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OZET

Otel isletmeciliginde Onbiiro Sistemleri ve Bes Yildizli Bir Otelde Uygulama

Turizm, siirekli bir gelisim igindedir. Turizm faaliyeti sonucu olusan konaklamanin
kargilanmasinda en biyik pay otel igletmelerinindir. Otel igletmesi konuklarn
ihtiyaglarinin kargilanmasi igin gesitli departmanlardan meydana gelir. Bu departmanlarnin

icinde en 6nemlisi 6nbiiro departmanidir,

Onbiiro departman: digartya karsi igletmeyi temsil etmede fonksiyonel 6zellikleriyle 6n
plana ¢ikarken, difer departmanlarla olan iligkilerinde ise bilgi akiginin saglanmasi ve
koordinasyon ozellikleriyle 6nem kazanmaktadir. Onbiiro ¢aliganlarinin igletme politikalar:
dogrultusunda biligsel ve motor becerilerle donatilmasi gerekmektedir. Bunlar da egitim ve
igbag1 yetistirme teknikleriyle saflanmaktadir. Teknolojik geligmeler hayatimiza kaplamig
ve yagamimizi kolaylagtirmig durumdadir. Otel igletmeciligi de otomasyon sistemleriyle bu
gelismelerden paym almaktadir. Onbiiro otomasyon sistemleri isletme amaglarinin
gerceklesmesinde yonetimin ve galisanlarin en biyiik yardimeisidir. Isletmenin 6ziine ve
ihtiyacina uygun olarak segilip diizenlenmis sistemler konuklarin agirlanmasi ve

memnuniyetlerinin saglanmasinda 6nem kazanmgtir.

Aragtirma dért boliimden meydana geldi. Aragtirmamun ilk iki bolimiindeki teorik kismiyla
yapilmas1 gerekenler, son iki kismi olan uygulama kismiyla ise beklentilerin

kargilanmasinda sistemlerin rolii irdelendi.

Turizmde asil olan insandir. Insanin insana olan hizmeti sézkonusudur. Konuk
memnuniyetinin saglanmasinda tercihler sunan igletim sistemlerini kullanmaliyiz. Uluslar
arasi pazardan daha fazla pay almak istiyorsak sistem ve mantalitemizi geligtirmeli ve
onlara entegre etmeliyiz. Ciinki geligmeler devam etmektedir.

ANAHTAR KELIiMELER : Konaklama igletmeleri, han, kervansaray, otel igletmeciligi,
onbiiro, rezervasyon, resepsiyon, onkasa, santral, concierge, Fidelio ve Sispar Onbiiro
Isletim Sistemleri.



SUMMARY

Front Office Systems At The Hotel Management And A Practise In A Five Star Hotel

Tourism has always been in progress. The greatest share in the accommodation due to
tourism activity belongs to the hotel organizations. An organisation constitutes of diffrent
departments to meet the needs of the guests. The most important of these departments is the
front office department.

The front office department is of vital importance not only with the functional features to
symbolize the organisation to out but also to provide the knowledge circulation and the
coordination feature with other departments. The front office staff must be given
knowledge and ability in the direction of organisation policy. This can be achieved by

means of education and oriantation.

Constantly developing technology is in social use and makes people's lives easy. Hotel
organisations have taken share from the developments thanks to automation systems.

Front office automation systems are the most important helpers of the staff and the
management in the fulfillment of organisation's aims. The systems suitably chosen for the
spirit and the need of the organisation are very significance in accomodation and satisfying

the guests.

My project consists of four chapters. In the first two sections, I have tried to explain what
must be done and in the last two sections I investigated the role of the systems to meet the
hopes. The last two sections are practice sections.

The main factors in tourism are humanbeings and their service to each other. We have to
use management systems which give choises to satisfy the guests. If we want to have a
large portion from the international tourism market, we have to develop our systems and

mentality and integrate our organisations to them because developments continue.

KEY WORDS : Accomodation organisations, inn, caravanserai, hotel management, front
office, reservation, reception, front cash, switchboard, concierge, Fidelio and Sispar Front
Office Automation Systems.



GIRiS

Konaklama isletmeleri eski ¢aglardan beri, gesitli nedenlerle seyahat eden insanoglunun
konaklama ihtiyacin1 kargilamistir. Yapilan aragtrmalarda M.S. L Yiizyilda hanlarla
kargilanan bu ihtiyacin giderilmesinde ilerleyen donemlerde kervansaraylann da devreye
girdigini gormekteyiz. Ipekyolu, Kralyolu gibi ticaret yollar1 tizerinde bulunan ilkemiz de
bu gelismelerin iginde olmustur. Ozellikle paranin iktisadi bir deBisim aract olarak
kullanilmaya baglandi1 dénemlerle birlikte ticari amaglara doniik olarak artig gosteren
seyahatler hanlara duyulan ihtiyaci arttirmugtir. Endiistri Devrimine kadar daha g¢ok
gezginlerin ve tacirlerin konakladiklan mekanlar olan hanlar, devrimin iktisadi alanda
getirdigi deZisimlerin bir sonucu olarak giinimiziin konaklama igletmelerine 6nciiliik
etmigler, endiistri devrimiyle birlikte kendini gosteren yeni gereksinmeler ortaya modemn

otelciligin ilk 6reklerini ¢ikarmigtir.

Aragtirmanin  birinci  bolimiinde seyahat olaymma bagli olarak gelisen konaklama
igletmelerini irdelendi. Geleneksel konaklama isletmeleri olarak oteller, tamamlayici
konaklama isletmeleri olarak motel, tatil koyi, pansiyon, kamping, oberj, hostel
isletmelerine deginildi. Neden otel igletmecilifi? sorusuna ise konaklama endiistrisinin %
91 oranla en fazla paya sahip oldugu ve konaklama alanindaki biitiin geligmelere 6ncalik
ettigi nedeniyledir. Bu nedenle aragtirmamin otel igletmeciligi iizerinden yiiriitmeye karar
verilerek otel isletmecilifinin tanim ve ozellikleri incelendi. Dinyada kabul gérmiis
kriterlere gore otel isletmeciliginin siniflandinlmas: tizerinde duruldu. Her igletmenin
tagidifn ozellik ve verdigi hizmet aym degildir. Fakat tagimalann gereken minimum
6zellikler ve vermeleri gereken hizmetlerin 6l¢iisii belirlenmistir. Bunu siniflandirma olarak
adlandintyoruz. Bu agidan ilkemizdeki duruma bakildi Kanunlarda tizik ve
yonetmeliklerle otel igletmeciliginin nasil tanimlandigs, siniflandirmanin nasil yapildidi ve

sinifina gore otel igletmelerinin tagimasi gereken 6zellikler incelendi.

Onceleri salt konaklama ve yeme-igme hizmetlerinin verildifi otel igletmelerinde bu
faaliyetlere dinlenme, eglence, kultir, saglik, spor gibi etkinlikler de eklenmistir. Bu

L. YOKSEKOCRETIM KURULY
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etkinliklerin sergilenmesinde mal ve hizmet uretimi birarada olusur. Konaklama
isletmelerinin bu faaliyetleri gergeklestirebilmeleri igin gegitli bolimlere ayrilmugtir.
Ginimiizde de genel kabul géren bir anlayis olarak miisteri temeline dayali boliimlendirme
esasina gore incelemeye tabi tutuldu. Bu esas, faaliyet bolimleri ve hizmet bolimleri
siniflamasina goredir. Faaliyet béliimleri, hizmet veren personelin konuklarla birebir iligki
icinde oldugu ve ayn: zamanda gelir getirici 6nbiiro, kat hizmetleri, satiy & pazarlama,
eglence, yiyecek-igecek bolimleri; dolayli yoldan hizmet saglayan personel, muhasebe,
teknik igler, giivenlik, gamagirhane gibi hizmet birimleridir.

Otel isletmecilifinin 6ziinde ii¢ unsur vardir. Bunlar konuk, personel ve sunulan
mal/hizmetler. Faaliyetler bu iggen iginde gergeklesmektedir Mal ve hizmetlerin
sunuldugu kigiler diger isletmelerde miigteri olarak adlandirilirken konaklama sektoriinde
“konuk yada misafir’” olarak adlandinlir. Bu, ona verilen degerin, sayginin bir ifadesidir.
Hizmeti sunan personel de ézelliklidir. Diger endiistri kollarina nazaran emegi daha
yogundur. Hizmete konu olan iiriin de sadece mal degil hizmeti de kapsamaktadir. Aynca
dretildigi yerde tiiketilmesi, stok edilememesi, olaylara karsi fazla duyarli olugu gibi
aywrdedici ozelliklere sahiptir. Isleyisin gergeklestirilmesini saBlayan fonksiyonel
boliimlerin her birinin ayn ayn 6zellikleri bulunmaktadir. Ozellikleriyle birlikte gorev ve
sorumluluklann da farklidir. Bolimlerdeki islerin ¢ok ve cesitli olmast her isgi degisik
personelin yapmasi, caliganlanin o iglerde uzmanlagmasim ve dolayisiyla etkinlik ve
verimliliin artmasin1 saglamaktadir.

Cahigmamin ikinci boliminde 6nbiiro departman: ele alinmigtir. Onbiironun otel iletmesi
igindeki yeri, oynadi31 rol ve gorevleri incelendi. Onbiiro galiganlarinin gérev tanimlari,
tagimast gercken oOzellikler, uymalan gereken kurallar belirtildi. Etkin ve verimli bir
calisma icin personel politikalarinda adama goére iy degil, ige gbre adam mantifinin
uygulanmas: gerekleri iizerinde duruldu. Ciinki bu bélimde konuklarla bire bir etkilesim
son derece yogun yasanmakta ve yapilacak hatalarin telafisi mimkiin olamamaktadir.



Onbiironun alt béliimleri olan rezervasyon, resepsiyon ve dnkasa gibi belli galigma sistemi
ve birikim gereken boélimler ayrintilariyla incelendi. Rezervasyon béliimiinde, rezervasyon
siireci, gelis usulleri, takip sekilleri, esaslan konulan incelendi. Iginde bulunduumuz
iletisim g¢aginin genel kullanim araci olan internetin yaygin olarak kullanimi nedeniyle
klasik rezervasyon anlayiginin degigmeye basladigint gormekteyiz. Turizm pazanni
olugturan ilkelerde yogun olarak kullanim gérmesine karsin tilkemizdeki uygulamalarinda
emekleme safhasinda olmamizin yangta gerilere diigebilecegimiz hususuna dikkat

cekilerek, en kisa zamanda diger iilkelerle entegrasyona gegmemizin gereklilii Gizerinde
duruldu.

Resepsiyon boliimiinde satigin gergeklesecegi miigterilerin taninmasina yonelik ¢aligmalar,
miigter1 analizlerinin yapilmasi, oda satig safhalar, teknikleri, miinferit ve grup
mugterileriyle ilgili iglemler, oda satiginda odanin hazir olmamasi ve short durumu gibi bazi
Ozel durumlar incelendi. Acente, sirket ve gruplarla yapilan anlagmalar geregi konuklar
otelden ayrildiktan sonra belli donemlerde yapilmaktadir. Otel igletmesi nakde sikigsa bile
anlagmanin gerektirdigi siireyi beklemek zorundadir. Walk-in (kapidan gelen) miisterilerin
Oddemeleri kredili olmayip pesindir. Bu alindilar igletmenin nakit akiginda olumlu etkileri
olmaktadir. Walk-in miisterileri kagirmamak igin kime nasil oda satilacaginin iyi bilinmesi
gerekliligi ve misterilerin iyi analiz edilmesi gerekliligi tizerinde duruldu. Onkasa
boliimiinde migteri hesaplarinin 6zellikleri, hesap 6deme sekilleri ve araglari irdelendi.
Onbiironun diger departmanlarla olan iliskilerinde 6nbiiro kat hizmetleri, mutfak, servis,
muhasebe, teknik servis, giivenlik ve yonetim béliimleriyle iligkileri ele alind1 ve konumu
degerlendirildi. Otel igletmesi canli bir organizma gibidir. Saglikli ve fonksiyonel bir
devamlilik dretilen mal ve hizmetlerin kalitesiyle yakindan ilgilidir. Onbiiro departmani
igletme i¢inde hem organizatorlilk hem de yiiriitme gorevlerini yerine getirmektedir. Elde
ettigi bilgileri difer departmanlara ileterek belli eylemlere yonelterek organizatoér yonini
sergilemektedir. Bizzat verdigi hizmetlerle de sorumluluk alanina giren gorevlerini

uygulayarak yiiriitme gorevini siirdiirmektedir.



Caligmanin Ggiincii bélimiinde dnbiiro igletim sistemlerinin iizerinde duruldu. Giinimiizde
otellerde bilgisayar kullanilip kullanilmamasi konusu tartigilmamaktadir. Konu kullanilacak
sistemler konusunda yogunlagmaktadir. Her sistemin 6zelligine gore beklentilerle bunlan
gergeklestirme dizeyi arasinda belli bir maliyeti vardir. Bu konuda iki sistem ele aldik
Sispar ve Fidelio igletim sistemleri. Nigin bu sistemler segildifi sorusuna cevap olarak
iilkemizde en yaygin olarak kullanilan sistemler olduklan i¢in. Bunlann tanitim ve isleyigi
incelendi. Sistemlerin kargilagtirmalan yapildi. Birbirine karg1 astiinlik ve dezavantajlan
ortaya kondu. Isletmelerin neden bu sistemleri segtifi amastinldi. Ugiincii bolimde,
otelcilikte otomasyon saglamaya yonelik uygulanan onbiiro sistemleri ele alindi.
Ulkemizde en yaygin olmas: gibi sarth degisken faktorii uygulanarak Fidelio ve Sispar
otomasyon sistemleri hipotez olarak ele alind: ve test edildi. Ileyisleri incelendi. iki sistem
birbiriyle kargilagtinldi. Eksik ve fazla yonleri ortaya kondu. Otomasyon alanindaki
uygulamalann orijininde yer alan Amerika'daki duruma kisaca gozatilarak durumumuz

ortaya kondu.

Aragtirmanin dordincii boéliimiinde 6rnek olay olarak bes yildizli bir otel igletmesi olan
Klassis Resort Oteli model olarak ele alindi. Tanitimt yapilarak 6zellikleri sunuldu. Miisteri
analizi ve fiyat politikalar1 incelendi. Orijinaline sadik kalinarak Klassis Resort Oteli'nin
sirketler ve seyahat acenteleriyle miinferit, grup ve kontenjan bazinda anlagma yaparken
dikkate aldii kriterler gosterildi. Anlagma Ornekleriyle konuya canhlik kazandinldi
Miinferit ve grup bazda konuklarnn otele geliglerinden ¢ikigina kadar olan olaylarla

rezervasyon, resepsiyon, dnkasa, santral ve gece denetimi ¢aligmalan incelendi.

Caligmanin sonuna ek olarak seyahat acentesi, miigteri ve otel iglemcisinin ¢aligma
esaslanm diizenleyen kanuni diizenleme esaslan eklendi. Kanunlar otel, miisteri, acente
iligkilerinde serbest akit ilkesini benimsemigtir. Turizmdeki hukuk kurallar, insan hak ve
hiirriyetlerine tezat tegkil etmedifi siirece aralarinda serbestge kararlar almasinda bir
sakinca gérmemistir. Anlagmazlik durumlannda aralarinda 6zel bir anlagma gekli varsa ona
bakmugtir.



Aragtirma dort bolimden meydana gelmektedir. Teorik olan ilk iki bolimde bilimsel
digiince yontemlerinden tiimdengelim yontemini kullanarak genelden 6zele bir yol izlendi.
Seyahat olaymma bagli olarak gerceklesen ve zamanla geligen konaklama olay1r ve
konaklama igletmelerinin genel yapisi, taleplere bagli olarak cesitlenmeler izlendi.
Konaklama isletmeleri dizgesi iginde otel igletmecilifinin yeri ve dnemi gozlendi. Otel
isletmelerinin satinalma giicii, ihtiyag ve tiikketim gekillerine bagli olarak degisgik boyutlarda
siniflandigs goriildii. Ortak nokta her birinin de yapilacak faaliyetleri gergeklegtirmek igin
departmanlagtifi, profesyonel bir ekip galigmasini gerektirdifi goérildii. Departmanlar
icinde Onbiiro departmaninin diger departmanlarla iligkileri, igletme igindeki yeri, nemi,
gorevleri, caliyma ilkeleri irdelendi. Faaliyetlerini sirdirebilmesi i¢in 6nbiironun da
rezervasyon, resepsiyon, dnkasa, {iniformali hizmetler, santral gibi alt boliimlere ayrildig:
gorildi. Bu alt bolumlerin gorev ve galigma alanlan incelenerek tiimdengelim yénteminin

genelden 6zele anlayig1 uygulandi.

Uygulama boliimii olan dérdiinca béliimde alan aragtirmasi yapilarak Klassis Resort Oteli
onbiirosu 6mek olay olarak incelendi. Otelcilik ve onbiiro alaninda model olarak alinip

alinmayacagi incelendi.

Calismanin hazirlanmasindaki amag, diinyada hizli bir geligim igerisinde olan otelcilik
sektorinin kalbi durumundaki 6nbiiro departmaninin yeri ve 6nemini ortaya koymak,
onbiiro personelinin etkinligi ve kullanilan yontemlerle etkinliZinin nasil arttirnilacagimi

tespit etmektir.

Calismamin sirdiriilmesinde biiyiik destek ve yardimlarnini gérdigim hocam ve
danigmanim sayin Yrd.Dog¢.Dr. Orhan Batman’a giikranlarimi sunarken; her tiirli yardimini
esirgemeyen hocam Yrd.Dog¢.Dr. Burhanettin Zengin’e, dikte edilmesindeki gayretlerinden
dolay1 sayin egime, uygulamadaki yardimlarindan dolay: Klassis Resort Oteli ve The Park
Oteli personeline tegekkiirlerimi bir bor¢ addederim.



BIRINCI BOLUM
KONAKLAMANIN TARIHI SEYRI VE KONAKLAMA iSLETMELERI, OTEL
ISLETMECILIGI VE OZELLIKLERI, OTEL iSLETMELERINDE
ORGANIZASYON VE BOLUMLER

1. KONAKLAMANIN TARIHCESI
1.1. Diinya'da

Konaklamanin tarihi ge¢misi gliphesiz insanlik tarihi kadar eskidir. Gerek yiyecek bulma,
go¢ gibi zorunluluklar ve gerekse insanlann yaradiliginda varolan gezme, gérme, eglenme,
giizeli arama, seyahat etme, saglik, dinlenme gibi yer degistirmeye sebep olan etmenlerle
bulunduklari mahalden bagka mahallere yer degistirmeleri sonucu konaklamaya ihtiyag

duymugstur.

Ik ¢aglardaki seyahatlere ait bilgileri Robert W. Macintosh, Tourism Principles Practices
Philophies adl kitabinda bahseder. Simerler seyahati kesfedenler olarak nitelenir. Ciinkii
onlar yaziy1 ve tekerlegi ilk bulanlar olarak kabul edilmektedir. Boylece seyahatlerin
tarihinin M.O. 4000 yillannda basladig: soylenebilir. Insanlar seyahatlerinde ulagim ve
konaklama igin takas usuliiyle yani malla 6deme yapmakta idiler.

Modem anlamda turizm olay1 Eski Yunan'da daha yogun ve belirgin bir bigimde gériilmeye
baglanmigtir. Omegin Olimpiyatlarin baslangici olarak kabul edilen M.O. 776 yillaninda
sayfiyelere gitmek, kaplicalardan faydalanmak, kutsal mekanlann ziyaret ve spor
miisabakalanini izlemek zamanin popiiler katihmlanindandi. Diger taraftan Eski Misir M.O.
3000 yillarinda dahi diger bolgelerden gelen turistler igin adeta bir Mekke idi.!

! Tunca TOSKAY, Turizm, Turizm Olayma Genel Yaklagim, Der Yaymlary, istanbul-1983, ss. 1-8.



Antik Hint yazitlarinda rahiplerin ve tapinaklardaki kutsal kigilerin yolculan agirladiklan
gorilmektedir. Yapilan uzak yolculuklar daha ¢ok merak unsurunun yanisira politik,
diplomatik ya da askeri nedenlerle gergeklesmekte ve insanlar barinma gereksinimlerini
han yada kervansaraylarda karsiliyorlardi. Insan yagamayla ilgili pek gok degisimde oldugu
gibi, insanlarin konaklama gereksinimlerinin kargilanmasi ile ilgili degigikliklerinin ardinda
da idiretim bigiminin ortaya koydugu nedenler yatmaktadir. M.O. VL yiizyila gelinceye
kadar barinma ve yeme-igme ihtiyaci duyan insan sayis1 simrlidir. Fakat Lidyalilar'in paray:
bulmalan ve yaygin bir defigim araci haline gelmesi ve ticaretin artig géstermesiyle
insanlar daha fazla seyahatlerde bulunmaya baglamiglardir. Bu gelismelere paralel olarak
hanlara duyulan ihtiyacin artmasia neden olmus hanlarin daha yent iglevler kazanmasina
neden olmustur. Roma imparatorlugu déneminde (yaklagik M.O. 200-M.S. 500) 6grenciler,
sanatgilar ve tiiccarlar i¢in taverna ve hanlar yapilmistir. Bu yapilarin insanlann konaklama
ihtiyacinin yanisira hayvanlan igin ahirlan da kapsadifi goriilmektedir. Daha sonraki
donemlerde ise, seyahat edenlere yiyecek-igecek imkanlannin da saglandigi ve Romali
rahiplerin yonetti§i Roma Hospice'ler geligmigtir.

Ortagagda konaklama kavramu daha da geliserek ayn boyut kazanmigtir. Bir ¢gok yerde
manastirlar yolculara konaklama, yiyecek-icecek saglamakla kalmayarak ayn binalar inga
etmislerdir. Bu donemde Hiristiyanlarin, yolcular1 agirlamalarim diizenleyen bazi yasalar
¢ikanlmigtir. Bunlarin en ilginci yolcunun ayni yerde ii¢ giinden fazla kalmamak sartiyla
iicretsiz yemek yemesidir. Ancak agirlama olay1 bu sekilde 1282 yilina kadar sirmigtiir. Bu
tarihten sonra italya ve Fransa'da gehrin (Roma, Paris) ileri gelenleri toplanarak bunun bir
ticaret haline gelmelerine karar vermiglerdir. Daha sonra da, hanlara lisans verilerek sarap

satmalanina izin verilmigtir.

XVL yizyil XVIIL yiizy1l arasinda agirlama ve konaklama kavraminda gozle gorulir
gelismeler oldu. Ozellikle Ingiltere'de kalite ¢ok arttr. Yolculuklar yayl: atli arabalarla
yapilirdi. Londra'dan Edinburg'a yapilan yolculuklar birkag giin siirer ve konaklamay:
gerektirirdi. Han ve tavernalar yalniz yolcular igin degil atlar i¢in de sigmak sagliyordu.
Yolcular zenginler, soylular gibi st halkin segkin kesiminden oldugundan belli bir liksii de
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anyorlardi. Bunun neticesinde konaklama mekanlarindaki likksin yanisira yolcu
arabalarinin sayis1 ve kalitesinde de artiy olmustur. Bu han ve tavernalar ayn1 zamanda
soylular, politikacilar ve rahipler gibi toplumun belli kesimini olusturan insanlarin
toplanma yerlerini olugturuyordu. Lisanslanni da i¢inde bulunduklan Lord ve Sovalyeler

veriyordu.!

1750-1790 yillan arasinda baglayan Sanayi Devrimi sonucu, teknik gelisme ve
demiryollarinin ingas: ile ticaret ve seyahatin 6nem kazanmasina, bunun sonucu olarak
konaklama endiistrisinin degigik bolgelere yayilmasina ve geligmesine sebep olmustur.
Avrupa'daki geligmeler 1700'li yillanin sonlanna dogru otel isletmelerinin baglangici olarak
goriilmektedir. 'Hotel de Henri IV' 1788'de Nantes'da inga edilen, o zaman igin Avrupa'nin
en iyi otelidir.

Amerika'da otellerin gelisimi 16. Yiizyilda Ingiltere'dekilere benzer hanlanin kurulmasiyla
baslamustir. Ingiltere'deki hanlar yol astiine kurulmusken, Amerika'daki hanlar limanlara
kurulmugtur. 1607 yilinda ilk han Virginia'da agilmig ve bunu digerleri izlemigtir.
Konaklama endiistrisinin Ingiltere'dekinden diger bir farki ve daha hizli gelisme sebebi de
hanlarin sadece zenginlere degil herkese agik olmasidir. Bu durum Ingiltere'de belli
kesimlere hitap nedeniyle konaklama endiistrisinin duragan hale gelmesine neden olmusgtur.
Ayrica Amerikan otelcilerinin yenilik¢i ve misafirlere daha iyi hizmet etmenin yollarini
aramalan geligmede etkili olmugtur. 1794'te New York'ta agilan 'City Hotel' ve 1829'da
Boston'da agilan 'Tremont House' isletmeleri Amerikan otelcilifinde yenilik¢ilifin ve

likksiin temsilcileri olarak hizmete girdiler ve bunlan kisa zamanda diZerleri izledi.

Amerika'da otelcilik alaninda siradan seyyahlara hizmet eden otellerin kurulmas: igin
ekonominin giiglenmesi, iilkenin geligmesi, ticari seyahatlerin artmasi, ulagimin kolaylagip
ucuzlamasi, seyahat edenlerin ve ihtiyaglarin artmasi gibi faktorlerin olugmasi neden oldu.
Bunlara en giizel érnek de 1907'de Elsworth M. Statles tarafindan agilan ‘Buffalo Statler'

! Burhan SENER, Modern Otel Isletmelerinde Yénetim ve Organizasyon, Turkiye I Bankasi Knltor
Yaymlan, Ankara-1997, ss. 4-5.



girigimidir. Bu kigi aym1 zamanda modern ticari otelcilik endistrisinin kurucusu ve birden

fazla yere otel agarak 'otel zinciri' kavramini ortaya atan ilk girigimcidir.!

Birinci Diinya Savagi ile birlikte hareketlilifin azalmasina ragmen savas sonrasi yillarda,
Amerika'nin ekonomik yapisinin giiglenmesiyle donemin en biiyiik otelleri inga edildi. 1929
Sanayi Krizi ise otelcilik alaninda yeni bir duraklamanin yaganmasina yolagt:. ikinci Diinya
Savagi ise ilkinin aksine otelcilifin geligmesine neden oldu. Yurtlanindan kagan birgok
insanin barinma ihtiyacin1 kargiladi.

Modem otel endiistrisinin ilerlemesiyle konuklarin degisik zevklerine hitap eden degisik
tiplerde oteller kurulmasina yonelinmig ve ayrica modern mimarinin érnekleri uygulamaya
konmugtur. Geligmeler nedeniyle otellerin kurulug yerlerinde de biiyik degisiklikler
goriilmigtir. 1900'lerin baglarinda yolcular tren ve gemiyle seyahat ettiklerinden oteller
tren istasyonlar1 ve limanlara kuruluyordu. Otomobil ve karayollarindaki gelismeler tizerine
oteller daha degisik yerlere kurulmaya baglandi. Boylece yeni otellerin gogu sehir disinda
kurulmaya baglandi ve motel bigimine doniigti. Ciinkii moteller karayoluyla seyahat
edenlere daha ucuz segenekler sunan igletmelerdir. Motellerin ilki 1901'de Arizona'da
kurulan 'Askins Cottage Camp'tir. Ugagin yaygin ulagim amagh gelisimiyle ise havaalani

otelleri kurulmug ve gelismistir.

1900-1960 yillan1 arasinda otelcilik alaninda herbiri belli ihtiyaglara cevap veren dort
degisik tiir ortaya ¢ikmigtir. Bunlar:

o Ticari veya gegici otel: Seyyar saticilara ve orta sinif turistlerin ihtiyaglarini kargilayan
igletmeler.

o Ikametgah otelleri: Uzun siire kalacaklara ve dzellikle kendilerine ait bir evde kalmak
istemeyen yaglilara hizmet eden igletmeler.

! William GRAY- C. Salvatore LIQUARL Hotel and Motel Management and Operations, Englewood
Cliffs, Per Prentince Hall, Inc., New Jersey-1980, ss. 6-7.



e Liks oteller. Pekgok insanin biitge siirimi asan fiyatlar kargilifinda, otelcilik
hizmetlerinde mutfak ve konfor olarak en geligmis olanaklar sunan ve 6zellikle zengin

kesime hitabeden igletmeler.

e Tatil otelleri: Orta sinifin biitgesine uygun fiyat kargiliginda konfor, yemek ve eglence

agisindan hizmet veren igletmeler.

Konaklama alanindaki yukaridaki degisik tiirdeki otel isletmeleri hancilifin sona ermesine

ve konaklama alanindaki yeni bir ddnemin baglamasina neden olmustur.!
1.2. Tiirkiye'de

Tirkiye'de konaklama hizmetlerinin ge¢misi eski hanlara ve kervansaraylara
dayanmaktadir. Orhun Kitabeleri'nde ™oyanhk' denilen konaklama yerlerinden
bahsedilmektedir. Moyanlik, aslinda Tiirklerin yardim ve hayir yurdu olarak kurduklan bir
konaklama ve geceleme tesisleridir. Cinkii Turkler misafirperverlikleriyle taninmis bir
millettir. Moyanlik ile bugiinkii 'Otel' olarak adlandinlan konaklama igletmelerinin ilkini
Tirkier kurmuslardir. Sonralan 'Kervansaray, Han' adlanyla anilan bu miesseseler

Anadolu'da Selguklular ve Osmanlilarca en mitkkemmel diizeye ulagtinlmigtir.

Yollarin ugrak ve kavsak noktalarina kurulan kervansaraylar, seyahat eden insanlarin
hayvanlanyla birlikte konaklama, yeme-igme ihtiyaglarini kargilayabilecekleri, hayvanlarim
degistirebilecekleri, saldirilara ve olumsuz doga kosullarina kargt mukavemetli, gogunlukla
su ve ormana yakin yerlerdir. Bélgenin cografi ve giivenlik kosullarina gore kare yada U
seklinde inga edilirler ve su tniteleri banindirirlards: Su sarniglan, sadirvan, mescit, hamam,
revir, bakkal diikkanlan, aghane, kiler, depolar, ahirlar gibi mekanlar nalbant, sarag,
demirci, arabacy, ayakkab: tamircileri gibi zanaatkarlarin igyerleri mevcuttu.?

! Kalttr ve Turizm Bakanhg1, Konaklama Endiistrisine Giris, Egitim Dairesi Bagkanh@ Yaymi, Ankara-
1983, ss. 5-10.

2 Alparslan USAL, Yaygimn Turizm Faaliyetlerinde Kervansaray, Han, Kale ve Hisarlarm Yeri, izmir
Ticaret Odas1 Dergisi, C.LXI, S.4, Nisan, Izmir-1983, ss. 1-8.
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Kervansaraylar, iilke ekonomisinin bel kemigini olugturan ticaret unsurunun en dnemli
6geleridir. Selguklular devrinde kervan yollaninda yapilmig olan bu kervansaraylar ¢ok
6nemli mimari 6zellikleri ile Gilkenin sanat ve mimarideki ihtigamini da yansitmaktaydilar.
Kusadasr'ndaki Okiiz Mehmet Paga Kervansarayi, Konya-Aksaray yolu iizerindeki Sultan
Han, Nevsehirdeki Sar1 Han, Antalya'daki Alara Han, Evdir Han gibi 6rmekler verilebilir.
Bu kervansaraylardan bir kism1 bugiin otel yada restoran olarak kullanilmaktadir. Seyahat
edenlere ve tiiccarlara konaklama ve barinma imkanini saglayan yerler olmanin yanisira
toplumun ileri seviyesini de gosteren sosyal tesislerdi. Dag baglarinda, 1ss1z ovalarda bazen

tek bagina devletin huzur ve giivenini temsil eden bir abide gibi kendini gosterirdi.

