiyerj hizmetlerine sahip bulunmak.
~ Elverigli park yerine sahip olmak.

- Yiizme havuzu ve diger dinlenme olanaklarina sahip

bulunmak.
- Her odada banyo ve banyo malzemesine sahip bulunmak.

- 24 saat faaliyette bulunmak lizere her odada telefon

servisine sahip olmak.

- Biitiin y1l1 boyunca ¢aligsabilecek bir- air—-condition

sistemini kurmus bulunmak.
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— Parasiz Master Hots rezervasyon sistemini uygulamak.

- Mal ve hizmetlerin niteligi, teknik domatimi, perso-
nelinin kalitesi ve bunun gibi ¢esitli bakimlardan mukayese

edilebilecek kaliteye sahip olmak.

- Uyelik Amerikan Otomobil Birligi tarafindan da onay-

lanmaiidar.

3- Ozel Tesebbis Imtiyaz Sistemleri

Yukarida ac¢ikladigimiz otel ticaret birlikleri ve
otelcilik #zel birlikleri daha ileri asamada &zel tesgebbis

imtiyaz sistemi ile gelistirilmektedir.

Bu sistemin amag¢lar:i sunlardzir:

- Insaat bigimi, stili bakimindan standart ve iiniform

bir konaklama isletmeleri birligi yaratmak.

— Reklam ve satis gelistirme faaliyetlerini merkezi

bir orgiit tarafindan yiiriitmek.

-~ Organizasyon ve ydnetimde k&r amaci giitmek.

Bu sistem organizasyon bakimindan hukuki bir imtiyaz
s6zlesmesine dayandigindan imtiyaz sistemi olarak adlandiril-

mistir.

4t— Rekllm ve Satis Gelistirmede Imtiyaz Sistemi

Otelecilik endiistrisinde reklimcilaik konusunda en Onem-—

1i amag, toplumda genis gapta kurumsal imaj yaratmaktir.

brpegin, Hilton, Sheraton Holiday Inns Travelodge is-

letmeleri giigli bir kurumsal imaj yaratmislardar.

Genel olarak otelcilik isletmelerinde (rekldm harcama-

lari gayri safi gelir orani = % 3) tuttugu halde imtiyaz sis—
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temlerinde bu oran Z 1.5 — % 2'ye kadar iner.
- Imtiyaz sistemi 6nemli finansal avantajlar saglar.

imtiyaz sistemi zipmcir sisteminin sahip oldufu organi-

zasyon, genisleme ve hazli biiylime olanaklarini yaratmaktadir.

Imtiyaz sisteminde farkil finansal yonetim politikala-—-
r1 uygulanabilmektedir. Uygulamada bu politikalar 3 bi¢imde

ortaya ¢ikar:

(1) Holiday Inns sisteminde {ye isletmeler bagimsiz
milkiyet temeline gore kurulmuslardir. Sistemin timiinid 1lgi-
lendiren oranizasyon, personel, pazarlama ve finansman gibi
konularda bu lider isletmelerin kararlari uygulanir. Bu sis-

temde finapnsman zorluklari ile karsilasilmaz. "

(2) Ikinci tip imtiyaz sisteminde, ana isletme iye is-
letmelerin ydnetimine ve miillkiyetine katilmamakta, buna kar-—
s111k tamamen kAr amaci ile iliye igletmelere donatim malzeme-
si, patent haklari satmaktadir. Ana isletme iiyelere bircok
hizmet yardimlarinda bulunmakta ve bu yardimlarina karsilik

iiyelerden gelir temin etmektedir.

(3) Ugiinci tip imtiyaz sisteminde, ana isletme siste-
minin 6zelliklerine uygun olarak bir isletme insa etmekte ve
bu insaat izerinde birinci derecede ipotek tesis ettikten
sonra insaat, hisse senetlerini de {igiincii bir tesebbiise sat-
maktadir(16).

Biiyiik Otel Isletmelerinin Ustinlikleri

1- Biiyiik otel isletmelerinin yénetim bakimindan istin-
likleri

(16) Fred W.Ecker C.P.A. (Financial Management for the
Service.
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2— Finansal itistinlikleri

3~ Satinalma giicti bakimindan iistiinlikleri

]

4— Tiiketici piyasasina girmek ve rekldm yapmak baki-

mindan uUstinlilkleri

1- Yénetim Ustinliikleri

i

a) Biiyiik oteller ¢alisanlara terfi {(promotion) olanagi

saglar,

b) Nitelikli personel istihdam etme olanagi biyiktiir.

c) Yénetim persomneline prestij kazandirmak gibi konu-

larda biiviik bir iistiinliige sahiptir.

d} Otel iginde cesitli kurslar a¢mak sureti ile isgi-

leri yetistirerek vasiflia hale getirir.

e) Tam olarak organizasyon ve isbdlimi sistemi uygula-

nabildiginden gdrev ve sorumluluklar dengeli bicimde paylas-

tirilmakta ve hizmetler daha basarili clmaktadir.

72— Finansal Ustiinliikler

a) Biiyiik otel isletmeleri daha kolay kredi bulabilmek-

te ve elverisli finansal olanaklara sahip bulunmaktadirlar.

Bu olanaklar biiyiik otel isletmelerinin kurulus asamasinda ol-
dugu kadar yeni otellerin satin alinmasi gibi kapital ihtiya-

cinin ortaya ¢iktigi durumlarda sdz konusu edilir.

b) Yeni otellerin satin alinmasinda biiylik 0Olgiide kre-
diye basvurmak faiz ve ana berg taksidi olarak yiikiimlilik ya-
ratmakta, bu yikimliliigi karsilamak icin satin allnén otelden
daha Onceki déneme oranla vyiiksek kAr elde etmek =zorunlugu

dogmaktadir. Bu zorunlu durumla karsilasan biyik isletmeler

veni bir ydnetim, personel politikasi ve teknik donatim ile

B ) 3
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kAr1i arttirmaya c¢alismakta veya satin alinan otelin baskala-
rina daha yiiksek fiyatla yeniden satilmasi miimkinse oteli
i tekrar satmaktadir. Bdylece biiyik otel sistemi dnemli dlgide

kAr saglayabilir.

i

1N

; c) Biiyik otel isletme sistemi hisse senedi vasitasiyla
j kapital piyasasindan fon elde etme bakimindan da {istindur.
- Ciinkii; toplum kisilerinin biiyiik tegebbiise karsi giivenleri
(] yiksektir. Bu nedenle biiyiik otel isletmelerinin basari sagla-
L masi kamu oyunda bu tip yatirimlara karsi giiven yaratmakta

ve biiyiik konaklama yatirimlarinin finansmanina halkin da ka-

RS
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tz1lmas:i olanagi dogmaktadir. Boylece miitesebbisler hisse se-

nedi ve tahvil ihrac ederek kiigiik tasarruf sahiplerinin ta-

sarruflarini bir araya getirerek birkac kisinin finansal gii-

L ciiniin basaramiyacagi biiyiik yatirimlara finanse etmek olanagi-

ni elde etmektedirler.

Y’ 3- Biiyiik Otel Isletmelerinin Satinalma Giici Bakimindan

Ustiinlikleri

j a) Biiyik otel isletmeleri donatim cihazlarini, demir-—
bas ve mobilyalari, yiyecek ve igecek maddelerini biyik mik-
tarlarda satin aldiklari ig¢in, bu alimlarde ayirdimlz fiyat-

lardan ve onun indirimlerinden yararlanirlar.

b) Biiyiik otel sisteminde merkezli ve organize edilmis

bir satinalma faaliyeti, giderleri azaltici bir rol oynar.

c) Biiyiik otel sisteminde otellerin her tirli dayaniklzy
tiiketim mallarinin satin alinmasinda toptan satinalma usuld
uygulandigindan ve satin almalar biiyiik miktarlarda yapildi-

gindan tedarik giderlerinin disiriilmesi olanagl vardir.

d) Organizasyon ve santralizasyondaki istiinlik, satin-

alma 'faaliyetlerinin rasyonellestirilmesine yardimeci olur.
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4— Biiyiik Otel Isletmelerinin Tiketici Piyasasina

Girmek ve Reklam Yapmak Bakimindan Ustiinliikleri

a) Biyik otel igletmeleri kiigiik isletmelerin basarami-
yacagl bigimde makine ve donatim cihazlarinin kullanilmasin-

daki etkinligi arttirarlar.

b) Bu sistemin sagliyacagi iistiinliiklerden biri de rek-
18m kampanyasinin daha etkin bigimde yapilabilme olanagini
kolaylastirmasidir. Giinkii; otel zincirini veya birligini ya-
ratmis olan oteller reklam ve satis geligtirme biitgelerini
de birlestirerek c¢ok genis kitlelere hitab edebildikleri digin
reklim icretleri g¢ok yﬁksek olan basin ve yayln arac¢larindan

yararlanmak olanagina sahip elabilirler.

c) Biiyiik otel isletmeleri kiigiik otellere oranla perso-
nelden, donatim cihazlarindan tasarruf saglayarak daha etkin
bicimde toplanti satisi yapabilirler. Miisterilere daha cesit-

1i mal ve hizmet arzedebilirler.

d) Bu sistemde rezervasyon etkin bigimde uygulanabi-
lir. Biiyliik oteller zincir sistemi ile galistiklari zaman zin-—
cire bagli her otel i¢ satig gelistirme faaliyetleri ile aynz
zamanda diger iiye otellerin de rekl&mini yapmis olur. Misteri
konakladigr otelin haberlesme olanagindan yararlanarak ayni

sisteme bagli diger bir otel igin rezervasyon yaptlrabilir.

e) Otel zincirleri ve birlikleri kisisel ve bagimsiz

calisan otellere oranla daha cok toplam satis geliri saglamak

“ye diisiik amliyetlerle galismak gibi avantajlara sahiptirler.

.ORTA VE xiiclix OTEL ISLETMELERT (AILE OTELLERI)

Otelcilik endiistrisinde kesin bir ayrim olmamakla bir-

likte orta ve kiigiik ayraimi 50-100 is¢i ¢aligtiran, 60-100



\{ odayi ihtiva eden otelleri orta igletme, 30-50 ig¢i ¢alisti-—

ran, 10-50 odayi ihtiva eden otelleri de kiigiik igsletme olarak
o kadbul etmek mimkiindir.
L
M Kiigiik Otellerin Dogusu ve Gelisimi

1- Kiiciik oteller, karayollaranin gelismesine bagla

olarak gelismistir.

I
——— 1

| 2- Kiigiik oteller ve motellerin az bir sermaye ile ku-
; rulabildiginden, ydnetim yeteneginin de asirisi gerekmedigin-

den kurulma ve ydnetilme olanaklari oldukga kolaydir.

3- Kiiciik otel isletmeleri turizm hareketlerinin fazla

gelismedigi bdlgeler i¢im zorunlu bir isletme tipidir.

Orta ve Kiiciik Isletmelerin Ustiinliikleri

1- Kiigiik oteller iyi para yapmanin ii¢ yolu olan bilek
kuvveti (cok ¢alismak) + kafa kuvveti (&dzel egitim) + baska-
larinin kapitalinden ve emeginden yararlanmayi en mikemmel

sekilde bdirlestiren isletme tipidir.

2- Calisan is¢i sayisa biiyiik isletmelere oranla az ol-

dugundan etkili bir kontrol sistemi uygulamabilir.

3- Hiyerarsik yapisi kararlarin alinmasinda ve uygu-

lanmasinda etken olur.

4- Bu tiir otellerde kaliteli servis, yemek, 1ig¢ki sa-

mimi bir atmosfer vardir. Bu sebeple azalan oda gelirlerini,

artan miktarda yemek ve dig¢kiden telf&fi etme olanagi do-
gar(1l7).

(17) Modern Hotel Motel Management Methods (Herbert K.Witaky)
5.56.
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5- Personelin degisik servislerde galistirilmasi ola-

s1li1g1 vardar.

6— Kiiciik oteller (artizanol otel) daha rantabl galigan

.otellerdir:

a) Personel ihtiyaci azdir. Kontrola ihtiyag¢ yoktur.
Bu tip oteller aile tarafindan isletilebilir. Kazanilan tim

para aileye kalir. Isi ihmal etmek diye birsey yoktur.
b) Isbirligi giigliidiir.

¢) Miisteri psikolojisine uygundur. Misteri mutlaka bi-
yiik bir otelde olmay:i istemez. Bazen birka¢ kisi ile clmayi

ya da yalniz olmayil tercih eder.

Su veya bu otelin miisterisi olmak ister, c¢iinki, orada
onun arzulari bilinir, tanidigr gevrede kendini tekrar bul-
makla mutlu olur. Biitiin ilerlemeye ragmen artizanal otelin
sagladigl menfaatleri goériyorsunuz. Esasen bir memleket igin
sosyal bakimdan da bir sinif isciye, mistakil olmak ve bur-

juvalar sinifina girmek imkani saglar. Fakat bu iki formil

arasinda bir delik vardir. Artizanal otelcilik 30-40 odayz

agarSa’ familyal " tegebbiis karakterini kaybeder.'fEndﬁstriyel
otel 200 veya dahé fazla odadan miitesekkildir. TIki formil
arasindaki boslugun doldurulmasi motel, lokantasiz kahve ser—
visi olan otel garni ¢esitlerinin inkisafi ile mimkiin olwmus-
tur. Lokantaciya gelince o sadece lokanta, kahveci sadece
kahve ile mesgul clur. Uctinii birden yapmak isteyen nefes ala-
cak zaman bulamayacagii ig¢in bundan gok ¢abuk vazgegmek mecbu-

riyetinde kalacaktir.

Cok Kiiciik Otelcilik Isletmeleri

Bunlar, konaklama hizmetini devamli gekilde is edinme-

yen{ hizmetlerin genel olarak 1-5 kisi tarafindan gdrildigd,
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kapasiteleri ile ancak 2-20 yolcuyu barindirmaga misalt bulu-

nan igletmelerdif.

Biiyik sehirlerde veya k&y ve kasabalarda ihtiyag ha-
linde faaliyete gegen ve esas gecimlerinin yaninda konaklama
igini ek hizmet olarak gdren turistik pansiyoﬁlar da bu gruba

girerler.

Cok kiicik otelcilik isletmeleri; biiyik sehirlerin ko-
naklama potansiyelinin arttirilmasinda rol oynamalaril, turis-—
tik hizmetlerin kiiciik ve nisbeten Onemsiz yerlere gotiridlme-

sini saglamalari yoninden &nemli birer imnite sayirlairlar.

Bu nevi tesekkiillerin haksiz rekabet konusu teskil et-

‘meleri bakimindan onlarin rantabilitelerinin azalmasinda et-

ken olmalari, standartlara uyamadiklari, nihayet kitle turiz—
minin ihtiyaclarina cevap vermek olanagina sahip olmamalarz

gozlemlenir.

5.2. OTELLERIN GENEL OLARAK SINIFLANDIRILMASI

Otel Tipleri

Konaklama seyahatle yakin iliski igindedir ve yolcunun
istekleri dogrultusunda kendini yenilemeye g¢alisir. Modern
¢agimizda hiz ©nemli bir faktérdir. Dolayisi ile gemiler,
tren vyollar:, otomobil, ugak ve jet ugaklari otellerin kuru-
lusu, tipi ve yerlesiminde etkin rol oynarlar. Dinya niifusun-
daki biyiik artis ve halkin genis yerlesim merkezlerine akin

etmesi otel endiistrisini biiyiik ¢apta etkilemistir.

Giniimiz dilinde otel, motel ve motor otel terimleri
kendi aralarinda degiskendirler. Genelde otel en ¢ok kullani-
lan terim olmakla beraber bazi durumlarda motel ve motor otel

icinde kullani1lar(18).

(18) Wahab on Tourism Management Tourism International Press.



Temel Tipler

Temelde 2 tip otel goziniline alinir:
a) Gecici, b) Apartman tipi (yerlesim) oteller.

Gecici oteller c¢ok kisa siireli konaklama igin kulla-
nilir. Bu tiir oteller kisilerim evlerinden geg¢ici siireler
icin (1 giin, 1 hafta veya 1 ay dig¢in) is veya eglence amacl
ile ayrildiklarinda tercih edebilecekleri yerlerdir. fkinci
tipteki oteller ise tim otel servislerinin saglandigi apart-

man dairesi seklindeki otellerdir.

Yerlesim Yerine Gdre Sinaiflama

Otelleri gegici ve apartman tipi (yerlesim) olarak si-
niflandirmak otelin biiyikligti ve sunulan kolayllklar'aglsln—

dan bir fikir vermez.

Otelleri bulunduklari yerlere gdre siniflamak gerekir.

Kiig¢iik Sehirler

20. Yiizyilin basinda birgok ‘sehirde bir veya birden
fazla kiigiik oteller bulunurdu. Temelde 2 ama¢ ic¢in kurulur-—

lards.

Is amaci ile gelen kisileri barindirmak i¢in

Eiglence i¢in seyahat edenleri barindirmak icin

veya sehirde oturanlar ic¢in sosyal bir merkez olarak kullani-
lirda. Bu kiigilk otellerde en az bir kahve salonu, restaurant,
dans salonu v.s. vardir. Sayet sehrin ig¢inden tren yolu gegi-
yorsa, oteller genellikle tren istasvonunun yakininda insa

edilirler.



Bununla birlikte kara ve hava yolu ile seyahatlerdeki
gelismeler sonucu, yolcu isi olmayan gehirden mola vermeden
gecebilmekte ve bunun sonucu olarak da otelde bir fazla gece
yatmak hem ekonomik olmamakta, hem de zaman kaybi olarak ka-

bul edilmektedir.

Sonuc olarak kiigik ya da orta biiyiklikteki sehirler-
deki oteller, ozellikle (biiyiik metropoliten sehirlere yakin)

oteller ticaretteki azalma sonucu is yapamaz hale geldiler.

Bu diisiisiin nedenlerinden bir kismi da diigiin, doFum gi-
nii partileri ile balolari gibi sosyal etkinliklerin azalmasi

ile agiklanabilir.

Ulasimin kolay olmasindan dolayi, bu tir etkinlikleri
diizenleyenler kiigik yerlerdeki oteller yerine, biiyik sehirle-

ri tercih etmektedirler.

Kiiciik sehirlerde, kasabalarda ve kdylerdeki oteller
sosyal etkinlikleri de kapsayan is toplanmtilarz dizenleyerek

canlandirma ve otellere is saglama yoluna gitmektedirler.

Béyle oteller eski olmasina ragmen iyi bir sekilde mu-
hafaza edilirler. Odalardan kazanilan gelir pek Onemli degil-
dir. Temel gelir yiyecek ve icki yolu ile saglanir. Bu da di-

zenlenen sosyal etkinlikler yolu ile kazanilar.

Biiyiik Sehirler

Konaklama gergekte hareket halindeki insanlar ig¢in bir

insan ticaretidir.

Biiyiik sehirlerde belirli hizlarlas artan bir niifus gd-
riilir. Bu sehirler iilkenin ticari, endiistriyel, parasal ve
kiiltir merkezleridir ve bu yiizden birgok kisiyi is ve eglence
icin c¢ekerler. Bunun sonucu olarak da ¢ok sayida ve degigik

tipte ve Gzellikte otellere gereksinim duyulur.



{ k 1940 vilinin sonlarindan baglayarak motel ve motor
otellerin yapimi ve devreye girmesi baslamigstir. Bu da bu tip

otellerin 40 seneden daha uzun siiredir hizmet verdigini gos-

terir. Bu otellere .talep ve otellerdeki gartlar genellikle

yerlesim bélgelerine gore degisir. Sehirlerin fakir ve geri

kalmis bolgelerindeki oteller. ikinci sinif odalr evler olarak
M tanimlanabilirken, gizel ve iyi yerlesim alanlarindakiler ise

= lux oteller olarak ortaya c¢ikar.

.

IL} Ozellikle Dbiiyik yerlesim alanlarindaki oteller, 100
| odadan kiiciik otellerden 1000 hatta 2000 ve daha fazla odalz
h( otellere kadar degisen biiyikliklerde oteller gdriiliir. Sunulan

olanaklar genellikle aymi yolla saglanar.

Genellikle hepsi ayni temel otel servislerini sunar-
lar. Bu temel otel servisler uyunacak temiz bir oda, telefon,
garson ve oda servisi ayrica resepsiyon, kasa, posta ve da-

nisma personeli ile gdsterilebilir.

\[) Oda ve diger boliimlerin dosemeleri ortadan luxe kadar
f depigir ve tamamen oda fiati ile orantilidir. Cogu en az bir

kahve odasi, biiyiik octeller ise 1 veya daha fazla restaurant

ve bazi bar olanaklar: saglar(19).

Biiyiik apartman tipi oteller biiyiik capta ve degisik
olanaklarla biiyiik sehirlerde hizmet verirler. Bu oteller te-
melde biiyik sehirlerin yarattigi artan talep sonucu kurulmus-
‘lardir. Galisanlar yeni bir ise basladiklari zaman doseli oda
ve daifeler (apartman) ararlar. Senenin birka¢ ayimi sehir-
lerde gegirenler kehdi 6zel dairelerinde oturmak istérler.
Ozellikle cocuklari evden ayrilan orta ve zengin sinifa men-—
sup vasli kisiler kendilerine esyalarini koyabilecekleri do-

seli olmayan bir daire ve tiim servis ve olanaklari saglayan,

(19) Hotel and Motel Management and Operations, s.12. William
S.Gray, Salvatore C.Liguori.
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daha ucuz olan otelleri tercih ederler. Kasaba ve sehir mer-
kezi disindaki yerlerde yasamak onlar igin artik hig de ko-

lay degildir.

Bazi firmalar sehirlerde ozellikle bir gece gegirecek
elemanlari igin sirket misafirhanesini kullanir. Ve son ola-
rak da evin givenligi konusunda tereddiitleri olanlarain tercih
ettikleri oteller vardir. Biitiin bu ihtiyag¢lara cevap apartman
tipi otellerdir. Sonug¢ olarak, bu tip oteller ortadan liikse
kadar son derece degisik olanaklarx ile halkain ihtiyacina
cevap verebilen ve Gzellikle ddeme acisindan her sinifa hitap

edebilen dzellikleri ile yeni bir ¢igir acmiglardir.

Fakat giiniimiizde her tiirld imkanin saglandigr ve insan-
larin biitiin bu olanaklardan faydalanabildigi oteller sadece

biiyiik veya (konvansiyonel) oteller sinifina dahil olanlardar.

Bu tip oteller her tiirlii istege cevap verebilirler ve
kiiciik bir sehrin niifusu kadar (20.000 kisi) Bir kapasiteye
ayni anda bilinyelerinde cesitli sekillerde servis verebilir-
ler. Doktorundan eczacisina, gazeteden elmasa, gece kuliibin-
den restoran ve barlara kadar birgok geyi bir arada bulundu-
rurlar ve kimi zaman 4.000 ile 10.000 arasinda yemek servisi
verebilir, 2.000 ile 4.000 kisiyi yatirabilir ve 1.500 civa-

rinda personel galastirabilirler.

Park problemi biiyiik sehirlerde giderek artan bir du-
rumdur. 1940 sonlarina kadar pek az otelde park olanagl var-—
di. Biiyiik otellerin devreye girmesi ile bagsta otelde kalan-
lara mahsus olmak ifizere garajlar yapilmaya basland1i ve bu
garajlar yer oldugu takdirde gunlik miisterilere ve degisik

amaclar ic¢in otele gelenlere de hizmet vermeye basladilar.

Sayfive

Bir sayfiye oteli halkin dinlenmek ve rahat etmek i¢in

oittigi yerler olarak tarif edilebilir. Rahat etmek dinlenme,
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giines banyosu alma ve gezme seklinde gerceklegir. Sayfiye
oteller iki kategoride incelenebilir. Bunlardanm birincisi ka-
palli ve agik yiizme havuzlari, tenis kortlara, golf kurslarzy,
binicilik ve diger eglence olanaklara saglayan doseli daire—
lerden disen ayrica yemek servisinin ve ilicretinin de fiyata
dahil oldupu tip oteller digeri ise deniz kenari, nehir, gol,

dag veya milli parklarin etrafinda kurulan otellerdir.

Hava Alanlarz

Gittikge biiyiiyen havayolu endiistrisi ve hava tasima-—
c1ligr yeni bir otel tipini glindeme getirmistir. Hava alan-
larinin “genellikle sehir merkezlerinden uzakta kurulmasi ve
ucaklarda meydana gelebilen gecikmeler ve rogtarlar dolayisa
ile yoléularln barinma sorunu ortaya ¢ikabilmektedir. Bu yiz-
den hava alanlarinrn yakin gevresinde oteller kurulma yoluna
gidilmistir. Giinlimizde bu otellerin isyapmasl sadece bu tiir
gecikmeler yolu ile degil, ayni zamanda hava alanina baska
bir merkeze gitmek ve transfer yapmak icir dzellikle gece geg
saatlerde gelip ugcak durumuna bagli olarak sabaha kadar bir
otelde dinleamek ve uyumak isteyenlere de servis vermek sure-
ti ile de gergeklesir. Bdyle oteller en az 100 odalxr olmak

iizere insa edilebilir.

Moteller

Moteller, seyahat edenlerin ihtiyaglarina cevap vere-
bilmek ic¢in ve artan otomobil sayisi ve kullanimi sonucu or -
taya g¢ikan bir konaklama tiiriidiir. Baslangigta seyahat edenle-
rin geceyi gecirebilecekleri karayolu kenarindaki yatak ve
battaniyeli odalari olan kiigiik yerler olarak ortaya c¢ikti.
Otomobil trafipi ve karayolu tasimaciliginin artmasl sonucu
biiyiiyen ve gelisen bu tir komaklama yerleri, restoranlari,
yizme havuzlari, telefon, televizyon ve havalandirma sistem-—
leri olan biiyiik moteller haline geldi. Bir otel ile motel

arasindaki en belirgin fark, yakin zamana kadar servis olarak



ortaya ¢ikmaktaydi. Otellerde miigterilerin valizlerini gdrev-—
1i kisiler odalara tasirken motellerde bu islem tamamen mis-—
teri tarafindan yaprlir. 1960'in baslarinda daha degisik tir-
de olan ve genellikle biiyiik sehirlerin merkezlerine kayan mo-—
teller ortaya gikti. 70'lerde ise terdr, yiksek vergi ve is-
sizlik halkin sehirlerden kasaba ve sayfiyeye dogru kaymasina
ve ozellikle hafta sonlarini oralarda geg¢irmesine yol agti.
Bu da giindiiz sehirde olan geceleri ise gehir disinda motel-

leri tercih eden bir grup ortaya gikardzx.

5.3. GELTSME ASAMALARI BAKIMINDAN OTEL ISLETMELERININ VE
OTELCILIXK ENDUSTRISININ SINIFLANDIRILMAST
1- Lux Oteller

XIX. yizyilin ortalarindan sonra seyahat edenler top-
lumun yviiksek sinifina ait kisiler oldugundan bu tir oteller
lux oteller olarak tanimlanir.

2— Vasat Oteller

XX. Yizyirlin ilk yarisinda seyahat edenlerin kalite-

sindeki diisiis sonucu vasat oteller ortaya ciktl.

3- Yan Xonaklama Tesisleri

fkxineci Diinya Savagindan sonra seyahatlerin popiler ve
kitle halinde olmasi esas konaklama tesisleri yaninda, daha

farkli bir konaklama tiiri ortaye ¢ikarmistar.
Bunlarin olusmasinda 3 dnemli etken sunlardir:

~ Seyahat firsatlarindaki degisme, konaklama konusunda

da ona uyacak bir sosyal politika izlenmesine sebep olmustur.



~ Dolu mevsim siiTresince seyaaht eden milyonlarca insa-
nin konaklama ihtiyag¢larina klasik otelcilik tesisleri ile

cevap vermek olanagi ortadan kalkmistair.

— Turistlerin: konaklama zevklerinde biyik degisiklik-

ler meydana gelmistir.

Bu faktsérler, herseydeu &nce klasik otelcilie oranla
daha ucuz fiyatli konakla olanaklarinin yaratilmasinl zoTrun-

1u kilmistar.

Esas oteller yaninda bir tiir ek konaklama tesislerinin
meydana getirdigi bu endiistride ferdi kampingler, sabit te-
sisli konsanter kampingler, tatil kdyleri, tatil aile evleri,
pansiyonlar, mdbleli olarak kiralanan tatil yerleri, gen¢lik

oberjleri, karavanlar, hosteller, kir kasmpingleri yer alar.

5.4. KARSTLADIKLART KONAKLAMA IHTIYACININ TURU BAKIMINDAN
OTELLERIN SINIFLANDIRILMAST

1- Merkezi Oteller

Bunlar; ticaret merkezlerinde, biiyik senhirlerde bulu-
nan ve g¢ofunlukla is adamlarinin kisa siireler ig¢in konakla-
diklari otellerdir. Liiks palaslardan, biyik ve vasat turizm
otellerine. Bunlar odalarini genel olarak giinlik, haftalzk
veya aylik olarak kiralarlar, konaklama hizmetil yaninda kah-
valtidan ibaret basit bir yemek fonksiyonu ve gamasir yikama

gibi ek hizmetler de sunarlar.

2—- Kiyi Otelleri

Kiyr otelleri; uzun sireli tatil gegirmek, dinlenmek
deniz ve giinesten yararlanmak isteyenlerin konakladiklarz

otellerdir.
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3- Dag Otelleri - Spor Otellerxi

Dag ve Spor Otelleri; dinlenmek, kis sporu yapmak 1s-
teyenlerin konakladiklari otellexrdir.

4— Kapllta; Kir Otelleri

Bu oteller kaplica ve degigsik banyo kiirii olanaklarini

saglayan konaklama tesisleridir.

5.5. ULASTIRMA‘ARAQLARI iLE OLAN BAGINTILART BAKIMINDAN
OTELLERIN SINIFLANDIRILMASI
1— Hava Alani Otelleri

Bunlar uluslararasi hava alanlarz yakininda kurulan
biiyiik oteller i1le hava alan1l iginde tesis edilen ve genellik-
le ucak aktarmasi yapan yolcularin birkac¢ saatlik sire ig¢in

yararlandiklara kiicik otellerdir.

2— Istasyon Otelleri

Istasyon otelleri Avrupa iilkelerinin klasik otel tipi-
dir. Hemen hemen her sehirde istasyon civarlarainda, otobiis
terminallerinde kurulurlar.

3—- Liman Otelleri

L,iman otelleri, biiylik 1iman sehirlerinde kurulan ko-
naklama tesisleridir.

4— Karayollérl Kavsak Otelleri

Kavsak otelleri, biiyik karayollarinin kesisme yerle-—

rinde kurulan ctellerdir.
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e 5.6. FAALIYET SURELERINE GORE OTELLERIN SINIFLANDIRILMASI

(J Faaliyet siirelerine gdre otelleri devamli ve mevsim

otelleri olmak iizere iki gruba ayirabiliriz:

1- Devamla Oteller

L) Devamli oteller, bhiitiin y1l faaliyet gésteren oteller-—

. dir.

| ]

=

2— Mevsim Otelleri

2

LJ

= Mevsim otelleri; belirli mevsimlerde ¢alisan oteller-— .

dir(20).

Devaml: oteller ile mevsim otelleri arasinda striktir
ve karsiladiklari ihtiyaglar bakimindan &nemli farklar .var-
dir. Bu farklar iki tip otelin isletme tekniginde de bir ta-

kim $zellikler meydana getirir,

nce devamlli oteller ile mevsim otelleri arasindaki

farklari kisaca belirtelim.

Herhangi bir iilkedeki devamli otelle bagka bir ilke-

deki ayni sinifa giren devamli otel arasinda fark yoktur. Oy-

sa; mevsim otelleri iilkeden {ilkeye, bdlgeden bdlgeye degisik

big¢imler gdsterir.

b) Devamli oteller, gidilmesi zorunlu olan otellerdir.

Diger bir deyisle, insan ticari, politik veya baska bir amag¢-

la zorunlu olarak yapti$i seyahatta bu otellerden faydalanir.

Buna karsi mevsim otelleri zevk ve dinlenmek igim gidilen
otellerdir. Kisaca mevsim otelleri zorunlu olarak konaklanan

yerler degildir.

c) Devamli otellerde konaklamas siiresi kisadair. Bir iki

(20) Hasan Olali, Ege Bélgesi Turizmi ve Turizm Isletmeciligi
Genel Karakteri.




rﬂ gece siirer. Mevsim otellerinde ise konaklama siresi uzundur.

Birkag hafta sirebilir.

R

Iste iki tip oteli birbirinden ayiran bu farklar, mev-

]

sim otelciliginin isletme tekniginde 8zel bazi seorunlar orta-

ya gikarir.

B
e

MEVSiM OTELCILICGININ OZELLIKLERT VE ORTAYA CIKARDIGI SORUNLAR

Mevsim otelciliginde uzaklik en dnemli faktdrdiir. Cin-

kii, gidis-ddniis ig¢in ayrilan olli zaman arttikga, gidilen yer-

deki mevsim otelinde konaklama siiresi kisalir.

Iu

o
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— Turist, mevsim oteline denizden faydalanmak i¢in ge-

iir. Bu nedenle otel denize nazir kurulmalidir ve plaji olma-

lidar.

A
:
)
%
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Mevsim otellerinin misterilerinin ¢ogu dig¢ turisttir.
istatisitkler gostermistir ki; mevsim otellerinin miisterile-
rinin % 85'ini ic turist, % 15'ini ise dis turist teskil

eder. Bu nedenle kurulus yeri dig turizmden ziyade i1¢ turizm

hareketine gére tayin edilmeli, kiyir otelleri ig¢ turizmde
turist potansiyeli durumundaki gehirlere yakin olmaladar.
Unutulmamalidir ki:; mevsim otelciligiunde plajlar ve kafeter-
yalar gelir sagliyan baslica kaynaklardir, Jehir halka konak-—
lama amaci olmadan da hafta sonlarinda bu tesislerin hizmet-

lerinden faydalanabilmelidir.

Mevsim otellerinde en c¢ok dikkat edilecek hususlardan
biri, personel problemidir. Personel genel olarak disaridan
gelecegi igin, onlarin isletmedeki konaklama yeri disiinilme-

lidir.

Personel probleminin #nemi su hususlarda goriilidr:
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- Is, gegici oldugu igin talep edilen ilicretler devamli
otel isletmelerindeki iicretlere oranla yiiksektir. Bu da ran-

tabiliteye etki eder.

— En &6nemliisi, hizmetlerin personel arasinda dagiti-
minda ortaya gikar. Giinkii, bir kisim hizmetler misteri ile
temas gerektirmez ve sonunda bahsis alma olanagi ortadan kal-
kar. Bu nedenle personelin gogu geri hizmetlerde ¢alismak 1is-
temez. Bu tiir personelin iicretlerini daha yiksek tutmak gere-
kir. Miisteri ile iliskisi olan personel bahsisten faydalanir,
Bunlarin iicretlerini, geri hizmetlerde calisanlarin iicretine
oranla disik tutmalidir. Mevsim otellerinde konaklama siresi

uzun oldugu igin bazi &zel etkenleri dikkate almak gerekir.

Miizik ve genel salonlara, okuma, bilardo, oyun salon-

larina ihtiya¢ vardar.

Mevsim oteline gelisin amaci dinlenmek olsa da insan

belli bir siire sonra miizik vb. faaliyetler ister.
Yakin yerlere grup'gezileri dizenlenebilir.

Mevsim otellerinin miisterisinin g¢ogu i¢ turist oldugu
ig¢in ig turistin sdeme giiciine gbére fiatlari ayarlamak zorun-

lulugu vardir.

Devamlli otellerin aksine, mevsim otellerinin miisteri-
lerji degisik sayida olabilir. Bu nedenle odalar 2 kigilik de-
gil, 1, 2, 3, 4, 5 kigilik olmalidir.

Mevsim otellerinin 50-80 odaii olmas: kArlilik agisin-

dan tavsiye edliir.

Mevsim otellerinin kurulus amaclari ve bagardigr fonk-
siyonlar bakimindan teknik donatimda sgu tzellikteri olmali-

dir.



a) Mevsim otellerinde en ufak geyden rejim yemeklerine

kadar herseyi disinmelidir.

b) Mevsim otelleri elektrik, su, 1sioma vb. tesisatla-
rinda meydana gelebilecek bozukluklarlh tamiri d¢in iyi orga-

nize edilmeli, yeterli teknik eleman bulunmalidir.
¢) Saplik organizasyonu olmaladar.
d) Yabanci dil bilen personellere is verilmelidir.

e) Konaklama siiresinin uzun olmasi, konaklama tesebbii-

siiniin beslenme himetlerinde bazi Ozellikler ortaya g¢ikarir.

aa) 10 giin icinde meniilerde aynl yemege ikinci kez yer

verilmemelidir.

bb) Sayfiye otelinin mﬁ§térisini; enerji kazanma arzu-
su duyan insanlar tegkil eder., Bu nedenle meniilerde besleyici

natiirel yemekler genis yer tutmalidir.

f) Mevsim otelleri baglangicta fiyatlar: kesin bir se-

kilde saptanmall ve duyurulmalidir.

g) Mevsim otelleri hirsizliga gok elverisli olan is-
letmelerdir. Isletme personelinin bu konuda ¢ok uyanik olma-
s1, miigterilerden de gerekli dikkati sarfetmeleri i¢in uya-

rilmasi zotunlugu vardir.

h) Mevsim otelleri geleneksel havayi ve manzarayil ko—

rumal:, fakat yiiksek bir konforu ihtiva etmelidir.

i) Ejer bir mevsim otelinde, basariya erisilmek iste-
niyorsa her siparis yazili olarak alainmalidir. Ciinkii; miste-
riler degisik yerlerde tiiketimde bulunur; siparislerin yazili

ve tercihen bonolar sistemi ile alinmasi; hatalar:z cnler,



kontrol olanagini saglar ve tartismalara firsat vermez.

d) Mevsim otelciligi aceleye gelmeyen bir istir. Gok
kisa zamanda cok sayida otel insa etmek son derece tehlikeli-
dir. iIsin zonunda kapanma tehlikesi vardir. Once konfor arze-
den pilot oteller insasi cihetine gidilmeli, sonra yavag ya-
vas orta sinifa hitap edem isletmelere dogru kayirlmaladir.
Bﬁylecé vasat oteller dogacaktir. Ancak, maksimum konforlu
otellierin alani ile daha diisiik konforlu otellerin alanil ara-
sinda ciddi bir uzaklik blmalldlr. Ciinkii; =zengin, fakirler
arasinda dolasmak ve yasamak istemez; fakir de zenginler ara-—
sinda kendini rahatsiz hisseder. Bu bir sinif ayirimi degil-

dir, sadece basari ig¢in =zorunlu bir hiyerarsidir.

5.7. TURKIYE'DE HUKUXI BAKIMDAN OTELLERIN SINIFLANDIRILMASI

Otellerimiz turistik oteller ve turistik olmayan otel-

ler diye iki ana gruba ayrilir:

Turistik Oteller

Bunlar 6086 sayili Turizm Endistrisini Tesvik Kanunu'-
nun esaslarina dayanarak Turizm ve Tanitma Bakanliga Turizm
Danisma Xurulu taraflnﬁan saptanan ve Bakanlar Xurulunun
15.2.1965 tarihli ve 6/4355 Sayili Kararnamesi ile yirirlige
konmus bulunan "Turizm Miesseselerine Ait Vasiflar Yénetmeli~-
gi" nin saptadigir normlara gdre siniflandirilmis olan otel-

lerdir(21).

Yonetmelik, once turistik tesis adini tasiyacak islet-

melerin ihtiva etmege zorunlu oldugu;

(21) Resmi Gazete, Sayi 11961.



f1 - Yapi

- Temizlik ve saglik kogullara

-0

| ' - Yiyecek, igecek ve servis

! — Personel

e — Tarife, sikayetler ve iicretin Odenmesi
-~ Tanitma

F? ‘ - Sair hususlarla ilgili kosullari saptamistir
Otelleri asagidaki kategorilere ayirmistar:

Liiks sinif turistik oteller

S
F{ Birinci sinif turistik oteller

fkinci sinif turistik oteller

Uciincii sinif turistik oteller
Dordincid sinif turistik oteller
Birinci sinif turistik moteller
Ikinci simif turistik moteller
Turis;ik-oberjler
Birinci sinif turistik pansiyomnlar
Ikinci sinif turistik pansiyonlar
Turistik ev pansiyonlarz
Turistik hosteller
Turistik kamplar
- Birinci 51n1f‘turistik kamplar

Tkinci sinif turistik kamplar

Uciincii sinif turistik kamplar

A Sinifi turdistik tatil koyi

B Sinifi turistik tatil koyi
Turistik plajlar

Turistik kaplica

Turistik dic¢me

Birinci sianif turistik restoran

Tkinci sinif turistik restoran

Birinci sinzf turistik gazino

Ikinci sinif turistik gazino

Ugiinct sinif turistik gazino

Turistik havuzlar (A siniiz)

i

Turistik havuzlar (B sinifz)

IR
[
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;ﬁ Otel: Asil amaci migteri ihtiyaclarini karsilamak

- olan, bununla birlikte yeme, i¢me, dinlenme ve eflence gibi
{ ?? yérd1mc1 ve tamamlayici birimleride bulunan kaAr elde etmek
| amacl ile ¢alisan sosyal ve ekonomik hizmet igletmesidir.
iw 10 ‘'odadan az olamaz.

I
’{ﬂ 1- Bes yildizli oteller (Lux oteller)

tj Sheraton, Etap, Marmara, Hilton, Divan, €{inar,

= Tarabya.

LJ 2— Dért yildizli oteller (Birinci sinif oteller)

. Istanbul Etap, Magka, Pera Palas

lJ 3- U¢ yildizli oteller (Ikinci sinif oteller)

Carlton, Kalyon, Keban

4— Iki y1ldizli oteller (Ugiincii sinif oteller)
iiytik Suadiye, Kilim

5—- Tek yildizli oteller (Dérdiincii Sinif Oteller)

Avrupa, Astor
Yi1ldizlara Gore Otellerin Nitelikleri

1- Tek Yaldazla Oteller: Otel kapasitesine uygun resep-—

siyon, bekleme yeri telefon kabini ve vestiyer bulunmalidar.

Yonetim odasi, miisteri asandrii, oturma salonu, kahval-
t1 salonu, lokanta, misteri hizmetleri ve otopark olmaladair

{Yoksa Biife Servisi).

2— Tki Yildizl: Oteller: Tek yildizlidakine ek olarak
odalara telefon, telefon santral odasi, lokanta (yoksa hazir

yiyeek, icecek servisi) ve otopark olmalidar.

3— U¢ V1ldizli Otellerde iki yildizli otellerdekinden
baska ana 'giristen ayri bir servis girisi, ydnetim odala-
r1, her katta kat ofisi, ig¢ki servisi imk&nz veren oturma
salonu 1le toplanti salonu, yatak odalari tamamen hali kapla,
alakart ve tabldot servisi olan lokanta, mekanik havalan-
dirma ve salonlarda ve yatak odalarinda miizik yayini olmali-

dir.
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4— Dort Yildizli Otellerde {i¢ yildzzli otellerdeki

hizmetlerden baska su gsartlar vardair: ,

Garaj veya otopark (Isletme kapasitesi dile oraniz,
ayri servis girisleri, lobby, bagaj yeri, telefon kabinleri,
asansdr, servis asansérii, servis mérdiveni, banyolarda kiivet,
ayri bir kéhvaltl salonu, birinci sinif 1lokanta, ¢amasir,
iitd, kuru . temizleme servisi, salonlar, genel mahaller
(lobby, bar, receptionrn vb) halz kapll,.eglence, mizik oyun

ve spor imké&nlari eolmalidair.

5— Bes Yildizli (Lux) Oteller: Dért yildizli oteller-
de aranan &zelliklere ek olarak yerlesme durumu, yapi, te-

sisat, donatim, dekorasyon ve hizmet standardi daha da is-

‘tiindiir. Ayrica banyolarda telefon, tiim hacimlerde air-con-

dition, garaj ve garajda yikama yaglama servisi, ylizme ha-

.vuzu, gece klubi, ¢ok maksatli salonlar, bar, satis majaza-

lari, doktor ve hemsire servisi, ilk yardim gereg¢leri, sehir
otellerinde toplanti tesis  ve ekipmani, sekreter, tercime

hizmetleri bulunmalidair.



. Yénetmelige gdre, turistik tesislerin yapimi ile ilgi-
E 1i olan 6n kosullari yerine getiren miracaat sahiplerine Tu-
| ?{ rizm Tanitma Bakanlig:r tarafindan "Turizm Milessesesi Kurulus
) Belgesi" verilir. Turizm Miiessesesi Kurulus Belgesi, ilgili
il isletmenin insaat ve donatimi bittikten sonra belge sahibi-
| ' nin miiracaaty iizerine Turizm ve Tanitma Bakanligi tarafindan

yaptirilan kontrol sonunda ydnetmelikteki normlarin ve kosul-

larin yerine getirildigi saptandiginda "Turizm Miessesesi
-\ Isletme Belgesi" ile degistirilir. Bu belgeyi almamis olan

isletmeler Turizm Miiessesesi olarak faaliyete gegemezler.

Si Y5netmelikte vyer almamis fakat turizmi destekleyici
mahiyette biiyiik ¢abalar sarfetmis veya ydnetmelikteki kosul-

lar:r tam gerceklestirmemis olan fakat turizm konusunda dnemli

derecede hizmeti olacagi Merkez Turizm Komitesi tarafindan

?2 olumlu miitalaa edilmis olan tesislere Turizm ve Tanitma Ba-

kanliginca "Ozel Turizm Miessesesi Belgesi verilebilir. "Tu-

Fﬁ rizm Miiesseselerine Ait Vasiflar Yonetmeligindeki kosullara
= yerine getirmis ve "Turizm Milessesesi Isletme Belgesi" almis

olan milesseseler bazi 6zel haklardan ve olanaklardan faydala-

e
I

i nirlar.

— Bu tiir isletmeler mahalli belediyeler tarafindan de-

gil, Turizm ve Tanitma Bakanligi OSrgiitlerince kontrol edilir-

ler,

7 - Bu tiir isletmeler, uygulayacaklari <fiyatlari ser-
best¢e saptayarak Turizm ve Tanitma Bakanliginin tasdikine
arzederler, bdylece serbest bir fiyat politikasini uygulama

olanaglna.sahip glurlar.

— Turizm Milessesesi Isletme Belgesi almis clan miesse-

seler disinda kalan isletmelerin turistik ve turizm deyimle-

rini ve bu anlama gelecek diger deyimleri kullanma haklari
olmadigis ig¢in ydnetmelik hiikiimlerine uyafak turistik vasfinz
kazanmis olan gergek isletmelerin haksiz rekabetten etkilen-—

meleri kismen Onlenmis olur.




&
L} Turistik Olmayan Oteller

Ij Turizm Milessesesi igletme Belgesi olmayan bitiin tesis-
- 1er ve bu arada oteller "turistik olmayan isletme ve oteller”
{1 . grubunda yer alarlar,. Bunlar mahalli belediyelerin saptadigl
|

b normlar dicinde siniflandirilirlar, kontrollarz belediyeler

tarafindan yaprlir; fiyatlarini da ayni sekilde belediyeler

saptar.

{
|
\ﬂ Lux ve 4 yildizli otellerle diger y1ldizli otellerin

. sadece en iist kategorilerinde bulunan isletmelere fiat ser-

bestisi taninmis diger biitiin kategorilerin maksimum fiatlara

L

saptanmistir.

Saptanan fiatlara % 15 servis ve diger takslarin mis-

;_I? teriye ait olmak iizere eklenmesi kabul edilmigtir.
n 2 yildizli otellerde miisterinin istepi lizerine bir ya-
]
L. tak konmasina ve bu durumda fiatin % 30 arttirilmasina izin

verilmistir.

Durgun mevsimlerde, mevsimlik otellerin fiatlarinda

minimum % 20 indirim yapmak zorunlu kilinmistir.

1961 tarihli kararnameye gére 1984 yilindan sonra ya-
pilmis olan turistik otellerin serbest fiat saptama haklara

vardir.

5.8. MULKIYET BAKIMINDAN OTELLERIN SINIFLANDIRTLMASI
Bu cesit siniflandirmaysr 3 sekilde yapabiliriz:
1- Ozel Otel Isletmelert

72— Kamu Otel Isletmeleri
3- Karma Otel Isletmeleri




|

1— Ozel otel isletmelerinde biitiin varliklar bzel kisi-

lere aittir.

2- ¥Xamu otel isletmelerinde tim varliklar ya da biiyik

bir cogunlugu kamu idarelerine aittir.

3—- Karma otel isletﬁeleri: Bu tip otellerde kapitalle-
rin bir kismi kamu idareleri, bir kismi Ozel sektdr tarafin-

dan karsilanan otellerdir.

Kamu kapitali ile dzel kapitali birlestiren bir islet-

me tipine ihtiyag vard:ir,

Bu tip karma oteldir. Genellikle devlet konaklama en-—
distrisinin alt yatirimini yapar yani tesisleri kurar, daha
sonra bunu donatmak ve isletmek iizere bedelli veya bedelsiz

olarak Hzel tesebbise devreder.

5.9. OTELLERIN ORGUTSEL YAPILARINA BAGLI OLARAK AYIRIM VE
SEXKILLERLE GOSTERIMI

Bu ayrimda

1- Xiigiik oteller
2- Orta biiyiiklikte oteller
3- Biyik oteller

olarak tanimlayabiliriz.