Kervansaraylar kar saglama amacina dayanmayan sosyal tesislerdi. Osmanli déneminde
kervansaraylarla birlikte gehir igi hanlar yapilmistir. Ozellikle 18. Yiizyilda kervansaraylar
finanse eden vakiflarin ekonomik yonden zayiflamalan nedeniyle kervansaray yapimi
azalmig ve Tanzimat'tan sonra tamamen terk edilmesiyle de gelir saglama esassina dayali

sehir i¢i hanlarin yapimina hiz verilmistir.
Hanlarla kervansaraylan ayiran 6zellikler sunlardir:

e Kervansaraylar vakiflarca igletilen hayir hasenat kuruluglaridir. Hanlar 6zel tegebbiise

ait ticari konaklama tesisleridir.

e Kervansaraylarda yatma odalani kapali degildir, mahremiyeti yoktur. Hanlarda ise

aileler igin 6zel odalar bulunur.'

o Kervansaraylar yerlesim birimlerinin diginda kurulmalanna kargin hanlar, yerlesim
birimlerinde kurulmuglardir.

! Burhan GOKSEL, Turizmin Tarihi ve Tiirkler, Turizm Yilh#, Turizm Bankasi A.$. Yaymlan, Ankara-
1985, ss. 50-56.
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e Ulkemizde kervansaraylara Selguklular devrinde rastlarken hanlan, daha ziyade

Osmanlilar doneminde gérmekteyiz.

Bati'da esasim1 hanlarin tegkil ettifi konaklama endiistrisi geliyme olanagma kavusmus,
fakat Dogu'da ticari espriden uzak kervansaraylar geligememigtir.

Ulkemizdeki modern anlamda ilk otel Wagon-Lits tarafindan istanbul-Tepebasi'nda 1892
yilinda inga edilen 'Pera Palas Oteli'dir. 1914 yilinda yapilan Tokatliyan Oteli' o dénemin
Avrupa ve Ortadogu'nun liikks otelleri arasinda idi. Bu geligmeleri 1931'de yapilan Park
Otel' izlemisgtir.

Ulkemizdeki modem Tiirk turizminin baglamasina énciiliik eden ilk otel, Tirk Hikiimeti ile
Hilton Sirketi arasinda yapilan anlagma sonucu 1955 yilinda kurulan Tstanbul Hilton'dur.
Halen uluslar arasi standartlara uygun hizmet vermeye devam etmekte olup pazarlamacili
ise tim diinyadaki Hilton Rezervasyon Sistemi ile yapilmaktadir. Bu igletmede yetigenler
zamanla diger isletmelere gegmisler ve deneyimlerini yansitmiglardir. Bu da Tirk
otelciliginin gelismesinde 6nemli rol oynamigtir. Ulusal turizmimizin geligimi igin dig
yatinmiara agilmak ve onlardan da yararlanmak zorundayiz. Tablo 1'de iilkemizdeki

uluslar aras1 zincir yatinmlan gormekteyiz.

Yabanci yatinnmlarin yanisira yerli yatinmlar da yapilmis olup genelde onciiligin deviet
tarafindan yapildigini gormekteyiz. Omegin Emekli Sandi1 biyiik ve modem teknolojiye
dayali turistik tesisler kurmak suretiyle modern turizmin geligmesini saflamigtir. Bu amagla
1958 yilinda Emekli Sandiginin ortak oldugu Emek Ingaat ve Isletme A.S. kurulmustur.
Emekli Sandigina bagli olarak Izmirde Biyiik Efes; Istanbul'da Macka ve Tarabya;
Ankara'da Stad ve Biiyiik Ankara; Bursa'da Celik Palas gibi igletmeler mevcuttur. Bugiin
Emek Ingaat otellerin ingasini yapmakta ve otellerin igletilmesini ve yabanc: igletmecilere
kiralanmasini yiritmektedir.
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Turizm konusunda ilk defa faaliyete baglayan banka Tirkiye Turizm Bankasi A.S.'dir.
Turizm sektoriine konaklama ve yan hizmet dallarinda yatirimlar yapmak, turizm alaninda
yapilacak yatinmlara kredi vermek amaciyla Bakanlar Kurulunun karaniyla 1955 yilinda
kurulmustur. 1989 yilinda ise bu kurumun bankacilik iglemleri Turizm Bankasi'na, turizm
igleri ise Turban Turizm A.$.'ve devredilmigtir. Bugiin Turban Turizm A.$. sahiboldugu
yatak kapasitesiyle ilkenin 6ncii kurulusu durumunda olup isletmelerinin bir kism

ozellestirilmis olup digerlerinin 6zellestirilmesine de devam edilmektedir.!

Gerek Emekli Sandig: gerekse Turban olsun igletmecilik alanindaki misyonlanni biyiik
6lgide tamamlamig olup birtakim yanlig politik uygulamalar sonucu devletin kamburu

durumuna gelmiglerdir. Bu nedenle biran 6nce 6zellegtirilme yoluna gidilmelidir.

Turizmin gelisme siirecine bakildifinda iilkemizde iki donem goriilmektedir. Planli Dénem
oncesi ve Planli Dénem sonrasi. 1963'ten itibaren ekonomik uygulamalar i¢in Beg Yillik
Kalkinma Planlaninin uygulanmakta oldugunu goérmekteyiz. Turizmi ilgilendiren asil
gelismeler, 1980'den sonra turizme saglanan tesvikler, 6zendirmeler, 'Yap-Islet-Devret' gibi

modellerin uygulanmasi ve yabanci sermayenin iilkeye ¢ekilmesiyle olmugtur.

! Burhan SENER, a.g.e., ss. 10-11.
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Table-1 : Tiirkiye'de Faaliyet Gosteren Uluslararas: Zincir Oteller

Zincir Ad1 Isletme Adh Tiir | Oda Says1 Yatak Sayisi
HILTON Ankara Hilton 5 324 670
Istanbul Hilton 5 500 758
Istanbul Hilton Parksa 4 123 191
Izmir Hilton 5 381 407
Mersin Hilton 5 188 319
SHERATON Ankara Sheraton 5 311 638
Antalya Sheraton 5 409 697
[BEROTEL Iberotel Sangerme 4 372 750
Iberotel Marmaris TK 200 400
Iberotel Belpark Village 5 355 712
Iberotel Belpark Place 4 256 742
ETAP PULLMAN Etap Istanbul 4 197 340
Etap lzmir 5 185 368
Etap Mola 4 57 106
Etap Konak 5 80 156
HOLIDAY INN Istanbul Crowne Plaza 5 298 544
Istanbul Atakoy 4 170 378
SWISS Istanbul Swiss Otel 5 600 1200
INTERCONTINENTAL Istanbul Intercontinental 4 88 176
Ceylan Intercontinental 5 390 605
HYATT REGENCY Istanbul Hyatt Regency 5 360 720

Kaynak : Tiirkiye Oteller Rehberi, Istanbul-1996.

Konaklama ve otelcilik endiistrisinin tarihi geligimini §6yle 6zetleyebiliriz:

e Geligme paranin miibadele araci olarak kullanilmasiyla baglar.

e Dogu'nun kervansaraylarni ve Batr'nin mistakil hanlan. Ticari nitelikli olan hanlarin
gelisimdeki pay1 kervansaraylara nazaran daha uzu siireli olmustur.

e Ulagimdaki teknik gelismeler. Demiryollarinin geligmesi kitle tagimaciligini saglamig

ve genis halk kesimlerinin katilimi1 saglanmigtir,

e Amerikan otelciliginin geligmesi. Avrupa'da konaklama zengin sinifa yonelik hizmet
oldugu halde Amerikan otelciliginde fark gozetilmeden parasi olan herkese bu hizmet
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saglanmigtir. Bu durum Avrupa'ya da yansimig ve konaklamanin yayginlagmasini ve

otelciliin gelisimini saglamigtir.”

2. KONAKLAMA iSLETMELERININ SINIFLANDIRILMASI

Konaklama igletmeleri, miisterinin degigik mekanda geceleme ihtiyacini kargilar ve biiyiik
ol¢giide turizm olaymnn etkisi ile birtakim 6zellikler kazanmiglardir. Konaklama igletmeleri
cesitli kriterlere gére ele alinip siniflandinilabilmekle birlikte genel kabul gormiis klasik
simiflamaya gére geleneksel konaklama igletmeleri ve tamamlayici konaklama isletmeleri
olarak iki grupta ele alinip incelenmektedir.

2.1. Geleneksel Konaklama Isletmeleri

Geleneksel konaklama igletmelerinin basinda oteller gelmektedir. Motel, pansiyon gibi
tesisler bu gruba dahil edilseler bile bunlar tamamlayici konaklama igletmeleri arasinda yer
alirlar. Ciinkii 6nceki bolimde de konaklama igletmelerinin tarihi geligimini inceledigimiz
gibi M.O. 500 ile M.S. 500 yillan arasinda seyahat eden insanlarin konaklama ihtiyaglarini
kargilayan hanlar Avrupa'da otelciligin 6nciisit durumuna gelmig ve 1760 yilinda da 'Otel'
terimi ile anilmaya baglanmigtir. Buna kargilik, tamamlayici konaklama igletmeleri grubuna
dahil ettigimiz motel, pansiyon, tatil koyu gibi diger igletmeler 1841'li yillarda demiryolu
tagimaciliinin ve buharli gemilerin devreye girmesi, 1920'li yillarda otomobil g¢aginin
baglamasi ile ortaya ¢ikan igletmeler olmugtur.

2.1.1. Otel isletmeleri

Otel igletmeleri, konuklarin konaklama, yeme-igme ihtiyaglar1 ile diger ihtiyaglanni da
kargilayan ekonomik ve sosyal igletmelerdir. Diger bir tanima gore direk miigteriye yonelik

! Hasan OLALL Otel Isletmeciligi ve Yonetimi, Ege Universitesi Matbaas1, Izmir-1973, ss. 5-9.
% Necdet HACIOGLU, Seyahat Acentacihii ve Tur Operatirliigi Ders Notlar, Teksir, Uludag
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ve konaklamaya iligkin turizm igletmeleridir. Giinimiize gelinceye degin her miiessese ve
kavramda oldugu gibi oteller ve otelcilik meslegi de; gesitli devirlerde tirlii gekillerde,
kargiladig1 ihtiyaglara gore, insanligin hayat ve dinya hakkindaki goriisii ve teknigin
ilerlemesine paralel olarak degerlendirilip buna gore tarif edilmigtir. Zamanimizda otelcilik
basit bir hizmet miiessesesi olmaktan gikip baglibagina bir endiistri haline gelmigtir. Sonug

olarak ta bazi iilkeler d6viz girdilerini bu endustriden kargilama durumuna ulagmiglardir.

2.1.2. Tamamlayici Konaklama isletmeleri

Ulagim sisteminin yayginlagip gelismesi, kitle iletisgim araglannin devreye girmesi,
kigilerin bog zamanlarinin ve gelirlerinin artmasi uluslararasi turizm hareketine katilanlarin
sayisini arttirmigtir. Seyahat ve ulagim teknolojisindeki bu geligme konaklama sektoriniin

de gelismesini saglamus literatiire yeni kavramlar eklenmistir."

Moteller : Motel, yerlesim merkezleri diginda karayolu giizergahi veya yakin gevrelerinde
insa edilen, motorlu araglartyla seyahat edenlerin konaklama, yeme-igme ve araglannin

park ihtiyaglanni da kargilayan en az 10 odali konaklama tesisidir.

Tatil Koyleri : Tatil koyu, tabii giizellikler iginde veya afkeolojik degerlerin bulundugu
yerler civaninda kurulmug, rahat bir konaklama yaninda, ¢esitli spor ve eglence

hizmetlerinin de bir iicret kargilifinda saglandif, en az 60 odali konaklama tesisleridir.

Pansiyonlar : Pansiyonlar, konaklama tesisi olarak planlanip inga edilmis olan, yonetimi
basit, miisteriye yeme-igme hizmeti veren veya migterilerin kendi yemeklerini bizzat

hazirlayabilme imkanlan bulunan en az 5 odali konaklama tesisleridir.

Kampingler : Kamping, karayolu giizergahlari ve yakin gevrelerinde, kent giriglerinde,
deniz, gol, dag gibi dogal giizelligi olan yerlerde kurulan ve genellikle turistlerin kendi

Universitesi Balikesir Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Ytksek Okulu., Balikesir-1987,s. 2.

! Ayhan GOKDENIZ, Otel ligletmelerinde Onbiiro Yénetimi, Turhan Kitabevi Yaymm, Ankara-1999,
ss. 3-6.
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imkanlari ile geceleme, yeme-igme, dinlenme, eglenme ve spor ihtiyaglarini kargiladiklan

en az 30 unitelik tesislerdir.

Apart Oteller : Apart otel, belgeli bir otel veya tatil koyi igletmesinin biitiinii iginde yer
alan, mugterinin kendi yeme-igme ihtiyacini kargilayabilmesi igin gerekli techizatla
donatilmig, baZimsiz apartman veya villa tipinde konut olarak inga ve tefrig edilmis fakat
otel gibi igletilen konaklama igletmeleridir.

Oberjler (Dag Evleri) : Oberj (dag evi ), spor ve avcilik tesisleri; spor ve avcilik turizmine

cevap verebilecek ve en az bir yildizli otel nitelikleri tagiyan konaklama tesisleridir.

Hosteller : Hostel, kiiltir ve spor amaciyla seyahat eden 6gretmen ve dgrencilerin yada
dinlenme ve bilgi i¢in seyahat eden az gelirli kigilerin seyahatleri boyunca ucuz, temiz,
giivence ig¢inde konaklamalanini saflayan, yeme-igme hizmeti veren veya bu ortami

saglayan en az 10 odali konaklama isletmeleridir.!

3. OTELISLETMECILIiGi VE OZELLIKLERI
3.1. Tanim

Hanlar ve kervansaraylarla baglayan konaklama hizmetleri, ulagim araglarinin geligmesi
paralelinde, zamammizda biyik degisiklige ugramistir. Onceleri sadece yatak satarak
konaklama ihtiyacina cevap veren ve babadan ogula devredilerek isletilen kiigik oteller, ig
ve bagka amaglarla seyahat eden ginimiiz insaninin ihtiyaglanna cevap veremez

olmuglardir.

! Ayhan GOKDENIZ, a.g.e., ss. 3-6.
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Insanlar, konaklama isletmelerinin hizmetlerine mesleki veya ailevi seyahatleri esnasinda
ihtiya¢ duyarlar. Seyahat eden bir insan, konakladig tesiste iyi ve kaliteli bir hizmeti arar.
Hizmetin kalitesi, o tesiste ¢aligan personelin kalitesi ve bagansina baghidir. Konaklama
tesisinin biyiik olmasi, dinlenme ve eglenme yerlerinin milkkemmel donatilig olmasi,
seyahat eden giniimiiz insaninin ihtiyaglanm kargilamaya yeterli olmamaktadir. Bu nedenle
konaklama tesislerinde ¢aligan personelin; otel organizasyonu, ¢aliyma diizeni, miigteri

memnuniyeti ve gevresel faktorlerle donatilmasi gerekmektedir.

Bugiin, rekabetin de etkisiyle hizmet anlayiglan degisen igletmeler, restoran, bar, alig verig
eglence, saglik gibi merkezlerin tamamini iginde barindiran kompleksler haline
gelmiglerdir. Dine kadar uyguladigi hizmet anlayigiyla birlikte hizmet birimleri de degigen

otel igletmeleri; bugiin yatinm ve organizasyon gerektiren yilin 365 giinii ve giiniin 24 saati
kesintisiz insana hizmet sunan ve onun mutlulugu igin ¢aligan kirli ve zevkli bir sektor

olmugtur.

Otel igletmeleri, turizm sektoriiniin temeli olup miisterilerine mal ve hizmet sunan ticari
kuruluslardir. Bu kuruluglar her ilkede degigik goriinimde olmakla beraber temel amag
insanlara hizmettir. Konaklama igletmelerinde sunulan hizmetin o6lgiisii, tesisin fiziki

yapisina ve o isletmede galigan personelin egitilmiglifine baglidir.

Otel igletmeler, turistlerin gegici konaklama, yeme-igme, kismen eglence eve diger bazi
sosyal ihtiyaglarint kargilayan igletmelerdir. Turizm sektoriinden yararlanan turistlerin
seyahat nedenleri, seyahat gekilleri, bir yerde konaklamaktan bekledikleri faydalar, gelir
diizeyleri, zevkleri gibi etmenler birbirinden farkli oldufu gibi turizm gekilleri ve
igletmelerin bulundugu farkli bolgeler de konaklama isletmelerinin de farklt hizmetler

vermesine neden olur.!

Yukandaki agiklamalardan sonra otel isletmeleri;

! Ahmet AKTAS-Omer L. MET, "Turizm Igletmecili§i ve Yonetimi Ders Notlan, Teksir, Uludag
Universitesi Balikesir Turizm [gletmeciligi ve Otelcilik Yiiksek Okulu, Balikesir-1985, s. 23.
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Birinci derecedeki turizm igletmeleri arasinda ilk siray1 alan, turistik mal ve hizmetlerin
dretimini saflayan, varliklann turizm olayma bagli olarak ortaya ¢ikan ve sekillenip
gesitlenen igletmelere otel igletmeleri denir.

Turizm Yatinm ve Igletmeleri Nitelikleri Yonetmeligi'nin 60. Maddesine gore ise su
sekilde tanimlanmigtir:

Oteller, asil fonksiyonlari migterilerin geceleme ihtiyaglarini saglamak olan, bu hizmetin
yaninda, yeme-igme, eglence ihtiyaglan ig¢in yardimci ve tamamlayict birimleri de

biinyelerinde bulundurabilen tesislerdir.!

3.2. Otel isletmeciliginin Ozellikleri

Cesitli nedenlerle konaklama isletmelerinden faydalanmak isteyen miisterilerin konaklama,
yeme-igme gibi temel ihtiyaglarinin yanisira eglenme, kiiltiirel gibi yardimct ihtiyaglarini
da kargilayabilen ekonomik ve sosyal igletmeler olan konaklama igletmelerinin baglica

ozelliklerini gu sekilde 6zetleyebiliriz:

1. Otel isletmeciliginin temel dayanag: insan giciidiir. Bir igletmenin tiim bolamlerinde
misafirlere hizmet sunan yine insandir. Tiim konaklama hizmetlerinde say1 bakimindan
¢okluk arzeden insan giiciine gerek duyulmaktadir Diger igletmelerde otomasyona
agirlik verilerek, insan giiciiniin makinelerle ikame edilmesi mimkiindiir. Oysa otel
igletmeciliginde insan giicliniin ikame edilemeyecegi igler daha agirliklidir. Bu nedenle
igletmelerin bilgili, yetenekli ve formasyonunu almig kalifiye personele ihtiyact vardir.
Iyi bir insan giicii planlamas1 yapilarak bu ihtiyaca cevap verilmesi gerekmektedir.

2. Otel isletmelerinin faaliyetlerinde zaman sinirlamasi yoktur. Giiniin 24 saati, haftanin 7
giinii, bitiin bir y1l boyunca (sezonluklar harig) misafirlerine hizmet sunmaya devam
ederler. Diger insanlar tatil yaparken onlann memnun etmeye ¢aligmaktadir. Bu nedenle

personelin meslegini sevmesi ve insan iligkilerini iyi bilmesi gereklidir.

! Burhan SENER, a.g.e., s. 4.
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3.

Otel igletmelerinde iiretilen hizmetlerin satigt ancak, misafirlerin igletmeye basvurusu
iizerine baglamaktadir.

Sirekli galigmay1 gerektiren otel igletmelerinin en onemli gelir kaynafi olan oda
satiglaninin ayn bir 6zellif1 vardir. Zaman temelini esas alan bu igletmelerde, satis o giin
i¢in saglanamayan odalarin satilacagi giine kadar depolanarak saklanabilme sanslan
yoktur.

Otel isletmeleri bulundugu ulkenin igine girdigi tehlikelerden ¢ok hizlt bigimde
etkilenirler. Gerek uluslararas: iligkilerde politik agidan meydana gelen olumsuz
durumlarda, gerek ilkenin dogal kosullarinda ortaya ¢ikan dengesizliklerde, gerekse
iilkede patlak veren savag, gatigma gibi yikict olaylarla karg1 kargiya gelen igletmelerin
calismalar1 agir bigimde zarar etkilenir.!

Otel isletmeleri misafirlerine her zaman daha kaliteli hizmet sunmak istediginden
teknolojik yeniliklerden siirekli olarak faydalanir ve bunlan olanaklan dogrultusunda
satin alarak kullanirlar. Cinkd konaklama isletmelerinin biiyiikliiklerine gore
gelistirilen 6nbiiro sistemlerinin, genel bakim ve temizlik hizmetlerinde kullanilan
gelismis makine ve malzemelerin, mutfak ve servis hizmetlerinde igi kolaylagtirmak ve
hizlandirmak amact ile gelistirilmis yeni ekipmanlanin kullaniimasi, ayn1 zamanda genel
olarak konaklama igletmeleri i¢in gelistirilen diger teknolojik yeniliklerden (anahtar
kart sistemi, bilgisayarli minibar, telefon ve giivenlik sistemi vb) faydalanilmass igletme
basarisim etkileyen énemli hususlardir.

Otel igletmelerinde sunulan hizmetler bolimler ve personel arasinda yakin isbirligi ve
kargilikli yardimlagmay: gerektirir. Otel igletmelerinin biitiin béliimleri birbirine bagh
olarak ve siirekli bilgi aligverisinde bulunarak gorevlerini yerine getirmektedirler. Bir
bolimiin ya da personelin yapacagi hata, diger boliimleri ya da personeli misafir
kargisinda mahcup edeceginden, konaklama igletmelerinde personel arasinda yakin

'Age.,s 17.
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isbirligi ve karsilikli yardim kesinlikle gereklidir. Ornegin 6nbironun bos oda satisini
yapmak i¢in bir odanin bog fakat satiga hazirlanmamig oldugunu farkedememesi bu
durumun kat hizmetleri tarafindan 6nbiiroya bildirilmemis olmasi ya da tam tersi
bildirildigi halde o6nbiironun bu bilgiyi dogru kaydetmemis olmasi nedeninden
kaynaklanabilir. Durumun sonradan farkedilmesi ise ortaya ¢ikan anlagmazliklan telafi
edememektedir. Diger taraftan servis bolimiinin bir yemek organizasyonu i¢in mutfaga
bildirdigi sayidaki yanliglik, konuklar geldiginde yemeklerin yetigmemesi ve bunu takip
eden durumlar biiyiik fiyaskoya doniigecektir.!

Otel isletmeleri yalniz konaklama hizmeti degil, yeme-igme ve eflence gibi degisik
ihtiyaglar1 da kargilar.

Otel isletmelerinde sermayenin biiyiik bir kismi sabit degerlere aynilmistir. Konaklama
isletmelerinin kurulabilmesi ve igletilir duruma getirilebilmesi igin biyiik miktarlarda
sermayeye ihtiya¢ vardir. Bu sermayenin 6nemli bir bolimii de igletme faaliyete

gegmeden Once sabit deZerlere baglanmasini gerektirir. Varliklarin dagilim: genelde su
sekildedir.

Duran varliklar; % 85-90 Dénen varliklar: % 10-15.

10. Otel igletmelerinde satiglar genel olarak pesindir ve 6demelerde yaygin olarak kredi

kart: kullanilmaktadir.

! Sabah KOZAK, Otel Isletmelerinde Onbiiro Yonetimi, Anadoln Universitesi Yaym, Eskigehir-1995,
ss. 11-12.

2 Ayhan GOKDENIZ, a.g.e., s.9.

* Burhan SENER, a.g.e., s. 17.
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4. OTEL iSLETMELERININ SINIFLANDIRILMASI

Otel igletmelerinin siniflandinlmasi konusunda ortak bir sablon olmayip degisik goriigler ve
yaklagimlar bulunmaktadir. Her iilke kendi igletmelerini de g6zoniine alarak ayn bir
siniflamaya girmigtir. Ayrica otelcilik alanindaki geligmeler, insanlarin diinya gorisleri,
aligkanliklan, ihtiyaglan ve zevklerindeki gelismeler dogrultusunda farkli siniflandirmalar
da yapilmaktadir. Biz de tlkemiz sartlari ve galigma konusunu dikkate alarak su gekilde

siiflandirabiliriz.

20 W o0

4.1. Biiyiikliigiine Gore

Kiiciik Oteller : Oda sayis1 10-50 arasinda degisen ve 25-30 iggoren istihdam eden turizm
isletmeleridir. Ulkemizdeki duruma bakildiginda oda sayis1 75 odaya kadar olan oteller
kiigiik otel sinifina girmektedir.

Bu tiir isletmelerde hizmetler ¢ok az sayida personel tarafindan verilir. Kentlerde, kéy ve
kasabalarda, turistik faaliyetlerin yogun oldugu yerlesim bélgelerinde ihtiyag halinde
kurulan bu igletmeler; isletme sahibinin yoneticiliinde birkag yardimcidan olusan bir
organizasyon yapisina sahiptir. Caliganlar genellikle gesitli gérevleri birarada yiiritiir.
Isletmenin sahibi aym1 zamanda yoneticisi olabilir. Isletmenin temel gelirini konaklama

geliri olusturur. Sekil-1'de kiigiik bir otel organizasyonu gorillmektedir.
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Sekil-1 : Kiigiik Otel Organizasyonu

MUDUR/MALIK
|
[ 1 1 1
RESEPSIYON SERVIS MUTFAK HOUSEKEEPING
Kaynak: Uygulamadan bir 6mek.

Orta Biiyiikliikte Oteller : Oda sayis1 50-100 arasinda de@igen ve uluslar arasi
standartlarda 50-100 arasinda isgdren galigtiran konaklama isletmeleridir. Ulkemizdeki
uygulamada ise 75-200 oda arasinda defisen ve 20-60 eleman caligtiran igletmelerdir.
Istihdam edilen personel sayis1 az oldugu igin etkin bir denetim s6zkonusudur. Hiyerargik
kurulug bigimi, yetki organlaninin az sayida olusu kararlarin hizli alinmasinda ve aninda
uygulanmasin 6nemli rol oynar. Omegin, 6nbiiro miidiirii tarafindan kabul edilmesi gereken
bir grup rezervasyonu onun yoklugunda otel muduri tarafindan da kabul edilebilir.
Karmagik bir organizasyon yapisina sahip olmamasina ragmen igletmede departmanlagma

ve her departmanin yéneticisi vardir." $ekil-2.

! Sabah KOZAK, a.g.e., ss. 13-14.
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Sekil-2 : Orta Biiyiikliikte Otel Organizasyonu

MODUR
|
| | T I |
RESEPSIYON KAT HiZMETLERI SERVIS MUTFAK MUHASEBE
UNIFORMAL! TEMIZLIK GARSONLAR ASCILAR DEPO
HIZMETLER
CAMASIRHANE KASIYER
Kaynak: Uygulamadan bir 6rmek.

Biiyiik Oteller : En az 100 odali olan ve en az 100-110 iggéren ¢alistiran konaklama
isletmeleridir. Baz1 aragtirmacilara gore de 150-200 istii oda kapasitesine sahip otellerdir.
Avrupa standartlarina gore 165-220 personelken iilkemizde bu oran 90-120'dir. Yerlegim
durumu, donatimi, dekorasyonu ve hizmet standardi olarak istiin ozellikler gosterirler.
Alanlarinda iyi egitim almig, uzun yillar igletmelerin degisik kademelerinde gorev yaparak
belli birikim sahibi olmug ve alaninda uzmanlagmig kadrolarca yonetilen iist yoneticilere
sahiptir. Genel miidiir, madir yardimcilar, departman miidiirleri, kisim gefleri tarafindan
yonetilmekte ve iggorenler tarafindan faaliyetler siirdiirilmektedir Hizmetlerde
uzmanlagmaya gidilmigtir. Departmanlar aras1 iligkiler kiigiik ve orta boy igletmelere
nazaran resmidir. Ust kademenin mesajlan isletme i¢i memorandumlarla saglanir.
Konusunda uzman ve nitelikli personel caligtinrlar. Departmanlar arasi gorev ve
sorumluluklar kesin gizgilerle aynlmigtir. Modern yaklagim bigimine gbre departmaniar
hizmet ve faaliyet alanlarina ayridmigtir. Yonetimleri ayn midir yardimcilarina
baglanmigtir. Sekil-3.

24



4.2, Faaliyet Siiresine Gore

Devamh Oteller : Faaliyetlerini yil boyunca siirdiren otellerdir. Sehir otelleri ile hava
sartlaninin ve i§ kogullarimin bitiin yil boyunca faaliyetini sirdirmesine imkan bulan
otelleri bu gruba dahil edebiliriz.

Mevsimlik Oteller : Yilin belli mevsimlerinde faaliyet gosteren ve diger zamanlarda kapali
bulunan isletmelerdir. Ulkeden iilkeye ve bolgeden bolgeye degisiklik gosterirler.

Ulkemizde son derece yaygm olan otel tiridir. Cinki turizm olay iilkemizde yilin 12
ayma yayimadifi i¢in otel isletmelerinin ¢ofu belli mevsimde agik difer zamanlar
kapalidir. Ulkenin turizminin geligebilmesi igin sezonluk igletme anlayiginin degismesi ve
yilin 12 ayina yayilmasi gereklidir. Bu anlayis sadece isletmeleri ilgilendiren bir anlayig
olmay1p kamu ile de yakindan ilgilidir.

Isletmeciligin mevsimlik 6zelligi nedeniyle kalifiye personel 6li sezonda ¢aligamadiklan
i¢in bu igletmeleri tercih etmemekte bu da hizmette kalitenin digmesine neden olmaktadir.
Siirekli kazanamayan isletmeciler gerek otomasyon (sistem) ve gerekse personel agisindan
yatinm yapmamakta elde olanlarla yetinmektedir. Ote yandan bos kalan yataklar iilkenin

milli servetinin atil vaziyette kalmasidir.
4.3. Sahiplik ilkesine Gore

Ozel Miilkiyete Ait Oteller : Varliklaninin tamami 6zel kisilere yada kuruluglara ait olan

otellerdir.

Karma miilkiyedi Oteller : Sermayesinin bir kisminin 6zel sektorce, bir kisminin da kamu

kurumlarninca kargilanan otellerdir.

Kamu kuruluslarmma Ait Oteller : Varliklaninin tamami kamu kuruluglarina ait olan otel
isletmeleridir. Kamu kuruluglar1 da kurulug kanunlannin izniyle otel igletmeciligi
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yapabilirler. Ornek olarak Turban, Emekli Sandig, Vakiflar Genel Miidiirligi, Belediyeler

ve 11 Ozel idarelerinin tesebbiisleri gosterilebilir."
4.4. Konaklama fhtiyacmn Tiiriine Gére

Sehir Otelleri : Sehir merkezlerinde bulunan ve genellikle isadamlarinin, bolgeye gelen
yerli ve yabanci konuklarin iglerini takip etmek amaciyla kisa siireli konakladiklan
isletmelerdir.