1- TXiiciik Oteller

Kiiciik bir otelde, ¢alisanlar genellikle cesitli gorev-—

leri bir arada yirttirler.

Ornegin resepsiyon gdrevlisi, misafirlerin kayzt edil-
mesi, hesaplarinin diizenlenmesi ve faturalarin cikarilmasl

yanisira sekreterlik ve telefon santral memurlugu gibi cesit-
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11 gérevleri de iistlenir. Lokantadaki garson otelin salon ve
odalarina da hizmet gdtirmektedir. otel ydneticisi ise coun-—
1yukla muhasebe ve banka islemlerinden, satinalma ve stok de-
netiminden ve biiyiik otellerde ayri bdlimler kurulmasini ge-—

rektiren cesitli gorevlerden sorumludur.

Yénetici yardimcisinin belirli bir alanda acikca ta-
nimlanmis gdérev ve sorumluluklara bulunmamaktadir. Normal
olarak yoneticinin yerinde bulunmadzgi zamanlarda onun gorev-
lerini yerine getirir. Her ikisinin de gorev baginda bulun-—
malari durumunda y&netici yardimcisi kendisine yonetici tara-

findan verilen gdrevleri yiritdr.

YONETICI

Yonetici Yardimcaisa

| | | | —

Resepsiyon Odalar Mutfak Lokanta Tasiyicilar

Kiigiik Bir Otelin Orgiitsel Yapisi

2— Orta Biiyiiklikteki Oteller

Otel, biiyidikge, daha acgik tanimlanmis bolimlerde &61v-—
giitsel yapiy:i olusturmak olanafz: dogar. Otelin biyukligi ve
bslimlerin hizmete acik bulunduruldugu siire arttikeca daha
fazla isgbren gereksinimi duyulur. Bu gereksinim bdlimlerin
yonetim kadrolara igin de gecerlidir. Kiigiik otellerdeki yo-
netici yardimeiligar gorevi, biyik bir olasilikla orta biyik-
liikteki isletemlerde iki kisiye verilir. Bunlar, 7.30-23.00
saatleri arasinda sira ile genel gdzetim gdérevini yerine ge-
tirirler. Bir sorunla karsilasan veya yardima gerek duyan
béliim ygneticileri, o sirada gérevli bulunan ydnetici yardim-

cis1l ile iliski kurarlar.



Sekilden de gdriilebilecegi gibi, tim bdlimler birbir-
lerinden bagimsiz bulunmaktadir ve her bolim dogrdan ist yo-

netime rapor vermektedir. Bu drgitsel yapi, biliimlerin bagim-

s1z davranislarini cesaretlendirmekte ve valnizca kendl ge-
(1 ' reksinimlerini disiinmelerine Qlanak vermektedir. Ancak, bu

durumun sorun yaratacak boyutlarda diizensizlife ve uyumsuzlu-

r] ' ga yol acmamasi gerekir. Zira iki b&lim arasindaki bir anlas-
mazlik veya catisma durumunda bundan en biyiik zarari otelin

1(1 miisterileri gorecektir.
l
]

Gencl Midiir

|

Gn. Md, Y
Sekreter
Lokanta Yoneticl Resepsiyon
Otel yoneticlsl Sef {bas ahci) v aneticlsl Bas Yrd, Sefl |
Sef Yard, . Bas Garson
Cda hizmetll- Camasir Barmen Tasiyicl- ©n Vezne
leri lar Biiro
Parsanel Diger , Santral
Y et icis) Goreviiter
Grup Kombher | cki HKomller
Seflerl servisl o
Mutfak Garsonlar
G drevlilerl

Orta Biiyikliikteki Bir Otelin Orglitsel Yapisi

3- Biiyik Oteller

Biyik otellerde gérevlerde uzmanlagmanin giderek art-
t1g1 goriliir. Bu tidr oteller; muhasebeci, glivenlik gorevli-
si, personel ydneticisi, egitim uzmani gibi belirli meslek-

lerin yetismis elemanlarini kadrolarina alabilecek mali gice
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sahip bulunmaktadirlar. Bunun sonucunda otelin farkli boliim-—
lerinde mesleklere yonelme daha belirgin bir g&riinim kazanir.
Biiyik otellerde gelir getirici eylemler iki ana bélim igeri-
sinde orgiitlenirler. Bunlar, odalar ve yiyecek—-igecek bdlim-
leridir. Bu iki bolémiin ydneticileri, otelin ydnetim kadro-
sunun idyeleridir. Ancak'bunlar, diger yéneticilerden cok daha
fazla sayida isgorenin calistirilmasindan sorumlu bulunmakta-—

dirlar.

Sekilden de goriilebilecegi gibi, biiydk bir otelin 4r-
giitsel yapisi yukaridan asagi dogru giderek genisleyen bir
piramidi andirmaktadir. Bu yapi icinde ele alaindiginda odrgii-
tin list, orta ve alt olmak iizere iig farkli basamaktan olustu-

gu belirlenebilir(22).

st yonetim basamagi, otelin yiritiilen fonksiyonlarimi
temsil eden ve biiyiik bir disletmenin “diizenli g¢alisabilmesi
icin gerekli olan gesitli eylemlerin diizenlestirilmesinden
sorumlu bulunan kisilerden olusur. Kalabalik ve karmasik bixr
konferansin dizenlenmesi veya biliyiik gruplarin agirlanmasi gi-
bi 6zel durumlarda bu kisilerin birlikte g¢alismalari ve ortak

karar almalari geregi dogar.

st yonetim kadrosu ayrica, biitgenin belirlenmesi, sa-
tis planlarinin hazirlanmasi ve kurulu sistemlerin yiritciil—
mesi gibi uygulama fonksiyonlarinin da sorumlulugunu tagiT.
Bu kadro, biiyiik dlgiide uzun ddnemli ve isletmenin temel he-
deflerine vyonelik stratejik kararlar alir ve genel gdzetim

gdrevini yerine getirir.

Orta basamak yoneticileri isletme faaliyetlerinin yal-
nizca belirli bir bBlimi veya bir agamas: ile ilgilenirler.
Bu orta basamak béliimlerinin sayisi ve nitelikleri isletmeden

igsletmeye degisgir.

(22) White P.B. Beckley Hotel Reception Edward Arnold, London
1978.
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Genel MUdlr

Gonol Md.Yrd.
Sekreter

Oteller Gn. Persanel ve Badgh teslsler

D .
azarlama Md. Dlrektdrd E§tIm Md, Gn, Y8netmen!

Gellstirme MAd.

Mall ve idarl
Isler Md.

24 Otel : Baits tesisler

Bir Biiyilk Oteller Zincirinin Genel Merkez Orgiitii
(Grand Metropolitan Hotels Ltd.)

Orta basamak ydnetiminin 2tkinligini saglamak amaciyla
yapisal sorunlarin cozimiine Gnem vermek gerekir. Bumnlardan
ilki, drgiitlenmenin kisilere'veya mevcut kiigiik gruplara gore
degil temel fonksiyonlara bégll olarak yapilmasidir. Diger
bir sorun, herhangi bir alanda tekrarlamaya, asiriliga ve
tagmaya yol agmayan birdengenin kurulmasi ve siirdiirilmesidir.
Ayrlca trgitsel yetkilerin, gdreve en yatkin olan kisilere
devredilmesi ve devredilen yetki cergevesinde en yiksek gi-
riskenligin kullanilmasina olanak saglanmas:i da temel bir di-

ger sorundur(23).

Otel isletmelerinde &rgiitsel yapinin en alt basamagini
Tesepsiyon, odalar, lokanta, mutfak ve benzeri diger bdliimle-
rinde ginlik olagan eylemleri yiiriiten iggdren gruplari olus-—
turur. Bunlar; oda hizmetlileri, kat gorevlileri, santral me-
muru, garson ve komiler, asansérci ve tasiyicilar, mutfak,
camasirhane, bar ve teknik bolim calisanlari gibi yalnizca
kendilerine verilmis belirli gérevleri yiiriiten, iglerin plan-—
lanmaslndan ve diizenlestirilmesinden sorumlun bulunmayan isgd-

renlerdir.

(23) Turizm Isletmeciligi, Ilsmet S.Barutcugil, s.91.



6. BOLUM
ON BURO FAALIYETLERI

6.1. ON BURO

On° biiro otelin en o6nemli departmanlarindandir. Otelin
aynasidir diyebiliriz. Bir miisterinin otel hakkinda edinecegi
iyi veya kdti "ilk yargi" &n biiro personeliyle ilk karsilas-

masinda olur.

Otelde kalisi sirasinda olabilecek gesitli aksakliklar
yiiziinden oteli terketmeye kalkan bir migteri hesgsabini keser-
ken veya otelden cikarken énbiiro personeli tarafindan kendi-
sine gosterilecek "som bir yakin ilgi" sayesinde otele tekrar

gelir.

Onbiiro personeli miisterilere ve calisma arkadaslarina
kibar, isteyerek, yeterli olarak, sabirla her zaman giileryliz-

le hizmet vermelidir.

Bir tebessim birsey kaybettirmez fakat c¢ok sey kazan-

dirabilir.
Konaklama tesislerinin "ILK G0Z AGRISI" &n birolardar.

Otele gelen misafirin geceleme yapabilmesi icin ilk

ve tek ugramasi gereken otel departmani "OM BURO"dur.



Gikis yapan misafirin son olarak ugrayacag: boliim yine
‘bu departmandir. Oyleyse SON KONUKSEVERLIK'te yine &n biiroca
yapirlacaktir.

Kisaca konaklayan misafirlerin otel idaresiyle iliski

kurduklari tek b3liim gp birodur.

HN BURO FONKSIYONLARI NELERDIR?

Kisaca su hizmetler gorilir:

Konuk kabuli ve kayida
. Rezervasyon isleri

Kasa ve muhasebe, para degistirme

Danisma, anahtar, ﬁosta, mesaj, brosiir alisverisi
. Telefon islemleri, ses ve mesa]j iletisimi

On biivo idaresi

HN. BURONUN OTEL ICINDEKI YERI NERESI OLMALIDIR?

Bu departman otele gelen misafirin ilk ugrayacail ver

olduguna gdre, giris ve ana lobi dile siki iliskilidir.

Lobi genel dolasim, bekleme, resepsiyon danigma ve di-

ger on ofis islevlerinin yer aldigsr bir mekandair.
Lobi biiyikligi otel tipi ve biiyikligine bagladir.

On biirolar lobinin degismez elemanidir. Giristen ra-
hatca farkedilebilmelidir. On biiro diisey sirkiilasyon gekirde-
gine de goris olarak hakim olabilmelidir. Lobi otelin ilk gi-
ris hacmi oldugundan cekici ve garpicl olmalidair. Lobi ic¢inde
en onemli yveri teskil eden dn biiro {(resepsiyon) ayni sekilde

albenili ve fonksiyonel bir konumda yerlestirilmelidir.,
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Bugiinkii anlayista lobiler artak bir sirkiilasyon alanz
degil, pek g¢ok fonksiyonun yer aldiga bir hacim olmaktadar,
Biiyiik otel komplekslerinde lobilere biiyiik bir aktivite geti-
rilmistir. Seffaf ve yiiksek bir &érti lataindaki atrium hava-
sindaki bu hacimda tropik yesillikler, bahge peyzajindaki
kafeler, restoranlar, sergi alanlari, satis standlari seffaf
asansérler yer almaktadar ve tabii ki resepsiyon (front

desk) en g&z alici bir gsekilde yerlegtirilmektedir.

6N BURO TiPiK ALAN IHTIYACLARI NELERDIR?

Ana lobi (6n biiroyu da iceren)¥*: Her otel odasi igin
0.8-1.0 m”>'dir.

Lobi ve dinlenme salonu

Kombineli 0.9-1.2 mz'dir.

#(Ekonomik sinif otelde bu alana idari alanlar-manager ofisi,
muhasebe ve rezervasyon ofisi telefon santrala dahildir).

DEGISIX BUYUKLUKTEKI KONAKLAMA TESTSLERINDEKT ON BURO
KAPASITESI NEDIR?

Konaklama tesislerini kiiglikten biyiige siralarsak:

.  Pansiyon (oberj, misafirhane)
Motel
Otel (kiicik, orta, biiyik tip)
- 10-20 oda sayis1 Aile igletmésidir
' pansiyon ve ober]
- 50-7C oda sayisa Otel igin bir ydnetici gerektire-
_ cek biyikliktir.
— 100-150 oda sayisi Az sayida personel artisiyla otel
oda gayisi artabilecek tiptir.
- 150 ve yukarisza Yan tesisleri de olabilen otel-
lerdir. 200-250 odadan itibaren

biliviik otel sinifina girebilir.
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Moteller genelde kii¢lik tesislerdir.

— 24 {initedir. Biiyiik bireysel isletmeler icin
min 72 oda, tercihan 84-120 oda

ve fazlasi tercih edildir,.

Pansiyonlarda pansiyon sahibi ydneticilik yapitgr gibi
6n biiro hizmetlerini de yiiriitiir. Muhasebeciligi yapar. Aile

fertleri hizmetleri miistereken yiiritiirler.

Moteller: Kiiciik captaki yaklasik 24-30 odali tesislerde aile
isletmesi ig¢ine girer yardimci olarak oda hizmetgi-
Si gorev yapar. | |
72 odali bir isletmede ise isletme sorunlari yone-—
ticidedir. Resepsiyon memurlar:i, oda kiralar hesap
keser, kasiyerlik yapar rezervasyonlari da alarlar.
isletme semasini séyle sdyleyebiliriz (72 odali bir

motelde)

Motel sahibi (Miidiir)...gerekirse (Muhasebeci) tutulur
Miidiir yardimcisi ve buma bagla

Resepsiyon memurlari-veznedar

Ayrica kat hizmetlerinde ise gef ve oda hizmetgileri,

bakim elemani (Ayrica restoran ve bar elemanlari)

Kiguk
Oteller: 20-30 odali ve 40-60 yatak kapasiteli otellerdir.

Mal sahibi ydneticilikte yapabilir.

Isletme semasini sdyle sdyleyebiliriz:

Otel sahibi (miidir)

fki adet miidiir yardimcisi ve bunlara bagli olarak
Resepsiyon sefi-resepsiyon memuru

sef kapici-kapica

Kat hizmetleri sefi-kat hizmetlileri

Bivik oteller idari amirleri ile cesitli ihtisas bo-—

limlerine ayrilmigtir.



Biiyik otellerde projeci, igletmeci ile birlikte Onbiiro
fonksiyonlarini (isletme sekline gore tespit ederek plan-
:J lar(25).
|

g’ 6.1.1. Rezervasyon

Bir otelin en g6ze batan mali odalaridir. Basitge gunu

[
e

ifade edebiliriz ki bugiin satilmayan bir oda bir kayiptar,

ertesi giin satilamaz. Ertesi giin ise o oda bagska bir maldair.

Stozgelisi bir barmen o gilin satamadifir bir jckiyi dileriki giin-
. lerde satmak iizere muhafaza edebilir ama odalar bdluminin bu
[i imkani yoktur. Satilamayan oda kazanilamayan para demektir

ve operasyon devam etmektedir. Masraflarinm karsilanmasi ge-

rekmektedir. Tipik bir enternasyonal otelin hemen hemen geli-

rinin % 50'sinin odalar satigindan elde edildigi yapilan

arastirmalar neticesi ortaya ¢ikmistir. Bazi otellerde bu

oran daha da yikselmektedir. iste bu sebepten ©n biiro bolimi-

niin rezervasyon taleplerini almak, kaydetmek ve muhafaza et-

mek icin son derece etkili bir sisteme sahip olmasi gerekmek-—

tedir.

et
P
e

Bu sekttrdeki biiyiik rekabette hesaba katilirsa iyi is-
leyen bir sisteme sahip olmanin gerekliligi baska bir gegerli
nedendir. Bif otele rezervasyon yapt;rdigl halde geldigi =za-
man rezervasyonu,-dolaylslyla oda bulamayan veya taleplerin-
den birgogunun dikkate alinip karsilanmadigini goren misafi-
rin bir daha sefere ayni otele gelecegini dislinmek biyik
iyimserlik olur. Bu gibi durumlardaki geldir kaybi sadece o
misafirin gelmemesinden kaynaklanan bir kayip olmanin cok
ttesinde ekseriyetle misafirin firmasinda ve cevresinde yapa-
cagli olumsuz konusmalar otelin sohretini etkileyerek olasw

gelirlerimizin de kaybina neden olacaktzr.

Iyi isleyen etkili bir rezervasyon sistemini kurabil-

mek icin biiyik paralara, komplike donanimlara gereksinme yok-

(25) Otel Onbirolarinin fdare ve Isletilmesi (Ders Notlari)}
Reter Dukas'tan ceviri, Necld Okay.




tur. Biitiin istenilen kurulacak sistemin rezervasyon sekreter—
lerine miisterilerin istedikleri tarihlerde belirli oda tiple-
ri ve belli fiyatlar hakkinda eksiksiz bilgi verebilme imkana
tanimali, rezervasyon konfirmasyonlar, bu konfirmasyonlarla
‘alakall isteklere ait bilgilerin muhafazasi ve istenildigi
an bu bilgilerin kullanilmasini saglayabilmesidir. Bir rezer-

vasyon sistemi asagida belirtilen:

1- Rezervasyon taleplerini almak

72- Talebi kabul veya geri gevirmék

3- Eksiksiz bir servis ijcin taleplerle 3ilgili detay
bilgileri toplamak

4- Sistemde kayitli bulunan rezervasyonlarin izerine
kolayca yenilerini ilave etmek ve kiimiilatif olarak
istendi#i anda toplam rezervasyonlar hakkinda bil-
giyi kolayca elde etmek.

5- Gﬁnlﬁkrgelecek misafirlerin ve taleplerinin detaylz
bir listesini temin etmek.

6— Onbiiro midiiriiniin oteli % 100 doidurabilme cabalari-

na destek olmak
gibi fonksiyonlari karsilayabilmelidir.

Rezervasyon taleplerinin yogunlufu, miktari, galisti-

rilacak eleman ve ihtiyag duyulan malzemeyi belirleyecektir.

1- Rezervasyon Talepleri

Rezervasyon talepleri iki ayri grupta incelenebilinir.
A- Rezervasyon taleplerinin geldigi kaynaklar, B~ Rezervasyon

taleplerinin otele ulasma sekline gore
A- Rezervasyon taleplerinin geldigi kaynaklar
Minferit Misteri Dogrudan dogruya otel veya motelle

temas kurarak kendisi talepte bulu-

nur.
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Seyahat Acentasi vasitasiyla.

Bagli bulundugu sirket vasitasiyla.
Biiyiik zincirlerde O =zincirin bir
oteli veya rezervasyon biirolarz:,
merkezi sistemleri vasitasiyla.
Hava yollari, Vapur acentalari va-

sitasiyla.

B- Rezervasyon taleplerinin otele ulasma gekillerine

gore

— Dogrudan dogruya otele gelerek
- Telefonla
- Mektupla
— Telex'le

- Telgrafla

Yukaridaki durumlarda miisterinin dogrudan dogruya ote-
le gelmesi veyahut telefonla aramas: durumunda (Teleksle kar-
s1liklx gbriigsme imkani dogmussa aynl kategoriye girer) karsi-
11kl1 olarak biitiin detaylari aninda gdriisiip halletme imkanina
sahip oldugumuzdan rezervasyon alma islemi en siiratli ve en

gsaglikl: bicimde tamamlanmis olur.

Mektupla yapilan rezervasyonlar genelde birka¢ yazig-
may1l gerektirebilir. Gelen mektuplara en ge¢ i¢ gilin ig¢inde
cevap vermek mesleki ahlak a¢isindan dikkat edilmesi gereken

bir husustur.

Teleks veya telgrafla gelen taleplere ise hemen veya

en geg ertesi giin cevaplandirilmasa gerekmektedir.

Yukarida belirlenmis biitiin durumlarda asagi yukari ay-
ni safhalar gegtiginden genel olarak rezervasyon talebi gel-

diginden itibaren olan safhalari inceleyelim.
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— Rezervasyon talebi rezervasyon biirosuna gelir

- 1Istekler &grenilir

- Duruma gore konaklama saglanir (veya saglanmaz ise
mﬁracaaatgiya bilgi verilir)

~ Rezervasyon formu doldurulur

- Odeme veya garanti sdzkonusu ise yazili teyid iste-
nir ,

— BRezervasyon tablosunda isaretlenir

-~ Torm dosyalanar

- Talep vazili gelmisse miisteriye teyidi yollanir.

REZERVASYON FORMU

Bu formun belirli bir sekli olmayip her otelin kendine
bzgii bir diizenlemesi olmasina karsin su temel bilgileri icer-

mesi gerekmektedir.

- Misafirin adi, soyadi (soyadinl ©&nce yazip adini
veya adinin ilk harflerini sonra yazmak, soyadina gore klase

etme kolayligi bakimindan daha gok tavsiye olunur)
- Otele gelis ve ayrizlis tarihleri

- Opsiyon durumu (Bu kisma miisterinin otele gelis
saati vyazilir. Aksi belirtilmemisse bir rezervasyon saat
18.00'e kadar tutulur, Miisterinin gelisi tarifeli bir vasi-
tayla ise ugak vapur gibi sefer no.su yazilar. BA 570, LH 328
gibi epger odayi garantili olarak tutmak ig¢in kaporo yatiril-
m1is veya mektupla garanti teyid edilmigse bu kisma kisaca G

yazilir).

- Tstenilen oda saylsl veya tipl bu kisma miigterinin

istedigi oda cinsi ve sayisi yazilar,

Gruplarla yapilan anlasmalar sonrasi hemen bir memo-

randumla otelin diger departmanlari haberdar edilmelidir.
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Yiyecek igecek departmana gruplarin pansiyon durumundan ve
kisi adedinden vaktinde haberdar edilerek gerek yemek gereckse
eleman durumlarini ayarlamada kat bakimi keza gerek izin du-

rumlar1i gerekse is planlamasi acisindan tnlemlerini alarlar.

Grup otele gelecegi giine yakin tekrar kesinlesmis son
durum bir grup servis formu ile tekrar ilgili departmanlara

son durum bildirilir.

SANTRAL VE ISLEVLERT

Santral otelin biitin telefon gdriismelerini idare eden
bir merkezdir. Santral sadece otelin idare goriigmelerini de-
5il fakat ana gorevi olan misafir gériismelerini de saglamakla

yiikimlidiir.

Misafir goriismelerini ikiye ayirabiliriz. 1- Sehirici
gbrusmeler, 2- Sehirler arasi ve milletler arasi gdriismeler.
9antral bu gdriismeleri temin eden iicretlerini tespit eder,
bunlara ait fisleri tanzim eder ve ivedilikle ©nkasaya inti-

kalini saglar.

Misafirlere ait mesajlarin alimnmasini, Concierge vasi-

tasiyla miisterinin eline gegmesini saglar.

Genel bir emniyet tedbiri olarak misafirin oda numara-
s1 arayan sahsa verilmez.
TELEFONISTLERIN NITELIKLERI

_ Telefonu bekletmeden, en fazla ilk fig calis siresi

icinde ve sesimize glileryiiz ifadesi vererek agmak,

_ Cerekli notlari alabilmek igin kagit ve kalemi daima

el altinda bulundurmak,




~ TKonusmanin Snemli noktalarini, disimleri ve rakkam-

lari tekrar etmek,

—~ Ahizenin omuza sikistairilmasinin ve herhangi bir
sey ¢ignemek veya yemenin sesin bozuk ¢ikmasina ve iletigim

kopikluguna neden olabilecegini unutmamak,

- Mimkiin oldugu kadar fazla bilgi alarak miisteriye

yardimci olmak ig¢in azawmi gayreti gdstermek,

- Hatt: bekletmek, gerektiginde kisa siitelerle 4ziir

dileyip, tesekkiir etmek,

— Herhangi bir konuya sinirlenmis olan miisteriyi sa-

kinlestirmek veya durumu iist makama iletmek,

-~ Bir is arkadasinin telefonuna cevap verirken, ara-
nan bolimiin adini ve kendi ismini belirttikten sonra bir me-

saj birakip, birakmayacagini sormak,

- Miisteri kapatmadan kesinlikle telefonu kapatmamak

ve aradigi icin tesekkiir etmek,
6.1.2. Danisma
1. Baslica Gérevleri (Fonksiyonlari)

- Xarsilama

- Bagaj
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- — Danisgma
E Lj — Posta-Telex ve Mesajlar
j — 0da anahtarlara
B‘ — Miisteri hesabina harcama ve alis veris yapmak

- Miisteri otelden ayrailirken hesabi ddeyip odemedigi-

ni kontrecl etmek.