Kiy:r Otelleri : Dinlenmek, eglenmek, denize girmek, doga ile i¢ ige olmak, kumdan ve
ginesten faydalanmak amaciyla uzun sireli tatil gegirmek isteyenlerin konakladiklan
igletmelerdir.

Dag Otelleri : Kayak ve dag sporlan yapmak, dinlenmek ve doga ile bag baga kalarak tatil
gegirmek isteyenlerin konakladiklar isletmelerdir.

Kaphca Otelleri : Kaplica ve sifali sulardan yararlanmak ve tedavi olmak isteyenlerin
konakladiklar1 igletmelerdir.

4.5, Ulastirma Araclarnyla Olan Baglantisina Gore

Havaalam Otelleri : Biyilk, uluslar arasi havaalanlan yakininda kurulan otel
isletmeleridir.

istasyon Ofelleri : Genellikle biiyiik sehirlerin otobiis terminalleri ve istasyonlarin
civaninda kurulan otel igletmeleridir.

Liman Otelleri : Biiyiik liman gehirlerinde kurulan pek yaygin olmayan otel igletmeleridir.

! Burhan SENER, a.g.e., ss. 22-24.
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Karayollar Kavsak Noktalarmdaki Oteller : Biiyik karayollarinin kavsak noktalarinda

kurulan ve iilkemizde de son yillarda yayginlagan otel isletmeleridir.’

5. TURKIYE'DEKI OTEL iSLETMELERININ SINIFLANDIRILMASI

Tiirkiye'de otel igletmelerinin siniflandirilmasi ve niteliklerinin belirlenmesi Turizm
Bakanlif1 tarafindan yayinlanan yonetmeliklerle diizenlenmigtir. Bu diizenlemeye gore
Isletme Belgeli ve Isletme Belgesiz olmak iizere iki gruba ayriimaktadur.

5.1. isletme Belgesiz Otel isletmeleri

Turizm igletme belgesine sahip olmayan bitiin otel igletmeleri bu simiflandirma grubuna
gimmektedir. Bu grupta yer alan oteller yerel yonetimlerin tespit ettifi normlara gore
siniflandinliriar. Denetimlerinin yerel yonetimler tarafindan yapildig: gibi fiyatlar1 da ayni
sekilde yerel yonetimler yani belediyeler tarafindan yapilmaktadir. Bu otellerin

siniflandiriimas: genellikle;

1Smif oteller,
ILSinif oteller,
ML Smnif oteller seklinde olmaktadir.

5.2. isletme Belgeli Otel isletmeleri

Ulkemizde, otel isletmelerinin siniflandinimas: ile ilgili yapilan ilk ¢aligma 1956 yilinda
¢ikanlan 6068 sayili Turizmi Endiistrisi Tegvik Kanununa bagli olarak, Turizm ve Tanitma
Bakanli1 ‘Turizm Danigma Kurulu' tarafindan hazirlanan ve 1965 tarihinde yurirlage giren
‘Turizm Miiesseselerine Ait Vasiflar Yonetmeligi'nin I Maddesine gore otel igletmeleri
siniflandinlmgtir. 1979 yilinda yetersiz kalan bdlimlerine ilaveler yapilmigsa da 1982
yilinda bu kanun yiiriirlikten kaldinlarak yerine 2634 sayili 'Turizmi Tegvik Kanunu'

1 A.g.e.s5. 25-26.
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yurirlige konmugtur. Bu kanun maddesinde de baz: yetersizlikler gorillmesi tizerine 1991

yilinda da baz1 degigiklikler yapilarak giniimiize kadar uygulanmakta olan haline
ulasilmigtir.!

Turizm isletme belgesine sahip otel igletmelerinin siniflandirma iglemi igin 21728 nolu
Turizm Yatinm ve Isletmeleri Nitelikleri Yonetmeliginin 21. maddesinde belirtilen
siniflandirma heyetince yapilir. Bu maddeye gore siniflandirma heyetinde, Isletmeler Genel
Maudiirligince belirlenecek ii¢ Bakanlik kontroldriinden veya iki Bakanlik kontrolérii ile
bir sektor temsilcisinden olugur. Yapilan kontroller sonucu asgari nitelikleri tagiyanlara su

sekilde simflandirma yapilir.

5.2.1. Bir Yildizh Oteller

Bir yildizli oteller agagidaki 6zellikleri tagirlar:

1. Enaz 10 oda kapasitesi,

2. Girgte riizgarlik, otel kapasitesinde uygun 1yi diizenlenmis resepsiyon, bekleme yerini
kapsayan lobi, telefon kabini ve vestiyerden olugan bir kabul holi diizenlenir. Sadece
yaz sezonu boyunca agik tutulan tesislerde riizgarlik ve vestiyer sarti aranmaz,

3. Yonetim odast,

4. Misterinin inecedi veya cikacagi kat merdiveni iigten fazla ise, otel kapasitesi ile
orantili miigteri asansorii,

5. Kent iginde oda sayisinin % 30'u kent diginda %50'si oraninda oturma imkani veren
rahat, iyi tefrig edilmis, oturma salonu diizenlenir. Yazlik tesislerde oturma salonunun
bir kismi agik olabilir.

6. Kahvalti ofisi ve kahvalt1 salonu, kahvalti ofisi ile baglantili yeterli biytklikteki
oturma salonu veya varsa lokanta bu amagla kullanilabilir. Yazlik tesislerde bir kismi
agik olabilir,

7. Lokanta yok ise biife hizmeti,

8. Emanet kasasy, p.t.t. ve telefon hizmetleri ile ilk yardim dolab.

TA.g.e., ss. 26-28.



5.2.2. iki Yildizli Oteller

Iki y1ldizli oteller, bir yildizli oteller igin aramilan sartlarla birlikte agagidaki nitelikleri de
tagtyan tesislerdir.

1. Enaz 20 oda,
2. Odalarda telefon hizmeti,

3. Igki servisi verebilen biife.

5.2.3. U¢ Yildizh Oteller

Ug yildizl1 oteller, iki yildizl oteller i¢in aranilan sartlarla birlikte agagidaki nitelikleri de
tagtyan tesislerdir.

[
»

En az 50 oda,
En az iki adet yonetim odasi,

.

Oturma salonunda veya bagimsiz boliimlerde bar diizenlenmesi,

& owoN

Miisterinin inip ¢ikacagi merdiven sayisi ikiden fazla isi, otelin kapasitesi ile orantili
miigteri asansori,

Genel mahallerde ve iklim sartlarina gore odalarda klima tesisati,

AN

Yatak odalant d6semelerini tamamen kaplayan nitelikli malzeme (hals, seramik, vb..)
Alakart veya tabldot servisi olan lokanta,

Yatak odalarinda mizik yayini. Yatak odalarninin tiimiinde tv olmasi halinde aranmaz,
Kisi bagina 1,5 metrekare olmak iizere en az 50 kigilik gok maksatlt salon.

10. Yatak katlaninda kat ofisi.

o ®

5.2.4. Dirt Yildizh Oteller

Dort yildizli oteller, ti¢ yildizli oteller igin aranilan sartlarla birlikte agagidaki nitelikleri de
tastyan tesislerdir.

1. Enaz 100 oda,
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2. Otel kapasitesine uygun servis girisi, servis asansori veya merdiveniyle baglantili bagaj
odasi, telefon kabinleri yerlerinde olusan kabul holi,

3. Misterilerin inecegi veya ¢ikacagi kat merdiveni birden fazla ise, otelin kapasitesiyle
orantili olarak miigteri asansérlen, ayrica servis merdiveni ve servis asansdrleri.

4. Lokanta, birinci sinif olarak diizenlenir.

5. Camagir yikama, iitiileme ve kuru temizleme hizmeti.

6. Yemek salonu, bar, resepsiyon holi gibi genel mahallerde zeminde nitelikli malzeme
ile tam kaplama.

7. Sayfiye otellerinde spor tesislert

8. 05-24 saatleri arasinda oda servisi,

9. Tim hacimlerde klima tesisati

10. ilk yardim geregleri odas1

11. Banyolarda sa¢ kurutma makinesi

12. Bay ve bayan kuaforii

13. Turizm amagl kiigiik satig yerleri

14. Odalarda tv ve minibar

15. Kigsi bagina 1,5 metrekare diigecek sekilde en az 50 kigilik toplanti salonu ve fuayesi.

5.2.5. Bes Yildizh Oteller

Bes yildizli oteller, yerlesme durumu, yap1 tesisat, donatim, dekorasyon ve hizmet standardi
olarak tistiin dzellikler gosteren en az 200 odali, dért yildizli oteller i¢in 6ngoriilen nitelikler
ve Ozelliklere ek olarak asagidaki nitelikleri de tagtyan tesislerdir.

1. Odalar standartlara uygun tefrigli ve banyo hari¢ 20 metrekarenin {izerinde olmalidir.

2. En az iki adet ¢ok amagli salon,

3. En az i¢ caliyma odasi ile baglantili sekreter ve simultane terciime hizmetleri ve
fuayeyi de kapsayan kigi basina en az 1,5 metrekare alan digen, en az 100 kisilik
kongre salonu,

4. Odalard: kiymetli egya muhafazas igin kasa,

5. Banyolarda kiivet, resepsiyonla baglantili telefon ve alarm sistemi,
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6. Uydu ve video yaymlan imkani,

7. Garaj, en az oda kapasitesinin %'10 u kadar. Sayfiye otellerinde dstii kapali otopark
varsa garaj sartl aranmaz,

8. Kapali ve 1sitmali en az 80 metrekare biiyiikliikkte yiizme havuzu,

9. Gece kuliibii veya diskotek,

10. 24 saat oda servisi,

11. Pastane hizmeti veren bir salon,

12.En az 40 metrekare biyiiklukte aletli jimnastik salonu, sauna, Tiirk hamami, masaj
odasi, squash salonu veya benzeri imkanlar saglayan iinitelerden en az dort adeti,

13. Birinci sinif lokanta ilaveten en az bir lokanta ,

14. Amerikan bar hizmetinin verildigi bir salon,

15. Camagir yikama, iitilleme ve terzi Gnitesi ile kuru temizleme mahalli,

16. Siirekli 24 saat doktor-hemgire hizmeti saglanan ilk yardim odasi.

6. OTEL iSLETMELERINDE BOLUMLER

Giinimizde meydana gelen teknolojik ve sosyal gelismeler otel igletmelerinin
organizasyon yapilarinda 6nemli degigiklikler gostermigtir. Bu degisiklikler, ekonomik ve
sosyal imkanlann farklilagmas: ile birlikte, otellerin kapasiteleri, sayilari, pazar alanlar,
sunug ve satig bi¢imleri ile orgiitlenme gekilleri de 6nemli degisiklikler gostermigtir. Buna
bagli olarak, otel isletmelerinin faaliyetlerinin organizasyonunda yeni yontemler ve

yaklagimlar1 de beraberinde getirmigtir.

Otel organizasyonu, birbirinden farkli degigik béliimlerden olugmasina ragmen, konuklara
departmanlar arasi1 igbirliginden dofan bitinlesmis bir hizmet sunulmasi nedeniyle
karmagik bir yap1 goriiniimiindedir. Bu karmagikligi 6nlemek ve kolaylik saglamak igin otel
organizasyon yapisini 'Faaliyet Bolimleri' ve Hizmet Boliimleri' olarak iki kisimda

incelenecektir.
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6.1. Hizmet Biliimleri

Konuk ile personelin direkt iligkide bulunmadifi ve uygulamada gelir saglamayan

bolimlere hizmet boliimleri denir.

Personel Boliimii : Personel boliimii, otelin genel personel politikasinin esaslarini tespit
ederek uygulanmasini saglayan, sendikal iliskileri ve toplu s6zlesmelerini yiiriiten, personel

ticretlerinin belirlenmesi ve sosyal haklarinin fonksiyonel olarak yerine getiren boliimdiir.

Turizm igletmeleri emek-yogun isletmeler olduklarindan sanayi isletmelerine gére daha
fazla isgoren galigtirilmasi zorunludur. igletmede isgorenlerle ilgili bir sorun ¢ozilemedigi
takdirde ciddi mali sorunlara yolagabilir. Sorunlarla kargilagmamak i¢in yukarida tanimda
belirtilen gérevlerin yanisira agagidaki noktalarin ¢6ziilmesi gereklidir;

o I5analizi,

e Insan giicii politikalannin planlanmast,

e Personel segimi,

e Isealinmasi,

o Egitimi,

o I degerlemesi,

o Personelin gdillendirilmesi.

Muhasebe Boliimii : isletmede yiritilen faaliyetlerle ilgili hesaplann kaydedilmesi,
siniflandirilmasi ve bunlarla ilgili raporlann hazirlandif bolamdiir.

Muhasebe boliimii daha ziyade igletme ile yonetim arasinda bir bolimdir. Isletmeyle ilgili
hazirladiklan giinliik, haftalik, aylik, yillik raporlani yonetime sunarlar. Yoneticilerin
sunulan bu raporlant ¢ok iyi analiz etmeleri gerekir. Ciinkii gelecege ait planlamalar bu
raporlara gore yapilir. Diger yandan i¢ kontrole yonelik faaliyet gosterir. Suiistimaller,
isletme mallarmin korunmas1 gibi fonksiyonlar: yaparlar. Isletmenin kagaklarin1 kontrol
ederler. Diger bir ifadeyle isletmenin emniyet siibabidir.
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Cogu isletmede satinalma bolimi muhasebe boliminin iginde yeralmigtir. Talep edilen
mal ve malzemelerin satin alinmasindan sorumludur. Ayrica satin alinan mallarin usuliine
uygun kullanilip kullanmiimadigin1 da denetler. Buna otel igletmecilifinde cost control denir.
Bunu periyodik olarak yaptii envanter sayimlanyla gergeklestirir. Gergeklestirdigi diger
isler,

e (Qda gelirlerinin kontroli,

e Otel ddemeleri (geri demeler, vergi 6demeleri),
e Otel gelirlerinin kontrolii,

e Menii planlama,

e Kredi planlama.

Teknik isler Bokimii : Otelin degisik bolimlerinde kullaniimakta olan arag, gereg ve
donanimlarin her zaman iyi bir gekilde iglevlerini yapacak bigimde hazir bulunmasini

saglamakla gorevli bolumdir. '

Teknik boliimiin amac oteli igler kilmak, konuklara en iyi hizmetin verilebilmesi igin her

bolime destek olmak ve tiim hizmetlerin en ekonomik sekilde yapilmasini saglamaktir.

Teknik bolimde su initeler bulunmaktadir: Sihhi tesisat, 151k ve aydinlatma, 1sitma-
havalandirma, boya, elektronik (bilgisayar, telefon), malzeme ambari, bakim-onarim atolye

birimleri.

Kisacas1 var olanin iglemesi, arizanin onanlmasi ve tasarruflarin saglanmasi bu bélimin

isidir.

Camagirhane Béliimii : Bu bolim otelin kirli ¢amagirlaninin yikandigi, kurutuldugu,
bakim ve onannminin yapildigy, itilendigi, camasir stoklarinin diizenlendigi ve ¢amagirlann

alinip verildigi bolimdir.

' Agee., ss. 156-159.
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Modem bir otel isletmesinin ¢amagirhanesi yapilan iglerin 6zelliklerine gére alti bolimden
meydana gelmektedir.

o Kirli camagur,

e Yikama ve kurutma,
e Dikis ve tamir,

o Utii ve kola,

e Kuru temizleme,

e Temiz ¢amagir bolimi.

Otele ait ¢amagirlarla birlikte konuklarin g¢amasirlarinin yikanmasinin yanisira otelin
disindan yikama ve kuru temizleme iglerinin de kabul edilmesi bu departman: gelir getiren

6nemli bir departman konumuna getirmektedir.

Giiniimiizde temizleme ve kuru temizleme fiyatlarinin yiikksek olmasi modern igletmeleri

camagirthane béliminiin daha kurulus agamasinda gelecege yonelik ve modern gekilde
planlanmasina yoneltmektedir.'

Giivenlik Bolimii : Turizm olayin1 meydana getiren unsurlardan birisi de givenliktir. Zira

giivenlik unsuru ayni zamanda temel ihtiyaglanimizdandir.

Giivenlik béliimi otelin, konuklarin ve personelin her tiirlii giivenligini saglayan, rahat ve

huzuru bozan olaylara meydan vermemek i¢in ¢aligan bir boliimdiir.

Otel isletmelerinde her zaman olaganistii olaylarla kargilagilabilir. Bu olaylann en

onemlileri;

e Yangin,

'A.ge.,ss. 185-190.
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e Olim,

o Kaz,

Hirsizlik,

Isletmenin tesis ve demirbaslarina (kasith olarak yada sarhogluk sonucu) verilen zarar.!

Giiniimiizde bazi igletmeler igin giivenlik konusu prestij unsuru haline gelmistir. Bunu da
polisiye tedbirlerin yanisira kollama, kurtarma ve ilkyardim gibi konularda iyi egitilmis ve

organize olmus personeli sayesinde olmaktadir.
6.2. Faaliyet Boliimleri

Faaliyet bolimleri otelin personeliyle miisterilerinin bire bir iligkide oldugu ve otelin

kazang saglayan hizmetlerinin sunuldugu bolumlerdir.

Onbiiro : Onbiiro otelin merkezi olup, misteri ile isletme arasindaki iliskiyi kurmada
baglag gorevi yapmaktadir. Miisteri igin ise, otel dnbiiro demektir. Isletmenin ilk ve son
imaj1; miisterinin otele kaydi, kalig1 ve ayrilirken 6nbiirodan aldigt hizmetlerden olugur. >

Onbiiro, gerek isletmeye gelen miisteriyi tatmin etmeyi ve gerekse diger departmanlarla
diizenli bir iletigimi amaglayan 6nbiiro departmani, miigterinin otel igletmesine girig

yapmadan 6nceki donemden (ya da girig yapmak igin otel igletmesine bagvuruda bulundugu

donem) baglayarak ayrilmasina kadar gegen siire igerisinde kendisine en iyi hizmeti sunarak
tatmin olmug bir gekilde igletmeden ayrilmasini saglamak amaciyla diger departmanlarla
uyumlu bir sekilde miigteri ile ilgili islemlerin yerine getirildii bir odalar departman:
seklinde tanimlanabilir.?

! Hasan OLALI-Meral KORZAY, Otel Igletmeciligi, Beta Yaynlar, fstanbul-1993, 5. 373.

% Orhan BATMAN, Otel Isletmelerinin Yonetimi, Degisim Yaymlan, Adapazan-1999, s. 119.

* Nazmi KOZAK ve digerleri, Otel isletmecilifi Kavramlar-Uygulamalar, Anatolia Yaymlan, Ankara-
1995, s. 29.
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Onbiiro departmaninin otel isletmesi agisindan énemini su gekilde agiklayabiliriz:

e Otel isletmesinde odalar departmani olarak en fazla gelir getiren bolimdiir.
e Merkezi bir konumda bulunup diger departmanlarla uyumlu ¢aligmay: gerektirir.

e Isletmeye imaj kazandiran en 6nemli bolimdiir. Nitelikli eleman galigtinlmasi zorunlu

bir departmandir.

Kat Hizmetleri : Otel igletmeleri, ¢esitli nedenlerle yer degistiren insanlarin oncelikli
olarak konaklama ihtiyacimi karsilayan yerlerdir. Otelde kalan konuklar, kaldiklar siirenin
biyilkk kismmi uyuyarak yada dinlenerek odalarinda gegiririler. Dolayisiyla kat hizmetleri

boliimii konuklara en uzun siireyle hizmet sunan ve devamli temasta bulundugu bolamdiir.

Kat hizmetleri bolimiiniin asil amaci, otel odalarinin ve genel mahallerin temizlii,
dekorasyonu ve bakimu ile ilgili iglemlerin yiiriitiilmesidir. Bu nedenle kat yoneticisinin ve
personelinin temizlik, hijyen ve saglik kurallarini bilmesi ve uygulamasi gerekmektedir.
Cinkii, kat hizmetleri personelinin hizmetin sunumunda gosterecegi titizlik, konuklarin
isletme hakkindaki imajinin gelismesine katki saglayacaktir.' Kat hizmetleri boliminiin
parolasi, konuklara kendi evlerindeki huzur ve rahatlifin saglanmasi olmaldir. Bu

bagsanldig: siirece igin hakki verilmis demektir.

Onbiiro ile iligkisi oda arz1 yoniinde yogunlagmaktadir. Oda arzlaninin zamaninda, gerektigi
kadar odalanin temiz ve bakimli olarak onbiro departmanina teslim edilmesi
gerekmektedir. Ciinkii otel igletmelerinin en biiyiik gelirlerini oda gelirleri olugturmaktadir.
Bu departman ne kadar iyi ¢aligirsa igletmenin devamlilif: o dlgiide gergeklesecektir.

Satis & Pazarlama : Pazar (piyasa), bilindigi gibi mal ve hizmetlerin arz ve talep edildigi
yada alic1 ile saticilanin kargt kargiya geldikleri yer anlamina gelmektedir. Pazar (piyasa)
kavrami da adin1 bazen yer ve alanin adindan Istanbul piyasasi, Londra piyasas1 gibi bazen

'Age.,s 128,
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de alig-verige konu olan mal veya hizmetin adindan turizm piyasasi, insangiicii piyasast

gibi alir.!

Diger bir tanima gore ise satiy ve pazarlama faaliyetlerinin reklam, halkla iligkiler, satig
geligtirme, ticaret, fiyatlama gibi fonksiyonlann ve satigin gergeklestirilmesinde

optimizasyon seklinde tanmlanmugtir.”

Otel isletmeleri, ulusal ve uluslar arasi turizm hareketlerinin ve toplantilarin artmasi
nedeniyle bundan daha fazla yararlanmak igin yetenekli satiy ve pazarlama personeline
ihtiyag duymuslardir. Pazarlama departmani, igletmenin misteri potansiyeline gore mal ve
hizmetini gekillendirerek elindeki arz1 piyasaya siirer. Ardindan arzinin diger igletmelere
oranla cazip yonlerini ve istinliklerini vurgular. En son olarak iretilen arzin (mal ve
hizmetin) miisterilere sunumu gergeklestirilerek miigteri memnuniyeti saglanmaya galigihir?
Tiam bu faaliyetlerin gergeklestirilmesinde halkla iligkiler, yiyecek-igecek, kongre gibi
departmanlarla siki bir igbirligi i¢inde olurlar.

Cogu isletmede kongre departmaninin ayrn bir departman olarak degil satis ve pazarlama
departmaninin iginde bir bolim olarak yeraldifini gérmekteyiz. Bu durumda satiy ve
pazarlama departmaninin mal ve hizmetin gekillenmesinden tiiketimine kadar iginde
yeraldigini1 gorebiliriz. Bu nedenle satig ve pazarlama personelinin ¢ok iyi birer sunumcu,

orgiitleyici ve ig bitirici kimseler olmalan gerekmektedir.

Satis ve Pazarlama boliimiiniin isletmede agagidaki faaliyetlerde bulundugunu gérmekteyiz;

e Satig arttinica gabalan aragtirmak. Bu konuda eglence, halkla iligkiler gibi bolimlerle
isbirligini yiritmek.
e (da fiyatlarinin belirlenmesinde dnbiiroyla bolimiiyle igbirligi yapmak.

! Kemal TOSUN, Yénetim ve Igletme Politikas:, Istanbul Universitesi Isletme Fakultesi Yaym, Istanbul-
1990, s. 354.

2 Hasan OLALI-Meral KORZAY, a.g.e., s. 383.
? Orhan BATMAN, a.g.e., s. 129.
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e Gruplarla ilgili memorandum (memo) diizenlemek ve ilgili departmanlara dagitimini
yapmak.

e Toplanti, seminer gibi gruplarla ilgili organizasyonlan takip etmek ve iglerin yolunda
gitmesi igin grup liderleriyle igbirliginde bulunmak.

Eglence : Otel isletmeleri konuklarinin konaklama, yeme-igme gibi temel
gereksinimlerinin yanisira eflence 6gesini de kullanarak, miigteri potansiyellerini ve
gelirlerini arttirmaktadirlar. Giiniimizde baglibagina bir sektor haline gelmigtir. Turizmi
olusturan temel esaslar konaklama, etkinlikler ve ulagtirma olmak iizere ig gesittir. Eglence
ise etkinlikler 6Zesinin i¢inde yer almaktadur.

Eglence, faaliyet olarak gidilen yerde konuklara sunulan yada konuklann katilimiyla
meydana gelen hogga vakit gegirmeye yarayan davraniglardir. Eglence 6gesinin agagidaki
ozellikleri kapsadig1 gorilmiigtir.’

e Kiiltirel Etkinlikler: Fuarlar, sergiler, bilimsel kongre, konferans, toplanti gibi
etkinlikler.

e Eglence-Dinlence Etkinlikleri: Gece hayati, sinemalar, tiyatrolar, sportif faaliyetleri
izleme, lunaparklar, rekreasyon merkezleri, kir gezileri, hayvanat bahgeleri ve
akvaryumlar, mutfak ve yemek kiiltiirii, casino ve kumarhaneler, miizik ve folklor.

¢ Spor Etkinlikleri: Olimpiyatlar, ulusal ve uluslar aras1 yarigmalar.

e Saglik Etkileri: Saglik merkezleri, kaplicalar, uluslar arasi alanda in yapmig saglik
kuruluglar.

Eglence faaliyetlerinin yiiratiilmesinde profesyonel elemanlar bu iglemi yuritmektedirler.
Animasyon faaliyetleri ulusal ve uluslararas: alanda egitilmig, birden fazla yabanc dili ¢ok
iyl konugabilen profesyonel animatérlerin ugrag alan1 olmugtur. Cinki eglendirilecek olan
kitle diinyanin dort bir yanindan ve farkl kiiltiirlerden gelenler olmaktadir.

! Harun ERDOGAN, Uluslararas: Turizm, Uludag Universitesi Yaynlary, Bursa-1995, ss. 22-67.
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Toplanti, ziyafet, 6zel yemekler gibi organizasyonlarda yiyecek-icecek departmaniyla;
konser, gosteri gibi etkinliklerde otelin halkla iligkiler departmaniyla uyumlu bir gekilde

caligmas1 gerekir.

Otel igindeki aktiviteleri difer departmanlara duyurmaktadir. Pek ¢ok igletmede halkla
iligkiler departmanint temsil etmekte yada halkla iligkiler departmamyla beraber
caligmaktadir.

Yasaklanincaya kadar iilkemizde kumarhane ve casino aktivitelerini, eglence bolimi
yiiritmekteydi. Kumarhanelerin kapanmasindan sonra bazi igletmelerde satig ve pazarlama

departmaniyla birlegtirilmigtir.

Yiyecek I¢ecek Biliimii : Yiyecek-igecek bolimii, otel igletmelerinde oda gelirlerinden
sonra en fazla gelir getiren bolimdir. Yiyecek-igecek boliimi, otelin degigik
restoranlarinda, banket salonlarinda, barlarinda konuklara sunulmak tizere yiyecek ve
igecek maddelerini degisik yontemlerle tedarik edilmesini, muhafazasini, yiyecek
depolarini, icki mahzenlerini, bu fonksiyonlarla ilgili kontrolleri ve bu fonksiyonlarin

rasyonalizasyonunu yapmak gibi gorevlen gergeklestirir.

Otel igletmelerinin yiyecek ve igecek bolimiine bagh unitelerde sunulan hizmetler ¢ok
cesitli, gii¢ ve bir o kadar da sorumluluk gerektirmektedir. Diinyamizda yiyecek ve mutfak
kiltirinden sikga sozedilmektedir. Omegin Cin mutfagi, Tirk mutfags, Fransiz mutfag
gibi. Son derece komplike ve karmagik faaliyetlerle birlikte sunulan mutfagin kiltirina de
¢ok iyi gekilde sunabilmek son derece 6nemlidir. Bu nedenlerle iyi organize edilmis,
nitelikli insan giicii kaynag: ile desteklenmig, iyi eZitim goérmiis ve yeterli tecriibeye sahip
1ggorenler ve yoneticiler gerekmektedir.
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Sekil-3 : Miisteri Temeline Gore Boliimlere Ayrilmis Biiyiik Otel Organizasyonu

GENEL MUDUR

Kaynak: Uygulamadan bir 6mek.

=
MUDUR YARDIMCISI MUDUR YARDIMCISI
(Hizmet Bélamleri) (Faaliyet BSlamier)
MUHASEBE PERSONEL ONBURO KAT HIZMETLERI
GAMASIRHANE TEKNIK SERVIS EGLENCE || {sATiS & PAZARLAMA
GUVENLIK YIYECEK ICECEK L



IKINCi BOLUM

OTEL iSLETMELERINDE ONBURONUN YERi, ONBURO PERSONELI,
ONBURONUN ALT BOLUMLERI VE DIGER BOLUMLERLE iLiSKILERI

1. ONBURO BOLUMUNUN YERI VE ONEMIi

Konaklama igletmelerinin beyni olarak tanimlayacagimiz 6nbiiro, miisterinin kargilandigi,
agirlandigi ve ugurlandif yerdir. Konaklama isletmelerinde 6nbiiro, miisteri ile otel
arasindaki bagdir. Miigteri ilk izlenimini 6nbiirodan alir ve ilk izlenim son derece 6nemli
olup miigterinin genel yargisim biiyiik 6lgide etkiler. Miisteriyle ilk temas noktas: olan
Onbiironun verecegi hizmetlerle baglantili olarak otel hakkinda bilgi sahibi olur.

Organize olmus bir otelde ilk harekat noktas1 6nbiirodur. Misteriyle siirekli temas halinde
olan 6nbiiro, lobi igerisinde stratejik bir noktada yer alir. Onbiiro deski, otel ile misafir
arasindaki anahtar alig veriginin, migterinin enformasyon isteklerinin ve miigteri
hesaplarnin takip edildigi yerdir. Otele giri§ ve gikis iglemlerinin yapildig1 bu yerde, ayni
zamanda miigteri gikayetlerine de ¢6ziimler aranir. Otel organizasyonunda dnbiiro, yonetim
boliimii de dahil olmak iizere ve tiim miigteri servisleri arasinda koordinasyonu saglayan bir
noktadir. Ayrica, migteri ile departmanlar arasinda iletigimi de saglayan 6nemli bir gegis
noktasidir.

Konaklama igletmelerinde otelin girig kapisina, asansor ve merdivenlere tamamen hakim,
bir banko ile lobiden aynilmig, banko arkasinda ise arka ofis ¢aligmalarinin rahatca
yapilabilecegi sekilde tasarlanmalidir.

Onbiiroda miisteriye baz1 hizmetler direkt olarak verilir ki bu hizmetlere 6n ofis galigmalan

denir. Bunlar resepsiyon, 6nkasa, danigma (concierge) ve iiniformali hizmetleridir. Endirekt
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hizmetler ise arka ofis ¢aligmalanmi olusturur ki bunlar da, rezervasyon ve santral

hizmetleridir.!

Onbiiro otel faaliyetleri arasinda kumanda merkezi gorevini yiiriiterek otelin beyni rolini
iistlenir. Oteli misafirlere kars1 temsil ederek otelin vitrini olur. Bir misafir 6nbiiro
tarafindan otele kabul edilir, énbiiro tarafindan kargilanir, onbiiro tarafindan odasina
yerlestirilir, konaklama siiresi boyunca sunulan hizmetlerin biiyiik bir bélimii 6nbiirodan
gelen bilgiler dogrultusunda yerine getirilir ve sonugta otelden ayrilig1 ve ayrilmaya iligkin
gerekli iglemleri yine 6nbiiroda tamamlanir. Bu nedenle otel igletmelerinde, misafir ile otel
yOnetimi arasindaki mantikli iletigim hattini olugturan énbiironun kiigiimsenemez bir gérevi

vardir.