S
Ll

Danisma isminden de anlasilacafi gibi misterinin bilgi

ihtiyacini karsilar. Yabanci bir iilkeye gelen turistler o i#l-

ke hakkinda 6grenmek istedikleri herseyi danismadan sorarlar

H
L

(nerede yemek yiyecek hangi milzeler var, gdriilecek yerler,

alisveris merkezleri gibi). Danisma bu bilgileri eksiksiz ve

dogru olarak vermek =zorundadir ve bu konularda miisteriye ko-

laylik saglar. Bazi sehir turu acentalari ile anlagir ve di-

i

Wl

zenli sehir turlari biletleri satar, Miigteriye sadece gehir-

turu brosiirlerinden es¢imini yapip bilet almas:i istenir. Mis-
terinin istedigi tura gitmesini danisma saglar. Bunlar 6zel
turlar da olabilir. Danismanin verdigi diger hizmetleri sdyle

siralayabiliriz:

Anahtar vermek: Dikkat gerektiren bir gérevdir. Onemli

veya sik kalan miisterileri tanimak ve kendisi istemeden anah-
tarini vermek miisteriyi memnun eder. Diger ©OSnemli bir konu
da hirsizlara karsi temkinli olma ve anahtar istendiginde,
isteyen kisinin otelde kalip kalmadigini kontrol etmektir.
Bu da C/in sirasinda miigteriye verilen keycard sormakla miim-

kiindiir.

Mesaj: Otel miisterilerine verilen (telefon'la veya ge-—
sajlarin dogru alinip kendilerine iletilmesini saglamak. Mis-
teri arandiginda kendisinin bulunmasini sajlamak (Ender ola-

rak miisteriler danismaya nerede olduklarini bildirirler).
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INFORMATION RACK'in dogru ve temiz olmasinit saglamak.
Hergiin gelen miisterilere ait slipleri eksiksiz olarak Rack'e
takilmasini, gidenlerin ise normal C/Out saatinden sonra

Rack'ten cikartilmasini saglamak.

Otel hakkinda dogru bilgi vermek. Oteldeki rest, géce
klubii, bar v.s. yerlerim programlarini acilis ve kapanis
saatlerini bilmek.

Once oteli satmak.

Oteldeki toplantilarin yerlerini ve saatlerini goriinlr

bir sekilde otelin sistemine gore yazlp, ildn etmek.

Biyik Grup C/IN ve C/0UT'larainda bagaj dagitimini ve

toplanmasin:r BELL CAPTAIN ile birlikte organize etmek.

Grup veva Mint C/0UT'larda miisterinin anahtar birakma-
sinl saglayarak, hergiin anahtar kontrolu yapmak (Bos odalarain-

anahtaril yerinde mi degil mi?

RBell-boylarin kiyafetlerinin diizgin olmasina dikkat

etmek.

Misafirin ucak bileti, tren bileti gibi isteklexini

yerine getirmek.

Alinan tim mesajlar miisteriye iletilmediyse gece kapi-

nin altindan atilmasini saglamak.

Gelen ve giden telekslerin miisteriye iletilmesini sag-

lamak.

Diger shifte aktarilacak bilgilerin anlasilir sekilde

mesaj defterine yazilmasina dnem gdstermek.

En onemlisi her zaman gileryilizli olmaktair.
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Danisma personeli Mutlaka 1l'den fazla yabanc: dil ko-
nusmali ve sehirdeki kiiltirel ve sosyal yasam1i iyi takip et-

ri melidir ki miisterilere bilgileri tam verebilsin.

}{} Danisma memurlari/Bell :Captain ve Bell Boylar/Varsa
: Otel Rehberi ve/veya soféri/Doorman. Nitelikleri yukaridaki
[ her bir personel ig¢inm ayri ayri siralanabilecegi gibi Tele-
L) meldé Y .Okul-Kiltir~Disiplin-Giileryiiz—Nezaket geviklik di-
riistliik—-temizlik sihhatli gériiniis gibi tiim otel persconeli

icin gerekli temel niteliklere sahip olmak(26).

Posta: Tim otelin postasi once midiriyete gelmelidir.
Oradan ayrilir ve gerekli yerlere gdnderilir. Misafir posta-

sine mutlaka geldifi zaman belirtilmelidir ki herhangi bir

aksama olmasin. Ayrilan misafirler dig¢in eger bir '"mail
forwarding" adresi birakildiysa oraya gdndermek veya belli
miiddet sonra misafir tekrar gelmezse gonderene iade etmek.
Gelecek misafirlerin mektuplara {izerimne dé tarih yazilir ve
misafirlerin mektuplari iizerine de tarih yazilar ve misafir-

gelene kadar saklanir. Bu arada rez formuna "mektubu var" di-

ye not diisilir.

Ozellikle rezervasyonsuz gelen misterilerin ¢ok cldugu

otellerde, bekleméde‘olan mektup ve mesajlar hergiin informa—

tion rack ile karsilastariimalidair.

o

6.2. ALTINYUNUS'DA BILGISAYAR UYGULAMAST (ONBURO)

SR

Teknolojinin gelismesi zamandan tagsarruf ve dolayisiy-

la da emek giiciinin mimkin oldugunca asgari seviyeye indire-

C:

bilme olayini ortaya ¢ikarmistir. Bu geligmelerden turizm

sektrimiizde etkilenmis su anda yurt disinda hemen hemen bi-

v
- :

(24) Dukas,Peter: Hotel Front Office Management and Operation
Towa, 1969.
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tin otellerde kullanilmakta olan bilgisayarlar yurdumuza da

biiyiik oteller vasitasiyla girmeye baslamistir.

Yordumuzda ilk bilgisayar uygulama51ni baslatmis olan
Altinyunus bilgisayar sistemi su esaslardan tesekkil etmistizr

(Uygulama alani olarak)

1- Om Biiro

2— Muhasebe

3—- Anbar ve stok’

4— Yiyecek igecek kontrol

5— Diger gelir initeleri
Konumuz On Biiro bilgisayar uygulamasidir.

5n Biiroda uygulama REZERVASYON-RESEPSIYON-ON XASA mis-

terek zincirinin kurulmasiyla baslar.

1- Rezervasyon

Rezervasyon tamamen bilgisayara baglanmistir. Normal
.uygulanmakta olan reck ve board sistemi ortadan kalkmis, slip
acma olayl ise sozkonusu degildir. Olay terminal ile bagla-
‘makta ve sadece reZérvasjonﬁfi$lerinin dosyalanmasiyla (fil-

ling sistemi).son bulmaktadir.

A. Baslangig olarak bilgisayarin hafizasina otelin bii~
tin odalari Hzellikleriyle birlikte girilir (Otel bolumi, oda
zelligi, yatak o6zelligi, kaginci kattsa oldugu gibi) girilen

tiim bu bilgilerle hafizada bir y3llik rezervasyon bordu orta-

ya konulmustur. Belirtilen bu board bizim normal uygulamakta

oldugumuz board sisteminin bilgisayarda gésterilmesidir.

Boardda oda ile ilgili yukarida belirtilen istatistiki

bilgiler, odanin dolu veya bos oldugu gosterilmektedir.
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B. Rezervasyon dizisi olayi, bu dizi yapilan rezervas-

yonlarin miisteri ve oda bilgilerini kapsayan dinamik bir di-
zidir. Bu dizide yapilan islem diziye rezervasyonlarin kayaida

veya depismesi veya iptali iglenmektedir.

Giinliik miisteriler dizisi, otelde kalan, o giin otelden

ayrilacak olan ve o giin otele gelecek olan miisterileri ihtiva

eder.

Spool dizi, giinlik yapilan ve iptal edilen rezervas-—

yonlarin saklandlgl ve giin sonunda iptal edilen dizidir.

Y1111k dizi, otelde kalan migsterilerin check-out'dan

sonra yil sonuna kadar saklanacaklara mﬁ@te;i bilgilerini

kapsayan bir yllilk dizidir.

Uygulama

Rezervasyonda temel esas‘oda numarasidir. Yani gerek.
yakin gerekse uzak tarihler icin rezervasyon alindigi anda
oda numarasi rezervasyon tarafindan tespit edilir. Bilgisava-
rin isleyis sekli budur. Ornek olarak, 1986-FEkim ayinin her—
hangi bir tarihine rezervasyon yaptiran bir misafirin oda nu-

marasi, rezervasyon alindi1gi anda tespit edilmistir,

Oncelikle, rezervasyoa yaptiran bir misafirin tim is-
tekleri (tarihler, oda sayisi ve 6zglligi, pansiyon durumuy,.
kisi sayisi, odeme gekli, girisg saati, opsiyon siiresi vb.)
rezervasyon fisinde gosterildikten sonra terminal vasitasiyla
(ekran) bilgisayara girilir. Bilgisayar 6ncelikle verilen ta-
rihlerde rezervasyon boardindan tarayarak yerin miisait olup
olmadi1gin1 gdsterir. Ornek olarak 16-17 Haziran 1986 tarihle-
ri arasi bir misafir 2 dbl.oda istemektedir. Makinaya bu ta-
rihler girilerek yer sorulur. Eger miisaitse karsimiza belirli
oda fumaralari c¢ikar. Sistemimizde miisait olundugu siirece ma-

kina ayni anda 60 adet odayl verebilmektedir. Eger o tarihler




arasl otel doluysa makina (bilgisayar) yeterli oda vok koduy-~-

la yer olmadzginr belirtir. O zaman yapilacak islem misafire
baska bir tarihin teklif edilmesi veya waiting list sorulma-—
sidir (Bilgisayarda ayrica waiting list adiyla bekleme liste-
si meniisi vardir. Belirli tarihler i¢in buradan bekleme re-—
zervasyonlari kabul edilir ve yer acildigl takdirde yapilan
bir islemle otomatik olarak kesin rezervasyon seklini alair
ve hemen miigteriye haber verilir). Mesela, herhangi bir tarih
icin oda istedik. 5 dbl.oda diyelim, bize misait olan 5 oday1
numaralariyla verir. Bu odalar miisteri tarafindan istenmedi.
Hayir koduyla aninda karsgimiza eger miisaitse hemen yeni 5 oda

numarasi daha c¢ikar ve bu istege gore devam eder.
Rezervasyonlarda iki temel esas vardir.

1- Mitnferit misafir rezervasyonlaril

2— Grup rezervasyonlari (kapali grup ve Back to back

grup)

1- Miinferit Rezervasyonlar

Sistem daha ®nce belirtildigi gibidir. Buna ilave ola-
rak glinliik rezervasyonlari kapsayan walk-in rezervasyon olayl
stzkonusudur. Ayni giin iginde yapilan rezervasyonlarda walk-

in kodu girilerek islem yapilir.

2— Grup Rezervasyonlari

fslem yine aynidir. Ancak her grubun &zel bir kodu
vardir. Daha once de belirtildigi gibi bilgisayar misait ol-
dugu siirece ayni anda 60 adet oday1l verebilmektedir. Bu grup
rezervasyonlarinda biiyik kolayliklar getirmekte ayni gzelligi
tasiyan gruplara sadece bir igslemle ayni anda rezervasyon ya-
pllabilmektedir. Grup kodu girmenin de bazl faydalari sozko-

nusudur.
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l
iw - Bu kod girilerek sadece o gruba ait gelecek odala-
rinin listesi, kalmakta olan odalarinin listesi, o anda gru-

lW bun kac¢ odasinin oldugu gibi.

{w _  Onemli diger bir olayda faturalama acisindandir.

]q Back to back anlasmali acentelerin kontenjanlari sezon
' Sncesi makinanin hafizasina girilmektedir. Yani vi1l boyunca
o hangi acentenin hangi odalara check—in yapacagi bellidir.

; LJ Gruplar ayni odalardan check-out eder ve yine ayni odalara

girerler. Bunun gerek resepsiyon gerekse house-keeping de-

ERN partmanlart acisindan biiyiik faydalari vardzyr.
}ﬁ Rezervasyon agisindan;

— CQGelecek misafir listeleri

_ TForecast'lar (Tahminler)

[1 - Miinferit rezervasyonlar listesi
‘ — Grup rezervasyonlar listesi
f} — Y1l1llik rezervasyon listelerid
- 1Iptal edilen odalar listesi

- Acentelere ait istatistiki bilgiler,

a) kontenjanlar:

b) gergeklestirdikleri gecelemeler
c¢) gergeklesme yiizdeleri
d) yi1llak kapal: gruplar listeleri

e) diger istatistiki bilgiler

Yukarida belirtilen tim bu bilgiler direk bilgisayar-
dan istenildigi anda yazicisi olan printer tarafindan alina-
bilmektedir. Bunun disinda rezervasyonla ilgili iptaller,. de-

gisimler ayri bir menid vasitasiyla yapilabilmektedir.

Su ana kadar rezervasyon bordu doldurma olayi, TeZeT—

vasyon dizisi olayi (yani rezervasyon fisinde kayitli rezer-—




vasyonlarin bilgisayara girilmesi ve diger degisimler) genel
bir bilgiye sahip olduk. Bunun devama olarak, daha ©dnce be-

lirtmis oldupumuz Giinlik misteriler dizisi olayini da séyle

izah edebiliriz. Gerek rezervasyom ve gerekse resepsiyon her
yeni giine baslarken (yani bilgisayar acilirken) giinliik miiste-
riler dizisi yaratir. Bu su demektir: daha once yapilmis olan
tiim rezervasyonlar otelde kalmakta olan biitin misafirler ve
o giin c/out edecek odalar o giiniin sabahinda giincellestirilir.
Gelecek odalar o giiniin dizisine, girisler ve c¢i1kislar yine
o giiniin dizisine aktarilir. Giinldk tim bu islemler ertesi gii—

niin tarihine kadar bu gekilde devam eder.

Spool dizi ise, o gin iginde yapilan tim islemler ola-

bilecek herhangi bir aksiligi dnleyebilmek amaciyla gin biti-

mine kadar tutulur.

Y1111k dizi de yilboyunca yapilan biitin rezervasYonIa—

rin saklandigir dizidir. Rezervasyonun en dnemli olayi da bu-—

dur. Arsiv agisindan gereklidir.

fleride resepsiyon ve ©n kasada fiyatlar ile ilgili
‘daha detayli bilgi verilecek ancak Odncelikle bu olay rezer-
vasyonda basladigi icin kisaca deginecek olursak, yapitlan her
rezervasyonda o odanin dzelligine gore, sezona gdre ve anlag-
malara géré fiyat oda bilgileri girildikten sonra otomatik
olarak ¢ikmaktadir. Tabii bu islem éncedén fiyvatlaran bilgi-
sayarin hafizasina girilmesiyle ortaya ¢ikmaktadir., Minferit-
ler icin béyle bir olay sdzkonusu degildir. Ancak anlasmali
gruplarin fiyatlar:z pgrup kodu girerek direk bilgisayardan
alinmakta ve olabilecek sahsi hatalarda bu sekilde dnlenmis

olmaktadir.

Sonuc olarak rezervasyon giinlik islemlerini bitirdik-
ten sonra ertegi giin gelecek misafirlerin listesini bilgisa-
yardan aldiktan ve kontrollerini yaptiktan sonra listeyl re-

sepsiyona iletir. 0Olay resepsiyonda devam etmektedir.



2~ Resepsiyon

0 giine ait gelecek misafirleri listesini alan resepsi-
yon giinliik blokajlarini rack'den yvapar (su an double kontrol
acisindan ve h.keeping'in tam olarak bilgisayar uygulamasina
girmedigi i¢in reck kaldirilmamistir. Ancak reck su an sadece

kontrol vazifesi gdrmektedir).

Resepsiyon elemaninin bilgisayar ile giinlik ilk islemi
"Celmeyen miisteriler listesi” adinda bir giin dnce rezervas-
yonlari olup ta gelmeyen odalarin listesi alinir. Gerekli ip-
taller yapilir ve daha once de bahsedildigi gibi giinlik mis-
teriler dizisi yaratilir. Bu islem de bittikten scnra resep-

siyon artik, giinliik islemlerine baslayabilir.
Check-in
Tki kisimda incelenmektedir.

1- Minferit

2« Grup c¢/in leri.

Genelde her iki islemde aynidir. Uygulamada grup c/in

_1erinde uygulama kolayllklafl mevcuttur,

C/in'lerde genel sistem biitiin odalarin Trezervasyonu
olmasi gerektigidir. Rezervasyonu olmayan odanin c/in'i yapi-
lamaz. Walk-in gelen odalarin tncelikle rezervasyonlarinln

yapilmasi gereklidir.

Kayit islemleri biten misafirlerin registration kart-

lar1i kasada islem gordilkten sonra bir box'da toplanir. Resep-

siyonist ©ncelikle terminalde rezervasyon bilgileri ile c/in .

bilgileri arasinda bir degigiklik olup olmadigini kontrol et-—
tikten sonra (misteri 2 oda ayirtmis olup 1 oda olarak gele-

bilir, pansiyon degisikligil olabilir veya kigi saylsi degise-—



bilir) varsa diizeltmeleri diizeltme meniisii ile yapar. Eger bir
depisiklik yoksa Check—-in meniisine direk girer Ve islemine

baslar. Check-in'de 4 ayri olay mevcuttur.

a) Bilgi tekrara: 0 odaya ait bilgiler tarih, oda nu-

marasl verilerek kontrol edilir. Tarih ve oda numarasi veril-
B dikten sonra rezervasyonda girilen bilgiler aynen karsimilza

cirkar.

i
{ b) Pansiyon bilgisi: Pansiyon yani paket yemek gsisteml

ile calisan bir otel oldugu i¢in misafirler yarim veya
tam pansiyon olarak konaklamaktadirlar. Misteri giriginin Of-

le mi, yoksa ak§am yemegl ile mi basladiga belirtilir. Bunda

egsas mutfak icin forecastin hazirlanmasidir.

c) Fiyat kontrolii: Rezervasyou bilgileri sirasinda te-

sekkiil eden fiyat burada tekrar karsimiza ¢ikmaktadir. Olabi-
lecek bir hata veya diizeltmesi yaprlmayan fiyat burada tekrar

kontrol edilebilmektedir.

d) Miisteri bilgileri: Burada polis defterine esas ola-

cak kimlik bilgileri dislenir. Bunun baskaca bir odnemi de
history card igin gereklidir. Ayrica bir polis defteri tutul-

maz ve bu da bilgisajardan tasdikli olarak listeyle alanar.

Tesisimizde paket fiyat uygulamasa oldugu igin ayrica
bir de yemek karti uygulamasl vardir. bu ayni zamanda misteri
otel kimlik karti da yerine gecmektedir. Rezervasyonlu odala-
rin (gerek grup, gerekse miinferit) bir giin once aksamdan bil-
gisayardan yemek kartlari alinir. Walk-in odalarin ise vakit
oldusu takdirde anlnda yoksa odasina ciktiktan sonra hazirla-
nir ve key-box'ina koyulur. Restoran girislerinde bu kartlar

gérevli kasiyerler tarafindan ckey'lenerek kontrol edilir.

check—out: Belirli bir saatten sonra genellikle 15.00

den sonra h.keeping raporu ve anahtar kontroli yapilarak miis-
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vette gelen listesi alinair. Check-out slipleri ile karsilasg-
tirilir. Bu islem bittikten sonra 1ise bilgisayardan c/out'—
lara girilir (kisa siirede bu islem tamamlanzr). Tabii c/out'~

lara girmeden once gerekli olan giden listeleri alinmistir.

15-23.00 sifti biitiin c/in'leri tamamlar ve genellikle
22.00 civari gelen miisteriler listesi alinir. Bu listeyle c/
in'leri yapilmis biitin odalar registration (kayit) kartlarz
ile son kontrollerini yapar. Burada &dnemli olan fivatlarain,
kisi sayilarinin ve ¢ikis tarihlerinin kontroliidiir. Bu islem-
de tamamlandiktan sonra o ana kadar olan iglemlerle oda-kisi'
sini tutturur ve 23-07.00 giftine devreder. Bilgisayar siste-—
miyile artik 23-07 siftinin islemleri iyice artik azalmistir.
Genelde 02-03.00 civari oda kendi kontrollerini ve o ana ka-

darki oda kisisini tutturduktan sonra artik cda-kontrol rapo-

ru ve istatistik olarak adlandirilan oda raporunu alir.

Burada dikkat edilecek islem resepsiyon On Kasa'ya

bagli kalmaksizin islemlerini bitirmesidir. Cinkii rezervasyon

-aninda gerek fiyat, gerekse diger oda bilgilerini bilgisayar

otomatik olarak vermektedir. Ve resepsiyonda son olarak kont-
rolden gec¢mektedir. Bu bilgilerin de aynisl 0Omn kasa'da gi1k-—
maktadir. Bu nedenle tekrar bir balans arama s&zkonusu degil-

dir.

Daha sonra resepsiyonist gece islemleri iginde yer

alan forecastini alir ve islemini tamamlar.
Genelleyecek olursak;

_ degisimler, Toom change'ler (oda degigimleri)

— gelen listesi

- giden listesi

- wvip listesi

- enformasyon listesi yerini alan santral 1listesi
(misteri arama ayrica gdrintd olarak isim verildik-

ten sonrz aninda ekranda belirir).



i _  check-out'lar, erken check-out "lar, uzatmalar
_ check—-out listesi (h.Keeping igin)

kﬂ - grup oda listesi

- resepsiyon listesi (carsaf) istendiginde ekrandan

gbriinti olarak da alinabilir.
- oda kontrol raporu
- istatistik
- history kart uygulamasil

- yemek kartlarinin alinmasi

gibi biitiin bu iglemler bilgisayardan alinmakta veya yapilmak-—

tadir.

32 On kasa

On kasanin bir fiyat agma ve kendi_qormal,kontrolleri—

nin disinda genelde fiyat kontrolii gibi bir islemi yoktur.

Cinki £fiyatlar makinpanin hafizasinda mevcuttur. On kasayz1,

2 iki kisaimda incelememiz milmkiindir.

T

a) Miinferitlex: Genelde otelde sistem olarak min-
ferit misafirler kayit isleminden sonra tn kasaya davet edi-
lir. Pesin &deme sistemi gegerlidir. Tabii degisik sdeme sis-
temleri de mevcuttur. Rezervasyon sirasinda zaten bu belirti-

1ir. Soéyle ki; ddeme kisma

—- pesin

~ fatura

- bedelsiz (persomnel)
_  otel hesabina {complimentary)

— kredili (odemesi cikista)

Rezervasyon tilgisayara girme islemi sirasinda bu secanekler-
den hangisi ise bu belirtilir. Ye bu bilgi resepsiyon ve do-

layisiyla &n kasaya gecer. Kasada islemi biten kartlar boxdan




alinarak check-in islemleri tamamlandiktan sonra tekrar on

kasa box'inda toplanir.

b) Gruplar: Gruplarda ©n kasanin bir iglemi yoktur.
ry Resepsiyon grup oda listelerini doktiikten sonra fiyatlandira-

rak on kasa box'ina koyar.

Bu box'da toplanan biitiin kartlar ve grup oda listeleri

(resepsiyon biitiin c¢/in lerini islemlerini bitirdikten sonra)
6n kasanin 23-07.00 sifti normal folio basim islemine baslar.
islem su sekildedir: kasa biitiin giinlik oda bilgilerini bir
kasette toplar. Bu bildigimiz kasetlere benzeyen ancak ayri-

lan bazi Bzellikleri s6z konusu olan kasettir. Alinan bu ka-

set vericisine yerlestirilir. Artik otomatik olarak kaset be-

lirii bir oda sirasiyla hafizadaki bilgileri ekranda gdrintii-
g} ye vermeye baslar. Oncelikle folioc basligi agma ve daha sonra
- da oda ile ilgili bilgiler foliolara islenmeye baslar. Kasi-
yy i yer posting adi veriien, makina ile ilgili ¢agirl iglemlerini

] . yaptiktan sonra ekrana ilk oda numarasinin goriintisi gelir

Kasiyerin burada yapacagi islem kontrol agisindan tekrar oda

no.sunun hatirlatilmasi, eger kalis oda ise bir gilin dnceki
i balansinin ve kontrol numarasinin hatirlatilmasiyla folio
1 printer'de isleme sokulmus olur. Burada makina rakam ve bil-

gileri btomatik olarak'ekranda.karglmlza cikarmaktadir.

Eger o giin giris ise bakiye sifir kontrol numarasi
olarak da oda nosu hatarlatazlir. O gilinki bilgiler otomatik
olarak folioya basilir. Her kalis giin ig¢in sistem eski oda
bilgilerine o giinkii oda bilgilerini ilave eder. Bu bilgiler

gsadece oda ve pansiyon bilgilerini ihtiva eder. % 15 servis

ve % 10 XDV ¢i1kis giini hesap kapatma islemi sirasinda otoma-
tik olarak dip balansa ilave edilir ve misterinin o&deyece@i

net rakam ortaya gikar.

Bu olayda genel sistem otelde o gece kalan biitiin cda-

(3 -
B larin otomatik olarak tek tek siravlia ekrana gorintisindn
-d

e



gelmesi ve direk printere gecilerek foliolarin basilmasidir.
Printerde folio basim islemi yiﬁe otomatiktir. Makina hafiza-
sindaki bilgileri manuel higbir isleme gerek birakmaksizin

basar.

Oda bilgileri girildikten sonra otelde kalan kredili
misafirlerin ekstra harcamalari (biitiin initeler ig¢in) basim
islemine girilir. Burada genel sistem imzalanmig bonlarin on
kasada mevcut extra harcamalari box'inda toplanmasi veya

aninda extra foliolarin basim iglemini girilir.

Bununla ilgili ekstra harcamalar yazicisi vardir. Ta-
bii bu kredili odalar ig¢in gelistirilmis bir sistemdir. Ote-
lin biitiin gelir iinitelerinde bilgisayar yazicilarl mev-
cuttur. Kredili herhangi bir misteri ekstra harcama yaptigl
anda, c¢ekini imzaladiktan sonra kasiyer makinasinin cek ka-
patma tusuna basar. O andé n kasadaki ekstra harcama yazici-
sinde kiiciik bir mesaj kaydi olusur. Bu mesajda oda no.su,
miktar, tarih, saat, hangi iinitede harcama yapildigi belirti-
lir. Bu olay, islemi hizlandirmakta ve yukarida da belirtil-
digi lzere anlinda migterinin ekstra harcamalari foliosuna is-
lenmektedir (itiraz aninda bu fisler ve imzaladigili honlar

gaatiyle belirtilebilir).

Nakit, pesin tahsil edilen ekstrta harcamalar direk mu-
hasebeye intikal etmekte, sadece kredili otel misafirlerinin

harcamalar: 6n kasada isleme girmektedir.

Tim bu islemler bittikten sonra X ad1 verilen giinlik
balans alinir daha sonra giinlilk balansa diinki balans (yester-
day balansg) ilave edilir. Ve islem tamamlan:r. Bunun disgiunda,
birde ikinci bir kontroli saglayan kontrol balansi vardir.
Daha sonra X'i muhasebe kontrol ettikten ve okeylegildikten

sonra makina Zetlenir (sifirlanir).
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Bilgisayar bir amag degildir. Miisterilere ¢ok daha

e hizl:l servisi vermemize yardimci olacak bir aragtair.

1yi v
Sektoriimiz hizmet sektdridir, tamamen insan iliskilerine da-

yali, HIZMET'in temel teskil ettigi bir sektordiir.

A

o e



7. BOLUM
KAT HIZMETLERI FAALIYETLERI

7. 1. KAT HiZMETLERININ TANIMI VE ORGUT YAPISI

Kat hizmetlerinin tanimina gegmeden dnce, kat hizmet-
lerinin bir otel ic¢in oneminden bahsetmek gerekir. otelde ko-
naklayan misafirlerin, oteldeki konaklama siirelerinin iicte
biri yatakda uyku, diger {icte biri de oda ve katlarla ilgili
donatim cihazlarindan ve kat hizmetlerinden yararlanmakla ge-
cer. Kisaca, otel misafirinin konaklamasinin iicte ikisi kat

hizmetleri kismindan gegeT.

Bu nedenle, bir otel wmisafiri hig farkinda olmadan

oteldeki =zamaninin ¢ogunu kat hizmetlerinden servis alarak
gecirir. Bu da kat hizmetlerinin, bir otel i¢in Odnemini orta-

ya koyan basit bir hesap seklidir.

Bu derece onem arzeden kat hizmetleri organizasyonuna
girmeden &nce kat hizmetlerinin tanimina Ve €3F anlamlarina

deginmek istiyorum.

Bugiin i¢in kat hizmetlerinin uluslararasl otelcilikte

jfadesi "Housekeeping" tir. Ilk anda Housekeeping nedir diye

diisiindiigiimiizde, bir otelin temizliZi, dekorasyonu ve bakimi

aklimiza gelir. Takat Housekeeping'in otelciliktekil islevi

R 1

higbif zaman bu kadar kisa olarak ifade edilmemelidir.

[
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Oncelikle otel misafirleri ile bu kadar c¢ok ilgilenen

kat departmanil fonksiyonlarin;

- Temiz
—~ Sireklii
- Hizla
— Diizenli

- Saglik kurallarina uygun

- fpsanin kendi evindeki rahatligini ve givenligini

gergeklegtirecek bicimde siikunetle basarilmasi gere-

kir

Kat hizmetleri, fonksiyonlarini yukaridaki esaslara

gsre ifa ederken, odalarin satisinl arttirmak, bunu devam et-

tirmek bdylece minimum giderle maksimum kapasitede galismayl

gergeklestirerek, beklenen kara ulasmak amacina gider.

Ancak, kat hizmetleri b&liminin kendisine verilen go-
revleri yerine getirebilmesi i¢in, su hususlara Ozen gister—

mesi gerekmektedir.

1- Temizlik

Her kat hizmetleri departmaninin basta gelen esas

misafirlere ait odalarain ve genel alanlarin Ce-

Gzellikteki mimari

fonksiyonu,
mizligidir. Her ne kadar arzu edilmeyen

yapilar ve bunlarin ic¢indeki trafik, temizlik ¢alismalarainz

komplike bir hale koyarsa da, uygun aletler ve iyi egitim

gormiis gorevliler cazip ve zevkli bir calisma ortaya koyabi-

lirler.

2- Rahatlik
Otel misafirinin rahatligini temin etme otel personeli

icin paylasilmasi gereken bir sorumtuluktur. Kat hizmetleri

departman1t tium kolayliklari sagladigz ve bunlari elverisli
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kosullarlia hazirladig: halde, en rahat bir yatak odasinin
1s1s3 uygun bir seviyeye getirilmemigse misafire rahatsizlaik
verilmis olur. Rahatsizligin tarifi kisisel bir sey olmasina
ragmen, yine de misafirin rahatlaigi icin her seyin disiiniile-

rek, yerinde ve tam olarak organize edilmesi gerekir.

3— Cekicilik

Renk vwve sekillerin insanlar izerindeik etkileri diisi-
niilerek, yapilan dekorasyonlar otel misafirleri ig¢in biiyiik
onem tasir. Bazi étellerde housekeeper departman yoneticileri
dekorasyonun tnemini anlayarak bu agidan gerekli egilimleri
gosterirler, bazi otellerde ise housekeeping yoneticileri bu
konuda profesyonel dekoratdrin yardimini isteyebilirler. Her
iki sekliyle de tnemli olan estetik ile pratiklik arasindakil

dengeyi bulabilmektir.

4— Givenlik

Otel misafiri, vuku bulmasi muhtemel her tehlikeye
karsi korunmali ve korundugunu bilmelidir. Kat hizmetlerinde
§a11§an personel gevsemis herhangi bir fayansin, bozulmus bir
iskemlenin ve yanmis lambalarin durumlarinin farkina varip
vakit geg¢irmeden almalidar. LiitufkAr ev sahibesinin misafirin
iizerinde kendi evindeymis hissini uyandirarak bunu devam et-
tirmeye ¢aligmasi gerekir. Housekeeper'in bu duyguyu yarata-
bilmesi ic¢in, oncelikle misafirle laubalilige yodnelmeyen, sa-
mimi ve saygili bir atmosferin mevcudiyetini ortaya koymasi

gerekir.

Zaten konukseverligin esas gayesl de misafire istekli,
nazik, gileryiizlii ve g¢abukluk ig¢inde hizmet verebilmektir.
Bu Gzellikler, tiim kat hizmetleri personelinin karakteristik

5ze11i3i olabilmeli ve hig¢bir zaman ihmal edilmemelidivx.

Bu giizel hizmetili géren otel misafiri otelden memnun

olacak, otelden daha huzurlu ve uzun kalacak, sik sik gelecek
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ve kalmalari ic¢in dostlarina da tavsiyelerde bulunacaktir.

Kat hizmetleri departmani bu Onemli gdrevi layiki ile
yerine getirebilmesi 1ig¢in otelin diger departmanlarinin 1g-

birligine ihtiyaci oldugu siiphesizdir.

7Zira otel isletmesinin her departmani ihtisas sahibi

oldugu fonksiyonlara yiiritebilmek ig¢in, kurulmustur.

Her biri tim isletmenin Onemli departmanlaradair. Kat
hizmetleri departmaninin diger departmanlarla olan direkt
iliskileri otelden otele degismesine rTagmen genel clarak ote-

lin su bdlimieriyle siki bir calisma igindedir(27).

On Biiro Ile

Housekeeper'in gérevi yalniz odalarin bos oldugu zaman
degil, ayni zamanda misafirlerle isgal edildigi zamanda devam
etmektedir; Dolayisiyla bos veya dolu odalarin durumiarini
yakinen takip etmek housekeeper'in basta gelen gbrev]erinden—
dir. Zira odanin dolu oldugu zaman misafire verilen hizmetler
en mikemmel bir bicimde devam edebilmeli, bos oldugu =zaman-
larda yapilmas: diisiinlilen temizlikler, yenilikler ve diger
diizenlemeler planlanarak uygulanabilmelidir. Bu sebepten bos
odalarin temizlenebilmesi, temiz odalarin satisa arz edile—-
bilmesi ve buna paralel diger hususlarla ilgili olarak ©n bii-
ro ile siki bir isbirliji housekeeper'in en &nemli grevle-—

rindendir.

Teknik Servis 1le

Kat hizmetlerinin saglikli yiirlitiilmesi, ancak teknik
arizalarin siiratle ve biiyiimeden onarimlari ile miimkiindir. Bu

konuda, teknik servis departmani ile ¢ok sikz bir disbirligi

(27) TUGEV Xat Hizmetleri Semineri, 1986.



—
- i}

1 kacinilmazdir. Bunun dig¢in teknik servis departmani ile kat

) hizmetleri departmani arasinda olumlu bir koordinasyona ihti-

yw yag vardir.

. Teknik servis aksakliklarin giderilmesinde kat hizmet-
1} lerinde personelinin de kendisine yardimci olmasini isteyebi-—
1ir. Onemli olanm husule gelen ariza ve aksakliklarin nisafire

g
(] intikal ettirilmeden ¢éziimlenmesini saglamaktair,

Satinalma Departmani Ile

M Satinalma - departmaninin kat hizmetleri. departmanina
gerekli dlan malzemenin aliminda kalite, fiyat ve-gegitler
hakkinda dnceden bilincli ve kararli olmasi gerekir. Bu konu-
da housekeeper ile sik:r bir igbirligi gereklidir. Ancak
housekeeper'in da kendi departmaninda kullanilan malzeme ile
ilgili piyasa hareketlerini yakiundan takip ederek saglikla
bir satinalma igin satinalma departmanina 1gik tutmasi gerek-—

mektedir.

Gamasirhane ile

Baz1 otel isletmeleri g¢amasir iglerini kendileri go-
riirler, bazilari ise bu isleri yapan isletmelerle ili;ki ku-
rarlar. Her iki durumda da yakin bir takim calisgmasi, temiz
ve kirli carsaflarla yine temiz ve kirli havlularin gelis—gi-

dislerindeki gabuklufu temin ig¢in liizumludur.

Muhasebe ile

Muhasebe departmani, oda kontrolleri ve envanterlerin
alinmas1l ig¢in, kat hizmetlerinden yardim ister. Kat hizmet-
leri departmani bupun yan2 sira otelin diger departmanlarz

ile de gerektiginde siki ilisgkisini devam ettirir.

Housekeeping departmani bu sayilan gdrevleri layiki




(T ile yerine getirirken, hem kendi departmaninin onemini ortaya
I . .
! koyar ve hem de su hususlarda otelin tnemli fonksiyonlaraini

yerine getirir.

‘1—- Otelin Gelir Artisini Etkiler

J—

Otel misafirleri her =zaman oncelikle temiz ve giivenli

[? Ronaklama yerleri ararlar. Béylelikle housekeeper hizmetle-
rinden memnun kalan otel misafirleri otelin devamli misafir-
Iﬂ leri haline gelirler. Ayrica da etraflarina olumlu propaganda
yaparak, yeni misafirlerin otelimize gelmelerini saglarlar.
Bu da otelin gelirlerinin artmasina neden olacaktir. Tabii

bunun aksi de olabilir. Bu taktirde tam tersine otelin kat

hizmetlerinden memnun olmayanlar tekrar otele gelmeyecekleri
gibi, etraflarina da antipropaganda yaparak yeni misafirlerin

gelmelerine mani olacaklar ve béylece de otelin gelirleri

azalacaktir. Dolayisiyla kat -hizemtleri departmaninin ctelin
misafirlerinin artisinda veya azalmasinda Onemli &Glclide etki-

leri oldugunu kesinlikle bilmek gerekir.

2~ Halkla Iliskiler

Otel misafirlerinin otel hakkindaki yorumlarini &nce-

1likle otelin fiziki gorinimii ve diizeni etkiler. Bu hususlarla
birlikte oteldeki =zamaninin gogunu. housekeeping departmaninin
yﬁnetiminde gegiren. otel misafiri di¢in, olumlu izienimler
mevcutsa, otelde hosca vakit gegiriyor demektir. Bu da misa-
firin otelde huzur iginde harcama yapmasina sebep olacaktir.
Dolayisiyla iyi housekeeping departmaninin ortaya koyacaga
iyi izlenimler, iyi misafir ve halkla iliskilerinin diizenli
ve basarili olusundan kaynaklanacaktir. Bu da otelin menfaa-

tinedir.

3- Yapilmis Olan Yatarimi Korur

Iyi bakimla otel binasinian korunmasina yardimc1l olur.
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Boylelikle de giderleri azalmis olur{28).

L

P
Tl

4— Egyalarin ve Mobilyalarin Omriiniin Uzatilmasi *

Diizenli temizlik ve bakim esyalarin ve mobilyalarin
Smrini uzatir. Dizenli bakimla haliy:i 5 yil kullanabiliriz.

Fakat iyi bakim yapilmayan bir haliyi da ancak 2-3 sene kul-

Gl

lanabiliriz. Bu da_otele masraf ¢ikardigi gibi, giderlerimizi

de yikseltecektir.

{ .

5—'Bﬁyﬁk Bitge

Housékeeping departmanini &nemli kilan diger faktorler-
den. biri de  biiyiik biitgeye sahip olmasidir. Biliyik biltgede
executive housekeeper'in ¢ok titiz ¢alismasi demektir ki bu

da rantabiliteyi biiyik dl¢iide etkiler.

Biitiin bu hususlar housekeeper departmaninin oteldeki

J : tnemini ortaya koyan faktérler manasinda miitalaa edilecek ni-

teliktedir.

Housekeeper'in drgiit yapisina, otellerin oda kapasite-
leri etik eden en onemli faktordir. Baska bir ifade ile otel-
lerin biiyiikliiklerinin kat hizmetlerinin departmaninin teski-

latinda Snemli bir rol oynadigi bir gergektir.

Buna gore, kat gefi: Housekeeper'in baskanliginda ve
organizasyonunda i@levlerini-yeriné getiren housekeeping de-

partmaninin

50-100 odali otellere
100-200 odalzr otellere
200-400 odali otellere
400-600 odali otellere

(28) Yilmaz Yasar, Kat Hizmetleri Ders Notlara.
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gére teskilatlandirmada yarar vardir(29).

7.2, KAT HIZMETLERININ ONEMI VE ISLEVI

Bir binanin insasinda o binanin uzun sire ayakta dura-
bilmesi i¢in ne kadar odnemliyse opel binyesinde kat hizmetle-
rinin saglam olmasi da o denli Snemlidir. Kisacasi bir otelin
yasamasl ve ayakta kalmasi tncelikle kat hizmetlerinin saglam
temele oturmasi ile ozdestir. Sayilamayacak kadar ¢ok olan

nedenlerinin baslicalarini kisaca belirtelim. Daha tnceki bd-

~liimde kisaca sdz etmistik.

Gelir kaynagidir:

a) Oncelikle otel yatak satarak gelir sagladifina gbo-
re, katlar departmana eksiksiz servis verdiginde, miisteri di-
ger departmant’'lari ya bizzat kullanmak arzusu duyacak ya da
tavsiye edecektir. bunlar: Restaurant, gece kuliipleri, semi-

ner salonlari, gamasirhane vb.

b) Iyi izlenimleriyle baska miisterilerin gelip o otel-

de kalmalarini tavsiye edecektir.

c) Halkla iliskiler: Bu linitenin esas gérevi miisteri~
lere kendilerini evlerinde hisedebilmeleri ig¢in gerekli kon-
foru, sicak dilgiyi eksiksiz servisi vermektir. Resepsiyon
anahtarsa katlar evdir,. insanin 24 saatlik giinliik hayatinin
calisma ve uyku saatleri diginda yorgunlufunu atacagi, mutlu-—
lugunu bulacagr ya da huzurla calisacagil alti yedi saatini
evinde gegirecegini diigiinirsek bu evde ona gerekli herseyi
verebilmeliyiz. Miisteriyi kendisiyle ilgilendigimize inandi-
rabilmeliyiz ki kendini evinde gibi fiissedebilsin. En azindan
bir hosgeldiniz demek, herhangi bir arzusu oiup olmadiginit

sormak, yeni cilalanmis yerlere koyduumuz uyari igaretleri,

(29) Sezgin Orhan, "Otel Isletmeciliginde Kat Hizmetleri,
5.55.
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koridoerdaki yangin ikazlari gibi.

d) Pazarin geri gelmesi: Misteri otelimizde kendini
evinde hissederse mutlaka pazarin bize geri ddnmesine yardim-
c1 olacaktir. Bu da hem otele kazang getirecek, hem de fizik-
sel gelismesini saglayacaktir. Kendini evindeki kadar rahat
hisseden miisterinin size ©nerileriyle yardimci olacagini
unutmayalim. Aradigini bulamayan miisteri ise bana ne deyip

gidecek ve bir daha dbnmeyecektir.

e) Yatirimlari korur: Gereken bicimde organize edilmis
kat hizmetleri =ziyankirligi onler. Bu da baska deyigle yati-
rimlarin korunmasidir. Malzemeniz depolanmasi, korunmasi ve
baklmi gibi. Artan zaman ve para diger islerde kullanilarak

gelismeye yardimci olur.

f) Mesrufat ve mobilyanin korunmasi: Sistemli, prog-
ramli, disiplinli ve iyl organize edilmis temizlik isleriyle
mefrusat ve mobilyanin uzun Omirlii olmasz gaglanir. Ornek:

Islak bezle silinen mobilya, bilingsiz temizlenen hali gibi.

g) En genis biitge: Katlar biitgesi otel bitgesi ig¢inde

tnemli bir kismi kapsadigina ve hayat her gegen giin pahali-

landi1gina gdre, bu department'in kazanci cok dikkatlice koru-
‘ B g P , : i

mas1l gerekir.

h) Personel miisteri iligkisinin roli: Tim bu onemli
alti madde kat personelinin yapisinda noktalanir. Bu ag¢idan
misteriyle dogrudan temasta olan kat personelinin gerek fizi-

ki gerekse psikolojik yapisi ayrica onem taslr.

Otel biinyesinde kat hizmetlerinin islevini siraya koy-
mamiz gerekirse tabii ki ilk siravi temizlik alair. Ancak, sa-
dece temizlik iizerinde durmak bize diger hizmetlerimizi asla
unutturmamalidir. tabii ki misteriler dnce temizlik isterler.

¥e var ki bunun yaninda konfor, estetik gdriiniim, genel hava
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ve sicak hava da beraberinde olmalidir. Kat hizmetlerinin is—

ievi bunlarla da bitmez. Daha genis ve ayrintili oldugunu be-

~lirtmekte yarar vardir:

1- Maliyet Kontrolu: Maliyet kontrolind nasil gercek-

lestirebiliriz?

a) Pratik bir organizasyonla fazla mesaiden tasarruf

edilebilir.

b) Personelin elindeki aletler satin alindigi giin,
prospektiisleriyle agiklayarak, iyice alamalarini saglayip
belirli zamanlarda bakima alinarak korunmasi saglanir. Ayrica
bilingsiz kurcalamalarin tehlikesinl ve zarariml mutlaka an-

latmak gereklidir.

¢) Bizde genellikle bol malzemenin iyi temizledipi
zihniyeti vardir. Temizligin malzemeyle degil akilci diggu-

ciiyle yapildigini vurgulamak gereklidir.

d) Is bitiminde elektrikler sdndiriilmeli ve 1is sira-

sinda asiri su harcanmasini Onleyecek tedbirler alinmalidzr.

e) Cok genis is hacmine sahip olan ve is hacminin, ge-
nisligi kadar da onemil olan Kat Hizmetlerinin ¢alisma prog-
raminin aksamadan yiiriyebilmesi igin, kayit tutma mekanizma-
a1nin sistemli bir sekilde islemesi sarttir. Kat hizmetlerin-
de ufak ve dnemsiz gibi gériinen islerin bile unutulmaya ta-
hammiili yoktur. Kat hizmetleri olarak su kayatlar tutulabi-

lir. Bunlar:

- Gdrev Bildirisi (kimin ne gdrev verildi)

- Mali kavyitlar (ne, kaga, hangi tarihte geldi)

- is hacmi (hangi is, ne kadar zamanda yapildi)

-~ Egitim kayitlari (hangi e3itim ne zaman yapildl ve

diisiinceler)
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- XYalite Kontrol Kayitlar:i (malzeme hakkinda diusince-

ler)

2—- Bina, Diseme, Egya, Malzeme

a) Binanin g¢esitli madde ya da madenlerden yapilan yi-
zeylerine tatbik edilen yanlig islemler temizleme ve koruma
yerine yipramnmayl ¢abuklastirir. Bu konuda ya yapan firmayla

temasa gegilir ya da sahsi denmeyler yapilar.

b) Yeterli bakim ve temizlik sikligi: Ayni A maddesin-
de oldugu gibi akilci ve teknik bilgiyle calismak gerekir.
S1k sik bilingsiz yapilan temizlik maddenin yipranmasina ne-—
den olabilir. Bu acidan madde iyice arastirilip bilingle te-

mizlenmelidir.

c) Dogru temizlik maddesi: Secilen temizleyicilerin
nas1l kullanilmasi gerektigi bilinip, agik bir ifadeyle per-
sonele aktarilmali, gdsterilmeli ve beraberce denenmelidir.
Aksi halde is isten gegmis olur ve temizlik yapalaim derken
yipranmaya veya yok olmaya neden olur ki bu da maliyeti artti-

rir. Ayrica zaman ve enerji kaybina da yol acgar.

3— Kat Hizmetleri Genel Atmosferi ve Davranislara

Belirler

a) Kat hizmetlerinde meoral ilk sirayil alir. Bizler yo&-
neticiyiz ama isgsleri esas yiriiten personeldir. Personelin
morali ne denli yliksek olursa c¢ikan is o denli kusursuz olur.
Personel yaptigil isten gurur duymali ve higbir zaman kiiclmse-

memelidir. bunu saplamak ise bizlere diismektedir.

b) Temiz ve bakimli: Migterinin olumlu bir dizlenim
edinebilmesi ig¢in ona hizmet veren personelin temiz, bakimlzi,

nazik, gileryilizli olmasi gerekir.



¢) Ikazlarin Yeri: Personele yapilacak uyarilar onla-
r1in morallerini korumak ag¢isindan ayrlcé 6zel bir Onem tasir.

Bu morali ayakta tutabilmek ig¢in nelere dikkat etmeliyiz:

T} - Yanlislari not ederek is bitiminde uyarmak.
| — Asla arkadaslarinin yaninda kiigitk diislirmemek.

_ Asla miisteri vyaninda kiigiik disiirmemek (miisteri aci-

i sindan da yanlis bir gdriiniim).

Z Yaptipl yanlislari onun anlayacag: bir dilde aktara-
rak nedenlerini ve sonug¢larini somut bir big¢imde

ortaya koymak gerekir.

KAT HIZMETLERT YONETICISININ SORUMLULUKLARI

Kat hizmetlerinin &nemini ve islevlerini belirli kate-
gorilerde topladiktan sonra sira bu iglevleri yiirtuten House-
keeper'1in sorumluluklarina peldi. Otelin A'sindan Z'sine ka-
dar bircok dikkat isteyen dislerin yikiimliiligini tasiyan
Housekeeper, sadece temizlik ve bakimla degil, konuklarin
Rendilerini giivenli ve tatmin olmus hissedebilecekleri rahat

ve huzurlu bir ortam yaratmakla da yikimliidir. Housekeeper'in

_genel imaja biyiik katkisi vardir. Bdylece personeli de biyiik
bnem tasir. Sanirim Houseékeeping departmani tim departmanla-

rin iizerindedir demek yanlis olmaz. Housekeeper'in etkili ca-

li1smasi ig¢in:

1- Ust idareyle siirekli iliskide olmaszi

27— Kat seflerinin idari becerilerini pgelistirmesi
3- Kat personelinin egitilmesi

4L— Motivasyon

5— Gerekli ara¢ gerecin saglanmasi

6— Genel giiciin kontrolu

7- Programlarin aksatilmadan yiritilmesi

g
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EW Bu ana noktalarin dister kiigiik, ister biyik Dbir otel olsun

;' unutulmamas: gerekmektedir.