Bir otel igletmesinin odak noktast veya beyin merkezi konumunda olan 6nbiiro igletmenin
organizasyon yapisinin her basamaginda neler olup bittiginden haberdardir. Otelin 6nbiiro

boliimiinden sorumlu olan dnbiiro midiirii, 6nbiro personelinin ¢aligmalarint kontrol eder.

Gelecek donemlerdeki konaklamalar i¢in rezervasyonlarin alinmasi ve gerekli iglemlerin
yapilmasi rezervasyon personelinin temel sorumluluklandir. Misafir istek ve thtiyaglarini
Ogrenerek hangi oda fiyatinda konaklama yapacafini belirlemeye yardim etme,
konaklamaya iligkin kayit iglemlerinin yapilmasi, oda tahsisi 6deme yonteminin
belirlenmesi, anahtarlanin verilmesi, kontroli ve misafirin odasina yerlegtirilmesi
resepsiyon personelinin baslica sorumluluklan arasindadir. Goriiliiyor ki resepsiyon bir
otelin gostergesidir. Resepsiyon personelinin bagarisi otelin bagaris1 anlamina gelir. Tim
misafir gobzlerinin sirekli resepsiyon personeli iizerinde oldugu higbir zaman
unutulmamalidir.

Misafirlere ait hesap cetvellerinin dogru ve zamaninda tutulmasi, otelden aynliglarda
hesaplann tahsili, ayrica kasa ile ilgili tiim iglemlerin yapilmasi onkasa personelinin

sorumluluklandir,

! Ayhan GOKDENIZ, Otel Isletmelerinde Onbiiro Ydnetimi, Turhan Kitabevi , Ankara-1999, s. 19.

42



Uniformali personel, misafirleri otel giriginde kargilar, odalarmna gotiirir. Konaklama
sonunda Onkasaya gotiirerek otelden ayrilmalanna ve ulagim araglarina gitmelerine
yardime:r olur. Uniformali personelin, otel igletmesinin biitiin bolimlerini tanimasi ve

oralarda bulunmas: gerektiinde otel igletmesinin goézleri ve kulaklari olarak hareket
ederler.

Telefon operatorleri, biitin aramalan cevaplandirmanin 6tesinde onlan takip etme ve

fiyatlandirmadan, ayrica misafir hesaplarini 6nkasaya ulastirmadan sorumludur.’

Personelin mutlu bir ortamda galigabilmesi fiziksel ortamla yakindan ilgilidir. Miikemmel
organizasyonun yaninda iyi planlanmig bir ortam personelin mutlulugu, verimli ¢alismasi
miisterileri olumlu yonde etkileyecektir. Onbiironun fiziki planlamasi yapilirken isletmenin
hacmi, siuf ve standards, giris ve ¢ikiglann yogunlugu, minferit yada tur migteri agirlig
gibi faktorler gozoniinde bulundurulmalidir.

Yapilan bir incelemede ideal fiziksel ortamin asafidaki gekilde olmasi gerektigini

gostermigtir;
Sekil4 : Resepsiyon Fiziksel Planlamasi
Otel Oda Sayis1 Tezgah Uzunlugu (m) Gerekli Alan (m2)
50 3.0 5.5
100 4.5 9.5
200 7.5 18.5
400 {: 105 30.0

Kaynak: Cevre, Mimarlik ve Gorsel Sanatlar Dergisi, Say1 6, [stanbul-1979, s. 16.

'Sabah KOZAK, Otel Igletmelerinde Onbiiro Yonetimi, Anadolu Universitesi Yayin, Eskisehir-1995, 5.23.

43




Diger noktalan da su gekilde inceleyebiliriz:

¢ Onbiiro bolimleri kargidan rahatga goriilebilmeli, sembol ve yazilar okunabilmelidir.
Omegin 10 cm. boyundaki bir yazi 15-20 m. uzaktan okunabilir.

e Tezgah yikseklifi misafir yoniinde 100 cm.'yi gegmemeli, derinligi ise 60-65 cm.

olmalidir.

e Tezgah istii gok sert (cam,mermer...gibi) yada ¢ok yumusak (siinger,naylon...gibi) bir
satth olmamali, yaz1 rahat yazilabilmelidir.

e Isiklandirmasi, arka panosu, gesitli dekoratif elemanlari, asma tavantyla 6nbiiro, otel

giriginin en goz alic1 yeri olmahidir.”

2. ONBURO BOLUMU ORGUT YAPISI

Iyi bir 6nbiiro drgiit yapist otelin genel organizasyonu kadar 6nemlidir. Fonksiyonlan
yiiklenecek kigilerin roliinii iyi belirlemek, yetki ve sorumluluklan buna gére dagitmak son

derece onemlidir.

Kigik otel organizasyonlarinda onbiiro departmani son derece kiigiik ve basittir. I hacmi
dardir ve herkes her isi yapar. Ornegin odanizi veren memur ayni zamanda odanizi gosterip

bavullariniza yardim edebilir. Sekil-5'te goriilmektedir.

Orta boy otellerde isler 6n ofis galigmalan ve arka ofis galigmalan olarak aynlmistir. On
ofis resepsiyon/onkasa ve tiniformali hizmetleri olugtururken, rezervasyon ve santral arka
ofis galigmasi olarak 6nbaronun arkasinda konumlanmigtir. Yogun zamanlarda biri digerine

yardim eder. Sekil-6'da orta boy 6nbiiro organizasyonu gériilmektedir.



Biiyiik otel onbiro organizasyonlarinda yogunluk daha fazladir. Elemanlarin konulaninda
uzmanlagmalar1 gerekmektedir. Gorev tamimlan ve sorumluluklar kesin hatlariyla

belirlenmigtir. departman miidird, yardimcist ve grup sefleri vardir. Sekil-7'de
gorilmektedir.

Sekil-5 : Kiiciik Otel Onbiiro Organizasyonu

RESEPSIYON
SEFI
1
[ 1 1
RESEPSIYON REZERVASYON BELLBOY
ONKASA SANTRAL

Kaynak: Uygulamadan bir 6rnek.

Sekil-6 : Orta Boy Otel Onbiiro Organizasyonu

ONBURO SEFI
1
[ I L 1 1
RESEPSIYON ONKASA BELLBOY REZERVASYON SANTRAL

Kaynak: Uygulamadan bir 6rmek.

! Oktay TITIZER, Onbiiro Planlamasi, TUGEV Yaym, Istanbul-1986, s. 20.
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3. ONBURO BOLUMUNUN GOREVLERI

Onbiironun; konaklama amaciyla otel isletmesine miiracaatiyla baslayan, konaklamaya

baslamasiyla devam eden ve migterinin ¢ikis yapmasiyla sona erecek olan gorevleri vardir.

Bu gorevleri su sekilde siralayabiliniz :

1. Satiga hazir odalanin envanterini siirekli hazir bulundurmak ve bunlari satmak.

Otelde konaklama talebinde bulunan migterilerin taleplerini  zamaninda
cevaplandirmak.

Otele gelen miigteriler1 kargilamak, konaklamaya iligkin gerekli bilgi formlarini diizenli
ve eksiksiz bi¢gimde tutmak.

Misafire ait bagajlarin odasina gikarilmasi ve yerlestirilmesi.

Misafir hesaplannin agilmasi, diizenli takip edilmesi, her an hazir bulundurulmasi ve
tahsil edilmesi.

Misafir ihtiyag, istek ve sikayetleriyle ilgilenilmesi, sorunlara hemen ¢6ziim
bulunulmas, gerektiginde diger departmanlarla igbirligine gidilmesi.

Misafirlere gelen mektup, telefon, telgraf, fax gibi mesajlann yada paketlerinin alinmasi
ve kendilerine zamaninda iletilmesi.

Isletme ile ilgili yada gevrede gergeklesen sanatsal ve kiiltiirel etkinlikler ile ihtiyag
hissedilebilecek konularda her tiirli enformasyon ve dékiimasyonu miisteriye
saglayabilmek.

Misafir emanetlerinin teslim alinmasi, saklanmasi, ilgili formlarin doldurulmasi ve
eksiksiz iadesi.

10. Para bozma, farkl ilke paralannin birbirine gevrilmesi gibi kambiyo islemlerinin

yapilmas:.

11. Oda anahtarlannin kontrolii.

12. Konaklamaya iligkin istatistiklerin (polis defteri, bakanhk istatistikleri, igletmeye

gerekli istatistikler gibi) tutulmasi.

13. Misteriyi giileryiizle otelden ugurlamak.
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4. ONBURO GENEL KURALLARI

1.

2.

4.

Tum 6nbiro elemanlan migteriye kargi daima ciddi, gileryizlii, kibar davranirlar ve
cok iyi hizmet anlayigiyla galigirlar. Migterilere 'Hanimefendi, beyefendi, madam, sir
vb.' geklinde, birbirlerine de '‘Bey, hanim' diye hitabederek desk, lobi ve kapida bunun
diginda bir hitap gekli kullanmazlar. Davraniglarini kontrol ederler. Hakarete maruz
kalsalar dahi itidalli davranirlar.

Otel idaresince kendilerine verilen iiniforma ile galigirlar. Gorev yerlerinde ancak bu
dniforma ile bulunabilirler. Bu iiniforma ile otel digina ¢ikamazlar. (Belboylar mesai
saatleri i¢inde ve igle ilgili olmak gartiyla bu kapsamin diginda tutulurlar.) iiniformalarin
ceket, mendil cebi iizerine isim plaketlerini takmak zorundadirlar. Uniformalarinin

temizlik ve iitiisiinden sorumludurlar.

Diger tiim personel gibi otele giris ve ¢ikiglarda personel kapisini kullanir, miiteri
mabhallerini kullanamaz, misteri hizmetlerinden yararlanamaz, 6zel misafirlerini

agirlayamazlar.

Ayakkabilanni boyali tutmak, ayakkabi ve ¢oraplarini tniformalarnt ile uyumlu
renklerden segmek zorundadurlar. Eller daima temiz, timaklar kisa tutulur. Dis
temizlifine 6zen gosterilir. Bayan personel makyaj ve kuafériinde asirtya kagmaz.
Erkekler goreve gelmeden kisa bir siire dnce sakal tiragt olur, sag ve favorilerini normal

uzunlukta tutarlar. Servise ¢ikmadan 6nce dug almaya 6zen gosteririler.
Her 6nbiiro eleman galigtif: yeri temiz ve diizenli tutar.

Deskte ceket on diigmeleri ve gomlek yaka diigmesi agik, kravat gevsek tutulamaz.
Sigara, su vs. igilmez, sakiz ¢ignenmez. Deskte yan durulmaz, arka déniilmez ve
yaslanilmaz. Sohbet edilmez, eller cebe sokulmaz, 6zel telefon goriigmesi yapilmaz.'

! Ayhan GOKDENIZ, a.g.e., ss. 31-32.



7. Deskte gorevli personelden bagka kimse deske ¢ikamaz. Bunun kontroli tiim 6nbiiro

personeline aittir.

8. Tum onbiiro personeli 6nceden belirlenmis yemek ve ara dinlenme saatleri diginda
gorev yerlerini terkedemez, genel mahallerde dolagamazlar. Dinlenmeler birer birer
degigerek ve igin yogunlugu goéz oniinde bulundurularak yapilir. Desk, lobi, kap1 ve
santral kesinlikle bog birakilamaz. Hi¢ kimse kendi dinlenme yeri disinda dinlenemez.
Dinlenme yerinde 6zel misafir agirlayamaz, misafirini personel mahalline sokamaz.

Ozel durumlarda izin almak kosuluyla misafir kabulii puantérlikte mimkiin olabilir.

9, Desk personeli, isle ilgili durumlar diginda rezervasyon ve santral ofisinde bulunamaz.

Santral ofisine desk ve rezervasyon personeli haricinde kimse giremez ve burada

yiitksek sesle konugulmaz.

10. Otele Walk-in migteriyi kabul edip etmeme inisiyatifi resepsiyon memurlarina

birakilmugtir. Otel standardinin altinda misten kabul edilmez.

11. Doviz alim satim igiyle ugragmak yasaktir.

12. Otel dahilinde oyun/kumar oynamak, alkol almak yada géreve alkollii gelmek yasaktir.

13. Otel iginde kogmak, bagirmak ve yiiksek sesle konugmak yasaktir.

14. Tim Onbiiro personeli shift baglangicindan en az 10 dk. énce gorev yerinde hazir
bulunmak ve 6zel durumlarda servis sefine haber vermek zorundadir. Higbir personel
shift devretmeden gorev yerini terkedemez.

15. Personel kapisindaki gorevli iizerinizi yada ¢antanizi arayabilir. Otele ait yada misafir

tarafindan size hediye edilmis herhangi bir egyay1 otel digina ¢ikarabilmeniz igin

departman miidiriinden yazili izin almamz gerekir. Ayn1 gekilde otele getirdiginiz
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kendinize ait egyanin g¢ikigta sorun olacagimi digiinerek kapidaki gorevliden belge

aliniz.

16. Personel soyunma odalarini, wc, lavabo ve dus kabinlerini temiz tutmaya 6zen

gosteriniz.
17. Ozel telefon goriigmeleri sadece personele ayrnilmig kabinlerden yapabilirsiniz.

18. Her onbiiro personeli kendi gorevi ile ilgili sorulara cevap verir. Kendi konusu diginda
sorularla karsilagtifinda, misafire konuyla ilgili kigiyi nezaket kurallan iginde

gosterecektir.

19. Kullanilan tim kirtasiye ve biiro malzemeleri ayr1 ayr1 her personele zimmetlenir.
Personel bunlarin muhafazasi, tiikenenlerin yerine yenilerinin ambardan talebi ve

tedariki, bakim ve onariminin yaptirilmasi ile yiikiimlidir.

20. Haftalik galigma programlan hafta bagindan 3 giin 6nce servis sefleri tarafindan yapilar
ve dnbiiro miidiiri tarafindan onanir. Caligyma programmin onayindan sonraki degigiklik
talepleri kabul edilmez.

21. Santral memurlan tiim dig hatlan, giinin saatlerine uygun olarak " otel ......giinaydin, iyi

giinler , iyi aksamlar , 1yi gecelen " tiim i¢ hatlari da " santral giinaydin ......vs "diyerek

acarlar.

22, Santral kesinlikle bog birakilmaz. Zorunlu durumlarda santral memurunun yeri , igin

yogunlugu gozoninde bulundurularak, rezervasyon yada resepsiyon memurlan
tarafindan doldurulur.

23. Ozel miizik yayin1 kontrol amaciyla dinlenebilir. Sesin telefondan duyulmamasina 6zen

gosterilir.
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24, Sirket yonetim kurulu bagkani ya da dyelerini, Genel Midir ya da departman
Miidarlerini arayanlara kim anyor diye sorulur ve baglanti kurulmadan énce bilgi
verilir.(6zel sekreterleri olanlar, sekreterlerin mesai saatleri suresince bu kapsamin

diginda tutulur.)

25, Santral memurlarin  hat dinlemeleri kesinlikle yasaktir. Misafir hatlar ancak Onbiiro
Miidiirii ya da o anda yetkili kigi talimatiyla dinlenir.

26. Personel arayan hatlar baglanmaz. Acil durumlarda not alinir.
27. Bellboylar iizerinde daima mendil, kalem, gakmak ve otel kibriti bulundururlar.!

28.Bell Captain deski bos birakilmaz. Daima bir Bellboy deskte hazir bulunmak

zorundadir,

29. Bellboylar otel iginde ya da diginda, kendi gorevleri kapsaminda bir i§ yapmak igin
gorev yerlerinden ayrildiklarinda desk personelini haberdar ederler. Yemek ve ara

dinlenmeler i¢in deskin olumunu alirlar.
30. Bellboylar 6nbiiro personeli tarafindan 6zel igler igin kullanilmazlar.

31.House Man'lerin kat koridorlarinda kendi aralaninda yiiksek sesle konugmalarn,
misafirlerin muhtemelen dinlendikleri saatlerde koridorda temizlik yapmalan, oda
telefon ve banyolarini kullanmalan ve misterinin sonu yoneltmesi kosulu diginda
migteriyle muhatap olmalan kesinlikle yasaktir. Sadece nezaket kurallan geregi
misafirle selamlagmak, "giinaydin, iyi giinler vb " demek durumundadtr.

32. Isleriyle ilgili talimatlan sadece House Keeper dan alirlar. Cok acil durumlar disinda

6nbiiro ile direkt gorigmeleri yasaktir.

'A.g.e.,ss. 33-34.
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33. Oda degisikliklerinde miisteriye ait egya eger bagajlar kapali ise yeni odaya House Man
lar tarafindan taginir.

34. Odalarda unutulan ya da kaybolup bulunan egyalarla ilgili servis 6nbiiro Miidirligiiniin

emrindedir. Bu tiir egyalar aninda Housekeeper araciliftyla 6nbiiro miidirligiine teslim
edilecektir.

derecede yardimcisidir.

36. Tim O6nbiiro personeli bir aylik deneme devresinden gegirilerek en verimli olacag:

servise karar verilecektir.
37. Desk arkasina (night shift dahil) sandalye, tabure vs. gikarilamaz.’

38. Dinlenme yarlerindeki ¢ay, kahve boglar1 ya da bos sigeler aninda bulagikhaneye

gonderilir.

39. Front Desk ve Bell Captain Desk'inin dolap gekmece temizligi d6nceden belirlenmis olan
giin 24/08 shiftinde gorevli Bellboy tarafindan yapilar, Anahtar gézelerinin temizligi
haftada iki kez yine 24/08 Bellboyu tarafindan gergeklestirilir.

40. Higbir 6nbiiro personeli alyans diginda yiiziik, bilezik, ya da kolye takamaz. (Caliyma
saatlerinde)

41. Personelin birbirine ya da misafire "sen " diye hitap etmesi yasaktir.( kendi aralinda ya
da misafirlerin duyamayacagi durumlarda istedikleni gibi konugabilirler) o6zellikle
"filanca bey... yaparmisin?" gekli kullanilmamalidir.

'A.ge., s 34,
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42. darecilerle gorigmek isteyenlerden ne konuda goriigmek istediklerini ve isimlerini
ogrenin. Aranan idareciye bilgi verin. Higbir zaman idan ofislere direkt gitmelerine
firsat tanimayin.

43. Lobide ya da otel i¢inde miigterilerin higbir zaman valizlerini kendilerinin tagimalarina
firsat tanimayin.'

5. ONBURO PERSONELI GENEL OZELLIKLER

Gorevleri sayilamayacak kadar ¢ok ve gesitli olan 6nbiiro personeli, gorev geredi 6nemli ve
nazik bir konumda bulundugundan, fizyolojik ve psikolojik yonden tstiin vasiflara sahip
kisiler olmalidir.?

1. Diizgiin bir fiziki yapr. Onbiiroda caligan personelin fizigi diizgiin ve bedensel bir
eksikligi bulunmamalidir. Zira bu personel igin dis gorinis ¢cok dnemlidir. Onbiro

elemam giileryiizlii, itimat telkin edici ve sakin bir goriiniime sahip olmalidir.

2. Temizlik. Temizlik goérev icab1 degil, gere§ine inanilarak yapiimalidir. temiz ve itinali
giyim migteride daima giiven hissi uyandirir. Bu, personelin kigisel temizlifine

ozellikle itina gostermesi gorevinin bir pargasidir.

3. Kuvvetli bir hafiza ve akic1 bir konugma. Onbiiro personelinde aranan niteliklerden biri
de kuvvetli bir hafizaya sahip olmasi, akici ve diizgin konugmasidir. Zira 6nbiiro
personelinin gelen miigteriye ismiyle hitap edebilmesi, onun 6zel zevk ve tercihlerini
hatirlayabilmesi, sorulara pratik ve aninda cevaplar verebilmesi ancak bu meziyetlerle
mimkindir.

! Ayhan GOKDENIZ, a.g.e., ss. 34.
2 Savag KUTKAN, Konaklama Tesislerinde Onbiiro, Anadolu Universitesi Yaym Egitim Merkezi Turizm
Egitim Sertifika Program, Eskisehir-1992,s. 11.
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4. Mesleki sevgi, bilgi ve i disiplini. Her meslekte oldugu gibi turizm mesleginde de
basanli olabilmek icin sevgi, bilgi ve disipline gerek vardir. Ozellikle hizmet sektorii
olan bu alanda basarili olmanin teme 68esi mesleki sevgidir. Diger yandan bilgisinin

yaninda ig disiplininin geregi olarak dakiklik ilkesine de sahip olmalidir.

5. Yabanci dil bilgisi. Miigterinin ilk temas noktas1 olan énbiiro personelinin yabanci dil
bilmesi bir avantaj degil, zorunluluktur. Unutulmamalidir ki dinyanin kiigildigi
ginimizde yabanci dil bilmeyen 6nbiiro elemani diaginmek imkansizdir. Yabanci
konugumuza onun dili ile hitabedebilmek, onda kendi ilkesindeymis hissini
uyandiracak dolayisiyla yabancilik cekmeyecektir.

6. Gii¢ durumlarda kendine hakim olma ve sikayetlerle ilgilenmek. Migteriyi giyimi,
hareketleri ve davraniglar1 ile bir biitiin halinde algilamak ve varilan yargilara gére

yaklagimda bulunmak gerekir. Sorunun kaynagi 6nbiiro olmasa bile (ki gofu zaman
degildir) agagidaki temel kurallara dikkat etmek gerekir;'

7. Miisteri ile tartigmamak,

8. Miisterinin elegtirilerine agik olmak,

9. Misterinin gikayeti ne olursa olsun ilgilenmek ve ¢6zmeye galigmak,
10. Sikayetini ilgi ile dinlemeye galigmak ve sinirinin yatiymasim saglamak,

11. Sikayete iligkin hatanin sebebini kisa ve basit olarak agiklamaya caligmak ve

gereginden fazla 6zir dilememek,

12. Sorunu not edip durumu diizeltmeye galigmak,

! Ahmet AKTAS-Yagar YILMAZ, Konaklama igletmelerinde Onbiiro Yonetimi Ders Notlars, Teksir,
Uludag Universitesi Balikesir Turizm [sletmeciligi ve Otelcilik Yuksek Okulu, Balikesir-1986, ss. 20-21.
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13. Sikayet ilettii i¢in musteriye tegekkiir etmek,

14. Sorun yetkisini agtyorsa miigterinin ilgili/yetkiliyle gériigmesini saglamak,

15. Miisteriyi selamlamak,

16. Miigteriye giilimsemek.'

5.1. Onbiiro Miidiirii (Front Office Manager)

Tagmmasi Gereken Ozellikler :

1. Kuvvetli bir hafizaya sahip olmak.

2. Enaz 3 yabanci dili akici bir gekilde konugabilmek.

3. Seckin bir hal ve degisik durumlara uyum 6zelligi gosterebilmek.

4. Psikolojik sezgi ve ikna kabiliyetine sahip olmak.

5. Mesleki formasyona ve genis bir genel kiiltiire sahip olmak.

6. Yoneticilik vasiflarna sahip olmak.

Gorev Tanmmlar :

1. Otelin 6nbirosunda bulunan resepsiyon, dnkasa, rezervasyon, concierge (danigma,
tagima, kargilama), santral (telefon, fax, telex) bélimlerini idare eder ve galisan

personelin uyumlu ve sistemli yonetilmelerini saglamak.

2. Onbiironun diger departmanlarla koordinasyonunu saglamak ve diizenlemek.
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3. Altiligkilerinde tiim bolam geflerinin birbirlenyle olan koordinasyonlarini diizenlemek,

bu sefleri ve onlara bagli personeli denetlemek.

4. Mevsimsel, politik, ekonomik ve sosyal olaylan gézonine alarak, optimum karlilik

saglayacak migteri durumlarini saptamak ve bu konuda rezervasyon politikasim

belirlemek.

S. V.LP misafirleri deskte kargilayp odalarina kadar refakat etmek. Genel Miidiire bilgi

vermek.

6. Kredi Kontrol Sistemini denetleyip onaylamak ve genel miidiire bilgi vermek.
7. Gelmeyen rezervasyonlan inceleyip no-showlar' karara baglamak
8. Oda durum raporlanni onaylamak ve housekeeper' uyarip genel miidiire bilgi vermek.

9. Odalarla ilgili anket sonuglanni degerlendirmek, gerekli onlemlerin alinmasim

saglamak, uyarilani yapmak.
10. Onbiiro personeli ile ilgili anket sonuglarint degerlendirmek, gerekli uyanlar1 yapmak

11. Departman igi toplantilar diizenleyerek, is ve igleyisle ilgili sorunlara ¢oziimler bulmak,
bu toplantilarla olumlu fiziki, sosyal ve psikolojik ortami yaratarak hedeflere

ulagilmasinda tiim 6nbiiro elemanlarin1 motive etmek ve verimliligi arttirmak.

12. Onbiiroda ¢alisanlanin egitim ihtiyaglanini saptamak, ofis i¢i (job traning) ve ofis dig1
egitim olanaklan yaratmak (mesleki kursiar, seminerler, paneller, yabanci dil kurslan
vb.).

! Bruce BRAHAM, Hotel Front Office, Hutchinson & Co. (Publishers) Ltd., London-1985, s. 26.



13. Departman midiirleri toplantisinda alinan kararlari, yapilan degigiklikleri kendi
departmanina iletmek, gerekenlerin yapilmasini saglamak ve denetlemek.

14. Misafir gikayetlerini degerlendirmek, gikayetlerin sebeplerini saptamak, gerekli

onlemleri almak ve genel miidire bilgi vermek.

15. Otelde uygulanacak oda iicretleri konusunda periyodik ¢aligmalar yapmak. Diger
otellerde uygulanan fiyatlan aragtirmak, uygulanacak fiyatlarin belirlenmesi konusunda
satig-pazarlama departmamiyla igbirligi yapmak.

16.Donemsel forecastlar (haftalik, aylik, yillik) hazirlamak. Gegmis yillara dayanarak
gelecege ait projeksiyonlarda bulunmak.

17. Onbiro ile ilgili istatistik raporlanimi diizenlemek, ilgili departman midirleri ve genel
miidiire sunmak.

5.2. Gece Miidiirii (Night Manager)

Tasimasi Gereken Ozellikler :

1. Sag duyu sahibi olmak.

2. Belli bagli dilleri konugmak.

3. Uyanik bir yapiya sahip olmak.

4. Cabuk karar verebilme yetenegine sahip olmak.

5. Yoneticilik 6zelliklerine sahip olmak.
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Gorev Tamumlar: :

1.

5.

8.

4.00-08.00 saatleri arasinda oteli sevk ve idare etmek.

Gece yoneticisidir. Miigteri kabul etmek ve ayrilma halindeki iglemleri yiiriitmek.
Ani ortaya ¢ikan durumlarla ilgilenmek ve ¢dziime kavusturmak.

Giindiiz galigan 6nbiiro elemanlarinin kayitlarini kontrol etmek ve rapor yazmak.

Oteli kontrol etmek ve ayrilmasi gerekirken aynlmayarak kagak olarak kalan
migterileri tespit etmek."

Otel igindeki tiim olaylarla ilgilenmek, 6nemli olanlar1 genel miidiire rapor etmek.

Gece caligan personelin isim ve gorevlerini personel midirligiinden temin edip bu

personelin igbaginda olup olmadigini kontrol etmek.

Teknik anzalan ¢6zemedii durumlarda teknik miidiri arayarak bildirmek. Acil

olmayan teknik sorunlar teknik miidiire not birakarak iletmek.

24.00'ten sonra kilitlenmesi gereken yerleri kontrol etmek, sonmesi gereken 1giklarin

sénmesini saglamak.

10. Vardiyas1 esnasinda acilmas: icabeden c¢amagirhane, ambar, depo vb. bolimleri

givenlik gorevlisi nezaretinde agmak ve tutanak diizenleyerek ilgili departman

miidirine bildirmek.

11. Yangin durumunda sirastyla itfaiyeye, genel miidire, teknik servis miidirine ve

giivenlik miidiriine haber vermek.

! Ahmet AKTAS-Yagar YILMAZ, a.g.e., 5. 23.
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12. Olaganiisti durumlarda (yangin, deprem vb.) misafirlerin ve personelin panige

kapilmasini engellemek ve acil tedbirleri uygulamak.

13. Gerekli durumlarda yada misafirin istegi Gizerine doktor, saglik gorevlisi, ambulans
cagirmak. (Personel i¢in de gerektiginde aym geyleri yapmak)

14. Gece personel servisinin geregi sekilde yapilmasini saglamak ve kontrol etmek.

15. Otel igindeki giipheli gahislan veya davranislaniyla difer miisterileri rahatsiz edenleri

ikaz etmek ve giivenlik birimine haber vermek.

16. Hasilat ve istatistik raporlarini (polis defteri, bakanlik raporlan, giinlik raporlar vb.)
kontrol etmek ve onaylamak.'

5.3. Onbiiro Sefi (Front Office Chief)
Tasmmasi Gereken Ozellikler :

Onbiiro midiiriinin en yakin yardimcis: ve yoklugunda onun temsilcisi oldugundan énbiiro

midiiriyle ayni1 6zelliklere sahip olmas1 gerekmektedir.
Goirev Tanimlar :
1. Onbiiro midiriiniin yoklugunda yerine vekalet etmek.

2. Goreve her zaman vaktinde, kilik ve kiyafeti diizgiin olarak baglamak. Diger onbiiro
¢aliganlarinin da aymi sekilde olmalarini saglamak. Aksaklik ve eksiklikleri onbiiro

midiiriine bildirmek.

! Ayhan GOKDENIZ, a.g.e., s. 36.
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3. Onbiiro ¢alisanlaninin ¢aligmalanini, davranilanini yakindan takip etmek ve aksakliklart

onlemek.

4. Desk'e gelen gikayetlerle ilgilenmek ve ¢éziim yollar1 aramak.

S. Bolimin galigma programini yaparak onbiiro midiirine sunmak.

6. Rezervasyonlar gézden gegirip, uygun odalarn verilip verilmedigini kontrol etmek,
VIP konuklara dikkat ederek odalarina ikram gonderilip gonderilmedigini kontrol
etmek.

7. Ginliik housekeeper raporunu kontrol ederek yanligliklar varsa diizeltmek.

8. Otelin diger departmanlanina VIP miisterileri ve siipheli sahislari bildirmek.!

9. Minferit foliolan ve grup dosyalan kontrol etmek. Grup aktiviteleri diger
departmanlarla goriigmek.

10. Her an satilabilecek odalan bilmek. Anzali odalann satiga hazir hale gelmesi igin
housekeeping ve teknik servis departmanlariyla irtibat halinde olmak.

11. Kredi kontrol sisteminin dagitimim yaparak 6nbiiro miidiiriine bilgi vermek.

12. Gerektiginde resepsiyon memurlarinin tim gorevlerini iistlenmek, resepsiyon

memurlarin1 denetlemek, gerektiginde egitmek ve raporlarin1 onaylamak.

13. Resepsiyonu organize etmek, ahenkli bir ¢aliyma ortami yaratmak, oda gelirlerinin ve
otel doluluk oraninin artmasi igin gaba sarfetmek, aksi durumlarin olmamasi igin gerekli

onlemleri almak.

! Burhan SENER, Modern Otel Igletmelerinde Yénetim ve Organizasyon, Tirkiye [s Bankas: Koltir
Yaymlari, Ankara-1997, s. 123.



14. Rezervasyon boliminin ¢ikardigi forecastlan takip etmek wvarsa yanligliklan
dizeltmek.

15. Gelmeyen rezervasyonlan ve no show'lart kontrol etmek ve onbiro midiiriine
bildirmek.

16. Grup girig ve ¢ikiglarmi organize etmek.!
5.4. Resepsiyon Memuru (Receptionist/Room Clerk)
Tasmmas: Gereken Ozellikler :

1. Reliable (Giivenilir)

2. Experienced (Deneyimli)

3. Capable (Yetenekli)

4. Enthusiastic (Gayretli)

5. Professional (Uzman)

6. Tactful (Anlayigh)

7. Intelligent (Zeki)

8. Organised (Dizenli)

9. Neat (Temiz)

10. Interesting (ilging)
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11. Sophisticated (Kiltirli)
12. Talented (Hiinerli)®

Gorev Tanumlanr :

1. Minferit ve grup migsterileri karsilamak, konaklama belgesi (registration form)
doldurtmak ve oda tahsisi yapmak.

2. Otel i¢indeki galigma ve aktiviteleri takip etmek.

3. Mesaj defterine (log book) bir onceki shift'te yazilanlan takip etmek, ¢dzmeye

caligmak, ¢oziilemeyenleri bir sonraki shift'e devretmek.
4. Dolu, bog ve satiga hazir olmayan odalarnin envanterini tutmak.
5. Gerektiginde oda degisikligi (room change), uzatma (extension) yapmak.
6. Gelecek rezervasyonlarn kontrol etmek.
7. Oda anahtarlanini kontrol etmek.
8. Minferit (pasan) muagterilere oda satig1 yapmak.
9. Miisterilere birakilan mesajlarin alinmasi ve iletilmesini saglamak.
10. Miisteri adina diger otel igletmelerinde rezervasyon yaptirmak.

11. Miigteri sikayetlerini dinlemek ve ilgili boliimlere iletmek.

! Ayhan GOKDENIZ, a.g.e., s. 38.
% Sabah KOZAK, a.g.e., s. 45.
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12. Miisterilerin uyandirma isteklerini almak ve santral béliimiine iletmek.
13. Gelen misafirleri polis defterine kaydetmek.

5.5. Onkasa Memuru (Front Office Cashier)

Tasimasi Gereken Ozellikler :

1. Diirist, dizenli ve isine bagl olmak.

2. Nazik ve incelikle hareket etmesini bilmek.

3. Otel muhasebesi ve yazigmalar konusunda bilgi sahibi olmak.

4. Doviz bozma, gekler (traveller cheque, euro cheque, sahsi ¢ek) ve kredi kartlan
konusunda bilgi sahibi olmak.

5. Onkasa isleyisini iyi bilmek.

Gorev Tamumlar: :

1. Kasasini sayarak almak, 6nkasa devir tutanagini diizenlemek.

2. Otelden ayrilan miisterilerin hesabini toplamak, 6deme kabul etmek ve fatura kesmek.

3. Giinliik kurlara gore para degistirme ve kambiyo islemleri yapmak. Otel yonetimince
kabul ediliyorsa ¢ek, para havalesi ve banka poligesi bozmak.

4. Misteri admna (isletmenin belirledigi limit ve mugterinin imzas: karsilifi) paid out
odemesinde bulunmak.
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5. Adisyonlan girmek ve konaklama belgesindeki imza ile adisyondaki imzalann tutup
tutmadigini kontrol etmek.

6. Misterinin ayrilmasi1 sirasinda departmanlarda harcamasi olup olmadifimi kontrol
etmek.

7. Emanet kasa (safe box) isteginde bulunan migterilere emanet kasa sézlegmesi imzalatir
ve kasa teslim eder.

8. Miisteri kaparolan, kredi ve iptalleri titizlikle incelemek ve geregini yapmak.

5.6. Concierge Sefi/Bell Captain

Concierge (iniformali personel) bolimiinde miisterilere isletme ve ¢evre konusunda her
tirli bilginin verildigi Danigma; misterilerin kargilanmasini yapan Doorman; miigteri

esyalannin tagiyan Bellboy bulunur.

Boliimiin baginda isletmenin biyiikligine gore concierge sefi yada daha az biyiik otellerde

bu gorevi bell captain tiir. Danigma (information) gérevini de concierge sefi/bell

captain yiiriitiir. Bu durumda iyi bir yabanci dil bilgisi gerekir.

Tasimas: Gereken Ozellikler :

1. Kuvvetli bir hafiza genig bir genel kiltiire sahip olmak.

2. Inisiyatif sahibi, otoriter ve emrindeki personele sdz gegirebilen biri olmak.
3. Sirsaklama yetenegine sahip olmak.

4. Segkin bir tavir ve iyi bir goriiniige sahip olmak.



S.

6.

7.

Otelin galigma diizenini iyi bilmek.

Bagaj kayitlari, emanet bagajlar, kurye, kargo konularini iyi bilmek.

Otelin diger boliimleri ile iyi igbirligi saylayabilmek.

Gorev Tammmlar :

1.

Misafirlerin ihtiyag duyabilecekleri her tirli bilgiyi dizenli bir gekilde hazir
bulundurmak. (Ulasim hava/denizyollan, otobiis tarifelert, gehir turu bilgileri; doktor,
hemgire, saglik memuru adres ve telefonlar;turistik yerler, tiyatro, sinema, eglence
yerleri programlari; 6zel olaylar, konferans, fuar, sergi, Tiitkiye ve otellerle ilgili
brogiirler, haritalar vb.)

Temel ilkyardim kurallarin1 bilmek ve uygulayabilmek.

Emrindeki personeli (tagiyici,kargilayici) personeli iyi sekilde yonetmek ve onlara igbagi

egitimi vermek.
Acil tibbi tedbirlerle ilgili ilag dolabinin tam ve diizenli olmasini saglamak.

Bayraklarin ve bayrak dolabinin diizenli olmasini salamak. Bayrak gekilecek giinlerde
bayrak ¢ekilmesini saflamak.

Misafirlere gelen mektup, mesaj, telgraf, koli vs. zamaninda iletilmesini saglamak.
Gelecek misafirle ilgili olanlari tarih sirasina gore takip etmek.

Paid out'larin usuliine uygun kesilmesini saglamak.

Otelin otopark yerlerini ve garaji denetlemek.

65



9. Ginliikk aktivitelerin yerlerini ve saatlerini 6frenmek. Bunlara goére panolarn

diizenlenmesini saglamak.
10. Bilgi panolarinin temiz ve diizenli tutulmasini saglamak.
11. Bagaj odasim periyodik olarak kontrol eaerek temiz ve diizenli tutulmasini saglamak.
12, Bagaj arabalanini kontrol etmek, bakim ve onarimlarini yaptirmak.
13. Konuklarin egyalarinin gegici olarak muhafazasini saglamak.
14. Konuklara ait bagajlanin girig-gikig kayitlannin tutulup tutulmadigini kontrol etmek.
15. Bagajlann yi3ilmasina meydan vermeden taginmasin: saglamak.
16. Lobby'nin 151k ve ses diizenini saglamak ve kontrol etmek.

17. Otele giren uygunsuz kigilere dikkat etmek. Gerekli durumlarda giivenlik departmanina
bildirmek.

18. Jeton, telefon karti, harita vb. satigini diizenlemek. Rent a car, otobiis bileti temini gibi
konularda hazirlikli olmak.

5.7. Tasiyici/Karsilayici Personel (Bellboy/Doorman)
Karsilayic: (Doorman)

1. Oto kapilarini agip misafiri kargilamak.

2. Miisteni bagajlarini alip bellboy'a devretmek.

3. Misterilere otopark yerini gostermek veya migteri arabalarimi park etmek.



4. Gerektiginde misafirlere taksi temin etmek.

S. Ana girigi temiz ve diizenli tutmak.

Tasiyici (Bellboy)

1. Misafir bagajin1 doorman'den alip odasina kadar ¢ikarmak veya odasindan almak.
2. Oda degigikliklerinde migterilerin egya ve valizlerini tagimak.

3. Yeni gelen miisterileri odasina gikardiktan sonra su bilgileri vermek:

-Radyo, tv, klima galigma gekli,

-Acil ¢ikig noktalan (yangin plani, yangin merdivenleri),

-Banyo ve dus,

-Telefonun kullanimi (dahili, harici, acil kullanima ait bilgiler).

4. Gelen miigterinin bagaji yoksa resepsiyon memuruna bildirmek, bagaji olmasa dahi
odasina kadar refakat etmek.

5. Miisteri istek ve sikayetlerini concierge chief/bell captain'a bildirmek.
6. Aranan miigterileri bulmak.

7. Teslim edilen egyalarin muhafazasim saglamak. (Gerektiginde palto, manto, sapka,
semsiye gibi egyalar teslim alarak vestiyerde muhafaza etmek).

8. Bagaj odasini, resepsiyonu, concierge desk'ini, anahtar gozlerinin temiz olmasini

saglamak.
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9. Otel igindeki evrak dagitimin: yapmak.

5.8. Rezervasyon Memuru (Reservation Clerk)

Tagimas: Gereken Ozellikler :

1. Planlama yetenegine sahip olmak.

2. Kendi dilinde ve yabanci dildeki yazigma kurallarini bilmek.

3. Sorumluluk duygusuna sahip olmak.,

4. Akici bir konugma yeteneZine ve iyi bir ses tonuna sahip olmak.
Girev Tanimlar :

1. Belli donemlere ait (ginlik, haftalik, aylik, sezonluk, yillik) rezervasyon tablolar
(forecast) hazirlamak.

2. Rezervasyon taleplerini (sahsen, fax, telefon, mektup, bilgisayar vb. kanalla yapilan)
almak ve cevaplamak.

3. Rezervasyon kayitlannin giinii giiniine tutulmasini saglamak.
4. Seyahat acenteleri ve girketlerle isi ile ilgili gériigmelerde bulunmak.

5. Gerekli memorandumlarin gikartilmasinda (vip talimati, 6zel miigterilerin kargilanmasi

vb.) amirlerine yardimct olmak.
6. Alinan rezervasyonlara ait formlar1 dizenlemek.

7. Gelecek olan miinferit ve gruplara ait oda blokajlarin1 yapmak.



5.9. Santral Memuru (Switchboard Operator)

Tasmmasi Gereken Ozellikler :

1. Kibar, nazik ve ciddi bir kigi olmak.

2. lyi bir ses tonu ve giizel konusma yetenegine sahip olmak.

3. Santral cihazi konusunda teknik bilgi sahibi olmak.

Gorev Tanmmmlar :

1. Telefon santralinin aksamadan galigmasi igin periyodik bakimlan yaptirmak.

2. Her tirli telekomiinikasyon baglantis1 yapmak.

3. Migterilere ait telefon faturalanni diizenlemek ve zamaninda 6nkasaya iletmek.
4. Misafir adina mesaj almak ve concierge'e iletmek.

5. Ginlik uyandirma formlarini diizenlemek ve uyandirmalan aksatmadan yiritmek.
6. Otel dahilindeki telefon arizalarini teknik servise bildirmek.

7. Otel video ve miizik yayinini kontrol etmek.
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6. ONBURONUN ALT BOLUMLERI VE CALISMA ESASLARI
6.1. Rezervasyon Boliimii

Rezervasyonlar otel faaliyetlerinin hayat daman oldugunda otel igletmeleri igin hayati bir
6neme sahiptir. Rezervasyonlarin sayisi, goklugu yada azli§: otel faaliyetlerinin kapsam ve
devamlilifini belirler. Rezervasyon, hem kendilerine kalacak bir yerin bulundugunu bilen

misafirler hem de odalarinin doldurulacagini bilen otel isletmeleri i¢in gok dnemlidir.

Rezervasyon kelimesinin anlami yer ayirma demektir. Rezervasyon bdliimii gogunlukla otel
misafirleri ile iligkiyi kuran ilk béliimdiir. Otelin en 6nemli gelir kaynag: olan odalarin
satigina bu iligkiler yardimci olmaktadir. Bu nedenle otel 6nbiirolars; rezervasyon isteklerini
almak, rezervasyonlar kayit etmek, kayitlar1 muhafaza etmek ve diger gerekli iglemleri
yerine getirmek igin son derece etkili bir sisteme ve yontemlere sahip olmalidir. Her otelin
kullandif1 rezervasyon yontemi farkli olabilir. Rezervasyonunu alinmasi, kayitlarin
tutulmasi, odalann tahsisi, misafirin otele gelisine kadar bu belgelerin muhafazasi kiigiik,
orta yada biiyiik otel igletmelerinde fakli gekillerde yapilmasina ragmen ulagilmak istenen
amag¢ hepsinde aymidir. Amag, herhangi bir nedenle rezervasyon kayiplarini 6nlemektir.
Otelin maksimum dolulugu igin gelen tim rezervasyon isteklerinin siiratli, eksiksiz ve
dogru bir bigimde ele alinmasi, misafirlerin memnunlulugunun saglanmas: bu amag

dogrultusunda rezervasyon hizmetlerinin sunulmasiyla mimkindir."

Rezervasyonist sadece oda satmaz. Otelin biitiin hizmetlerini satar. Bu nedenle ne sattifini
gok 1yi bilmelidir.

Rezervasyon, otele vangtan birkag dakika once yapilabildigi gibi aylar oncesinden de
yapilabilir. Tatil bilinci olugmus Avrupali migteriler genelde rezervasyonlarini aylar
6ncesinden yaptirma aligkanlifina sahiptirler. Temel anlayig olarak once fiyat alip daha

sonra rezervasyonlarini kesinlegtirirler. Rezervasyon akdi bir anlagmadir. Yasal olarak

! Sabah KOZAK, a.g.e., s. 57.
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rezervasyonun gegerliligi bir ddemede bulunuldugu ve 6demeyi ispat eden belgenin ibrazi
ile kesinlegir. Rezervasyon talebinde istendiginde otelcinin verecegi hizmetlerin bedellerini
gosterir fiyatlandirmay: gondermesi sarttir. Fakat yeterli siirenin olmadigi durumlarda teyit
yazisim1 gonderemeyebilir. Rezervasyon taleplerine en ge¢ ii¢ giin iginde cevap
verilmelidir.! Anlagma yapildiktan sonra otel isletmesi fiyatlan degistiremez. Vergi
oranlanni ve uygulamalarimin sik sik degistigi ilkemizde isletmeciler bu durumu goz
oniinde bulundurularak vergi degisikliklerinin fiyatlara yansitilacagi yéniinde bir ibare
koymaktadiriar. Bu durum igletmecilerin zararini telafi etse de makro anlamda dlkeler igin
kotii bir durumdur. Ciinkii turistler tatile gickmadan dnce planlarini yaparlar. Dolayisiyla bu
durumdan ekonomik ve psikolojik olarak etkilenmektedirler. Zira istikrarli bir ekonomi ve

turizm politikasi turizmin gelismesindeki en 6nemli 6gelerindendir.
6.1.1. Rezervasyon Gelis Usulleri

Rezervasyon gelis usullerinde temel anlayis, rezervasyon hangi usulle gelmigse o usulle
cevap verilecegidir. Ancak bazen karsilikli anlagmalarla bu degisebilmektedir. Oregin
telefonla yapilan bir rezervasyonun konfirmesi (teyit) fax yoluyla talep edilebilmektedir.

Telefon ile Rezervasyon : Genellikle otele gelmeden kisa bir siire 6nce yapilan bu tir
rezervasyonlarda rezervasyon memurunun ¢ok dikkatli olmasi, misafirin isteklerini tam ve
dogru almasi ¢ok onemlidir. Telefonla yapilan rezervasyonlar efer yazili olarak teyit
edilmeyecekse, alinan bilgilerin ve rezervasyonun dogrulugu tekrar kontrol edilmelidir.
Cinkii sozlii yapilan rezervasyonlann gegerlilifini kanitlamak, taraflar arasinda kabul
edilmedigi zamanlar bazi anlagmazliklara yol agabilmektedir. Rezervasyonu kesinlegtirmek
i¢in miisteriden banka hesap numarasi verilerek kaparo istenmelidir. Gliniimiiziin en yaygin

rezervasyon yaptirma aracidir.

! Yagar YILMAZ, Onbiiro Ders Notlan, Teksir, Uludag Universitesi Balikesir Meslek Yuksek Okulu
Turizm Programu, Balikesir-1985, s. 16.
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Rezervasyon alirken dikkat edilmesi gereken bazi teknik noktalar vardi ki bunlan gu gekilde
etiit edebiliriz:

e Tekil (Sen, Ben) ifadeler yerine, ¢ogul (Siz, Biz) ifadeler kullaniimalidir.

e Otelin dolu olmas1 durumunda rezervasyonu alan asla, 'Yerlerimiz dolu, Her yer satild1'
gibi sozler sdylememeli, bunlarin yerine Bitiin kapasitemiz dolmustur, Mevcut degil'
gibi ifadeler kullanmalidir. Eger otelde nigin yer bulunmadig: sorulursa asla, otelin bir
toplanti veya bir grup tarafindan tamamen kapatildig1 séylenmemelidir. Bu durum
miisteride otelin 6ncelikle gruplara yada toplantilara hizmet ettigi izlenimi verebilir. Bu
ise migteri portfoyiiniin azalmasina yolagar. Otelin doluluk nedeni olarak talep fazlalig1
nedeniyle yer olmadi§: izah edilmelidir.

e Biitin rezervasyonlar yapilirken oncelikle oda fiyati sdylenmemeli otelin ve
hizmetlerinin tanitim1 yapilmalidir. Migterinin dikkati fiyat tizerine degil alacaf:
hizmetler tizerine yogunlastinlmalidir. Fiyat séylenirken de, en yiiksek olan sdylenmeli

1srar edilmesi durumunda indirim vb. gibi 6zellikler sunulmalidir.

Mektup ile Rezervasyon : Rezervasyon istegi ve rezervasyona iligkin detaylar bir mektup
ile otele gelebilir. Yazili olan bu rezervasyon istegit otel kogsullanna uygunsa, gerekli
islemler yapilarak misafire cevap goénderilir. Kargihiinda miigteriden ikinci bir mektup
(teyit mektubu) istenir. ESer rezervasyon talebi o an igin uygun degilse gesitli alternatifler
sunulur. Giinlimiizde acenteler bu yontemi az da olsa kullanmaktadirlar. Omegin kesin

rezervasyon ve misafire ait voucher't gondermek igin.

Teleks ile Rezervasyon : Rezervasyon istegi teleks ile gonderildiginde bilgi aym anda
otele ulagmig olmaktadir. Teleks makinesi hatta iken olumlu yada olumsuz olarak cevap
vermek miimkiindiir. Teleks hatta iken rezervasyon talebine ait bilgilere ulagilamamigsa,
makine beklemeye alinarak yada kapatilarak daha sonra cevap verilebilir. Eskiden yaygin

bir haberlesme araci olan teleks giiniimiizde 6nemini yitirmeye baglamigtir.
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Faks ile Rezervasyon : Giiniimiizde telefondan sonra rezervasyon bilgilerinin iletilmesinde
en yaygmn olarak kullanilan iletisim arac: fakstir. Rezervasyon istegi yazili olarak faks
makinesi ile gonderilir. Telekste oldugu gibi mesajlar karg: tarafa ayni anda génderilir fakat
cevap aym anda verilemez. Kabul edilsin yada edilmesin rezervasyon isteklerinin cevab:

kisa siirede misafire ulagtirilir.

Kisisel Rezervasyon : Miigterilerin konaklama yapmadan 6nce bizzat kendisinin gelip
yada bagka birinin vasitasiyla rezervasyon yaptirma islemidir. Genellikle faydalanacag:
hizmetleri bizzat yerinde goriip karar vermek isteyen musgteriler kullanmaktadirlar. Eger
karar olumlu ise énbiiro rezervasyonun kesinlegsmesi igin bir miktar kaparo isteyebilir. Bu

yolla rezervasyon talebi yogun degildir."

Bilgisayar ile Rezervasyon : Son yillarda gelisen bilgisayar sistemleri turizm sektoriinde

de kendisini gostermeye baglamigtir. Giiniimiizde hizli bir geligme iginde bulunan intemet
iletigimi bilgisayarlarin ulagtifi son nokta olup hayatimiza hikmetmeye baglamig
bulunmaktadir. Siire¢ sona ermemis olup hala devam etmektedir. Tatile gitmek yada
herhangi bir nedenle konaklamak isteyen insanlar gitmeden once bolgeye ait bilgi ve
alternatifleri internet araciligiyla elde etmektedirler. Rezervasyonlarini da ya direkt olarak
kendileri yapmakta yada e-mail gdndermek yoluyla talep etmektedirler. Bu yontem yeni
olmasina ragmen hizla yayginlagmaktadir, Otel igletmeleri de sistemlerini bu yonteme
uygun hale getirmeye caligmaktadirlar. Bu yolla yapilan rezervasyonlarnn teyidi de yine
aym yontemle yapilmaktadir.

Bilgisayar sisteminin seyahat edecek turistlere zaman kazandirmasi, fazla ¢aba harcamadan
bulundugu bodlgede birgok alternatife birden sahip olmasi sistemin turistlere saglamig

oldugu kolayliklardir.

Merkezi Rezervasyon Sistemleri (CRS) : Sadece rezervasyon igiyle ugrasan uluslar arasi

! Savag KUTKAN-1lhan UNLU, Konaklama Tesislerinde Onbiiro, Anadolu Universitesi Yaynlan,
Eskisehir-1989, 5. 75.
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biyuk sirketler bulunmaktadir. Bu isletmelerin otellerde belirli kontenjanlari vardir.
Bilgisayar sistemi ile rezervasyon yapildikga kontenjandaki oda sayilan otomatik olarak

azalir. Boylece yapilan rezervasyonlar her an izlenebilir.

Baz zincir oteller arasinda bilgisayar afi ve satiy merkezleri bulunmaktadir. Bir merkeze
bagli otel rezervasyon sistemlerinin kalbi, merkez rezervasyon ofisleridir. Merkez ofis,
bagli tim otellerin rezervasyon sistemlerine girerek, rezervasyon kaydi, rezervasyon

degisikligi ve rezervasyon iptali yapabilir.

Grup rezervasyonlari ve tahsis (kontenjan) sdzlegsmeleri genellikle acentelerle merkez
rezervasyon ofislerince yapilir. Tim gubelerin rezervasyon sistemini kontrol ederek,
gerektiginde miidahale edebilir.'

Avrupa kuruluglarinin bir araya gelerek olugturduklan merkezi rezervasyon sistemleri
(Amadeus, Galileo, Worldspan, Sabre vb.) yardimiyla, Avrupa'nin herhangi bir iilkesinde
yasayan bir kimse, tercih ettifi bir tilkedeki otel igletmesine rezervasyon yaptirabilmekte ve

6n 6demede bulunabilmektedir.

Sistem migteriler i¢in birgok alternatif sunmasmin yaninda otel igletmeleri igin ise,
rezervasyon bolimiiniin yikiini azaltmakta, biirokratik iglemleri ortadan kaldirmakta ve
isletmeyi her an rezervasyon talebine agik tutmaktadir. Sistemin daha da yayginlagmasiyla,
gelecek donemlerde araci ve kargilayici seyahat acentelerinin sektordeki fonksiyonu da
farkli bir boyut kazanacaktir.

6.1.2. Rezervasyon Siireci

Bir rezervasyon iglemi belirli caligmalanin kademe kademe yerine getirilmesiyle
tamamlanir. Caligmalan agagidaki gekilde tanimlamak miimkiindiir.

e Rezervasyonun sorugturulmasi,

! Sabah KOZAK, a.g.e., s. 60.
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¢ Rezervasyonun kabul edilebilirlifinin tespiti,
e Rezervasyon kaydinin yapilmasi,

e Rezervasyonun teyit (konfirme) edilmesi,

Rezervasyon sorusturmasi : Rezervasyon talepleri telefon, faks, posta veya kisisel gibi
farkl: usullerle gelebilir. Rezervasyon personeli rezervasyonun gelis yontemine bakmadan

o6n sorugturmasini yapar.

Rezervasyon sorugturmasinda dikkat edilecek bir husus da Kara Liste (Black List)
durumudur. Daha 6nce otelde konaklamig olup, hesabini 6demeden giden yada Tirkiye
Otelciler Birligi, TURSAB, civar bdlgedeki otellerce black liste alinmig kigilerin takibi ve
rezervasyon agamasindayken bu kigilerin otele yaklagtinnlmamasidir.

Bunu agagidaki gibi agiklayabiliriz:
e Black list,

e Gelig ve aynlig tarihi,

e Gelis saati,

e (Oda ve kigi sayisi,

o Istenilen oda tiiri,

o Qda fiyats.

Rezervasyonun kabul edilebilirliginin tespiti : Talep edilen rezervasyon ile otel
kosullaninin kargilagtinilmasi sonucu misafirin istegi agagidaki sekilde cevaplanur;

e Rezervasyon istegi kabul edilir veya mimkiin olmadig: bildirilir,
¢ FEldeki durum taleplere uygun degilse alternatif oda tiirii, tarih ve fiyatlar teklif edilir.

Rezervasyon kaydinm yapilmasi : Rezervasyon talebi hangi kanalla gelirse gelsin

agagidaki bilgileri icermelidir:
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Miigterinin soyadi-ads, adresi, telefon no.su, giris-gikis tarihleri, mimkinse kesin girig
saati, istenilen oda tipi, fiyati, varsa 6zel istekler; odayr ayiranin adi, kayit tarihi, kabul
tarihi; iptal edilecekse iptal nedeni, tarihi ve iptal edene ait bilgiler olmalidir. Full-
computerized (tam otomatik bilgisayar) sistemiyle caligan isletmelerde dahi bilgiler direkt
bilgisayara gegirilebilse bile yanhsliklari 6nlemek amaciyla rezervasyonla ilgili iglemlerde
form agilmasi istenmektedir. Bilgiler bilgisayara girildikten sonra yazicidan form
¢tkarilmakta ve formlar dosyalar halinde gelig tarihine gore alfabetik olarak dizilmektedir.
Magteriler gelmeden en az bir giin 6nce formlar incelenmekte ve 6zel islem gerektiren
miigteriler (vip, complimantary gibi) daha iyi takip edilmektedir. Temel olarak agagidaki
sekildeki gibi agiklayabiliriz:
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Sekil-8 : Oda Rezervasyon Formu

ODA REZERVASYONU

... OTELI
Soyadi-Adi : Gelis Tarihi  : cceccrccrecnene
Oda-Kisi Sayis1 ¢ Gelis Saati  : .eecerrcnrene
Oda Tipi : Ayrilis Tarihi  c.ocececnee -
Notlar R .............oo.... S S A Ucret :
Odayi1 Ayirtan  : Kaparo :
Adresi : Odeme :

Odeme Sekli : cu.ooreerreveneee
Telefon : ....ccicscccrees Kabul Eden : ....ccessiecseee Kabul Tarihi ¢ ..cceeeeneee
Fax PO [0 71 § ' [ S SO Ldptal Tarihi ¢ ceeeevernene
email ... iptal Nedeni :

Kaynak: Metin DERELIL, Otel Isletmeciliginde Onbiiro, Turban Turizm A S., Egitim
Bagkanli1, Ankara-1989, s. 104.

Bazi rezervasyonlar kesinlesmeden once miigterinin degisik istekleri nedeniyle degisiklige
ugrayabilir. Bu durumda degisiklik yapilan kisimlar degigtirilir, degigiklik yapilmayan
kisimlar aynen yeni forma gegirilir. Eski formun iizerine zimbalanir. Degigiklik gorilmek
istenirse bir énceki forma bakilir. Rezervasyon degigikligi yapanin adi-soyads, telefonu ve
adresi mutlaka alinir. Asagidaki form diizenlenir:
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Sekil-9 : Oda Rezervasyonu Degisiklik Formu

REZERVASYON DEGISIKLIK FORMU

... OTELI
SOYADI-ADI
ADRES :
ORiJINAL REZERVASYON
ODA :
GELIS TARIHI : AYRILIS TARIHI :
DEGISIKLIK
ODA :
GELIS TARIHI : AYRILIS TARIHI :
ACIKLAMA :
DEGISIKLIiGI YAPAN: KABUL EDEN: TARIH:

Kaynak: Metin PERELI, a.g.¢., 5. 106.
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Rezervasyonun teyit (konfirme) edilmesi : Rezervasyonun konfirmasyonu, otellerin
rezervasyonu kabul ettiklerini ve istenen hizmetleri sunmayi taahhiit ettiklerini belirten bir

anlagmadr.

Rezervasyonunu kesinlegtiren kigi teyit (konfirmasyon) yazisi isteyebilir. Konfirmasyon
yazisinda miigterinin rezervasyon yaptirirken verdigi bilgiler ve istedigi hizmetler igletme
kagesiyle onaylanmig olarak gonderilir. Full compureized sistemi uygulayan igletmelerde
teyit formu hazirlandiktan sonra yazicidan almadan 6nce sistem formun hangi dilden
ctkmasi gerektigini sorar ve sisteme tamimli dillerden birine gore yazicidan ¢ikti alinir.

Konfirmasyon yazilarinda genelde agagidaki bilgiler bulunur;

o  Gelig-Gidis tarihi,

e Oda-Kisi sayist,

e Oda Tiiri-Fiyati,

e Gerekiyorsa Kaparo talebi,

e Otel onayim (kagesini) tagtyan formun miigteriye gdnderilmesi,
e Miisteri tarafindan da onaylanarak geriye iadest.

Fazla Rezervasyon (Over Booking) Durumu : Bazi rezervasyonlarin iptal edilecegi
varsayilarak kapasite fazlasi rezervasyon teyidi (confirme) yapilmasidir. Bir otel igletmesi
rezervasyon kabul ederken sadece satilabilir oda sayisi kadar rezervasyon alirsa o gece oteli
dolduramayabilir. Ciinkii o ana kadar rezervasyon yaptiran miigteriler otele giriy ginia
yaklagirken veya aym giin rezervasyon iptal ettirebilirler. Otel yonetimleri daha dnceki
yillara ait tecribelerini doluluk iptal ve gelmeme raporlarimi dikkate alarak, fazla
rezervasyon riskine girebilirler. Uluslar arasi otel isletmeciliginde fazla rezervasyon orani
%S ile %13 arasinda degisebilmektedir. Over booking otel yonetimi ve rezervasyon
ofisince oldukga riskli bir konudur. Bu riskin boyutlarini bir 6mekle agiklayalim.
Rezervasyon ofisi ileride herhangi bir tarih igin kapasitesi oraninda rezervasyon (100 odal1
bir otel ve 100 odalik bir rezervasyon aliniyor) teyidi yapsin. S6z konusu tarih i¢in

rezervasyon iptalleri olursa otel ilgili tarihte bog kalabilir. Tam tersi durumunda
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rezervasyon ofisi otelin kapasitesi iizerinde rezervasyon alsin. (100 odaya kargilik 113 oda
rezervasyonu konfirme edilsin). Bu durumda otelin ilgili tarih i¢in bitiin rezervasyonlarn
gergeklesirse yani hig rezervasyon iptali olmazsa, otel kapasitesi lizerindeki rezervasyonlan
kargilayamaz. Bir diger deyisle 13 odalik fazla rezervasyonu ilgili tarih i¢in bagka otelde
yatirmak zorundadir. Bu olay da otel yonetimi igin art1 bir puan degildir.