{_‘|

M) Kat hizmetleri ydmeticisinin sorumluluklari sunlardir:.

ff!)

H 1- Halkla Fliskiler

Eﬁ Bu konunun icine hem Housekeeper'in hem de personeli-

R nin miisteriyle diyélogu girer. Bu hassas konunun basaril: ol-

iw mas1i sikil bir egitim ve deneyimle olusur. Isinden gurur duyan
ve gergekten seven bir personel bu iliskiyi basariyla olustu-

EW rur. Bir miisteriye kars:r yapilan yanlis bir davranils saylsiz
miisterinin kaybina neden olabilir. Dogrusuysa sayisiz kazang-

tir.

72— Boliimler Arasi Iliskiler

Tek el ses ¢ikarmaz. Housekeeper diger departmanlarla
yapici-samimi iliskiler ig¢inde olmalidir. Devamlz program

cercevesi ic¢inde c¢aligmak =zorunda olan housekeeper diger de—

partmanlarla diyalogunu kopardigi anda tek basina kalir.

L‘ - 3- Personel Yonetimi

f‘ . Daha 6nce de belirttigimiz gibi tiim ana noktalar kat-
lar personelinin elinde toplanmaktadir. Degisik kesimlerden
J] gelen personelin gok dikkatli olmak ve wmiimkiinse bir deney sii-

resinden gecirmek ya da sinava tdbi tuttuktan sonra ise al-

makta yarar vardir. Degisik kiiltiirlerle bize gelen personeli,

==

ydnetmek =zor, zor oldugunca da deneyim sahibi olma da yarar-

lidair.

7

} 4- Emniyet

a) Misterinin emniyeti

t) Personelin emniyeti
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Gerek misterinin gerekse personelinin emniyet ve gl-

venligi Housekeeper'in sik sik gergeklestirdigi denetim ve

16 takiplerle dnlenebilir.
| 1A
fq 5- Egitim
i
; Elektronigin insanlar iizerindeki etkisi, hergiin geli-

ST
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sen ve defisen arag gerecler ve oteller arasi geki$menin
getirdigi degisiklik ya da zenginlik, egitimin bitmemesi ge-

lj rekliligini onaylamaktadar.

ﬁﬂ . Anahtar egitim noktalari:
k

a) Miisteriye karsi davranis
b) Temizlik kurallarz

c) Fiziki godriiniis

d) Arag-gere¢ kullanima

e) Is arkadaslariyla uyum
f) Ustlerine sayg:

g) Disiplin

i) Isine ilgi

j) Oto-kontrolun &Snemi

k) Yabanc: dil egitimi

6— Kalite Kontrolu

Yapilan hizmetlerin ayni standart: tutabilmesi igin
personelin durumuna ve yapirlan ise gdére periyodik kontrollar
gerekmektedir. Bu kontrollar housekeeper'in diizenleyecegi

programlarla siirdiiriliir.

Maliyet Kontrolu

Otelin genel biitgesi iginde katlar departmaninin yikld

bir b6limi kapsadigin: belirtmistik. Bu nedenle otel icin

gerekli arac-gerecin aliminda piyasa arastirmasi titizlikle
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yapilmaladir. Kalite ve en 1yiyi ucuza almak, bitgenin bir
kurusunu ziyan etmemek ilkesinden yiiriimeliyiz. Temizlik mal-~
zeme ve cihazlari pahalidir. Bunlarin satain aliminda paradan
kacinilmamalidir. Bir otelin temizligi yalniz malzemeye degil
personelin yetenegine de baglidxr. Iyi metodlar ve profesyo-
nel personellerle de masraflar azaltilabilir. Bazi durumlarda

mekanik sistem elle ¢alisan sistemden daha pahali olabilir.

Giidileme-Tesvik

Mutsuz birinin iic saatte yarim vyamalak yaptig: i1si

mutlu biri bir saatte eksiksiz yapar.

Xat Hizmetleri Biitgesinde Yer Alan Mastaf Kalemleri

Nelerdir?

.1- Personel giderleri
a) Sabit personel giderleri

b) Degisken personel giderleri

Z— Materyal giderleri
a) Hijyenik maddeler .
b) Carsaf, havlu, yastik kilifa, battaniye
c) Egantiyoniar

d) Misteriye sunulan otel tanitim kitlesi

3— Donanim giderleri
a) Yenileme giderleri
b) Modernizasyon giderleri

c¢) Yeni donanim

4- Disariya yaptirilan diger giderler
a) Temizlik hizmetleri

b) Tamir isleri
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KAT HIZMETLERT BUTCESININ KONTROLU NASTL YAPILIRY

Variyans Analizi

1— Kat hijizmetleri. bitgesinin otel biitgesindeki yeri

ve degismesinin nedenlerinin analizi

7—- Kat hizmetleri biitgesi dg¢inde yer alam kalemlerin

kat hizmetleri biitgesindeki payinin degismesi

3— Detayli variyans analizi

Fayda Maliyet Analizi

1— ¥Xat hizmetlerdi biitcesinin bir otelin hizmetlerinin
kalitesindeki payi
9_ Kat hizmetleri biitgesindeki kalemlerin tek tek bir

otelin hizmetlerindeki faydasinin degerlendirilmesi

3— Detayli fayda maliyet apnalizi

Maliyet Etkinligi Anali=zi

1- Siirekli personel yervine mevsimlik personel ile
2- Stok politikamizi dizenleyerek
3- Miibaya politikalarimizdaki rekabetten yararlanarak

4— Donanimizin omriini uzatma yollarini arayarak

Maliyet Minimizasyonu

1- Personel sayisini azaltarak

2—- Fazla mesaileri kaldirarak

3. Bosalan kadrolarin yerlerini acik birakarak
4- Egitime yodnelerek

S- Esantiyonlarda yeni diizenlemelere giderek
6- Toptancilari degistirerek

7—- Donanim giderlerini azaltarak



BTR YTL SONRASI KAT HIZMETLERY BUTCESININ TAHMINI NASIL
YAPILIR?

Kat Hizmetleri Biitcesinin Tahminian Yararlarz

1- Gegmis yillarda yapilmis olanm hatalarin yenilenme-

mesi

2- Yonetimin genel otel bhiitgesi tahminine zemin hazir-

lanmasi

Kat Hizmetleri Biitgesinin Tahmin Yontemleri

1- Gegemis yillardaki aylik trendlerin incelenmesi

2—- 0Oda bagsinma aylik miktarlarin tespiti

3~ Gerekli diizeltmelerin yapilmasz

£ .

LJ . 4~ Onbdbiiro ile gelecege doniik doluluk oranlarinin tes-—
piti

t} 5—- Gelecek yil biitgesindeki tahminlerin saglikli olma-

g1 i¢in Muhasebe ve Satinalma ile isbirligine gi-

[] dilmesi
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8. BOLUM
YIYECEK VE ICECEK BOLUMU

8.1. YIYECEK-IGECEX BOLUMUNUN IGERIGI, ONEMI

YIYECEX ICECEXK BOLUMUNUN KAPSAMI

Yiyecek-igecek b&liimi otelin konaklama bolimiinden ke-

sinlikle ayrilir. Bu 3 bakimdan zorunludur.

1- Miisterinin yiyecek-igecek departmaninin mal tedari-

i hizmetleri ile karsilanmasini snlemek(31)}.

9_ Konaklama boliimiinde bulunan miisterilerin giiriltiden

rahatsiz olmamalarani saglamak.

3— Mutfak ve restarantlarin insanl rahatsiz eden si-

rekli kokusundan uzakta kalmak.

Yi{YECEK VE TCECEK BOLUMUNUN ONEMI

Otel isletmelerinde yivecek-icecek bsliimiiniin ©Snemi;

"gerek dlretilen yiyecek ve ickiden ev disinda tiiketilmekte

olan miktari, gerekse otellerde yiyecek ve igki satis gelir-

lerinin toplam gelirlere olan katkisiyla plgilebilir.

(31) Hotel and Motel Management and Operations, William 5.
Gray, s.265.
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Amerika Birlesik Devletlerinde yilda iretilen yiyecek
ve igkinin ddrtte biri konut disinda otel ve restorantlarda
tiiketilmekte olup, 20 milyar dolardan fazla degerle iilke pe-

rakende satislarinda doérdinci sirayl almaktadar.

Otellerde yiyecek ve igki satis gelirid oda satis geli-
ri oda satis gelirlerine esit hatta daha fazla olup toplam

gelirin yizde ellisine yakin bir miktari teskil etmektedir.

Yiyecek-igecek bo&limi hizmetlerinin c¢ok gig¢, cesitli,
asirl derece sorumluluk yikleyen igler oldugu kabul edilirse
de, tiim olarak incelendiginde, biitiin bu kompleks islerin yi-
yecek-igecek bdliiminiin iyi bir organizasyonuyla cok basitle-
secedi ve iyi egitim gdrmis, yeterli tecriibeye sahip bir vyo-

netici tarafindan rahatlikta yiiriitilebilecegi agaktar.

YiYECEX VE ICECEK HAZIRLANMASI VE SERVIST

Otel icin gelir kaynapi odalar olmasina ragmen iyi yi-

yecek ve igecekler otel icin iyi bir reklam araci olurlar.

Yiyeceklerin hazirlanmasi: lyi bir yiyecek hazirligin-
da satin almanin biiyitk bir rold vardir. Yiyecek aligverisi
iyi bir sekilde yapilmaladar. Biitiin yemek gegitléri ig¢in &n
malzemeler yazilip satin alimmalzdir. Kalan artik yiyecekler-—
de kullanilip diger yemek cegitleri ig¢in bunlardan faydala-

nilmalidzir.

Aperatifler 5 gruba ayrilir. Bunlarin bazilari soguk,

bazilari sicak yenilir (servis edilir).

Aperatlarin gorinig ve lezzetinden ziyade sicakliga

da onemli faktdrdir.

Corbalar: Bu cesit yemeklerin hazirliginda gereken

snem mzalesef verilmemektedir.
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Biyilk lokantalar genellikle evde yapilmisg gorba hazir-
111 sirasinda gosterilen dikkat ve titizlik iyi bir sonug

alinmasainda rol oynar.

Ft, balik ve kiimes hayvanlari etleri

Bu yiyeceklerin aliminda godsterilen titizlik yaninda
bunlarin iyi bir sekilde pisirilip servis edilmesi cok dnem
tasimaktadir. Yumusak etlerin fazla pisirilmesi onlenmelidir.
Balik ve deniz iirinlerinin &nemi son yillarda hizla artmakta-

dir. Tavuk ¢ok ¢egitli sekillerde pisirilebilir(32).

Sebzeler

Taze sebzeler mniimkiinse her zaman kullanilmalidirlar.
Diger yiyeceklerde oldugu gibi sebzelerinde agiri derecelerde

isirilmeleri hatadir.

Tatlilar

Tatlilar ve pastalar her zaman kA&r getiren yiyecekler
olmugslardir. Onun ig¢in yapimlarinda genellikle titizlik gos-

terilmelidir.

Tcecekler

Iyi yemek iyi bir igecekle bitmelidir. Iyi kahve i¢in
3 sey 1lazimdir. 1) Temiz fincan, 2) Taze kaynatilmis su,

3) Taze kahve.

(32) Konaklama, Yeme, fcme Tesisleri, Personel Yetigtirme Te-
mel Egitim kursu kitabz (Kiiltiir ve Turizm Bakanlag:i Ya-
yini), &47.



0l

Yiyecek Servisi

Uzun yillardan beri l.sinif lokanta ve otellerde Fran-
s1iz +tipi yiyecek servisi kullanilmaktadir. Bu servis wmwasa
servisidir. Biitin yiyecekler masaya getirilir. Diger servis-
ler tabak ve biife servisleridir. Bu son servisler daha kolay

ve kullanigli olmaktadar.

Is Kategorileri ve Sorumlulukiarz

Biitiin viyecekler ve servislerden otel veya lokanta mi-
diivi sorumludur. Miidiirlerin sorumlulugu icinde’ diger eleman—
larin gorevini iyi yapmalar:i verilen bahsislerin esit sekilde

dagitilmasi ve yiyeceklerin temizligi bulunmaktadiz.

Room Servisi

Otel isletmeciliginde en az kir getiren sey ocda servi-
sidir. Oda servisinde son yillarda yeni kolayliklar getiril-

mekte olup, gelecekte oda servisi yanliz kahvalti olacaktair.

fceceklerin Hazirliga

Biitiin igeceklerin hazirlanmasindan bar miidiird sorumlu-

dur.

fceceklerin hazirlanmasinda, herseyin iyi organize

edilmesi, bar miidiiriiniin gérevleri arasindadir.
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B 9. BOLUM
PERSONEL

9.1. OTEL YONETIMINDE PERSONEL

firetim faktérleri arasinda insan giiclinin en yogun ol-

dugu isletme tirid otelciliktir.

Otel bir hizmet isletmesi oldugu ig¢in, iyi yOnetim iyi

personelle temin edilebilir.

Personel politikasinda dikkat edilmesi, gereken husus-

lari séyle siralayabiliriz.

1- Personeli secmek,

2— Personeli kullanmak,

3— Persomnelin verimliligini arttirmak,

4- Personelin sosyal ve is gilivenlipini saglamak,

5— Yonetici yetistirmek.

1- PERSONELI SECMEK

1- Vasiflar: Goriniim ve fiziki yapi, Gfrenim ve mesle-
ki bilgi, ciddiyet, yetenek, sorumluliuk, ofkenin kontroli,

enerji, intizam, intibak, doZru s5z1iliik(33).

(33) Otel Ysnetimi Seminer Kiiltiir ve Turizm Bakanlrgi Egitim
Dairesi Baskanliz: Yayinlari, s.539.




BIER ?2— Personel arama:

} a) Blinyeden temin

5 b) Personel vasitasiyla personel aramak

¢) Egitim kurumlarindan personel aramak

d) Mesleki kuruluslar vasitasiyla personel aramak
) Diger otellerden personel aramak

£) Muhtelif ilanlarla personel aramak

3~ Personel Istihdami

a) Tlerleme olanagi olan personeli segmek

b) Egitilmis persomnel segmek (Egitim Kurumlari)

¢) Tecriibeli personel secmek

d) Kadln,.Erkek tercihi (Avrupa'da sektérde Z 70 kadin
personel var) .

e) Ozel g¢alisma kosullara (ailevi baglar)

f) Amaca yonelik personel secmek.

2 PERSONELI XULLANMAK

Personeli kullanirken iyi yonetici sunlara dikkat eder

1—- Yetki ve sorumluluklar dengeli bir sekilde dagiti-

lir

79— Kimden emir alinacajina ve kime emir verebilecegini

personel bilmelidir.

3~ fistier astlara gorevlerini ikna yoluyla yaptirmali-

dirlar.

4— personelin kisiligine yotnetici daima saygili olma-
lidir.

5- Her personele yaptigi isin dnemi idrak ettirmelidir

N

6_ Personel arasinda iletisim aksamadan temin edilme-

lidir.
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3. PERSONELIN VERIMLILIGINI ARTTIRMAK

Personel iicretleri maliyete etki yapan en dnemli fak-
t8r oldupuna gdre ve fiatlarimizi her zaman icret artis para-
lelinde arttiramayacagimiza gdre care verimlilipi arttirmak,

is giiciinden tasarrufu saglamaktir.

Gelismis ﬁlkelerde; personel idicretlerinin de yiksekli-
ginden personel tasarrufu Computer (elektronik beyin) lerden

istifade edilerek yapilmaktadar.

Daha bilincli daha profesyonel, enerjik elemanlaria
personel tasarrufuna gidilebilecegi gibi, bazi servislerden
insan unsuru cikarilarak da ayni sonug¢ elde edilebilir. Oda-

lara konulan mini barlar, otomatik santrallar gibi.

Penta ve Arcade gibi zincirler % 60'a varan personel
tasarruflari ile cok ucuz fiata oda satarak, Grand otelcili-
gin tam karsisinda yerlerini almislar ve otelcilige yeni bir

zihniyet getirmislerdir.

4— PERSONELIN SOSYAL VE IS GUVENLIGINT SAGLAMAK

1- Uicretler: Otel persomneli isin mahiyeti icabi diger
vasiflarindan baska ayrica giler yiizli, dikkatli, misafirper-
ver, yard;msever olmalidir. Ucret bakimindan tatmin olmayan,

gecim sikintisi c¢eken personelden bu randimanlar alinamaz.

72— Is emniyeti: Bir milessesede ¢alisan bir personel
gorevini tam olarak yapiyorsa, isinden olmavacagini aksine

zamanla terfi edecegini bilmesi emniyettir.

3- Is kosullari: Nizamnamelere uygun 1is kosullaril
icinde calismak personelin miiessesede kaliciligini temin eder

(Qaligma saatleri, soyunma dolaplari).
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4t— Sigortalar: Sosyal sigortalar disinda, miiessesele—
rimizde c¢alisan personel igin ferdi kaza sigortalari yapti-
malidir. Gok ciiz'i primleri olan bu sigortalar sayesinde yo-

netici de personelde emniyet iginde olurlar.
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10. BOLUM
TEKNIK BOLUM

10.1. TEXNIX HIZMETLER

"Turistik Oteller” hizmet iireten ve konuklarina en iyi
hizmeti vermekle miikellef olan miiesseselerdir. Basit bir ta-
rifle en iyi hizmet, egitilmis personel, bakimli bir tesis,
yeterli techizat ve gok iyi bir 1s organizasfonu'ile verile-

bilir.

Konuklara en iyi hizmeti verebilmede "teknik hizmet-

lerin" pay1r oldukga fazladar.

Her seyi ile milkemmel olan bir otelde eger sicak su
yoksa, bir otel 1isitilamiyorsa eger elektrik sistemi arizal:
ise, eger bu durumda otel hizemtlerinin aksayacagyr, konuklara
en iyi hizmetin verilemeyecegi ve hatta bazi durumlarda hig

hizmet verilemeyecegi ortadadir.

Ayrica daha projelendirme safhasinda eger gerekli ted-
birler alinmamis ise, isletme sirasinda yeterli‘teknik hizme-

tin verilmesine de imkan yoktur(34).

Teknik hizmetler konusu oftelin hizmete aciligi dle
baslamaz. Bu hizmet daha mimari projelerin ele alinmasi ile

baslar ve otelin yesami siiresince devam eder.

(34) Kolak Turan, Teknik Hizmetler.



Evvelce otel isletmelerinde "Teknik B&lim" dendiginde
otel teshin sistemini g¢alistiran kazanci, su borularini ona-
ran tesisatgi, ampul ve sigorta degistiren eléktrikgi anim-
sanmakta bu biliime gereken defer verilmemekte idi. Daha sonra
turizme deger verilip turistik belgeli tesislerin kurulmaya
baslamasi ile otellerin tesisat ve techizatlarinda biiyik ge-
ligme olmus ve bilingli bir teknik hizmet ihtiya¢ duyulmaya
baglanmistir. 11k ihtiyag proje safhasinda ortaya gikmis tek-
nik hizmet verebiiecek otel isletme esaslarini otel tesis ve
techizatini bilen kuruluslarla mimari biirolar el ele calisma-
ya baslamislardir. Tesisin kurulup isletmeye hazir hale gel-
mesini miiteakip bu tesisi ayakta tutabilecek vasifta teknik
personel ijhtiyaci ortaya ¢ikmis ve bunda da, dnciligii, ilk
kurulan zamaninin en biiyik turistik oteli olan Hilton Oteli
isletmesi yapmis teknik b&liimiin basina bir mﬁhendis getirerek.

yiksek wvasifli bir teknik servisin kurulmasini saflamistar.
"Teknik Hizmet" konusu genelde ikiye ayrilmaktadir.

1- Projelendirme ve tatbikat sirasindaki teknik hiz-

metler

2—- Isletme siresince teknik hizmetler

Isletme siiresince teknik hizmetin ana gayesi tesisi
ayakta tutmak, her birimin ¢alisir durudmda olmasini temin et-
mek, misteriye en iyi hizmetin verilebilmesi i¢in her depart-
mana destek olmak ve tim teknik hizmetlerin en iktisadi ge—

kilde yapirlmasini saglamaktair.
Bu hizmetler dort anma kolda toplanmaktadair:

1- Bakim hizmetleri
Z—- Onarim hizmetleri
3~ Tasarrufa yonelik hizmetler

4— Egitim hizmetleri
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Bu hizmetlerin verilebilmesi igin Miihendislik bolimi-

_niin kendi igindeki kadrolasmas: su sekilde olmalidir.

Miithendislisin basinda tesisin biiyiikliigiine gére- bir

Basmithendis veya Teknik Midir bulunmalidar. Tim teknik hiz-
metlerin sorumlulufu bu sahistadir. Gene tesisin biyik veya

kiiciik olusuna gdre bir veya iki yardimcisi olmalidir. Bunun

disinda tim hizmetleri gdrebilmek igin asagidaki atdlyelere

ihtiyag vardair.

a) Elektrik atdlyesi

b) Tesisat ve mekanik atdlyesi

¢) Periodik, bakim atdlyesi

d) Kuvvet santrala grubu

e) Marangoz atdlyesi

f) Soputma tesisati atdlyesi
" g) Boya atdlyesi |

h) Telefon, telex ve seslendirme atglyesi

i) Malzeme ambari ve sorumlu ambarca

Gene tesisin biiyiklik ve kigiikligine gore bu atélye
say1si arttirilabilir veya azaltilabilir, bir kisim hizmetler
dis firmalara verilebilir. Ancak ilk dort sirayi teskil eden
elektrik, tesisat, bakim ve kuvvet santiéil atalyeleriﬁden

feragat edilemez.

Bagmiihendis veya Teknik Midir yardimcisi "Ariza Bildi-
rim" fﬁylerinin.kaydlnl tutma, atélyelere veya dis firmalara
dagitimini yapma, yapilan onarimlari kontrol etme ve onarimi
biten isleri arizayi bildiren b&liime .bildirme ambarda bulun-
may1ip piyasadan temin edilmesi gereken yedek malzemenin sipa-

risini yapma ve takip etmekle Basmithendis veya Teknik Mudire

karsi sorumludur.

Atslyeler iginde periodik bakim atolyesi, varsa diger

- yardimciya dogrudan dofruya teknik miidire bagli olarak gali-
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S1T ayrica kuvvet santralil ve malzeme ambarinda dogrudan tek-

nik miidire bagli olmalidar.
Sunu sematik olarak gdsterirsek;

TEXNIX MUDUR

— Malzeme ambari
— Kuvvet santrali

1. Yardaimea 2. Yardzmca

Elektrik atdlyesi Periodik Bakim Atdlyesi
Tesisat ve mekanik atblyesi B
Marangoz atdlyesi

Sogutma tesisati atdlyesi

Boya atdlyesi

Telefon, telex, seslendirme

Bu kadrolasmay:i miiteakip hizmetlerin nasil yapildiginz

inceleyelim.

]1- Bakim Hizmetleri

Bilindigi gibi herhangi bir makina veya techizatan
ariza yapmasl beklenmeksizin imalatginin tavsiyelerine uyula-
rak giinliik, haftalik, aylik, 3 aylik, 6 aylik ve yillik peri-

odlarla makina veya teghizatin bakimi yapilir.

a) Genelde giinliik ve haftalik bakimlar temizlik ile
ilgili oldugundan bu bakim isleri o makina veya teg¢hizat:
kullanan kisiler tarafindan departman'amirinin sorumlulugunda
yapilmalidir. Departman amirince bu bakima deger verilmelil
ve mutlaka belirli saatler ve giinler bir programa bagli ola-

rék bu ise hasredilmelidir.

Tim bakim islerinin yiikiimliiligii lizerinde olan Mihen-

dislik departmani amirince de bu bakim denetlenmeli, gerekti-



Ji ginde yardimci olunmatidir.
i

l\ ‘ b) Bunun disindaki diger bakim isleri yani aylik, iig
aylik, 6 aylik veAyllllk bakimlar tamamiyle Mihendislik de-
i] partmanina .ait olup departman amirinin sorumlulugu altainda

yliritilir.