Sekil-10 : Rezervasyon Teyit (Confirmation) Formu

REZERVASYON TEYIDI

Konu : Rezervasyon Talebi
Adres:

Isim

Girig Tarihi

Girig Saati

Cikss Tarihi

Oda Durumu
/" Pansiyon Durumu :

Fiyat1 3

se %0 ee *°

Ilave bilgileriniz icin liitfen bizi araymz

- Yukandaki fiyatlara KDV ve servis dahildir.
- Rezervasyonunuzun kesinlik kazanmasi i¢in Kredi Kart Numaranizi ve Kimlik
bilgilerinizi en geg ......... tarihine kadar tarafimiza bildiriniz.

- Rezervasyonunuz tarafinizdan garanti edilmedigi takdirde gelis giiniinde saat 18.00'e
kadar adiniza tutulacaktir.

Otelimize gosterdiginiz yakinhga tesekkiir eder iyi igbirligimizin devammm dileriz.
Saygilarmzia.

Tarih :

Onaylayanin Adi-Soyad :
Imzasi1 :

Adres :

Telefon/Fax

Kaynak: Sabah KOZAK, a.g.e., s. 70.
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6.1.3. Rezervasyon Takip Sekilleri

Rezervasyon, hizmeti alacak olan miisteri ile otelci arasinda yapilan bir akittir. Ulkemiz
kanunlaninda isletmeci ile miigteri arasinda ‘Serbest Akit Ilkesi' benimsenmistir. Otel
igletmesi ile misteriler kargilikli olarak serbestge anlagmalan konusunda serbest
birakilmiglardir. Turizm kavraminin ¢ok genis bir uygulama alanina sahip olmast nedeniyle
sinirlanmamug aksine geligmesi benimsenmigtir. Kanunlarla ise anlagmazlik durumlaninda
sorunlan ¢6zmek amaglanmugtir,

Garantisiz Rezervasyonlar : Miinferit (bireysel) rezervasyonlarda kullanilir. Genellikle
gelis saati verilmeyen yada herhangi bir 6n 6deme yapilmayan rezervasyonlardir. Taraflar
arasinda aksine bir anlagma bulunmadik¢a sehir otellerinde saat 16.00'ya kadar, sayfiye
otellerinde saat 18.00'e kadar bekletilir. Miigterinin gelmemesi durumunda bagkasina
satilabilir. Goriigme esnasinda 6rnefin saat 18.00'e kadar rezervasyonun bekletilecegi ve
bildirilen saate kadar gelinmemesi durumunda odanin satilacaginin misteriye hatirlatiimas:
adettendir.

Garantili Rezervasyonlar : Otel isletmeleri kargilikli anlagma sonucu misafirlerine

gelislerinde aynliglarina kadar oda temin edeceklerini garanti etmeleridir.

o Onceden Odeme Garantisi : Bazi otel misterileri otele gelmeden once
konaklamalarinin tamamini ddeyerek rezervasyonlarini garanti altina almalandir, Otel

igletmeleri agisindan en tercih edilen rezervasyon geklidir.

o Kredi Karti Garantisi : Giiniimiiziin geligen bankacilik sistemleri sayesinde misafirler
kredi kart numaralarini, kimlik bilgilerini ve 6deme talimatlariyla birlegtirerek
otellerden yer ayirtabilmektedirler. Misterilerin gelmemeleri durumunda igletme
belirlenen miktari miigterinin kredi kart: hesabindan tahsil edebilmektedir.

82



Depozito Garantisi : Baz1 misafirler otele gelmeden 6nce konaklama harcamalarinin
belirli bir kismin1 6n 6deme (kaparo, depozit, avans) olarak otele havale ederler.

Misafirin gelmemesi durumunda otel igletmesi alinan miktara el koyabilir.

Sirket Garantisi : Bir sirketle otel igletmesi arasinda, i seyahatleri nedeniyle
¢alisanlarinin yada misafirlerinin otel giderlerini 6demeyi kabul edecegine dair anlagma
yapabilirler. Anlagmasi bulunan girket, rezervasyonu yaptirmasina ragmen personelinin
yada misafirinin konaklama yapmamasi durumunda konaklama giderlerini

kargilayacagini belirtmis olmasindan dolayi, otel igletmesi s6z konusu girketten ilgili
meblag; tahsil edebilir.

Seyahat Acentesi Garantisi : Bir seyahat acentesinden gelen rezervasyon istegi,
misafirlerin konaklama giderlerini kargilamay1 garanti ediyorsa ve ilgili rezervasyon
otel tarafindan kabul edilmisse, rezervasyonlu misafirlerin gelmemesi durumunda otel

masraflar1 (no-show) acenteden tahsil edebilir.'

! Michael L. KASAVANA Richard M. BROOKS, Managing Front Office Operations, 4® Edition,
Educational Institute of the American Hotel & Motel Association, Michigan-1995, ss. 115-120.
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Sekil-11 : Rezervasyon Sekillerine Gore Miisteriler
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Kaynak: Michael L. Kasavana-Richard M. Brooks, a.g.e., s. 116.
6.2. Resepsiyon Boliimii

Misafirin, otel personeli ile en dolaysiz iligki kurdugu ve pek ¢ok konuyu goristigi yer
resepsiyondur. Resepsiyon, misafirlerin otele kabul edilmesi ve odalaninin tahsisi
iglemlerinde kilit noktadir. Resepsiyon personelinin yerine getirdigi islevler misafir
hizmetlerinin misafir hizmetlerinin 6zellegtirilmesinin ya da standartlagtinilmasinin
derecesine bagli olarak otelde otele degigebilir. Bunlar; igletme faaliyetlerinde otomasyona

aynlan yer, igletmenin 6zelligi, faaliyet diizeyi, yapisi, biyiikligi ve yonetim politikalan
gibi etkenler resepsiyon hizmetlerinde farkliliklara neden olabilir. Bununla beraber
resepsiyon boliimiiniin yerine getirdigi temel hizmetler kabul, kayit ve aynima iglemleridir.

Resepsiyon otelin bir nevi merkezi olup, misafir ile igletme arasinda baglag gorevi gorur.
Misafir i¢in otel resepsiyon demektir. igletmenin ilk ve son imaj1, misafirin otele kayd: ve
¢ikis1 esnasinda resepsiyondan aldig: hizmetlerle olugur. Bu durum, resepsiyonu igletmenin
imaj yaratan bir merkezi haline getirmektedir.
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6.2.1. Miigteri Cegitleri

Resepsiyonun en temel fonksiyonlanindan biri de oda satmaktir. Otel igletmelerinin irettigi
mal ve hizmetlerin tiketicisi de nsan olduguna gore her seyden Once, tiiketicinin yani
miigterinin ¢ok iyi taninmasi gerekir. Migteriyi iyi tamiyabilmek igin su sorularin
cevaplandiniimasi gerekecektir.

- Migteri kimdir ?

- Kimlerin miisterimiz olmasini istiyoruz ?

- Hedefkitlemiz kimler olabilir ?

- Migterilerin istek ve ihtiyaglan nelerdir ?

- Verilen hizmetler dolayisiyla yeni talepler yaratilabilir mi ? Neler yapilabilir ?
- Miigterilerin 6nceden saptanan davraniglarini otelin élgiileriyle uyusabilir mi ?

Yukandaki sorularin cevaplarinin bulunmasi durumunda, resepsiyon personelinin miigteri
iligkileriyle o 6l¢iide uyumlu olacag: kesindir. Hergeyden 6nce miisteri; gesitli zevkleri,
nefretleri, arzulan, ahigkanliklan olan bireydir. Diger yandan ayni olaylar kargisinda farkli
davranig bigimleri gosterir. Miigterilerimizin tim bu o6zelliklerini dikkate alarak onlan
tanmimak zorundayiz. Giinimiizde birgok otel igletmesi, migterilerini daha iyi tanimak ve
pazarlamaya yardimci olmak i¢in migterileri konusunda gesitli ¢aligmalar yapmakta ve
personelini egitmektedir.

6.2.1.1. Tiiketim Davramslarina Gore

Miisterilerimizi etiit edebilmek igin Tiiketim Davraniglan agisindan insanlan incelememiz
gerekecektir. Bu da insanlann tiiketim yaparken hangi ruh halleri iginde olduklari, hangi
davraniglan sergilediklerinin anlagilmasiyla olacaktir.

e Sessiz Tiiketici Tipi

- Algakgonilli tiketici,

- Cekingen tiiketici,

- Kumaz tiiketici,
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Kuskulu tiiketici,
Yetersiz tiiketici,

Kendisine yeterli tiiketici.
e Atak ve Kiistah Tiiketici Tipi
Tartigmact tiiketici,

Olumsuz titketici,

Engelleyici Tiketici,
¢ Diisiincesiz/Bencil Tiiketici Tipi
- Otokratik tiiketici,
- Zorba tiiketici,
- Kendini begenmis tiiketici,
- Inatg1 ve kat: tiiketici,
- Doyumlu ve durumundan memnun tiiketici,
- Sert ve tezcanl tiiketici.
e Anlaysh ve incelikli Tiiketici Tipi
e Sakaci Tiiketici Tipi

Yukaridaki gruplandirmalar genel tiiketim davranislarina goredir." Insanlan turizme tegvik
ederek tiketimde bulunduran etmenlere 'Turistik Tiiketim Davraniglan' diyoruz. Turistik
tiikketim davraniglan genel tiiketimin 6zellegmis bir kismini tegkil eder. Turistik Tiketim

Davraniglarinin 6zelliklerini gu sekilde siralayabiliriz;

Turistik Tiiketim Davranslar

¢ Insanlarin gevre degistirme arzusu ile ilgilidir, .

o Fiziksel/ruhsal rahatlifa erigme istemidir,

¢ Kigsisel gelirlerin harcanmasini gerektirir,

e Liks ve kiltirel 6zellikli difer mal ve hizmetlere olan istemle yer degistirebilir.

e ikame olanaklan turistik tiiketime esneklik saglar,

! Harold C. CASH-W.JE. CRISSY, Tactics for Conducting The Sales Call, Psychology of Selling Series,
No.2, New York University Personnel Development Associates by 36 Station A Flushing, New York-1964,
ss. 29-39.



o Genelde mevsimlik bir 6zellik tagr."

Etkili bir satig i¢in yukaridaki turistik tiketim davramiglariyla konunun 6znesi olan
miigterilerin takinacaklart tiketim bigimlerini 6zdeglestirmemiz gerekmektedir. Bu
ozdeslesmelerde asagidaki Sosyal, Kiiltirel ve Psikolojik elementlerle yapilan sorularin
cevaplanmasiyla olacaktir;

¢ Kiiltirel 63eler;

- Turist hangi kaltiirden geliyor ? (Dogu/Bati, Kapitalist/Sosyalist vb.)

- Hangi ulkeler grubundandir ? (Akdeniz, Iskandinav vb.)

- Hangi iilkeden geliyor ? (Ulkesinin sosyo-ekonomik, gelismislik durumu vb.)
- Hangi sosyal sinifa mensuptur ? (Alt, Ust, Orta vb. )

Gidiiler;

Turistin sosyo-psikolojik gereksinimlers,

Hangi tiir konaklama ve ulagtirma tirlerini tercih ediyor ?

Psikolojik analiz;

1]

Turistin yagam gorigi,

Turistin kigiligi,

Davranis belirtileri.”

]

Temel tikketim egilimlerinden, 6zel tiketim davranigi olan turistik tiiketim igin yukaridaki
kigilik ozellikleri; turistik egilimler ve bu ikisi arasindaki baglantiy1 kurarak olaya
yaklagmak sik sik krizlere giren tlkemiz otel sektorii igin yararh olacag: kanisindayiz.
Ulkemizin turizm arenasmndaki miisterileri (Avrupali turistler) marjinal olaylardan dahi gok
¢abuk etkilenebilmektedirler. Bu sorunu agabilmemiz i¢in de kendimize hedef migteri
kitleleri bulmamiz ve gelistirmemizdir. Omegin Cin, Uzakdogu iilkeleri, Kanada gibi.

" Mustafa SAGCAN, Rekreasyon ve Turizm, Cumhuriyet Basimevi, Izmir-1986, ss. 10-83.
% Hasan OLALL Turizm Politikas: ve Planlamass, istanbul Universitesi [§letme Fakultesi Yaym1, No.228,
fstanbul-1990, ss. 127-278.
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6.2.1.2. Seyahat Sekline Gore

Yukanda kigilik, tiketim, sosyo-kiiltiirel ve psikolojik ozelliklerine gore analiz ettigimiz

misterilerimizi gelis sekline gore inceleyecegiz

Giiniimiizde ¢ofu otel isletmesinin gelirlerini (oda, yiyecek-igecek, eglence gibi)
arttirabilmesi igin, etkili ve sistemli reklam, promosyon gibi pazarlama kampanyalarina
girdigini gormekteyiz. Bu ¢aligmalan koordine etmek igin hemen hemen tiim biyiik oteller
biinyelerinde satiy ve pazarlama departmani kurmuglar ve personellerini de 6zel olarak
egitmektedirler. Bunda bilhassa iilkemizdeki casinolann kapatilmas etkili olmugtur. Kumar
gelirleri ve kumarhane miigterisinden mahrum olan otel igletmeleri otelcilifi gergek
anlamda uygulamaya baglamiglardir.

e Aile geklinde miigteriler. Genellikle gocukludurlar.

o Is seyahati yapanlar. Tecriibeli ve mevsimliktir.

e Toplant: ve kongreye katilanlar. Senede birkag kere gelebilir ve eglence isterler.

o Sirket ve endiistri topluluklan. Kisa, fakat sik kalirlar.

e Tur gruplan. Degigik nitelik tagirlar. Sezon igi ve sezon dig1 gelebilirler.

e Yurt digindan gelen miigteriler. Yabanci turistler olup genellikle tatil ve kiiltir amagh

gelirler.

o Ozel giin miisterileri. Balay, y1ildénimi, digiin ve ziyafet gibi aktiviteler i¢in gelirler.!

Giinimiizde artik oturup miigteri bekleme devri geride kalmigtir. Alternatif turizm
hareketlerinin gok ¢esitlilik gosterdigi su donemde hali hazirda mevcut yada potansiyel
miisteri arzin1 yakindan takibetmek zorunlulugu dogmusgtur. Satig ve pazarlama iinitelerinin
yan sira igletmede herkes iginin bir pargasi olarak otel hizmetlerini satmak durumundadir.

! Ahmet AKTAS-Yagar YILMAZ, a.g.e., ss. 74-75.



6.2.2. Oda Satis teknikleri

Otellerde 6nbiironun goérevi, otelin satiglarini arttiracak ve miisterileri memnun edebilecek
rahatlik, konfor ve hizmet satigt yapmaktir. Onbiiro yonetimi, misterilere oda satarken
onemli bazi1 satig teknikleri kullanir.

Otelin Tiim Oda Ozelliklerinin Bilinmesi : Onbiiro personeli, otelde bulunan tim
odalarin fiziksel konumlarin1 genel mekanlara ve resepsiyona, uzakligini, odanin
donanimin ve kag kisilik oldugunu bilmek zorundadir. Bu yiizden énbiiroda calisan veya
yeni ige giren personel sik sik odalar boliminde dolagtinlmali ve bilgilendirilmelidir. Bu
konaklama igletmesi bir otel olabilece@i gibi genis bir arazi iizerine kurulmus tatil k6yii de
olabilir. Onbiiro personeli miigteri talebi dogrultusunda oday: satar. Fakat odanin
ozelliklerini (denize, restorana, resepsiyona uzaklifi ve odadaki yatak sayisi gibi) bilmezse,
migteri talebini aninda ve yerinde kargilayamaz. Bu yiizden 6nbiiro personeli sattif
mamuliin (odanin ) tim 6zelliklerini bilmek zorundadir. Sonug olarak herhangi bir otelin
onbirosunda yeni ige baglayan bir resepsiyon gorevlisinin desk'e ¢ikmadan once, odalarin

konumu ve 6zelliklerini 6§renmesi gerekir.

Sorulmadik¢a Fiyatlarm En Diisiigiiniin A¢iklanmamasi : CoZu otel igletmeleri, gelen
misteri profiline gore odalarinda gesitlilik yaratmiglardir. Bu gesitlilik de (konfor, deniz
tarafi, orman tarafi, suit gibi) dogal olarak fiyatlara yansimaktadir. Onbiiro personeli, elinde
¢ dort gegit fiyat baremi bulunan odalarindan ilk etapta fiyat1 yiiksek olan oday1 satmak
i¢in ugragmalidir. Eger bu yapilamiyorsa miisterinin talebi dogrultusunda fiyat1 daha diigik

olan odalan énerebilir.

Oncelikle Fiyat Degil Odamn Satilmasi : Misteriye, 6ncelikle odanin fiyat: yerine,
odanin ozellikleri (konumu, rahatlifi, manzarasi, ¢ekiciligi vb ) anlatilmalidir. Gerekirse
oda gosterilmeli, ondan sonra odanin fiyat1 misteriye s6ylenmelidir.

Miigteri Analizinin Yapilmas: ve Cikan Sonuca Giére Odammm Satilmas: : Otelin
konumluk yerine gore, misterinin genellikle hangi amagla otelde kalacag: tespit edilir.
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Otelin mevcut oda cesitlerine gore ilgili migteriye odanin satilmasi gerekir. Omegin,
dinlenmek isteyenlere ve isadamlarina avluya veya bahgeye bakan daha sessiz ve sakin
odalar verilebilir. Balayr i¢in gelen evli giftlere suit veya french yatagi olan odalar
verilebilir. Yaglt veya 6ziirlii miigterilere lobiye, restorana ve resepsiyona yakin, diiz ayak

(merdivensiz) odalar verilebilir.

Potansiyel Bir Satgtan Vazgecilmemesi : Otelde kalmak isteyen fakat zor begenen ve
pazarlik yapan miisteriler olabilir. Bu tiir miigterilere gerekirse oteldeki diger oda gesitleri
gosterilerek, 6deme giiciine gore bir oda fiyat dokiimi ¢ikarilabilir. Daha da ileri giderek
onbiiro, yetkisi oraninda bu migterilere (kagirmamak, otel doluluunu ve gelirini arttirmak
i¢in) indirim (%5-10 gibi) dahi yapabilir.

Oteldeki Diger Hizmetlerin Satisinin Denenmesi : Miisteriye, oda satig1 sonuglandiktan
sonra otelin diger departmanlardaki (gece kulibii, restoran, bar gibi) hizmetlerin satigt

denenmelidir. Ornegin gecenin ilerleyen saatlerinde
(02.00 gibi) otele girig yapan miisteriye oda servisinin (room service) hatirlatiimasi gibi.

Satilacak Odalarm Otel Yerlesimi icindeki Dagilimlarma Dikkat Edilmesi : Otel
yerlesim plani igerisinde satilacak olan odalarin fiziksel dagilimi mimkiinse alt katlardan
baglamali ve st katlara dogru yapilmalidir. Ozellikle gok kath otellerde oda satisinda bu
strateji yaygin olarak kullamlir. Otellerde bu tiir oda satiglan kaynaklarin daha rasyonel
kullanildiginin (6rnegin, hi¢ oda satig1 yapilmayan ikinci kat koridor ve balkon 1giklarinin
yakilmamasi, otele elektrik tasarrufu saglar) agik bir gostergesidir.

6.2.3. Oda Satisimin Temel Safhalar:

Onbiironun amaci otelin odalannin satigtm1 yapmaktir. Otel igletmelerinde gelirlerin en
biiyiik kism: odalar boliimiiniin elde edilir. Difer yandan bir ¢ok otel igletmesinin yan gelir

kaynaklar1 (restoran, yiizme havuzu spor tesisleri vb,) oda satiglarinin bagarisina baghdir.
Etkin bir rekabet ortaminda igletmelerin pazardaki yerlerini koruyabilmeleri igin satig



politikalarini dikkatli bir gekilde segmek ve titizlikle uygulamak zorundadirlar oda satist
sadece miisterinin kayit edilip anahtarinin verilmesi degildir. Oteldeki tiim hizmetlerin
dolayli satig1 da ayn1 anda yapilir.

Oda satigini safhalar halinde bir siralamaya tabii tutabiliriz.

Yaklagim : Misteriye yaklagim satigin ilk asamasidir. Bu agamada yanlis bir davrams
migterinin rakip igletmeleri tercih etmesine neden olabilir. Isletme satic, miisteri ise
alicidir. Saticinin gergeklesmesinde 6nemli pay saticinin yaklagimina baghidir. Yerinde ve
zamaninda bir yaklagimla satis gergeklestirilir. Aslinda miisterinin otelin éniinde durmasi
bile igletmemizi diigindagina gosterir. lyi bir yaklagim, o andaki satis1 gergeklestirmezse

bile ilerisi igin bir referans olacaktir.

Sunus : Oda satiginin gergeklestirilebilmesi i¢in sunusun 6zenle ve dikkatle yapilmast
gereklidir. Etkili bir satig i¢in oda satiy memuru kullanacag: kelimeleri 6zenle segmeli ve
miibalagadan kaginmalidir. Diger yandan satig personeli odalan ¢ok iyi bilmelidir. Odalarin
dekorunu, mefrugatini, rengi, diizen ve teghizatini ¢ok iyi bilmelidir ki miigteriye onerilerde
bulunabilsin. Zira sunus agamasinda migteriye verecegi yanlis bilgiler miisterinin tepkisine

yol agabilir.

Fiyatlandirma : Miisteri evvela fiziki goriinisi ve davraniglan ile degerlendirilir. Daha 1yi
anlamak icin miisteri konusturulmalidir. Odanin degerinin fiyattan dstin oldugu
vurgulanmalidir. Mimkiinse misterinin vermek istedifi oda idcreti ogrenilmeye
caligilmalidir. Migteri fiyat hakkinda bilgi vermezse edinilen kaniya gore fiyat teklif edilir.
Odanin 6zellikleri siirekli vurgulanmalidir. Eger miigteri hakkinda giiphe varsa 1limli kalip
orta seviyede fiyat teklif edilmelidir. Miigteriler cofu kere befenmemek igin suni sebepler
ileriye sariirler. Ileri siiriilen nedenlerin otelde mevcut olmadig: belirtilmemelidir. Onun
tarafinda oldugumuz vurgulanmalidir. Ucuz fiyat teklif edilmeden odalarin 6zellikleri
iizerinde durularak miimkiin oldugu kadar yiiksek fiyatli oda satig1 yapilmalidir. Bagka oda
teklif edilse bile odanin degerinin fiyattan istiin oldugu belirtilmelidir. Miigteri gitmeye
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kalkarsa pazarlik yapilmamali. Bunun yerine otelle ilgilendigi igin tesekkiir edilmelidir.
Eger bagka otelleri beenmezse onu misafir etmekten memnun olunacag: sdylenmeli ve

sonraki giinlerde davet edilmelidir.

Oda Gosterme : Genellikle sahsen otele bagvuran migteriler (6zellikle tatil igletmelerinde
uzun siire kalacaklarsa) kalacaklart odayr gormek isterler. Bu durumda miisteri bellboy'lara
birakilmayarak miimkiinse oda memuru tarafindan odalara ¢ikartilmasi daha uygun olur.
Zira odanin presentesini ve ek hizmetlerin satigin1 en iyi oda satiy memuru yapabilir. Ancak

ginimiizde oda gosterme yerine genellikle odalan gosterir brogiir kullanilmaktadir.

Satis1 Sonuclandirma : Oda satig1 yapildiktan sonra konaklamaya baglayacaksa miigteri
kayit kart1 doldurulur. Migterinin egya durumuna gére depozit alinip alinmayacagina karar

verilir. Depozit isteniyorsa 6n kasa alindisi ile alinir ve hesabina girilir.
Oda satis1 ile ilgili basit kurallar: §6yle 6zetleyebiliriz:

e Onbiiro personeli sadece oda satmadifimin oday: satarken bunla birlikte rahatlik,

konfor, manzarayi da sattifinin bilincinde olmali ve bunu misterilerine vurgulamalidir.

e Oteldeki ¢esitli oda tiplerine ve ozelliklerine agina olmali onun igin sik sik odalan

gezerek gerekli bilgileri edinmelidir.
e Misteri birka¢ segenek arasinda birakilmali, muhtemel bir satigtan asla vazgegmelidir.

¢ Fiyat degil oda satilmaktadir. Dolayisiyla oda fiyati sdylenmeden 6nce iistiinliikleri ve

6zellikleri mutlaka vurgulanmalidir.
e Muhtemel satigta miimkiinse miigterimize satabilecek en yiiksek fiyatlt oda satilmalidir.

o Yagh miisteriler miimkiinse asansore yakin ve alt katlardaki odalar verilmelidir.
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e Odalar alt katlardan baglanarak kat kat kullanilmaya baglanirsa oda servisinin ve ig
organizasyonu yikiinin hafifleyecegi gozden uzak tutulmamalidir.

6.2.4. Giris (Check-in) islemleri

Giris (check-in) iglemi, dnbiiro tarafindan ister rezervasyonlu ister rezervasyonsuz olsun

otele gelen miisterilerin en kisa zamanda kayit altina alinarak odasina konmasidir.

Migterilerin araglarindan kargilanmalanindan baglayan odalanna kadar siireci kapsar. Bu
oyle bir agamadir ki sati§ isleminin en can alici noktasidir. O anki tutum ve davraniglara
gore miigteri ilk kanaatini edinir. Begenir yada begenmez, kabul eder yada etmez.

Sekilde 11'de goriildiigii gibi miisteriler rezervasyonlu yada rezervasyonsuz olmak tizere iki
koldan gelmektedirler. Rezervasyonsuz gelenlere pasan yada walk-in diyoruz.
Rezervasyonlu geliglerde ise miigteriler miinferit yada grup olarak gelebilmektedirler.
Ayrica 6zellikli olan yada ayn bir 6zen gosterilmesi gereken VIP misteriler olmaktadir.
VIP miigteriler minferit olarak gelebildikleri gibi bazi gruplarin tamami VIP
olabilmektedirler.

Sekil-12 : Gelis Sekline Gore Miisteriler

MUSTERI
[
{ |
REZERVASYONLU REZERVASYONSUZ
{ |
MUNFERIT GRUP V.IP. WALK-IN
Kaynak: Uygulamadan bir 6rek.
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Biitiin mugterilerin giriglerindeki kargilanma siireci goyledir:

e Tagitlarin kapilarin1 agmak,

¢ Yolculara yardim etmek,

¢ Buyur etmek,

o Otel kapilarini agmak ve kapamak,
e Bagaj1 giris salonuna almak,

e Gelenleri resepsiyona gotirmek,

e Bagaji gerektifinde emanete almak.

6.2.4.1. Miinferit ve Grup Miisteriler

Migterilerin otele kabulii igin 6n bilgilenme ve o6n hazidiklar gerekmektedir.
Rezervasyonlan alinan miisteriler i¢in, gelecekleri giiniin bir 6nceki aksami alfabetik olarak
bir dosya hazirlanir. Rezervasyon memuru tarafindan hazirlanan dosya son bir kontrol igin
énbiiro midiiriine yada onbiiro gefine verilir. Dosyada kimlerin gelecegi, extra talepleri
olup olmadiklarina dair talepleri rezervasyon formlarinda belirtilmis olmalidir. Gelecek
miigterilerin odalan o anki duruma gore bloke edilir. Bu dosya daha sonra vardiyasina

baglayan tiim 6nbiiro personeli tarafindan okunur. Bundan sonraki siire¢ su sekilde geligir:
e Desk'e yaklagan misafir giiler yiizle selamlanarak buyur edilir,
e Rezervasyonu olup olmadigi sorulur,

e Rezervasyonu var ise doldurmasi igin konaklama belgesi (accomodation

form/registration card) verilir.

e Rezervasyonu varsa bilgisayardan rezervasyonu bulunur,
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e Rezervasyon dosyasindan formu g¢ikarilir. Rezervasyon memuru tarafindan agilan bu
formda misteriye ait oda talebi, kalig siiresi, ddemeye ait notlar gibi bilgiler tekrar
gbzden gegirilir.

e Miisteriye verilecek odanin okeyli (temiz) olup olmadigi kontrol edilir.

e Konaklama belgesinin eksiksiz doldurulmug olmasini kontrol eder. Kimlik bilgileri
girilir. Konaklama belgesinin doldurulmasi igetmenin yada konuklann inisiyatifinde
olmayip kanuni bir zorunluluktur. Ne tipte olursa olsu konaklama belgesinde agagidaki

bilgiler bulunur:

Misterinin adi-soyad,

Miigterinin adresi,

Misterinin oda numarast,

Miigteriye verilen oda fiyati,

Miisterinin otele gelig tarihi ve saati,

Miisterinin otelden ayrilig tarihi,

Miisterinin ibraz ettigi kimlik ve bilgileri,
Miigterinin dofum yeri ve tarihi,

Kartin kag kisi igin gegerli oldugu,

Miisterinin degerli egyalarini koyabilecegi yerle ilgili (emanet kasalar) bilgi,
Kart1 miigteriye doldurtanin memurun adi ve parafi.

Ayrica sekil 13'de matbu olarak goriilmektedir.
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Sekil-13 : Konaklama Belgesi

sesseenmenes  OTELI KONAKLAMA BELGESI
ACCOMODATION FORM

SOYADI-ADI : BERABERINDEKILER
Sumame-Name: ACCOMPANNIED BY
Es, Cocuk ile 15'den kiigiik diger kigiler
Dogum Yeri-Tarihi : Wife, children and persons under 15
Place And Date of Birth : years old
Uyrugu : Soyadi-Adi Yas | Yakinhig
Nationality : Name and Sumame |Ag¢ [Relationship
Halen Yaptiga Is :
Occupation :
Adres : Odeme Sekli :
Adress : On checking out my account will be
settled by,
O Nakit O Diner's Club
Tel. / Phone : Cash
Son Ayrildig: Yer : o Al;:;:l;zn O Visa/Master
Last Place of Lefig Credit Card No :
Gidecegi Yer:
Next Destination : Saym Misafirlerimizin Dikkatine
Para, micevherat, deferli  egyalarmzin
KIMLIK BELGESI kaybindan otel mesul tutulamaz. degerli
TRAVEL DOCUMENT oy o R A
Tiirii Notice to Guest
Type : The hotel management cannot be held respon-
Tarihi : sible for any loss of money, jewelry or valuables.
Date of Isue - Safe deposit boxqs are avaible for our guests at
: Front Desk Cashier
Saysi :
Number : Gelis Tarihi :
Verildigi Yer : Arrival Date :
Country of Issue :
Ayrilis Tarihi :
IMZA SIGNATURE Departure Date :
Room |Units |Pax |{Rate |Clerk R NR Co. |Agen
Oto No / Car Plate :
Kaynak: Istanbul Pera Palas Oteli.




Konaklama belgesi otel ile miigteri arasindaki anlagmay1 belgeleyen bir vesikadir. Ayni
oday1 paylasan aileler i¢in bir belge doldurulur. Aymi oday: paylagmalarina ragmen
hesaplanni ayr1 6deyecek kigiler igin ayn ayri konaklama belgesi doldurtulur. Anlagmazlik
durumlarinda mahkemelerde bu vesikadan faydalanilmaktadir. Konaklama belgeleni
miigterinin ¢ikigta hesabim 6derken faturasinin tanziminde kolaylik saglayacaktir. Bazi
isletmeler tarafindan bazi istatistiklerin  yapilmasinda konaklama belgelerinden
faydalanilmaktadir.

e Rezervasyon formundaki bilgiler bir kez migterinin dniinde tekrar edilir. Degisiklik
olmugsa diizeltilir. Bu durum sik¢a olmaktadir. Ornegin miigteriler genelde iki kisi yola
¢ikarken ¢ocuklari da konaklamaya dahil olabilmekte yada ¢ikig tarihlerini uzatip
kisaltabilmekte ve bu durumlar onlara gore onemli degilmig gibi goriiliip resepsiyona
bildirme geregi duymayabilmektedirler. Oysa bu durumlar resepsiyon igin bazen ¢ok ta
6nemli olmaktadir. Bu yiizden girig esmasinda da kargilikli mutabakat ¢ok énemlidir.

e Aynhrken 6demeyi nasil yapacaklan kibarca sorulur. Odemeyle ilgili durumlarda da
asafiidaki noktalara dikkat edilmelidir:

Odeme kredi kartiyla yapilacaksa kart alinarak isim ve gegerlilik siiresi kontrol edilerek
imprint gekilir yada numarasi kaydedilir.

Odeme seyahat acentesi tarafindan yapiliyorsa, acentece onceden verilen ve sunulacak
hizmetlerin belirtildifi 'Voucher' miigteriden istenir. Miisterinin verdifi voucher ile
acentenin gonderdigi voucher kargilagtinlarak farkhiliklar olup olmadigi kontrol edilir.

Odemeyi sirket yapiyorsa, gerekli talimat yazisinin evvelce otele ulagmig olmast gerekir.
Talimata gore sirketin hangi masraflan kargiladifi migteriye bildirilerek kargilikli mutabik

kalinir.

e Misteri nakit 6deme yapacaksa bagaj durumuna bakilir. Bagaji yoksa masraflar
mukabil makbuz karsili31 girig aninda tahsil edilir.
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Rezervasyonsuz (walk in) gelen misterilerde siireg daha kisadir. Kalacag sire, kag kigi
olduklan ve 6deme konusunda anlagtiktan sonra miisteri bellboy esliinde odasina

gotirilar,

Walk in miisterilerde dikkat edilecek bir husus black list'te olup olmadifina dikkat edilmesi
gerektifidir. Herhangi bir nedenle black list'e alinmigsa usuliine uygun bir sekilde otelden
uzaklagtirilir.

Diger bir migteri olarak VIP konuklarin girig iglemleridir. VIP konuklan, 6nbiiro miidirii
yada miidiir yardimcis1 kargilar. Bu tip konuklann giriglerinde derhal 6nbiiro miidirine
haber verilir ve giriglerinde 6zenle kargilanmalidir. Cinkii resepsiyon memuru o anda
islerinin yogunlugunda yada tecriibesizliinden dolayr bazi konulan atlayabilir. VIP
konuklar genelde sanatgilar, birokratlar, acente sahipleri yada otele miisteri potansiyeli
saglayacak kimselerdir.

VIP konuklarin prosediiriinii genelde dnbiri miuduria yada yardimcis takibeder. Miidiirler
ozel isleri, memurlar genel igleri yaparlar. Odalan daha 6nceden bog olarak bekletilir.
Minibarmin ekstra olarak doldurulmasi, meyve sepeti, ¢icek gonderilmesi gibi ikramlar,
bornoz-terlik konmasi vb. uygulamalar yapilabilir. VIP konuklar genelde bedelsiz
(complimantary) olarak kalmaktadirlar. VIP konuklarinda odasina neler gidecegi, 6deme
sekli, kalis siireleri gibi bilgiler rezervasyon formlarinda belirtilmelidir. Zira bu formlardan
tim onbiiro personeli bilgilenmektedir. Aynica VIP konuklarnin gelecek olmalan
memorandumlarla daha dnceden otelin geneline de bildirilmelidir.

Gruplarla ilgili uygulamalar ise gu gekilde olmaktadir:

Grup miisterilerin agirlanmasinda asil olan on galigmalardir. Satiy pazarlama birimince
grupla ilgili anlagma yapilir. Grubun gelecegine dair memorandum en az bir hafta 6nceden
tim departmanlara detayli olarak bildirilir. Memorandumun igerifinde grubun kag kigi
oldugu, girig-¢ikis taribleri, girig-gikis saatleri, 6deme durumu, grubun aktiviteleri, vip
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konuklan, grubun imza yetkilisi, grubun ne amagla gelecegi (toplanti, dinlenme, spor vb.),
hangi yemekleri alacaklan, yemeklerin igerigi, saatleri gibi bilgilerdir.

Satig-pazarlama birimi, gruba ait anlagma drmeginin bir nishasi ile isim listesini 6nbiiroya
verilir. Rezervasyon gorevlisi isim listesine gore grubu bilgisayara girer. Bir giin 6nceden
otelin durumuna gore oda blokasyonunu yapar. Ilave yatak agilacaklan (6megin agli,
dortlia) housekeeping departmanina bildirir. Onbiiro miidiirii grubun gelmesinden bir giin

once grubun dosyasini son defa kontrol ederek okeyledikten sonra resepsiyona gonderir.

Miigterilerle ilgili bilgiler otel personelince ne kadar agik ve tam bilinirse verilen hizmet o
kadar kaliteli ve aksaksiz olacaktir. Hizmetlerin tam verilemedigi isletmeler genellikle
departmanlar arast bilgi akigimin tam saglanamadifi igletmelerdir. Ag¢iklik otel

igletmelerinin temel prensibi olmalidir.

On ¢alismasi yapilan hizmetlerin sunumu gok kolaydir. Otel isletmelerinde zamam alan

olay prezentasyon (hazirlik) olayidir.

Grup miisterileri genelde topluca giris yaptif1 icin yifilmalara ve giiriiltiye meydan
verilmemelidir. Unutulmamalidir ki otel sadece grup miisterilerinin degildir. Gruplarda
muhatap almacak kigi grup lideridir. Miugteriler lobby'e almip kalabalik ve giralti
onlenebilir. Konaklama belgesi doldurtulacaksa misteriler lobby'de otururken
doldurabilirler. Yada grup miigterileri i¢in ayr1 bir yere desk yada masa kurularak kabul ve
kayit iglemleri oralardan yiiriitiilebilir. Ayrica bazi igletmeler yifilmalan 6nlemek igin
gruplara 'Hoggeldin Kokteyli' ad1 altinda igecek ikrami yapmaktadirlar.

Grup miisterilerine tek tek konaklama belgesi doldurtulmayabilir. Acenteye ait isim listesi
kullanilarak da girig iglemi yapilabilir. Bu uygulama genelde tim harcamalann acente
tarafindan kargilandigs durumlarda uygulanmaktadir. Omegin konaklamay: acente, diger

harcamalan miigterilerin 6deyecegi gibi durumlarda konaklama belgesi doldurtulmasi
gerekmektedir.



Kayit kartlarinin doldurulmasi yada listeye gore kayitlan alman grup mausterilerine
anahtarlan verilerek odalan gosterilir. Bagajlar, grup liderinin nezaretinde isim listesinden
kontrol edilerek odalara dagitilir.

Grubun konaklama ve harcamalan i¢in ana hesap (master account, ana folio) agilarak bu

miiteakip anlagmaya gore fatura diizenlenerek hesap tahsil edilir.

Giris isleminden sonra satig-pazarlama birimi grup lideriyle detaylar konusunda tekrar
goriigerek mutabik kalir. Omegin programda degisiklik olup olmadig1, uyandirma isteyip
istemedikleri, yemek saatlerinin degisip degismeyecekleri, 6zel isteklerinin olup olmadig:
gibi konulardir. Satig-pazarlama biriminin olmadifi isletmelerde bu tir anlagma ve
goriigmeler 6nbiiro tarafindan yapilmaktadir.

6.2.5. Oda Satisiarinda Ozel Durumlar

Resepsiyon, oda satiglaniyla ilgili bazen istenmeyen olaylarla kargilasabilir. Omegin,
rezervasyonu oldugu halde ilgili odanin zamaninda bosalmadifi veya temizlenemedigi
zamanlarda yeni gelen miisteriye hemen oda tahsisi yapilamayabilir. Fazla rezervasyonlar
yada beklenmeyen oda arizalari, migterilerin kaliglarini uzatmalan (extension) gibi

nedenlerle otel short'a diigebilir. Bu gibi sevimsiz durumlarda ¢6ziim yollart bulunmalidir.

Odanm Hazir Olmamasi : Onceden rezervasyon yaptirdigi halde gelen misteriye odasi
hemen verilemeyebilir. Bunun gesitli sebepleri vardir. Ornegin ¢ikmasi gereken miisteri
zamaninda oday1 bosaltmamis olabilir. Yada yoZunluk nedeniyle house keeping oday:
zamaninda temizleyememigtir. Bu gibi olaylar otelcilik alaninda ¢ok sik rastlanan
olaylardir. Bu gibi durumlarda olaya resepsiyon personeli agagidaki gibi yaklagmahdir:

e Odanin hazir olmamasi nedeniyle miigteriden 6ziir dilenmelidir.
e Derhal house keeping departmaniyla irtibata gegip odanin temizlenmesi istenmelidir.
e Odanin ne zaman hazir olacagi 6grenilmeli ve miigteriye bilgisi verilmelidir.
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Misteriye lobide biraz istirahat etmesi sdylenmeli ve gerektifinde ikramda
bulunulmalidir.

Verilen siirede odanin hazir olmasi saglanmalidir. Eger verilen siirede yine de hazir
edilemezse, miigteriye bilgisi verilmelidir. Bu tutum maugterinin kendisine deger
verildigini gosterecek olup, resepsiyonun kendisini bagtan savmaya ¢aligtif1 izlenimine
kapilmasini 6nleyecektir.

Oda hazir olur olmaz miigteriye haberdar edilecek ve gerekirse bizzat resepsiyon
memuru tarafindan odasina gikanlacaktir.!

Short Durumu : Over Booking olay, iptal olacagi disiincesiyle kapasitenin iistiinde

rezervasyon kabul etme durumudur. Short olay: ise, over booking durumunun gergege

doniigmiis geklidir. Over booking olayin planlama kismi, short durumu olayin planlamadan

¢ikip aktiialiteye gegis agamasidir.

Otel isletmeleri gesitli nedenlerle short'a diigerler. Bunlar iptal olacag: disiincesiyle fazla

rezervasyon kabul etme, kalmakta olan migterilerin kaliglarin1 uzatmalan, rezervasyonlu

oldugu tarihten Once gelisler, grup olarak gelenlerin sayisindaki artiglar, odalardaki

beklenmeyen anzalar gibi nedenlerdir. Sebep her ne olursa olsun her iki taraf igin de kéti

bir durumdur. Bu durumda resepsiyonun tutumu gok énemlidir.

Akilh ve tecriibeli onbiiro elemani1 veya yoneticisi herseyden o6nce tansiyonu

digirmelidir. Otel hakh olsa bile tartiymaya girmez ve gereksiz izahata kagmaz.
Miisteriyi dinler. Miigterinin bogalmasini bekler.

Miisteri her zaman haklidir ilkesinin geregince (igletme hakli bile olsa bile) miisterinin
hakls, igletmenin haksiz oldugunu kabul eder. Kisaca olaym sebebini izah eder.

Sorunun ¢6ziimi i¢in elinden geleni yapar.

! Metin DERELI, Otel Igletmeciliginde Onbiiro, Turban Turizm A.$., Egitim Bagkanligi, Ankara-1989, ss.

140-141.
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e Cozim onerileri olarak, bagka otelde yer bulur; taksi temin edip tcretini 6deyebilir; otel
politikasinda varsa bagka otelde gegirecefi gecenin iicretini Odeyebilir; yer agilir
agilmaz kendisinin misafir edilecegi bildirilir; difer otele kadar otel midiiri yada
onbiro midirinin refakatinde gotiiriliir. Saydifimiz 6neriler miisteriyi kaybetmemek

i¢indir. Misteri kendisiyle ilgilenilmesini ve deger verilmesini ister.
6.3. Onkasa Boliimii

Onkasa boliminiin temel gorevi miisterilere ait hesaplann takibi ve tabsilatidir. Bu olayn
gerceklesmesi bazi asamalardan sonra olur. Tiim otel igletmelerinde miigteriler, otele girig
yaparken kimlik beyaninda bulunmak zorundadir. Resepsiyon memuru, konaklama
belgesine migterinin kimlik bilgilerini (ehliyet, pasaport, nifus ciizdan1 gibi) bizzat yazar
ve konaklama belgesini miigterinin imzalamasiyla otel isletmesiyle miigteri arasinda bir akit
yapilir. Bu belgeyi giris islemini (check-in) gergeklestiren resepsiyon memuru da imzalar.
Bu islemler bittikten sonra konaklama siiresince miisterinin otel igerisinde yapacagi
harcamalarin girilecegi bir hesap agilir. Agilan bu misteri hesabina, misterinin otelin
degisik departmanlarinda yaptifn kredili harcamalar periyodik olarak girilir. Bu
harcamalarin toplami, miisteriden ¢ikig ginii itibariyle tahsil edilir. Bu tahsil igleminde
miisterinin otele giriste 6dedigi 6n 6deme (depozito) miktar: varsa, hesap toplamindan

dugilir ve geri kalan bakiye miigteriden alinir.

Otel isletmesinin giinliik gelir ve giderleri ile ilgili kayitlannn da tutuldugu o6nkasa

bolimiiniin gérevleri gunlardir:

¢ Otelden ayrilan miisterilerden fatura kargilif1 hesap tahsil etmek,

e Miigteriden doéviz, seyahat ¢eki, kredi kart: almak,

e Ginlik olarak, bir onceki giine ait toplam departman gelirleriyle ilgili raporu
hazirlamak ve ana kasaya teslim etmek,

e Miisteri adina extra harcama yapmak ve bunu paid out makbuzuyla belgelemek,

e Isletmeden ayrilacak miisterilerin kredili harcamas: olup olmadigin1 kontrol etmek ve
tahsil etmek,
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Emanet kasa kiralamak !

6.3.1. Miisteri Hesaplarmm Ozellikleri

Otel Isletmesinin miisterilere yapmus oldugu satiglardan dogan alacaklaninda takip etmek

igin agmig olduklari hesaplara migteri hesab1 adi venlir. Otel igletmecilifinde migteri

hesaplarinin 6zelliklerini genelde dort noktada toplayabiliriz.

Otel igletmecilifinde miigteri hesaplarinin kayit ve kontrolii biyiik bir dikkat ve itina
gerektirir. Kargilagtirma yapmak gerektiginde ¢ogu ticaret isletmeleri miigterilerinin
adreslerini bildikleri halde, otel igletmelerinde miisteri adreslerinin saghkl alinmadig:
durumlarda hesabini 6deyip ayrildiktan sonra unutulmug bulunan extra bir 6demesinin
tahsili giiglesebilmektedir.

Otelde konaklayan miigterinin hangi giin ve saatte otelden aynlacaklarinin kesin olarak
belirlenmemesi nedeniyle miigteri hesaplarinin her an 6denmeye hazir olacak gekilde

tutulmas: gerekir.

Miigteri hesaplarinin 6denmesinde ¢ok dikkatli olmak gerekir. Son yillarda artan kredi
kart1 ve kullanma aligkanlifi ile hesaplarin 6deme gekli de degigmistir. Kredi kart: ve
benzeri 6demeler (seyahat ¢eki, sahsi ¢ek gibi) otel yonetimi tarafindan riskli
o0demelerdir. Ciinkii, miigteri otelden ayrildiktan sonra bu tiir kiymetli degerler nakde
gevrilebilmektedir. Bu tiir 6demelerin efer karsihifi yoksa, tekrar ilgili migteriye
ulagmamiz giglesir. Ayrica yapilan yanhgliklar, isletmeyi yada migteriyi zarara
sokabilir bu da miisterinin igletmeye giiveninin sarsilmasina dolayisiyla isletmenin

prestij kaybetmesine neden olur.

Her otel yonetimi, miisterileri adina otelin deZigik departmanlarinda harcama yapmasi
i¢in toplam bir kredi limiti belirlemigtir. Bu kredi limiti periyodik olarak giinliik miigteri

! Nazmi KOZAK ve digerleri, Otel Igletmeciligi Kavramlar-Uygulamalar, Anatolia Yaymlari,
Ankara-1995, s. 33.
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hesaplanindan kontrol edilir. Ornegin, bir otel yonetimi tiim otel miisterileri igin (acente,
Vip miisteriler harig) belli bir kredi limiti tantyabilir. Bu limiti asan miisteriden hesabini
sifirlanmas1 nazik bir dille istenir. Migteriden, giriste (check-in igleminde) kendisine
taninan bu kredi limitin 6demesi i¢in garanti istenir. Bu garanti veya seyahat ¢eki gibi
verilir. Ancak, burada dikkat edilmesi gereken konu, 6zellikle kredi kartlar ile saglanan
garantinin kartin limit miktanini agip agmamasidir. Omegin, kredi kart miktar limitinin
Amerikan Express i¢in 1200 dolar, Diners Club, Visa ve Master Card igin 500 dolar
olmas1 gibi. Kredi limitlerini agan miigterilerin takibi her giin 6n kasa tarafindan yapilir

ve limiti asan miisteriler igin “over credit list * diizenlenir."
6.3.2. Miisteri Hesaplarmm Odeme Sekilleri

Otelde konaklayan miisteriler hesaplanni dort degisik sekilde d6deyebilir. Bunlar;

e Miigterinin, hesabini1 kendisinin 6demesi (self payment),
e Miigterinin hesabini seyahat acentesinin 6demesi,
e Odenmez (full complimantary) durumu,

¢ Hesabin kredilendirilmesi.

Miigterinin Hesabmi Kendisinin Odemesi (Self Payment) : Rezervasyonlu yada
rezervasyonsuz olarak otele gelen, yerlesen herhangi bir miigteri, ayrilacafi zaman
resepsiyona haber verir. Onkasa miisterinin hesabim hazirlar ve hesabin tamamini tahsil
eder. Odeme arac1 degisik olabilir. Ornegin bir kismini nakit, bir kismini déviz, bir kismint
kredi kartiyla 6demek isteyebilir.

Miigterinin Hesabmni Seyahat Acentesinin Odemesi : Seyahat acentesi araciligiyla
rezervasyonlu olarak otelde konaklayan miigterinin, otelde kaldif1 siire iginde yaptigi
konaklamasi veya g¢esitli departmanlarda yaptif1 harcamalarin toplamini da kapsayan bir
toplami seyahat acentesi tarafindan 6denebilir. Bunun igin 6nceden acente ile otel igletmesi

arasinda bir kredi anlagmasinin yapilmig olmasi gerekir. Seyahat acentesi rezervasyonu

! Ayhan GOKDENIZ, a.g.e., ss. 201-202.
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yaptirdig ilgili miisteriye 6demenin kendisi tarafindan garanti edildigini gosterir bir belge
verir. Bu belgeye 'Voucher' diyoruz. Voucher, seyahat acenteleri aracilifiyla gelen
miigterilerinin otele girig agamasinda resepsiyon personeline teslim etmek zorunda olduklarn
ve lizerinde miigterinin adi-soyadi, kisi sayisi, konaklama igletmesinin adi, konaklama
siiresi, pansiyon durumu, girig-gikig tarihi gibi bilgilerin yer aldif1 acente tarafindan
miiteriye verilen bir belge olup, otel igletmesi bu belge olmadan seyahat acentesinden
iicret talep edemez." Voucher, otel igletmesi ile acente arasinda dnemli bir arag oldugundan
giris aninda mutlaka almak istedikleri bir belgedir. Ozellikle Avrupali miisterilerin voucher
konusunda ¢ok titiz olduklani ve giriglerinde mutlaka voucherlarini ibraz ettigini
gormekteysek de ililkemiz insaninin heniiz bu konuda yeteri kadar bilinglenmedigini

soyleyebiliriz. Voucher, 6deme arac1 oldugu kadar ayn1 zamanda rezervasyonun yapildigini
da gosteren bir belgedir. Rezervasyonun acente tarafindan yapilip 6demenin misten
tarafindan 6dendigi durumlarda da acenteler voucher diizenlemektedir. Bu durumda

rezervasyonun yapildigimi gosteren bir belgedir.
Acentelerle otel isletmeleri arasinda ii¢ sekilde hesap 6deme gekli goriilmektedir;
e Misterinin konaklama ve pansiyon toplaminin acente tarafindan 6denmesi,

¢ Misterinin toplam hesabinin (konaklama, pansiyon ve extra harcamalar dahil) acente
tarafindan 6denmest,

e Rezervasyonun acente tarafindan yaptirllip 6demenin g¢ikigta misteri tarafindan

ddenmesi.

Oda ve Pansiyon Toplam Ucretini Odeme : Seyahat acentesi, miisteriyle yapmis oldugu
anlagma ve aldig1 para geregi otele, ilgili miisterinin kaldid:1 siire igindeki toplam oda ve
pansiyon iicretini dder. otelcilik sektoriinde genel uygulama bu yondedir. Ciinkii, seyahat

! Nazmi KOZAK ve digerleri, a.g.e., s. 244.
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acentesi miigterinin yapacagi extra harcama tutarinin toplamini dnceden bilemedigi igin bu
riske girmez. Seyahat acentesi, otel isletmesiyle 6nceden yapmis oldugu anlagma geregi
ilgili magterinin faturas: eline gegtii andan itibaren belli siire iginde otel isletmesine

ddemeyi yapar. Ulkemizde bu siire genelde 15-30 giin arasindadir.

Miigteriye Ait Tim Hesabin Seyahat Acentesi Tarafindan Odenmesi (Full Credit/Full
Payment) : Miterinin ibraz ettifi voucher'da tim 6demenin ilgili acente tarafindan
ddeneceginin belirtilmig olmas: durumunda gikis sirasinda migteriden tcret talep edilmez.
Miisteri hesabim kontrol eder ve folio'yu imzalar. Fatura kesilerek ilgili acenteye gonderilir
ve acente ddemeyi yapar. Bu tiir uygulamalar genelde acentenin yakindan tanidig1 kisi veya
kuruluglar oldugundan acenteler bu uygulamaya girerler. Kendisi igin risk unsuru

s6zkonusu olmadigindan eline ulagtiginda ilgili kisi veya kurulugtan tahsilat1 yapar.

Rezervasyonun Acente Tarafindan Odemenin Migteri Tarafindan Yapilmasi
Rezervasyonun acente tarafindan yapildigi durumlarda acenteye belli oranda komisyon
verilir. Ulkemizde aksine bir anlagma yapilmadik¢a bu oran % 10'dur. Odeme ister acente
ister konaklayan kigi tarafindan yapilsin bu defismez. Odemenin acente tarafindan
yapildig1 durumlarda bu oran diisiilerek fatura kesilir. Rezervasyonun acente tarafindan,
6demenin mugteri tarafindan yapildig1 durumlarda da acente komisyonu disiliir ve geriye
kalan tutar misteriden tahsil edilir. Acente otel igletmesine komisyon faturasi keser ve
komisyon tutan otel tarafindan acenteye 6denir. Bu yontem genelde miisteriyle acentecinin
yiz yize gorisemedifi durumlarda olmaktadir. Goriigmeler telefonda olur. Miigteri
acenteden kendisine yer bulmasim ister. Voucher' fax ile gdnderir. Acente miisteriye yer
temin eder ve kargilifinda komisyon kazanir.

Odenmez (Full Complimantary) Durumu : Otel yénetimleri, gok 6nemli miigterileri (otel
sahibi, tur operatorii, acente sahibi gibi) igin 6zel bir 6deme gekli geligtirmiglerdir. Buna
Full Complimantary, hesabin otel midiiri yada otel igletmesi tarafindan 6denmesi diyoruz.
Hlgili kiginin gelecegi daha onceden ilgili departmanlara bir memorandumla (ic yazigma)
bildirir. Bu talimatlar genelde VIP talimati geklindedir. Hesap tahsil edilecekmis gibi iglem
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goriir. Hesap acilir, harcamalar kaydedilir. Misgteri ¢gikig giini 6nkasaya geldiginde higbir
O6deme kabul edilmez ve hesabin genel miidiiriin talimatinda oldugu séylenir. Bu otelin bir
jestidir. Fakat misafirin yaptif1 harcamalar otelin maliyetlerini etkilediginden gelir-gider

dengesini analiz edebilmesi i¢in hesap folio'su agilmigtir.
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Sekil-14 : i¢ Yazisma (Memorandum) Ornegi

.............. Oteli MEMORANDUM Say: :
Tarih :
Konu : V.LP. Talimati

Isim :
Oda No

Gelis Tarihi ve Saati  :
Ayrihs Tarihi ve Saati :
Odeme Durumu :
Not :

.0

Odaya Meyve Sepeti Gonderiniz :
Odaya Cicek Gonderiniz :
Kiiciik/Biiyiik Bar Set-Up Ginderiniz :

Gelisinde Genel Miidiire Haber Veriniz 5
Miidiir Muavini Tarafindan Odasma Cikanlacak

Onbiiro Miidiirii/Sefi Tarafindan Odasma Cikanlacak :
Biitiin Servislerde Oncehk Tanmmacak :

Dagitim : Miidiir Muavini :

Onbiiro :
Muhasebe :
Servis :
Mutfak :
House-Keeping :
Talimati Veren :
Adr
Gorevi
imzas: :

Kaynak : Metin DEREL], a.g.e., s. 192.
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Hesabin Kredilendirilmesi : Baz1 biiyiik otel igletmeleri siirekli kalan miisterilerine
Uyelik Sistemi' uygulamaktadir. Bankalarin misterilerine kredi kart: vermesi gibi, otel
isletmesi doluluk oran: yiiksek, portfoyii genis miigterilerine iye karti vermektedir. Misafir
giriy sirasinda tyelik kartini1 resepsiyona beyan eder. Resepsiyonist karti kontrol ettikten

sonra odayi verir.

Satisy ve Pazarlama, Halkla Iligkiler gibi bélimlerin belirleyerek ve gorigerek otel
yonetimine sundugu bu kigilere 6zel ayncaliklar saglanmaktadir.

e Uye miisteri esi yada birinci derece akrabalanyla konakladiginda (ayn1 odada) diger
kisilerin oda ticretini 6demez,

e Rezervasyonlu yada rezervasyonsuz gelsin 6zel odalardan verilir,

o Konaklama ve extra harcamalarindan belli bir indirim alir,

e (Qdaya ikram servisi yapilir. (Gazete, meyve, ¢igek gibi).

Uye migteri ¢ikigta hesabimi 6demeyerek kredilendirilmesini isteyebilir. Bu durumda
harcamalan takdim edilerek folio'su imzalatilir. Fatura adresine gonderilir. Uye misteri

verilen banka hesap numarasina 6demeyi yapar.

6.3.3. Hesap Odeme Araglan

Nakit (Cash) Odeme : Miisteri, hesabin ilgili iilkenin para cinsinden 6deyebilir. Omegin
herhangi bir otelde kalan bir miigteri yerli/yabanci hesap toplamini Tiirk Liras1 cinsinden
Odeyerek kapatabilir. Ginimiizde sahte para olaylan sik¢a yaganmakta oldugundan
onkasada sahta paralari teghis etmeye yarayan makine, igik, kalem gibi araglann

bulundurulmasi zaruridir. Personelin de bu gibi konularda egitilmesi gereklidir.

Divizle Odeme : Genellikle sayfiye otellerinde misgteriler hesaplarini dovizle yada doviz
bozdurarak oderler. Ulkemiz parasim tammayan yada bol sifirh oldugu igin
hesaplayamayan yabanci turistler hesaplarinin tutaninin kag¢ USD yada DM tuttuunu
Ogrenerek toplam iizerinden kendi para birimiyle 6demek isteyebilirler. Bu durumda dikkat
edilecek bazi noktalar vardir. $6yle ki;
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Igili dovizin uluslar aras: kullanilabilirligi var midir ? Diger bir ifadeyle convertible

midir ? 6rnegin Tiirk Liras’'nin Amerika'da 6deme araci olarak kullanilamamasi gibi.
Dévizin yerli para cinsinden degigim orani (kur) nedir ? 1 USD = 650.000 TL. gibi.

Doéviz gergek midir ? Uluslar aras1 para kalpazanlann bazi paralan rahatlikla taklit
edebilmektedir.

Bozulmak istenen déviz o an kullanimda olan bir para midir ? Nasil ki iilkemizde belli
siire sonra bazi paralarin yerine yenisi basilip eskisinin gegerliligi kalmiyorsa bozulmak
istenen déviz igin de aym durum var midir ? Omegin eski 100 USD'nin ve 100 DM'nin
yenilerinin basilarak eskilerin gegerliliklerini kaybetmeler gibi.

Bazi otel igletmeleri dovizleri belli komisyon alarak bozarlar. Miigterinin bu komisyonu
kabul etmesi gerekir.

Bozulan doviz kargiliinda misteriye doviz bordrosu diizenlenmeli ve imzalatilmalidir.
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Sekil-15 : Doviz Alim Bordrosu

vesssseessssnnes OTELL  DOVIZ ALIM BORDROSU Seri No :
Currency Change Form (Serial Num.)
DOVIZI ADI-SOYADI :
SATANIN (First & Family Name)
Kimlik No :
(Country & Passport No.)

SATIN ALINAN DOVIZIN (Foreign Currency Purchased)

Cinsi Miktar Kur'u Odenen TL. Karsihi
(Kind) (Amount) (Rate) (Countervalue in TL.)
Tarih imza
(Date) (Signature)

Kaynak : Metin DERELI, a.g.e., s. 99.

Sahsi Cekle Odeme : Ulkemizdeki otel isletmelerinin kabulii bakiminda yayginligin
kaybetmig bir 6deme aracidir. Sahsi ¢ekler konusunda yaganan problemler nedeniyle otel
isletmeleri bu konuya sicak bakmazlar. Ornegin siirekli galigilan ve taninan misteriler igin
bazi durumlarda esneklik taninmakta ve gahsi gekA kabul edilmektedir. Problem olmasi
durumunda miigteriye kolayca ulagilabilmelidir. Sahsi ¢ek kabul ederken bazi noktalara

dikkat etmek gerekir;

e Tarih dogru olmaldir. ki ay, Gi¢ hafta sonraya olmamalidir.

e Alici ile ilgili bilgiler dogru olmalidir. Genelde 'Hamiline' tabiri kullanilir.
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e Cek Gzerindeki yazi ve rakamla belirtilen miktarlar birbirinin aynis1 olmalidur.
e (Cek, miigteri tarafindan 6nkasa memurunun g6zii 6niinde imzalanmalidir.
o (Cekle ilgili 5deme garantisi bankadan sorularak alinmalidir.!

e Otel isletmesi ¢eki bozdurma masrafimi ¢ekin sahibinden tahsil edebilir. Bunun bilgisi
miigteriye  verilmelidir. Gerektiginde ¢ekin iizerine bu miktar hesaplanarak
yazdinilabilir, 4

Seyahat Ceki (Travellers Cheque/Euro Cheque) ile Odeme

e Travellers Cheque : Tim diinyada seyahat c;eklerl biiyik bankalar ve seyahat
acenteler tarafindan belli standartlarda basilarak, ilgili banka tarafindan verilir. Miigteri
bu gekleri (kendi iilkesinden ayrilmadan 6nce) kendi iilke para birimi kargilifinda alur.