Cesitli makina ve teghizat bulunan bir otelde bu isin

{i aksamadan yiritilebilmesi igin:

a) Mevcut tiim makina ve techizatan periodik bakim gra-
figinin yapilimasi, dolayisiyla hangi giin, hangi makina veya
techizatin ne cins bakiminin yapilacagi kesin olarak bu gra-

fikte saptanmalidar.

b) Mevcut tim makina ve techizatin kataloglari ayr:
ayri dosyalanmali, her dosyanin bas tarafina bakim igslerini
cok acik tarif eden detayli izahname konmali ve bu izahname-

nin bir kopyasi da bakim ekibine verilmelidir.

c) Her makina ve techizat ig¢in bakim, onarim kartl
a¢ilmali, yapilan bakam ve onarim islemleri bu kartlara is-

lenmelidir.

d) Bakzim ic¢in gerekli her tiirli takim Miihendislik bin-
yesinde bulundurulmali, ayrica genel bakim hizmetlerinde kul-
lanilan makina yaglr, V kayisi, solvent vb. gibi malzeme de

miithendislik ambarindan eksik edilmemelidir.

e) Bakima alinacak makina veya techizat, periodik ba-
kim grafigine gore birkag¢ giin evvelinde o makina veya techi-
zati kullanan departmana yazili olarak bildiriilmelidir. En
iyisi haftalik bildiriler halinde ilgili departmanlar ve yo-

netimin basinda bulunan idarecileri haberdar etmektir.

N
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f) Hig¢bir departman, bakim sirasi gelmis olan makina

veya techizatin bakimina engel olma yetkisine sahip olmama-
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11, bu hususta isletmenin basinda bulunan s0z sahibi kigiler

daima miithendisligi desteklemelidirler.

g) Bakim hizmetleri ig¢inde bir numarali Sncelik yangin
tesisatina verilmelidir. Yangin ihbar tesisatinin daima c¢ali-
. sir durumda olmasi saglanmalidir. Ayrica yanginda micadele
.- tesisatinda portatif yangin sdndiirme tipleri devaml: dolu ve
hizmete hazir olarak tutulmali ve yangin musluklarinda devam-

11 basingl: suyun bulunmasi saglanmalidar.

Ayrica yangindan kagis gizergahinin daima agik olmasi-
‘nin kontrolu ve kagis giizergahi aydinlatma tesisati ve 1sikl:
ikaz levhalarinin ¢alisir halde olup olmadiginim kontrolu de-

vamly olarak yapilmalidir.

{417 2- Onarim Hizmetleri

Otel biinyesindeki makina, tesisat, techizatin onarim

igi dile beraber akla gelebilen her tirld onarim islerinin

yapilmasi veya dis firmalara yaptirilmasi sorumlulugu milhen-

iw dislik departmanindadar.
, ,

{] Bu islerin siiratle ve teknige en uygun sekilde yapil-
5

masl veya yaptirilmasi gereklidir.

Miihendislik departmani hem onarim islerini yapma ve
hem de onarima ihtiya¢ gésteren herseyi teshis etmekle sorum-

lu tutuldugu takdirde bunun iistesinden gelemez.

Bir benzetme vyaparsak doktorun ev ev dolasarak her
sahs: yoklayip hasta olup olmadigini teshis etmesi ve sonra

bunlarin tedavisine ydnelmesine benzetebiliriz. Tabii bu du-

rumda ne doktor hasta olanlari zamaninda teshis edebilir ne

de hasta tedavi edebilir.

8 O halde hastanin doktora gitmesi veya doktoru gagirma-
i

s1 gereklidir.
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Teknik biinye disinda, bu biinyede mevcut eleman sayisi—
nin kat kat {istiinde perscnel otelde hizmet vermekte, cesitli
alanlarda zorunlu olarak devamli dolasmakta, gesitli makina
ve techizati kullanmaktadir. O halde onarim isteyen makina,
techizat ve tesisin de bu personeldeﬂ teshisini istemek en

gegerli ¢oOzim tarzi olacaktar.

Bu goriisle otel alaninin departmanlarin gdrev alanla-
rina godre parsellenip bu alandaki onarima ihtiya¢ gosteren
herseyin mithendislige bildirilmesini saglayacak bir diizen

kurmanin geregi ortaya:glkmaktadlr.
Bu sorumluluk alanlarini kabaca sdyle siralayabiliriz:

a) Housekeeping
Tim yatak katlari, toplanti salonlari, servis mer-

" divenleri

b) Yiyecek-igecek

Tim mutfaklar ve restaurantlar
¢) On Biiro

Lobby ve giris kat:

d) Personel Miidirliigu

Personel girisi, soyunma ve dus mahalleri

e) Muhasebe Mudirligi

Mal giris alani ve ana depolar

f) Mihendislik

Tim makina santrallara

Isletmenin biiyiklik veya kiigiikliigiine gbtre bu sorumlu-

luk alanlari dagitimi yapilmaladir.

Bu alanlarin sorumlulugunu yﬁklenen her departman ami-
ri kendi binyesi ig¢inde ikinci bir parselleme yaparak kilit

personeli arasinda bu alanlar:i dagitmali ve bu alan icindekil
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her tiirlii arizanin bildiriminden bu sahislari sorumlu tutma-

laidair.

Departman midiirleri kendi sorumluluk alanlarini sik
sik denetleyerek persomelinin ciddiyetle bu ise sarilmalarini

temin etmelidir.

Ayrica yonetimin basinda bulunan otel midiriinin veya
miidiir muavininin en az ayda bir defa departman miudird ile o
miidiiriin i1gili oldugu sorumluluk alaniarlnl dolasmalidir. So-
rumluluk alanlarinda ariza teshisi i¢in alinan bu ciddi on-
lemler sonucu tesbit edilen arizalarinda denetime elverecek

sekilde miihendislige bildirilmesi gerekir.

Bunun icinde &zel "Ariza bildirim £éyi"ne ihtiyag var-
dir. Bu f&6y bir asil iki kopyadan ibaret olmalxl, arizanin
bildirimini yapan departmanca bir niishasi saklanmalidir. Di-
ger iki niishayi alan teknik midir yardimcirsi arizanin cinsine
gore ilgili'atﬁlyeye bu foyiin diger nishasina gondermeli ve

asli yapilacak isin takibi igin saklanmalidir.

Bu durumda ariza bildirimi yapan departman yetkilisi
elindeki niisha ile talep ettigi onarim isini takip edebilir,
teknik miidiir muavini tim atdlyelerde yapilan isleri elindeki
bildirim féyi kopyasi ile denetleyebilir. Is bitiminde bitis
saati ve tarihi belirtilerek atdlye kopyasi ilgili departmana
iade edilir ve béylece biten son defa bildiri yapan depart-—

manca da denetlendikten sonra o ise ait evrak kapatilir.

Boylece bir kiigik f8y yardami ile gegerli bir oto kon-

trol sistemi kurulmus olmaktadir.

Miihendislik her hafta bagli oldugu Genel Miidir Muavi-
nine veya genel miidire haftalik 1s rTaporu vermelidir. Bu ra-
porda her departmaninin gdnderdigi '"Ariza Bildirim" kagida
sayis: bunlarin ne kadarimin yapildigi ve yaplimayanlarln da

sebebi bildirilmelidir.
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Mithendislik departman amiri dile vyapilacak haftalik
toplantilarda &ncelikle bu rapor elestirilmelidir. Ydnetim
kademes} ayda en az bir defa otel turu yaparak tiim oteli de-
netledigi takdirde haftalik raporlarin 1s1§1 altinda hangi
departmanin sorumlﬁluk alanlarina gerekli ehemmiyeti vermedi-

gi teshis edilebilecek ve onlem alinabilecektir.

Miihendislik bdlidmii kendi sorumluluk alanlarainda teshis
ettigi arizalarin onarimi iginde mutlaka "Ariza Bildirim" £0-
yii kullanmalidir. Otel turlarina miihendislik b&liimii sorumlu-

lugundaki alanlar da dahil edilmelidir.

3- Tasarrufa Yonelik Hizmetler

Otellerde en biiyik gider yakait, elektrik, su ve gaza
aitdir. bu giderlerde yapilacak tasarruf galismalarinin dege-

ri ¢ok biyiktiir.

Ornegin Etap Marmara Oteli'nin 1984 yili igin dngdrdii-
gii yakit, su, elektrik ve gaz harcamasi bedeli 196.000.000.-
TL bu bedel alinman tasarruf Onlemleri sonucu bugiin igin asga-—

riye indirilmis bir rakamdar.
Tasarruf i¢in ne gibi Onlemler alinabilir.

Tasarruf ig¢in birinci sart tim tesis ve techizatin ba-
kimli olmasi ve dolayisiyla maksimum verimle g¢alismasinin te-

minidir.

Bu sebepten bakim ekibine gereken &nem verilmeli ve
bu ekip mutlak suretde kurulup aksamadan gallgma51 saglanma-
lidir. Bundan sonra yapilacak sey otel isletme alanlarimnain
gézlenmesi fuzuli enerji sarfiyati yapilan alanlarin teshisi-

dir.
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Her otelde cesitli kullanim alanlari, bu alanlarin
kullﬁnlm saatleri ve siireleri vardir. Ayrica devamli kullani-
lan mahallerde de miisteri trafiginin yogun oldugu veya sifar
mertebesine distigi saatler mevcuttur. Buna birkag ornek ve-

rilebilir:

— Otelde mevcut toplanti salonlarz toplantilar disinda
kullanilmamaktadir. O halde bu mahallerin devamli olarak 1si-
tilmamasi veya sogutulmamasi gerekir. Toplanti saatleri di-

sinda tim teshin ve klima tesisata durdurulmalidar.

-~ Yatak odalari Housekeeping tarafindan temizlenmeye
girildiginde oda klima cihazlari durdurulmalidir. Misteri
odaya girdiginde kendisi cihaz:i c¢alistirabilir ve oda kisa
bir siire ig¢inde rejim haline girer, cihazi durdurmanain konfor

yoninden bir sakincasa yoktur.

- Lobby alani devamli kullanilan bir alandir. Ancak
gece 03.00-05.00 arasinda misteri trafigi minimumdur ve bu
saatler arasinda Lobby aydinlatma minimuma indirilip teshin

ve klima tesisati: durdurulabilir.

- Personel soyunma mahalleri, personelin gelis gidis
saatlerine gdre ayarlanip bu saatler disinda minimum aydin-

latma yapilabilir teshin tesisat: dodurulabilir.

Tasarruf c¢alismalari bu otelin kurulusu ile baslamis

olup ilk meyvesini 1978 yilinda vermistir.

Otelde mevcut tiim mahallerin g¢aligma sekillerinin in-
celenmesi neticesi her mahallin g¢alisma siiresini belirten bir
¢izelge hazirlanmis ve bu cizelgeye gore teshin ve klima ci-
hazlarinin calismasi zaman rdleleri ile saglanmistir. Netice
olarak 1978 y:lainda bir evvelki yila nazaran 428.000 litre

yakit tasarurfu saglanmigtir. Bugiinkii rayicle tagarruf tutari
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yalniz fuel o0il dig¢in 26.450.000 TL'Slnl_bulmaktadlr. Halen
Ftap Marmara Oteli'nde bu sistem tathbik edilmekte olup ihti-

yaca gére devamli olarak revize edilmektedir.

En basit seckli ile her otel isletmesinde mithendislik
departmani her giin gilinliik yakit, su, elektrik, gaz sarfiyati-
nin Olg¢ilimiini yapar, bu sarfiyatlardaki artis veya inislerin
sebeplerini arastirirsa mutlak suretde asiri sarfiyata bDir
cozim bulacak dolayisiyla bilyik tasarurflar yapma imkanina

sahip olacaktair.

Bugiin tasarruf her isletmenin bir numaralil sorunudur.
Teknik hizmetler igin de tasarrufa gereken dnem verildiginde
bilhassa enerji tasarrufunda yapilacak titiz gallgmalarln

otel isletmesine biiyiik katkilarda bulunacag: sliphesizdir.

4— Egitim Hizmetleri

Bas mithendisin veya teknik miidirin diger bir goérevi
de arizalari minimuma indirebilmek ig¢in makina ve techizati

kullanan otel personelini egitmektir.

Yatak odasinda veya Lobby'de mevcut lambader ampuliiniin
tozu alinitken devamli saat akrebinin doniis yOniinde silim ya-
pilirsa ampul o kadar sikaigmaktadir ki degistirilmesi bir me-
sele olmaktadir. Silimin iki yodnde yapilmasi ile bu sorum ¢o-—
ziilmektedir. Bu bir efitim sorunudur., Ayrica yanginla miicade-—
le hususunda miidiirler dahil tiim otel personelinin egitimi ve
yangin tatbikatlarinin yapilarak personelde aliskanlik sag-

lanmasi sorumlulugu da teknik miidirliiktedir.

Bu epgitim organizasyonunu ve denetiminin otel midirli-

giince yapilmasi gerekmektedir.
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11. BOLUM
GUVENLIK BOLUMO

11.1. OTELLERDE GUVENLIK BOLUMU

Otellerde Olaganiistit Tipik Olaylar

Otel idisletmelerinde her =zaman olaganiisti olaylarla

karsilasilabilir. Bu olaylarin en Bnemlileri;

— yangim,
- 01im,

— kaza

esya kaybi, otelin tesis ve demirbaslarina miigsteri-
ler tarafindan yapilan zarar, |

- hirsizlik,

— <¢ok asabi dnsanlarain kasten yarattigi olaylar,

— sarhosluk'tur.

Oteller, yukarida siralanmis bulunan olaylara karsi
Onleyici tedbirler almak ve hazirlikli olmak zorunlulugunda-
dirlar. Bu zorunluk otelin prestijini korumak amacindan do-

gar.

Otellerde olaganiisti olaylara karsi alinan tim tedbir-
ler ve bu tedbirleri uygulayan personel givenlik bolimiind

olusturur.



—_———=ee e TR = = - == TS e ) e e -

Oteller giivenlik bolimiinin uyguladifi yontem ve tek-
niklerin baskalari tarafindan bilinmesini istemediklerinden

burada sadece olaganiistd tipik olaylarln've.bu olaylarla il-

pili tekniklerin kisa incelemesi ile yetinilmigtir.

L Givenlik personeli, otellerde giivenlik tedbirlerinin

alinmas1l ve uygulanmasi ile dogrudan dogruya ilgili personel.

7 1- Otel dedektifi
[1 2— Gece bekegisi
3— Itfaiyecidir(35).

(35).CGerald W.Lattin: Modern Hotel and Motel Management W.H.
Freeman and Company, San Francisco, 1968. '
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12. BOLOM
OTEL MUHASEBESI

12.1. OTEL MUHASEBEST

Otel muhasebesinin inceliklerine vakif olabilmek ve
diger muhasebelerden ayricaligini saptayabilmek igin dncelik-
le ve kisaca konaklama gndﬁstrisi isletmelerinin &Gzellikle-

rinden s6z etmek gerekir.

1- Konaklama isletmeleri biiyiik dlgide insan gliciine da-
yanir. Diger hizmet {ireten isletmelerde otomatiklesme ve ma-
kinelesmeye kolayca gecmek suretiyle iretim arttirilabilic,
halbuki konaklama isletmelerinde hizmet {ireten temel vasita

insan giicidir.

72— Konaklama isletmelerinde ¢alisan personelin, soz
konusu hizmetin iliretimi ile dogrudan dogruya bir iliskisi bu-
lunmamaktadir. Ornegin: Xaldigr odadan memnun olmayan miste-
rinin biitin sikayetlerini bu odanin hazirlanmasinda hi¢ kusu-

ru bulunmayan resepsiyon bilirosuna yapmasl gibi.

3- Calisan personel arasinda yakin isbirligi ve karsi-
1i1kili yardim gerekmektedir. Galigmalar bir zincir halkalar:
gibi birbirine baglidir. Calisma dizeni icersinde her sey ga-
yet normal bir sekilde olurken, personelin miisteriye karsi

hatali davranisi, miisteriye otelde vyapilmis olan bitin hiz-



metleri vok etmeye yeterli olmaktadir(36).

4t— Ozellikle otel isletmeciligi teknigin, £fikirlerin
ve calisma ybéntemlerinin devamli sekilde degisiklige ufradig:

gayet hassas bir endiistridir.

5— Giniin yirmidért saatinde faaliyet gdsteren bir 1ig-

letmedir.

6— Turizm piyasasinda talep Onceden tahmin edilmest
cok giic olan ekonomik ve politik sartlara bagli bulundugun-

dan, risk ihtimali yiiksektir.

7- Otel isletmelerinde kurulusta ve faaliyetlerinin

devaminda biiyiik sermayeye ihtiya¢ vardir.
8- Hizmetler ¢ok ¢gesitlenmistir.
9— Gok kisa vadede kdra gecileme=z.

Konaklama muhasebesi "Onemli ihtisas muhasebelerinden
biridir"™ ticaretin dili olarak isimlendirilen muhasebenin
Snemini tam anlatabilmek g¢ok giigtiir. Her otel ydneticisinin
muhasebe konusunda temel bilgi ve tecriibeye sahip olmasi otel

yonetiminin esasinl teskil eder.

KONAKLAMA MUHASEBESININ OZELLIXLERI

1- Xonaklama isgsletmecilipinde "hizmet stoklamasi' im-
kani vyoktur. Bir ¢ok ticari isletmelerde iiretilen mallarin
stoklama imkanlarina ragmen otelcilikteki hizmetler bu dzel-

likten yoksundur.

(36) Hotel Organization Management aud Accountancy (G.D.Boni
and F.F.Charles).



72— Xonaklama isletmelerinde sataislar birinci derecede
iklim ekonomik, cografi, siyasi ve psikolojik etkenlere bag-
lidir. Salgin hastaliklar, hava bozulmasi, siyasi durum sa-

tislari menfi yolda etkiler.

3; Sabit kiymetlere ait amortismanlar biiyitk bir yekiin
tutmaktadir. Ornegin: Tesisat, mobilya ve mefrusat, yatak ta-
kimlarai, mutfak ve servis malzemelerine uygulanan amortisman
nispetleri diger kuruluslarin amortismanl nispetlerinden yiik-

sektir.

4L— Otel bilancolarindaki (aktif varlagin 7% 85-90'ina
sabit kiymetler), % 10-15'ini dénen varliklar meydana geti-

rir.

5- Is¢ilik iicretleri yitksektir. Grnegin: Otel geliri-

nin 1/3'iin maas ve licretlere gitmesi gibi.

6~ Misterilere yapilan hizmetlerden ayrica "servis lic-—

reti" alinir. Is¢ilere yiizde usuliine gore {icret ddemnir.,

7— Alacaklar hesab:r "6zellikle miigteri borglarinin”
en diisiik seviyede bulunma mecburiyeti vardir. Ornegin: Degi-
sik isletmelerde alacaklarain aktif kiymetlerdeki yeri, imsaat
sektériinde Z 40, ticaret isletmelerinde 7 22, endiistri islet-
melerinde % 14 iken bu oran otelcilik isletmelerinde 7 2'yi

gecmemelidir.

8- Miisteri hesaplarinin daima ddemeye hazir bir durum-
da bulundurulmasi mecburiyeti vardir. Zira miisteriler ginin

her saatinde oteli terk edebilirler.

9— Otel muhasebesindeki kontrol ve c¢alismalarin dzel-

likle gece 24.00'den sonra yapilmasi lazimdir,
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10- Kredi kart:i sistemi yaygin bir sekilde kullanilmak-

tadir.

1- Otel muhasebesinde, ginliik gelir raporlari, oda
planlari, folyo, ¢ek, adisyon gibi gesitli form ve raporlara

ihtiyag¢ vardir.

KONAKLAMA MUHASEBESININ AMAGLART

1- Isletmede kiymet hareketlerinin devamli sekilde

kaydini ve tespitini yaparak kontrolu saglamak.

2— Qesitli hesap devrelerinin kayitlardaki bilgiye da-
yanarak birbirleri ile olan mukayesesine imkan verebilecek

istatistiki bilgiler saglamak.

3- Miisterilere arz edilemn hizmetlerin "neye mal oldu-
gunu"” ve tesgebbiis sahibinin gergek kAr ve zararini tespit et-

mek.

4t— Isletmenin {liglincii sahislara karsi olan durumunu ve

tdeme kabiliyeti hakkinda bilgi vermek.

5- Otel isletmesi igerisindeki her bir bslimin gelir
ve giderini tayin etmek. Ornegin: Yiyecek igecek bolimi oda-

lar bolimd gibi.

6— Restoran, bar, odalar gibi ¢esitli boliimlerin mali-
yet ve kdrimin ayri ayri tesbit ederek, otel kArini bir biitin
olarak 6lcmek ve bunlarin tiimiindi toplu halde gelir ve gider

cetvelinde gdstermek(37).

(37) Otel Isletmeciligi Kiltir ve Turizm Bakanlizi Egitim
Dairesi Baskanligx(53).
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7- Muhasebe kayitlaraindan elde edilen sonuglara gore,
gerekli tedbirlerin alinmasinda, isletme zararli ve faydasaz
faaliyetlerden vazgegilerek otel isletmesinin gelecekte daha

miikemmel bir hale gelmesinde yardimci olmak.

Otel isletmeciliginin baslica Ozelliklerinden biri de
misteri heéaplarlnln kayit sistemidir. Diger ticari igletme-
lerden ajrl olarak miisteri hesaplarinin kayit ve kontroli ve
hesaplarin hazirlanmasi, muhasebe servisinde degil, resepsi-
yon boliiminde yapilmaktadir. Resepsiyon bdlimiindeki migteri

hesaplari baslica iki sisteme gdre tutulmaktadir:

1- Main-courante (MENKURANT) sistemi

2— Makinala: folio sistemi

1— MEYKURANT SIiSTEMI: Otel 6nbiirc ydnetiminde en dnem-—
1i konulardan birini teskil eden bu sistem, miisteri hesap ve
faturalarinin esasini teskil eden baslica kayaitlardan biri-
dir. Otel muhasebe calismalarinin da esasi olan bu sistem bir
manada otelin giinlik gelir durumunu ortaya koymaktadir. Men-
kurant defteri, otelin muhasebe servisinde yapilacak ginlik
kontrollerirsaglamak amaciyla haftanin tek ve ¢ift rakamla
ginlerine ait olmak iizere iki ayri defter halinde tutulmakta-

d1ir.

a) MEYKURANT'IN SERLI

Giinliik miisteri hesap defterinin sekli d¢in yeknesak
bir &rnek yoktur. Fransa, Italya, Isvicre gibi iilkelerdeki
otellerin resepsiyonlarinda ufak tefek bazi degisikliklere
ragmen aynl esaslari ihtiva eden giinlik miisteri hesap defteri
kullanilmaktadir. Bu defterdeki baslaca bdlimleri sdyle Gzet-

leyebiliriz:

1- Tarih: Her sayfanin ilizerine ve saj tarafa yazilir.
2— 0da numarasi: Misterinin kullandigi odanin anumarasi

vazilair.



3- Misteri sayisi: Misteri dile birlikte otelde kalan
esi, cocuklarinin sayisil.

4— Mﬁgterininradl ve soyadi: Once miisterinin soyadi
yazilar.

5—- Miisterinin oda iicreti:.

6~ Restoran (Yemek iicreti): Misterinin restorand yedi-
gi ve imzaladipi adisyon bedeli yazilar.

7— Bar: Miisterinin ig¢tigi igkilerin iicreti yazilar.

8- Camasir: Misterinin yikanmak, temizlenmek, dtilen-
mek lizere verdigi esyalarina ait iicretler yazilar,

9- Telefon: Miisterinin sehir i¢i ve sehirler arasi ko~
nusmalarina ait telefon iicretleri yazilir.

10- Pansiyon {icreti: Sayet miisteri otelde tam veya ya-
rim pansiyon kaliyorsa buna ait iicretler yazilir.

11— Muhtelif iicretler: Yukarida saydiklarimin disinda
kalan gesitli harcamalar yazilair,

12— Giinlik toplam: Misterinin bir gin icinde otelde
yapmis oldugu yukarida saydigimiz 5, 6, 7, 8, 9, 10 ve 11 nu-
marali siitunlarin toplami.

13- Diinkdi toplam: Sayet varsa bir giin Onceki masrafla-
rin toplamz.

14— Genel toplam: Ginlik ve dinki masraflarin toplami,

15— Tenzilat: Otel idaresi tarafindan miisteriye yapilan
tenzilat miktara.

16— Kasa: Miisteriden borcuna karsilik tahsil edilen par

17— Yarina nakil: Miisteri hesabini oSdememis ve ertesi
giinde otelde kalacak ise, genel toplam siitunundaki miktarin

kaydedilecegi siitun.

b) MENKURANT'IN TUTULMASI

Miisterilerin otelde kaldiklari siire igersinde yapmilsg
olduklari cesitli masraflarin derhal menkurant defterindeki
miisteri hesaplarina kaydedilmesi gerekmektedir. Zira migteri
giiniin herhangi bir sazatinde otelden ayrilip hesaplarini iste-

yebilir. Bu kolayligi saglamak igin otellerde cek veya adis-



il yon sistemi adini verdifimiz bir usiil uygulanmaktadir. Yeni

sistemde gekler vergili olarak tanzim edilmektedir. Cek sis-

iﬂ teminin esasi soyledir: Misterilere ait her ¢esit masraf kop-

yalli ceklere yazllérak bir mniishasi derhal resepsiyomna gek

(] defterine imza ettirilmek suretiyle kasiyerler veya comiler
E‘J tarafindan teslim edilir. Bu gekler miisterinin menkuran def-

terindeki hesaplarina kaydolunur. Modern otel i@letmeciligin—
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de bu génderme isi "hava tazziki ile isleyen kanallar" vasi-

tasiyla yapilmaktadir. Miisterinin otel barinda ig¢mis oldugu

ickilere ait ¢ek miisteriye imzalatildiktan sonra menkurant
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defterindeki hesabina islenmek iizere derhal resepsiyona inti-

kal ettirilir. Ceki alan resepsiyon memuru bu miktari menku-
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rant defterindeki miisterinin bar hesabina kaydeder ve iste-

nildiginde miisteriye gostermek lizere ¢eki saklar.

Bu sekilde miisterilere ait, otelin muhtelif bélimle-
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rinden gelen g¢ekler menkurant defterindeki miisteri hesaplari-

na kaydedilmis olur. Bunlarin genel toplamlari miisteri fatu-
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rasinin yekiiniini verir.

b 2— MAKINALT FoLTo SISTEMI

Miisteri hesaplarinin on biiro hesap makinasz ile tutul-
mas1i pratik bir usildiir. Modern otel isletmeciliginde miigteri
hesaplarinin kaydinda ve fatura ¢ikarilmasinda kullanilan bu
makinalar, zamandan tasarruf ve ayrica menkurant defteri tut-

ma zorunlugunu ortadan kaldirdigi i¢in vazgecilmez bir sistem

haline gelmistir. Makinali sistemde en 6nemli husus misteri
masraflarinin kaydedildigi folyolardir. Miisteri folyolarimin
sekli genellikle biitiin otellerde aynidir, Folyolarda, fatura-
larda bulunmasi gereken hususlar aynen olmalidir. Bu nedenle

folyolarin baslik béliimiinde:.

1- Folyonun sira numarasz

2— Qtelin ticaret invani ve adresi

3- Misterinin adi ve adresi




i

i

” ES
)

"

r—

Li— Misterinin otele gelis tarihi
5- Misterinin oda numaras:

6- 0da iicreti tutara

Folyonun metin b&limiinde:

1- Saira numarasi

2- Tarih

3- Aciklama

4— Borg vyekiini

5~ Alacak yekiinii (miisterinin 6dedigi paralar yazilar)
6— Borg¢ bakiye

situnlarai bulunur.

Folyolar yirmiddrt islem kaydedilecek uzunlukta yapil-
mlstlr.-Bu sistemde resepsiyona intikal eden cekler miisteri
folyosuna makine ile yazilair igcen, makina ayrica bu muhtelif
harcama tutarlarini igindeki bir bobine de kayit etmektedir.
Muhasebe bu bobin kayitlari sayesinde kontrolunu daha kolay
ve garantili bir sekilde yapmis olur.Makinali folyo sistemin-
de de foloynun borg bakiye yekiinu miisterinin fatura tutari-

dair.

Otel muhasebesinin temel hazirlaiklarzi ©6n biroda tutul-
maktadir. Diger mihasebelerden farkli,ola:ak tn kasa degisik
bir sistemle §a11§maktad1f. On kasa isletmenin Gzelligine go-
re ya ayri bir servis halinde dogrudan doZruya muhasebeye
bagli olarak g¢laisir veya resepsiyon memurlari ayni zamanda

on kasiyerlik gdrevini de yapar.

Resepsiyon ile 6n kasa arasinda yakin iliskiler bulun-
maktadir. On kasiyerin hazirlayacagi folyolarin diizgiin ve
dogrulugu islem yoniinden kolaylik saglayacak hesaba kalkan
folyolarin daha kolay analiz imkanini verecektir. On kasiyer-—
ler en az resepsiyon memurlari kadar isletmenin itibari lze-

rinde etkisi olan kisilerdir. Misterinin harcamalarinin hata-



}

.

s1z ve noksansiz olarak folyosuna kayit edilmesi, itiraz ha-
linde miidafaasinin daha kolay yapilmasini saglayacak, miste-
riye itimat telkin etmis olacaktair. Bu ¢ok ciddi sorumluluk
arz eden ©n kasa islemlerinin hatasiz yerine getirilebilmesi
icin bazi form ve defterlerin &n kasada tutulmasi gerekir.

Bunlardan en onemlileri sunlardzir:

1- GEK: Baz1i yerlerde adisyon olarak isimlendirilen

cek otel igletmelerinde iki gegittir.

a) Odenmez g¢ek
b) Vergili gek

ODENMEZ CEK: Miidiir ve sefler tarafindan otelin bar ve
restoraninda kullanilan servis ve vergiye tabii olmayan ¢ek-

ler.

VERGILTI CEK: Otelin bar ve restoraninda miisterilerin
yaptiklari harcamalar igin.kullanilan ceklerdir. Miisteri gek-

leri ii¢ sekilde igleme tabii tutulur.

a) Pesin
b) Kredi
c) 0Oda

Otelde konaklayan miisteriler i¢in kullanilan celklere
oda miisteri geklieri ad:i verilmektedir. Gekin muhasebeye giden
ve On kasada alan kismina miisterinin imzasi ile oda numarasi-
nin alinmasi ve vakit pegirilmeden hemen &n kasaya gotiirilme-

si gerekmektedir.

2— PANSIiYON Figi: Otele seyahat acentasi kanali ile

gelen grup ve minferit misterilere verilmektedir.

3~ PATD-QUT FISIi: Oda miisterileri adimna yapilan &deme-

ler igin kullanilir. Ornegin: Miisteri ig¢im aldirilan ga=zete,



ilac, ayakkabi boyasi gibi paidout fisi miisteri nami ve hesa-
bina yapilan ve folyosuna borg kaydedilecek ©tdemelere mahsus
oldugundan bu fislerle otel hesabina herhangi bir ddeme ya-
pilmamasi gerekir. Migteri adina yapilan odemelerin belgeleri
bu fislere eklenmelidir. Paid-out fisine miisterinin imzasi

ve otel yetkililerinden birisinin imzasi gerekmektedir.

4t- DOVIZ ALIM BORDROSH: Turizm miiessesesi belgesine sa-
hip turistik isgletmelerin, Tiurk Parasinin Kiymetini Koruma
Kanununun ilgili maddelerine gdre yabanca uyruklu miisteriler-
den almis olduklari doviz ve efektifleri kayit etmek ic¢in
kullandiklar:i bordrodur. Bu bordrolar iki niisha olarak ve miite-
selsil sira numarasi takip ederek tanzim edilmigtir. Tirkiye
Cumhuriyeti Merkez Bankasi tarafindan basilip dagitilmakta-
dir. DSviz alinmasina mesnet teskil edecek yeterlilik belgesi
alinabilmesi ig¢im, turistik belgeye sahip isletmelerin T.C.
Merkez Bankasindan izin almalari gerekmektedir. Tirk Parasi-
nin Kiymetini Koruma Kanunu doviz alis verislerindeki hatala-
r1 affetmediginden otel ybneticilerinin ve sahiplerinin bu
konu iizerinde titizlikle durmalari gerekmektedir. Bu bakimdan
déviz ve efektif alinmasinda dikkat edilecek hususlari bilme-

miz lazimdizr. Bunlar:l sdyle siralayabiliriz:

a) Alinan yabanci paralarzin gegerliligine dikkat et-

meliyiz.

b) Tiirk Parasinin Kiymetini Koruma Kanunu hakkinda 17
say1l: karara iliskin olarak Maliye Bakanligi tarafindan Res-

mi Gazete'de yayinlanan tebliglere dikkat etmeliyiz.

c) Sabah miisteri ayrilmalarinda, miisterdl bekleyecek
diye déviz dislemlerini aceleye getirmemeliyiz. Bu hususta
bankalarin dahi ne kadar biiyik bir dikkat ve itina gdsterdik-

lerini hepimiz g¢ok iyi biliyoruz.

d) D6viz alim bordrosundaki siitunlarini dikkatlice dol-

durmaliyiz. Ozellikle turistin pasaportuna bakmaliyiz.
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e) Doviz ve efektifin sahte ve yirtik olmamasina dik-

kat etmeliyiz.

f) Doviz kurlarini dikkatli bir sekilde hesaplamali-
y1z. Ayni paranin déviz ve efektif olarak alinisi kur baka-

mindan degisiktir.

g) Déviz alim bordrosunu dévizi alirken aninda kesmeli-
yiz. Kambiyo miifettisleri tarafindan yapxlan kontrollerde
bordosu kesilmemis ddviz ve efektifler kagak ddviz islemi

gormektedir.

h) Déviz alim bordesunun bir kopyasini mutlaka miisteri-

ye vermeliyiz.

5— ON KASA TAHSILAT DEFTERI: Bu defter otel miisterile-
rinden tahsil edilen paralarin kaydinda Kullanilmaktadir.
Defterde, tarih miisterinin oda numarasi, adi ve soyadi, fatu-
ra veya foloy numarasi, kasa ve agiklama gibi siitunlar bulun-
maktadir. On biiro kasa tahsilatlarinin kaydedildigi bu def-
terdeki miktarlar bilahare muhasebede buluman kasa yevmiye
defterine islenmektedir. Yeni vergi kanunlari geregi bu def-

terlerimizin noterden tastikli olmasu gerekmektedif.

6— YOLCU SEYABAT CEKLERI: Yolcu g¢ekleri paranin kay-
bolmasi veya galinmasi gibi sakincalari dnlemek izere meydana
getirilmistir. 1891 yilinda Amerika Birlesik Devletlerinde
kullanilmaya baslanan seyahat ¢ekleri, sagladiklar: kolaylik-
lar nedeni ile, siiratle baska ililkelere de yayilmis bulunmak-—
tadir. Odemede kolaylik saglanmasi amacl ile yolcu cekleri,
banknotlar gibi belirli miktarlarda tanzim edilmektedir. Or-
negin: 10, 20, 50, 100 gibi. Kaybetme, caldirma, yanlis say-
ma, fazla para tasima gibi sakincalari biiyik 8lgiide Bnledigi
icin yolcu gekleri, turistik ve 1s gezilerinde daima banknot-
lara  tercih edilmektedir. Yolcu geklerinin &nemli bir bolimu

yabanci iilkelerde de kuilanilabilecek sekilde diizenlenmekte-



( dir. Yolcu ¢eklerini tedaviile g¢ikartan bankalar bunlari biz-
= zat veya muhabirleri vasitasiyla miisterilerine satmaktadair.
- " Yolcu cekinin hamili sadece gekin alt ve iist tarafindaki yere

\
v
Pl imzasini atmak suretivle cekte yazili tutari diledigi =zaman

alabilmektedir.

Yolcu ceklerinde karsiliksiz cek keside etme konusu
Mi tatbikatta pek‘gérﬁlmemekte, fakat sahte yolcu geklerinin pi-

yasaya siiriilmesi ve gergek yolcu geklerinin tahrip edilmesine
Fl cok sik rastlanmaktadir. Bu nedenle 6n biiro goreviilerinin
yolcu cekleri konusunda gerekli dikkat ve itinayi gostermele-

ri gerekir.

ULUSLARARAST. KREDI KARTLARI SISTEMI

Otel muhasebesinin &zellikleri arasinda kredi kartza
sisteminin yayginlik kazanmis oldugu daha dnce belirtilmisti.
Kredi kartlari sistemi giiven, sayginlik, itibar anlamlarinda
kullanilan kredi, bir kimseye giliven &erilen para demektir.
Kredinin kisi ve kurumlara sagladigi sayisiz yararlarl var-
dir. Para kaybetme, g¢aldirma, yanlissayma, fazla para tasima
sakincalarini ©Onlemek, iyelerine magaza, otel, lokanta gibi

yerlerde parasiz harcama yapma olanagl yaratma disiincesiyle

ilk olarak 1949 yilinda A.B.D.'de Diners Clup tarafindan ger-
"~ ceklestirilmistir. A.B.D., ingiltere.ﬁe‘iskandinav iilkelerin-
de‘hﬁyﬁk bir ilgi gdren kredi karta sistemi"zémanla dinyanin
bircok iilkelerinde kullanilmaya baslanilmlgtlr. Ornegin:
Diners Clup, American Express ve Furocard International'in
iiyelerine verdigi kredi kartlari diinyanin birgok iilkesinde
ve bu arada Tiirkiye'de de gegerli bulunmaktadir. Uluélarara51
kredi kartlari bankalar tarafindan garanti edilmekte ve Ulus-

lararas: Otelciler Birligi'nce de himaye edilmektedir.

Uluslararasi kredi kartlarinin yararlarini sdylece si-

ralamak miimkiindir.




(? i- Is hacminizin esasli ve gok g¢abuk arttigi gorildr.
2— Hileli ceklerden kurtulmus olunur.

1 : :

{E 3- Parasiz reklaminiz yapilmis olunur.

- 4— Miisteriye ag¢ilan kredinin faizinden kurtulmus olu-

|
] nur.
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13. BOLUM
OTEL PAZARLAMASI

13.1. OTEL PAZARLAMASIT

Pazarlama, bir malain veya hizmetin, iretiminden sati1l-

di1g1 ana kadar yapilan ¢alismalar ve hareketlerdir.

Pazarlama, satisi etkileyen bir olaylar dizisi, bir

sistemdir.

Reklam, pfomOSyon, isim, i¢ ve dis satigslar, halkla’

iliskiler, fivatlandirma gibi hareketler pazarlama sistemi

i¢inde yer alan hareketlerdir.

Otellerin {irettigi malain, hizmet, tiiketicisi de insan
olduguna gdre, tiiketicinin yani miisterinin herseydén &nce cok
iyi taninmasi ve onlarin Szelliklerine gore hizmet, sekil ti-
riiniin saptanmasi gereklidir. Bu saptamalari yapabilmek dig¢in

su sorularin detayli sekilde cevapland1r11m351 sarttir:

1- Miisterimiz kimdir? Kimin miisterimiz olmasini isti-
yoruz"?
2- Bu miisterilerin istekleri ve ihtiyaclarz nelerdic?

Hangileri karsilanabilmektedir? Hanglilerini karsi-

lamak zorundayiz?

34— Sundugumuz hizmete karsi yeni talep yaratabiliyor

muyuz? Nasil yaratmaliyiz?
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Birinci soruyu, tatil, is, saglik, spor, eglence igin
seyahat.edenler, yaslari, yalniz veya grup olusglari, egitim
seviyeleri gibi gruplar halinde toplayip analiz ederek, kendi
biinyemize en uygun grup veya gruplari hedef olarak segerek
:pevapllyabiliriz. fkinci soruda ise, bu sec¢tigimiz gruplari
tatmin edecek servisin biz de olup, olmadigina yoksa verilip,
verilmeyecegini tesbit ederek ¢dzebiliriz. Burada, verilebi-
lecek ¢ok sayida servisin tﬁmﬁnﬁ gelir getiren servis olmasi
diisiiniilmemeli, {icretsiz olarak sunulmasinin miisteri tarafin-
dan beklendigi unutulmamalidar. Ornegin; bir yizme havuzunun

icreti karsilig: kullandirilmasi miisteriyi rahatsiz edebilir.

Birinci ve ikinci sorularin cevaplari 1isiginda, sira
miisteri sayisini arttirma, hali hazir misteri potansiyelini
koruma, yani aynl miisterinin tekrar gelmesini saglama ve do-
layisiyla gelir arttirma ¢aligmalarina, kisaca profesyonel

faaliyetlere baslama durumundadir. Bu faaliyetler:

1- Reklam: Gazete, mecmua, radyo, TV, Telefon Rehberi,

panolar, direk mektup, brosiir, reklam acenteleri
2—- Satis elemanlari: yiiz ylze satis

3- Satig promosyonu: Seyahat acentelerine Ozel davet-

ler

4- Marka: Diger tesislerdenm farkli Gzelliklerin duyu-

rulmasi
5- Otel ici satis: Satici personel, ¢apraz reklam

6— Halkla ve basinla iliskiler: Toplum 1i¢ine girme,

gnemli olay ve misafirlerin basina duyurulmasz

7- Fiyatlandirma, servisin degerine gtre fiyat bigme.

Hepsi birbirinden &nemli olan bu pazarlama araglar:
mutlak surette birbirleri ile yakin baglantzli ve koordineli
sekilde kullanilmalidir. Reklamlardan, biyilk kitleye ve po-

tansiyel miisteriye hitabeden reklam tird (genelde gazete



fl ilanlari) ve dzellikle kﬁ;uk, biyik tum tesislerin kullana-

bilecegi direk mektup sistemi tercih edilmelidir.
ﬁi Satis faaliyetleri iig basamakta gosterilebilir:

1
L] 1- Planlama, strateji tespiti

2- Uygulama-satis yapma, satls elemaninin onemi

"
{f 3- Degerlendirme: Gelecek igin planlama yapma
M i .
i‘ Birbirini Tamamlayici iki Faktsr Reklam ve Satis Mukayesesi
fﬁ Reklam sat1ls
B Haberlesme - Tek, yonli, kitlesel Karsilikli, kisisel
Algilama Gegici, istepe gore dikkat . Siirekli, dikkat cekici
cekici
Bilgil Basit, kontrolsuz, kismi, Kompleks, kontrollu, biyik
renk ve resimle _ plciide tesirli, satici ile
giiglendirilebilir giclendirilebilir
Ogretme ¥Kismen limitli Onemli &lgiide

Otelde, yapilan i¢ satisg, miisterilerin tekrar gelme-
lerini saglayacak memnuniyetin saglanmasi bakimindan dnemli-

dir. Yapilan bir istatistiki aragtirmada bir otelin ilk defa

secilmesi ve o otele doniilmesinin sebepleri acik olarak anla-

silamktadir.
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Otelin itk defsa segilmesininrsebepleri

Misafirin seyahatleri

J
ilj Sik Orta Seyrek
- % 7 %
o GoTiinim 61 63 71
A Bulundugu yer 55 51 45
%fﬂ Isim/Sohreti
{ilj Tavsiyeleri 37 37 27
; - Fiyat 18 24 30
LJ 'Restoran Bar-Oda Servisi 18 14 7
; Siikunet 8 13 7
. {} Yatak 8 7 9
Iyi servis 8 6 6
TV-Radyo 6 5 5
Yizme Havuzu 6 10 11

Otele tekrar gelmesinin sebepleri

Miigteri seyahatlar:

Sebepler Sik Orta Seyrek
Temizlik 56 : 58 | 57
Servis 35 30 28
Nezaket 30 28 29
Fiyat i7 24 ‘ 28
Bulundugu yer 27 20 21
Restoran Bar-0Oda Servisi 24 25 12
Rahat yatak 19 21 16
Siikunet 15 18 14
Rahatlik 11 9 7
Klima 10 3 5
TV-Radyo 6 5
Yiizme havuzu 6 5




Servis ve hizmetin kalitesi ile orantili fiyat uygula-
mas1i bircok problemi ortadan kaldirdiga gibi, sezonlara gore,
mﬂ@téri.gruplarlna gore ve otelin yatak kapasitesine gore fi-
yat farklilastirilmasinin yapilmasi tesisin doluluk oranini
etkiler. Ancak, tesisin ve cevresinin Bzellikleri mutlak su-
rette gdzdniinde bulundurulmala, yapilan farkli fiyat uygula-

malari, gelir hanesini olumsuz yodnde etkilememelidir.

Yine yapilan bir arastirma sonucunda gereksiz fiyat

diisiirmenin etkileri istatistiki olarak anlatilmalidair.

Fiyat Diisiirme Neticesi Ayni Geliri Temin fcin Gerekli
Doluluk Oramna

Doluluk 5 % 10 % 15 % 20 % 25 %
76 7 81.4 7 87.7 2 95.0 % 103.6 Z 114.0 %
74 79.3 85.4 92.5 100.9 111.0
72 77.1 83.1 90.0 98.2 108.0
70 75.0 80.8 87.5 95.5 105.0
68 72.9 78.5 85.0 92.7 102.0
66 70.7 76.2 82.5 90.0 99.0
64 68.6 73.8 80.0 87.3 96.0
62 66.4 71.5 77.5 84.5 93.0
60 64.3 69.2 75.0 81.8 90.0
58 62.1 66.9 72.5 79.1 87.0
56 60.0 64.6 70.0 76.4 84.0
54 57.9 62.3 67.5 73.6 81.0
52 55.7 60.0 65.0 70.9 78.0
50 53.6 57.7 62.5 68.2 75.0

Sonuc olarak, pazarlama gelecege ddnik, siitrekiilik ge-—
rektiren, miisteri potansiyelini yiikselten ve her tesisin ken-
di biinyesine gdre uygulamasinin zaruri olduju bir faaliyetler

dizisidir.
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14. BOLUM
SONUC

Tirkiye 6zellikle plénli dénemde 1izledigi ekonomik
politikalarla turizm sektdriiniin geligmesine Onem vermigtir.
Gelismekte olan tim {iilkelerde oldugu gibi, sanayilesmenin,
finansmanin yarattigi dis agiklari kapatabilmek, ddviz kazan-
dirici sektdrlere 6ncelik taninmas:ini zorunlu hale getirmis-

tir.

P1lAnl: ddnemde izlenen politikalar kamu igin turizme
yonelik alt yapiy:i ve fiziki plénlamay:i emredici, ozel sektor

icin iist yapi yatairimlarini Szendirici olmustur.

Turizm sektorii icinde iist yaplr yatirimlaripian bilegi-
mine baktigimizda sabit sermaye yogunlufu bakimindan en trnem-
1i yeri konaklama yatirimlari ve &zellikle occeller olustur-—

maktadair.

Tirkiye'ye yonelik turizm talebinde yi1llar itibari ile
goriilen artislar ve sektdre taninan tesvikler giri§imcilerin
bu sahada yatirim yapma egilimlerini arttirmistair. 1980 yrli-
na kadar iig¢ biiyik merkezde bulunan merkezi sehir otelleri di-
sinda oldukga kiigiik isletmelerin bulundugn sektor, 1980 yi1-
lindan sonra sekil degistirmis ve olduk¢a biliylik dnemli otel-

ler yapilmistar.
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Isletme GSlgeginde meydana gelen bu artis, isletmeleri
aile isletmeleri olmaktan ve bizzat girisimci tarafindan y&-
netilebilme durumundan uzaklastirmis ve profesyonel yonetici-

ler tarafindan yonetilmelerini zorunluluk haline getirmistir.

Yonetici, birbirinden farkli departmanlardan olusan
bir otel isletmesini yonetirken klasik ydnetim fomnksiyonla-
rindan yararlanip, kontrol siirecini bir takim objektif ve
subjekitf dlgiitlere dayandirmak zorundadir. Otel isletmesinde
iiretilen iiriiniin sonucta bir hizmet olmasi, ®zellikle objektift
kriterlerin ve yo6netim bigiminin belirlenmesinde =zorluklar

cikartmaktadir.

Bu nedenle giiniimiz otel ytneticisi son derece dinamik
bir yapi arzeden bu sektdrde iyi bir ydnetim saglayabilmesi
i¢in gilinfimiiziin insan ve insan gereksinmelerinde olan ve ola-
bilecek degisiklikleri izlemesi ve igletmesini bu degisiklik-
lere ayak uydurabilecek gekilde dinamik tutmasi gerekmekte-
dir. Bu durum ozellikle turizmden gok seyler bekleyen Tirkiye
acisindan, efitim diizeyi yiksek profesyonel yoneticilerin

son derece gerekli oldugunu gézlemektedir.
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ON BURO ILE TLGILI YABANCI KAVRAMLAR

Front Office Manager: On biiro miidiri

Concierge: Danisma-Enformasyon "Otellerde miisteriye,
hamallik, mektup, postalama, yer ayirtma vs. gibi kigiik bhiz-

metlerin saglanmasini yoneten gorevli.

Bell Captain: Bagaj tagiyicilaindan ve diger baz: ini-

formali hizmet persomelinden sorumlu kisgi.
Bell Boy—Bellman:-Bagaj tasimakla gorevli kisgiler.

Door-man: Kapica

RESEPSIYON—REZERVASYON ILE ILGILI KAVRAMLAR
Informatibn Rack: Bilgi tablosu

Check in (c/i): Misafirin giris islemlerinin yapilarak

odasinin verilmesi
Check out (c/out): Misafirin otelden ayrilis olay:z

Check-in time: Giris saati. Miisterinin odasina girme

hakkinin dogdugu saat (13.00).
Check out time: Qikis saati
Mail forwarding: Mektup gdnderme
Registration: Kayit

Vip: Very important person {gok onemli kisi)
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