Musteri tarafindan imza karsiligi alman geklerin bedeli ilgili bankaya yatirilmis veya
garanti edilmigtir. Bankaya yatirilan para, komisyon ve masraf hizmetlerini de
kapsadifindan seyahat gekinin nominal deferinden fazladir. Bu fazlalik ilgili banka
tarafindan, g¢eklerin ¢alinmasi veya kaybolmasi halinde 6deneceginin bir teminati ve
ganantisidir. Efer seyahat ¢ekleri ¢alinir veya kaybedilirse ilgili banka 24 saat i¢inde
miisteriye geri 6deme yapar. Bu yiizden, seyahat ¢ekleri paradan daha emniyetlidir ve
kullanim alanlan oldukca genistir.

Seyahat geki ile 6demeyi yapan miigteri, kasiyerin gozii éniinde daha once ¢eki alirken
bankada attif1 imzanin aynismi atmalidir. On kasa memuru bu imzay: kontrol eder ve
misteriden bir imza da gekin arkasina atmasini ister. Bu galigma, sahtekarliga karg1 6nemli
bir silahtir. Ciinkii gok az kisi, oniinde imza émegi olmadan herhangi bir imzay: taklit
etmeyi basanr. Ayn1 zamanda magterinin kimlik ve pasaport gibi belgesinin fotokopisi de
aliur. D6viz alim belgesi de miigteriye imzalatilir. Bitiin imzalarin birbirinin aynist olup
olmadif: kontrol edilir. Cek muhasebeye teslim edilir ve muhasebe tarafindan daha sonra
ilgili bankaya tahsil i¢in gdnderilir.

! Ayhan GOKDENIZ, a.g.e., ss. 206-210.
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Seyahat geki (Travellers Cheque) iilkesinde gegerlilifi olan ve kabul edilen bir gek
midir?

Ulke parasi cinsinden degigim oran1 bilinmelidir. Omegin, 1 USD = 620.000 TL. gibi.

Bazi seyahat ¢eklerinde Onkasa uyanik olmalidir. Siiphelendigi ¢ekleri kabul

etmemelidir. Omegin, dolar, mark, kron ve frank cinsinden bastinilan seyahat gekleri
taklit edilebilmektedir.

Miisteri, ilgili seyahat ¢ekini 6nkasa personelinin gozi 6niinde imzalamahdir. imza
miisterinin pasaportundaki imza ile kontrol edilmelidir.’

Cek iizerindeki tarih ve yerle ilgili bilgilerin dogrulugu kontrol edilmelidir.
Dogru komisyon alinip alinmadii kontrol edilmelidir.
Bozdurulan seyahat geki i¢in ‘Déviz Alim Belgesi' diizenlenmelidir.

Miisterinin kimligi (pasaport vb gibi) adi-soyadi, adresi ilkesi gibi bilgiler kontrol
edilmelidir.

Karsihi31 olmayan g¢eklerin listede (stop list) kontrol edilmesi gerekir. Ilgili kiginin ad1-
soyad: ve ¢ek numarasi bu listede varsa, seyahat ¢eki kabul edilemez.

Siiphelenilen konular ve diger durumlar i¢in ilgili bankalar veya sirketler aranmalidir,

Cekin her iilkede gegerli olup olmadif1 hakkinda bir agiklama bulunabilir. Bu duruma
dikkat edilmeli ve belirtilen tlkeler i¢in gegerli olmayan ¢ekler alinmamalidir.

Travellers Cheque ibaresi bulunmalidir,

Diizenleme yeri ve tarihi yaziimalidir.

Euro Cheque : Bu gekler esas olarak seyahatgiler yurt digindayken kullanilir. Bir ¢ok

seyahatci ve tatilci hesaplarini kendi iilke paralan cinsinden 6demek isterler. Nakit para

yerine, seyahat g¢ekleri (euro cheque) kullanirlar. "Euro" ¢ekler bazi ozellikleri ile

"Travellers" ¢eklerden aynlirlar.

Bu o6zellikler:

! Nazmi KOZAK ve digerleri, a.g.e., s. 55.
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e Euro geklerinin karsihii da aynen bir gek gibi geken kisilerin kendi hesaplarindan
6denir ve genellikle kend: iilke parasi cinsinden yazilirlar. Herhangi bir gekte olan
bilgileri de igermektedir. Euru Cheque'te para miktan elle (rakam ve yaz ile ) yazilir.
Yani gekin miktan: seyahat geklerinde oldugu gibi (100 USD, 200 DM gibi) matbu
degildir. Miisteri gekin iizerini kendisi yazar. Omegin 82 DM gibi.

e Euro geklerle birlikte bir de 'Euro Check Card' kart1 kullanilir. Bu kart ile Travellers
Cheque'deki galintt olaylarina karg1 imza taklit sahteciligine karg1 bir 6nlem olarak
disanilmigtir. Euro Cheque'de kart ile ¢ifte kontrol saglanmaya ¢aligilmaktadr.
Cinka Euro Card'in tzerinde kullanicinin adi-soyadi ve bankanin verdigi kimlik
numaralan bulunur. Bilgi sekli ilkeden iilkeye, bankadan bankaya degisebilmektedir.
Kart iizerindeki bilgiler ile (banka ismi, kodu miigteri imzas1 vb. gibi ) ¢ek tlizerindeki
bilgiler karsilagtinlmalidir. Ayn1 zamanda bu bilgilerin Euro Cheque'in arkasina
yazilmas: gereklidir.!

e Bir gek kart yardumiyla diizenlenen seyahat ¢ekinin (euro ¢ek belisli bir miktara kadar
ddeme limiti vardir. Bunlar Almanya : 400 DM, Hollanda : 300 HFL ve diger biitiin
Avrupa Ulkeleri : 200 USD'dir. Bu limitleri agan seyahat geklerinin karsilif1 ddenmez.

Euro ¢eklerin 6nkasada kabul edilmesinde dikkat edilmesi gereken noktalar ise soyledir:
o Euro Cheque ibaresi bulunmahidir,
e Kredi veren igletmenin ad1 bulunmalidir,

e Euro Cheque ile Euro Cheque Card' iizerindeki imzanin, kredi kurulusunun adinin ve

hesap numarasinin birbirine uygunlugu tam olmahdir,
e Bu ¢ek resepsiyonda (veya 6nkasada) ilgili personelin gozii 6niinde imzalanmalidar,
o igili gek kart: ile seyahat geki (euro cheque) iizerindeki imza ayni olmalidir.

e Cek kartinin siiresinin gegip gegmedigi kontrol edilmelidir.’

! Ayhan GOKDENIZ, a.g.e., ss. 210-214.
% Nazmi KOZAK ve digerleri, a.g.e., 56.
? Bruce BRAHAM, a.g.e., ss. 159-161.
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Kredi Kartiyla Odeme : Giiniimiizde otel igletmelerinde 6deme arac1 olarak kullanilan en
yaygin ddeme aracidir. Kredi kartlannin yayginlagmasiyla tiiketiciler para tagima riskinden
kurtularak tiim harcamalarim kredi kartiyla 6der duruma gelmislerdir. Bankalarin
birbirleriyle rekabet etmeleri ve kredi kart1 kullanimindaki birtakim riskleri de ortadan
kaldirmaya ¢aligmalari bunda etkili olmugtur. Omegin kredi kartiyla satin alinan bazi
mallar kaza durumlarina kars: sigorta giivencesine alinmigtir. Aynica kaybolma, galinma
gibi risklere karsi da kredi kartlan sigorta giivencesine alinmigtir. Banka subeleri iye
igyerlerine pos terminalleri kurarak kartlarin bu terminallerden gegirilerek hesabindan
aninda tahsilat yapilmasini saglamaktadirlar. Pos makinelerinin olmadigi igyer yok gibidir.
Fakat hatlarda olugabilen anzalar ve elektrik kesilmesi gibi durumlarda manuel islem
yapilmas1 gerekebilmektedir. Bu gibi durumlarda dikkat edilmesi gereken bazi noktalar

mevcuttur.

Bunlar;

e Kredi kartiyla yapilan 6demelerde 6nkasa kasiyerinin mutlaka kimlik kontrolii yapmasi
gereklidir. Cinkii ¢alinti bir kartla yapilan aligveriste yapilan harcamay: bankalar
sigorta kapsamina almamaktadir. Kimlik kontroli uygulamas: hem otomatik iglemlerde

(pos) hem de manuel iglemlerde gereklidir.

e Miisterinin kullanmak iste§i kredi kartini otel kabul etmelidir. Bu kart ile anlagmasi
olmalidir. Omegin hemen hemen bitiin igyerlerinde Visa gegerli oldugu halde Amex
yada Diners Club kartlari gegerli olmayabilir.

e Tabhsil edilecek olan miktar miigterinin 6deme limitini agmamalidir. Limit agimim
bankalar kabul etmemektedir.

e Kredi kartinin arkasindaki imza ile slibe atilan imzalar ayn1 olmali ve imza kasiyerin

g6zii oniinde atilmalidir.

e Tahsil edilecek miktar igin otel igletmesinin aracilik eden banka gubesi aranarak
provizyon alinmalidir. Provizyonun belli bir saati olmay1p, bu konuda bankalar 24 saat

hizmet vermektedirler.

e Kiredi kartinin son kullanma tarihi kontrol edilmeli ve siiresi gegerli olmalidir.
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¢ Misterinin kullanmak istegi kredi kartin1 otel kabul etmelidir. Bu kart ile anlagmasi
olmalidir. Ornegin hemen hemen biitiin igyerlerinde Visa gegerli oldugu halde Amex
yada Diners Club kartlar gegerli olmayabilir.

e Tahsil edilecek olan miktar miisterinin 6deme limitini agmamalidir. Limit agimini
bankalar kabul etmemektedir.

e Kredi kartinin arkasindaki imza ile slibe atilan imzalar aym: olmali ve imza kasiyerin

g0zi 6niinde atilmalidir.

e Tahsil edilecek miktar i¢in otel igletmesinin aracilik eden banka subesi aranarak
provizyon alinmalidir. Provizyonun belli bir saati olmayip, bu konuda bankalar 24 saat

hizmet vermektedirler.
¢ Kredi kartmin son kullanma tarihi kontrol edilmeli ve siiresi gegerli olmalidir.

¢ Slip iizerine yazilacak miktar TL. cinsinden olmalidir. Yabanci misafirler TL. olayini
iyi bilmedikleri durumlarda USD veya DM gibi yabanci para birimlerinden
isteyebilmektedirler. Bunun miimkiin olmadigi kendilerine izah edilmelidir.

7.  ONBURONUN DIiGER BOLUMLERLE iLISKIiLERi

Misafir hizmetlerinin bagarisi, onbiiro ile otel igletmesinin diger bolimleri arasindaki
faaliyetlerin dizenli bir gekilde yiiriitiilmesiyle ilgilidir. Misafir hizmetlerinin istenilen
bigimde sunulmasinda 6nemli pay:1 bulunan 6nbiro, bu gorevini yerine getirirken diger
bolimlerle genig boyutlarda bilgi degigimine gerek duyar. Onbiironun otelin odak
noktasinda bulunmasi, miigteri ile isletmenin esas kontak kurdufu mekan olmasi nedeniyle
bu departmani difer departmanlarla sik1 bir igbirligi i¢inde olmaya zorlamaktadir. Ayrica
isletmenin biyikligi, yonetim yapisi ve uygulanan sistemler gibi faktorler bu iligkilerin
yogunlugunu belirlemektedir. Mekanik sistemlerde bire bir iligkiler daha yogun yasanirken
otomasyona dayal: sistemlerde ise iligkilerin diizeyini kullanilan sistemler belirlemektedir.

Resmi yada gayri resmi diger departmanlarla iletisim sonucu mal ve hizmet ortaya
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cikabilmektedir. Sunulacak mal ve hizmetin kalitesi ve miigteri memnuniyeti boliimler arasi
bilgi aktariminin zamaninda ve hatasiz olmasinin biiyiik pay1 vardir.

7.1. Onbiironun Kat Hizmetleriyle liskisi

Onbiiro ile kat hizmetleri arasindaki iliski satisa sunulan trinle ilgilidir. Bu Griin otelin
odasidir. Urtiniin dreticisi kat hizmetleri departmani, satisa sunan ise 6nbirodur. Onbiiro ile

kat hizmetleri arasindaki odalarla ilgili iligkiler ii¢ agamada yogunlagmustir.

- Konuklar otele gelmeden once,
- Konuklar kalmakta iken,
- Konuklar otelden ayrildiktan sonra.

Konuklar Otele Gelmeden Once : Rezervasyon durumuna ilave yatak yada Vip
uygulamasi gibi konular kat hizmetlerine bildirilir. Bu bildirimler kigiik igletmelerde
telefonla yada sozli olmaktayken biyik igletmelerde memorandumlarla yapilmaktadir.
Bildirilen talimatlara gore konuk odalanna ilave yatak konur yada Vip gibi uygulamalarda
istenen degigiklik yapilir. Omegin ‘... tarihinde X grubunun yapacagi toplanti igin
girislerden 6nce odalara toplant: programi ve bayan katilimcilarin odasina ¢gigek konacaktir'
gibi bir ibare bulunsa bu uygulamada kat hizmetleri ve 6nbiiro ¢aligmasini goriiriiz. Bu
durumda kat hizmetlerni giri§ yapacak konuklar listesini 6nbiirodan alir, girig saatini 6grenir

ve 1lgili diizenlemeleri yapar.

Konuklar Otele Geldikten Sonra : Bu agamada dnbiiro kat hizmetleri olduk¢a 6nemlidir.
Kiigiik ve orta bityiikliikteki igletmelerde bu iligki yukanda da belirttiimiz gibi sozlii ve
telefonla yapilan iletigim geklindedir. Tam otomasyonu saflamig biyik igletmelerde

iletigim bilgisayar terminalleri araciliiyla olur. Uygulamanin nasil olduguna gelince;

Gece resepsiyonisti gece iglemlerinde (Night Audit) bir 6nceki giine ait tim hesaplan ve
iglemleri sifirlar. Otelde kalan misteriler hakkinda rapor diizenler. Bu rapora Oda Sayim
Cetveli denir. Bu raporda oda ve kigi sayilanina ait dokiimler vardir. Bu raporun bir niishasi
da kat hizmetlerine gonderilir.
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Kalmakta olan migterilerin her giin odalan temizlenir ve garsaflan degistirilir. Bu
uygulama 10.00-16.00 saatleri arasinda olur. Kapida 'Rahatsiz Etmeyin (Don't Disturb)
kartt asiliysa bu odalara girilmez ve not alinir. Oda temizlifi isteyen odalara 6ncelik tanmir.
Kat valesi (chamber maid) girdigi her oda i¢in rapor tutar. Bu raporda o gece odada kag kisi
yatmig, ilave yatak, bebek besigi (baby coat), odanin malzemeleri hasarsiz ve tamam mi ?
gibi konulan raporuna yazar. Ayrica minibarda konugun kullandigi malzemeler tamamlanir
ve kullanilanlar hesaba girilir. Odada hasarli malzeme varsa resepsiyona bildirilir ve
miisterinin hesabina girilerek tahsil edilir. Kat valelerinin raporlarina goére kat gefi tiim
odalari kapsayan genel bir rapor tutar. Bu raporda odalarin bos, dolu, temiz, kirli, bagaj
olup olmadig1, kag kiginin kaldif1 gibi bilgileri igerir. Bu bilgiler gergek bilgilerdir.

Sekil-16 : Housekeeper Raporu

| |
Oda | Oda P Oda | Oda

No. jiDurumul a No.
X

[ 301
302

Diizenleyen

Kaynak : Michael L. Kasavana-Richard M. Brooks, a.g.e., s. 154.
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Housekeeper raporuna yazilacak simgeler agagidaki gibidir;
0.K. : Okey (Bakim Yapilmig Dolu Oda)

OCC : Occupied (Bagajli Dolu Oda)

VC :Vacant Clean (Bos Temiz Oda)

VD : Vacant Dirty (Bos Kirli Oda, Onceki giinlerden bosalmis ve temizlenmemis)
C/0 :Checked Out (Cikis Yapmig Oda, Bugiin bogalmig heniiz temizlenmemis)
S/0 : Slept Out (Odada Bagaj Var, Kalan Olmamis)

000 : Out of Order (Arizal1 Oda)

0OI : Out of Inventory (Ayni1 giiniin igerisinde arizasi giderilebilecek oda)

XWL : Occupied Without Luggage (Bagajsiz Dolu Oda)

Kat sefi, resepsiyonun verdifi Oda Sayim Cetveli ile kat valelerinin kendisine sundugu
gercek bilgileri kargilagtinr. Tutmayan sonuglar igin 'Housekeeping Fark Raporu'nu
diizenler. Bu raporun bir niishasini muhasebeye bir niishasin1 énbiiroya gonderir. Omegin
6nbiironun kayitlarinda odada kalan kigi sayis1 1 kigi itken odada 2 kigi kalmigsa 1 kigilik
fark (Single Supplement) hesaba girilir. Yada resepsiyonun kayitlarinda odada kalan
goriiniiyor fakat oda bog ve kullanilmamigsa migteri hesab: 6demeden kagmig yada odanin
¢ikiginin yapilmasi (Check Out) unutulmus olabilir. Fark raporunda tiim bu sorunlara

¢ozimler aranir.
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Sekil-17 : Housekeeper Fark Raporu

!

Oda No. Kisi House Fark ACIKLAMA
Keeping |

| : igi '

|
;
!
|
\
;
|

| Odada 1 kigi fazla kalms.
Odanin yatak garsafi yanmis.

| 267

|
|
|
|
|
|
|

\
{
i
|
i
i
|

Diizenleyen

Kaynak: Uygulamadan bir 6mek.

Konuklar Otelden Ayrildiktan Somra : Konuklar odalardan ¢ikig yaparken kat
hizmetlerine haber verilir. Kat hizmetleri odada unutulmus egya olup olmadigi, minibarin
kullanilip kullanilmadifi kullanilmigsa icretinin neler oldufu, esyalara zarar verilip
verilmedigi gibi kontrolleri yaparlar. Aym1 zamanda ¢ikis yapmig odalar1 da bu sebeple
O6grenmig olurlar ve temizlemek igin tedbir alirlar. Housekeeping'den odaya ait onay
alindiktan sonra miigterinin ¢ikigt yapilir. Bu iglemler igin olukga hizli hareket edilir ve
miigteriye hissettirilmez.
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Onbiiro ile kat hizmetleri departmanlari hem birbirlerini siirekli denetleyen hem de birlikte
calisan en yakin departmanlardir.

7.2. Onbiironun Mutfak & Servisle ligkisi

Onbiironun mutfak ve servis departmani ile gogu kez sozlii (telefonla veya sahsen) baz1
durumda da yazil haberlesme yaptiklan goriilmektedir. Yazili haberlesme daha gok su
konularda olmaktadir.

e Onbiiro departmani belirli dénemlerde otele gelecek olan misterilere ait forecast'lar
yayinlar. Bu forecast'larda gelecek kigi sayilan, tarihi ve pansiyon durumlarimi gosterir
bilgiler yer alir. Miinferit ve grup ayrimi yapilmadan yaymlanan bu genel forecast'lara

gore mutfak ve servis departmanlar1 planlamalarini yaparlar.

e Ziyafet Emri. Bir ziyafet talebi oldugunda otel yonetimi ile ziyafeti talep eden taraf
anlagma saglarsa, otel yonetiminin talimat: iizerine 6nbiiro gerekli olan bilgileri igeren
ziyafet emrini ilgili butin departmanlara yaymnlar. Bu anlagma yiyecek- igecek
mutfak, servis ve satin alma departmanlarini ilgilendirdigi i¢in bu birimlere yonelik
olarak hazirlanir.

e Tur Memorandumu : Ozellikle grup halindeki konuklarin otele gelis ve ayrilig tarihleri,
gelecek kisi sayisi, ozellikleri vb. gibi grupla ilgili tiim bilgileri igeren bu belge, ilgili
departmanlar olan mutfak, satinalma ve servis departmanlarina génderilir.

e V.IP. (Very important Person- Cok Onemli Kisi ) Talimati: Otel yonetimi tarafindan
¢ok onemli konuklar igin yaymlanmasi istenen VIP Talimati, dnbiiro personeli
tarafindan yaymlanir. Talimat servis ve mutfaga yonelik oldugu gibi santral, muhasebe

ve kat hizmetlerini de igine alabilir.
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e Lunch Box (Yiyecek Paketi ). Pansiyonlu migterilerin otelden ayrilacaklari giiniin
yemegini alamayacak gekilde erken aynlmalan halinde dizenlenen bu form, mutfagin
belirtilen miktarda yiyecek paketini hazirlamasi yoniindeki talimatini igerir.

7.3. Onbiironun Muhasebeyle iliskisi

Onbiiro ile muhasebe departmani arasindaki iligkilerin dizeyi ve siklig1 da olduk¢a fazladir.
Muhasebe departmani, otelin gelir getiren tiim departmaniann kontroliinii yapan, dikkatini
¢eken ve para trafifini yonlendiren onemli bir isleve sahiptir. Bu departtan ayni zamanda,
otelin biitiin departmanliarinda kullanilan formlann ve tutulan kayitlann son gelig
noktasidir. Cegitli departmanlardan gelen bu evraklar izerinde yapilan kontroller
sonucunda otelin genel bir gelir gider plani gikarilir. Otelin kar zarar 6l¢iimlerinin yapildigt
bu departmani besleyen en oOnemli departman oda satiglatinin yapildifi  onbiro
departmamidir. Onbiiro departman: ile muhasebe arasindaki iligkinin diizeyi, gogu zaman
raporlama tekniginin iyi yapilmasina ve saglikli diizenlenmesine baglidir. Ginliik olarak
onbiiro tutulan hemen hemen biitiin kayitlarin bir niishas1 muhasebe departmanina her giin
sabahin ilk saatlerinde gonderilir. Daha ¢ok dnkasada tutulan kayitlar ve oda satiglariyla
ilgili evraklar giinliik hasilat ve diger departmanlardan gelen (restoran, bar vs. gibi ) toplam
hasilat muhasebeye (ana kasaya )devredilir.

7.4. Onbiironun Satis & Pazarlama Boliimiiyle iligkisi

Biitiin konaklama igletmelerinde otelin satis gelirlerini arttirici ¢aligmalarda bulunan énemli
bir departman da satis departmanidir. Otele, biyiik gruplarin, balolann, banket ve ziyafet
aktivitelerinin gelmesi igin ciddi reklam ve satig gelistirici ¢aligmalarin yapildigi bu
departmanda, ana hedef otel gelirlerinin arttinlmasidir. Bunun i¢in, tiiketici pazanndaki
marjinal gruplara yonelik ciddi reklam ve promosyon kampanyalan yapilir. Otelin ileriki
giinlerde fazla rezervasyon alarak short'a diigmemesi igin satig departmanmin &nbiro
departmani ile koordineli galigmas: gerekir. iki ayn1 kanaldan (hem énbiiro hem de satig
departmani tarafindan) aym tarihler i¢in alinan iki farkli grup rezervasyonu oteli ilgili
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tarihte short'a digirebilir. Bu yizden iki departman arasinda saglikli ve etkili bir iletigim
sarttir.

7.5. Onbiironun Yénetimle ligkisi

Otel personeli ile misafirlerinin yakin iligkilerini gerektiren otel faaliyetleri arasinda ist
yonetimin ¢ok 6nemli roli vardir. Otel yonetimi bu pozisyonda personelin etkinligini ve
misafirlerin memnuniyetini saflamak i¢in kararlar alirlar ve bu kararlan ilgili boliimlere
bildirirler. Ust yonetim énbiiro yoneticileri ile sirekli temas halindedir. Periyodik olarak
belirli giin ve saatlerde toplanarak Onbironun g¢aligmalarini deferlendirirler. Giinlik
hafialar, aylik ve yillik olarak tutulan 6nbiiro bilgi ve istatistikleri bu toplantilarda iist
yonetimi sunulur ve tartigthir. Ust yonetim 6énbiironun idari olan bu gérevlerine iligkin
goriislerini veya kararlanm bildirirler. Onbiiro yoneticileri de Gist yonetimden gelen bu
kararlar1 dikkate alarak caligmalarini y6nlendirirler. Otele gelecek ¢ok dnemli misafirlerin
otel yonetimi tarafindan Onbiiroya bildirilmesi ve konunun ilgili bélimlere iletilmesi
onbiiro ilgilendirir. Onbiiro bu gorevini gelen misafirlere ait bilgileri igeren
memorandumlara hazirlayarak ve bu yazilann ilgili bolimlere dagitilmasini saglayarak
yerine getirit. Memorandum, otel isletmelerinde boélimlerin kendi aralanindaki
yazigmalarda kullandiklan standart bir formdur. Otel misafirlerinin konaklamalanna iligkin

yapilanmasi gereken iglemleri igeren memorandum duyuru niteligindedir.
7.6. Onbiironun Teknik Boliimle Tlikisi

Onbiiro ve teknik bolim siirekli kargilikli bilgi aktariminda bulunuriar. Bir dnbiiro
personelinin ¢aligmasina baglamadan, bir 6nceki personelin galigma siiresi esnasinda alinan
bazi kararlan, 6nemli olaylan ve difer boélimlere iletilmesi gereken hususlan
ogrenebilmesi amaciyla Onbiiroda bir not defteri tutulur. Bu deftere logbook ad:
verilmektedir. Otelin teknik boélim personeli Onbiironun not defterini inceleyerek
caligmalarina baglar. Onbiiro personeli 1sitma ve sofutma yetersizligi, su tesisatindaki
bozukluk, zarar géren mobilyalar yada otel misafirlerinin teknik alanda yardima ihtiyag
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duyduklarn bakim ve onarim gerektiren problemlerini takip etmek i¢in bu defteri kullanirlar.
Onbiiro, otelin bakim ve onarim problemlerini tamir emri formu kullanarak da teknik
béliime bildirebilirler. Tamir emri formu 6rnegi verilmektedir. Anizaya neden olan durum

satigim engelliyorsa, anza tamiri sona erdiginde derhal 6nbiiro haber verilmesi, meydana

gelebilecek oda gelin kaybini en aza indirecektir.
7.7. Onbiironun Giivenlik Béliimiiyle iliskisi

Onbiiro personeli otel giivenliginde énemli rol oynar. Ciinkii resepsiyon personeli ile
tiniformali personel misafirlerin otele geliglerini ve aynlmalanmi sirekli olarak takip
edebilmektedir. Onbiiro personeli herhangi bir siipheli davranig1 yada olay1 bildirmek igin
en uygun pozisyonda bulunmaktadir. Hirsizlik olaymin en 6nemli kaynafi olan oda
anahtarlarinin takibi énbiiroda yapilmaktadir. Misafirlerin satin aldiklan hizmetlere iligkin
o6demelerin takibi de onemlidir. Hesaplarmi kapatmadan otelden ayrilmaya calisan
misafirler ve ya hesaplarina itiraz ederek olay ¢ikaran misafirlerle birlikte, otelde meydana

gelen olaganiistii veya acil durumlarda 6nbiiro ve giivenlik béliminin igbirligi zoruniudur.
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UCUNCU BOLUM

ONBURODA BILGISAYAR KULLANIMI VE ONBURO OTOMASYON
SISTEMLERI

1. OTEL YONETIMI VE ONBURODA BIiLGISAYAR KULLANIMI

Giinimiizde otel igletmelerinin kapasiteleri her gegen giin daha ¢ok bilyiimekte ve buna
paralel olarak organizasyon yapilan da karmagik bir goriinim almaktadir. Boyle bir geligme
siirecinde otel igletmelerinin faaliyetlerini yakindan izlemek, bu faaliyetlerle ilgili bilgileri
¢ok kisa bir zaman dilimi i¢inde toplamak, gruplandirmak ve yonetimin kullanimina
sunmak ancak bilgisayar sistemlerinin kullanilmasiyla miimkiin olmaktadir.

Otel igletmelerinin kapasitelerinin biiyiimesi, sunduklan mal ve hizmetlerin, gesitliliginin
artmasi, bilimsel teknolojik gelismelerin otel imajinda ve atmosferinde hissettirilebilme
digiinceleri ile birlikte son derece karmagik ve fonksiyonel bir organizasyon yapilarina
sahip olmalan, hizli ve yogun konuk sirkiilasyonunu gergeklestirebilecek dogru ve siirekli
bilgi akigin1 saglayacak sistemin zorunlulugu bilgisayar sitemlerinin otel igletmelerinde

kullanilmasini gerekli kilmugtur.

Ayrica, oteller kendileri ile ilgili bitiin verileri toplayip analiz etmek isterler. Bunu da,
baganili bir haberlesme sistemi ile gergeklestirebilirler. Bu nedenle, otel igletmeleni
bilgisayar sistemleri kullanmak suretiyle bu bilgileri daha saglikli ve kolay elde edebilirler.

Bilgisayar, yonetimsel iglevini arzulanan yontemlerle verileri istenilen miktarda dogru

olarak diger biitiin sistemlerden daha hizli bir bigimde gergeklegtirir.

Bilgisayarlar, ozellikle matematiksel iglemleri (¢ikarma, ¢arpma, bolme ve ¢oZaltma)
istenildigi sekilde gerceklestirerek yonetimin fonksiyonlarin daha iyi yapmasini saglar.
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Ayrica bilgisayarlar gegmiste yapilmig olan iglemleri ¢ok iyi bir gekilde bulup getirerek
yoneticiye diretimi iist diizeyde kontrol etme imkani verir. Bilgisayar sistemi bu sekilde
verileri istenilen gekilde kolayca ve anlagilabilir bir sekilde diizenleyerek yonetime en

uygun haberlesme sistemini olugturulmasini saglar.

Otel yoneticisi zamanim1 en verimli gekilde degerlendirme imkanini bulur. Gereksiz
bilgileri okuma ve gereksiz ¢iktilan bilgisayardan almak ig¢in zaman kaybetmemis olur.
Sadece yoneticinin ihtiyag duydugu vernler bilgisayardan alinarak gerekli olan iglevler
yerine getirilir.

Yukanidaki agiklamalar gergevesinde bilgisayar kullaniminin otel isletmelerine saglayacag:
avantajlar su sekilde agiklanabilir:

Otel isletmecisine objektif ve giivenilir segenekler sunarak, isabetli karar almasina

yardimci olur.

e Isletmenin mevcut kaynaklarini en iyi bigimde kullanarak ve fon kaynak fazlasin1 daha
verimli alanlarda degerlendirerek, isletme sermayesini azaltmak.

e Otelin Orgiit yapisinda yer alan bélimler arasinda bilgi alis verigini, igbirligini ve

koordinasyonu artirarak modern bir yonetim anlayiginin yerleymesini saglar.
e Konuklara sunulan hizmetleri nitelik ve nicelik bakimindan geligtirmesini saglar.
e Isletme faaliyetlerinin sonuglanmi ve buna bagh olarak ortaya ¢ikan gelismeleri

hazirlanacak stratejik planlama ¢aligmalarina katk: verecek bigimde degerlendirilmesini
saflar.
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Isletmede zaman kaybma neden olan, kirtasiyeciligi gerektiren ve elle yapilan

dokiimanlarin sayisint minimize eder.’
Pek ¢ok is bilgisayarlarla yapilacagindan kayitlarin azaltilmasini saglar.

Hiz ve dogruluk saglar. Elde edilmek istenen sonuglara kisa zamanda dogru olarak
ulasma imkani verir. Onemli olan girdilerin dogru girilmesidir.

Saklanmak istenen bilgilere genig imkan tanir. Gizlenmek istenen bilgiler de sistemde
gizlenebilir

En 6nemli unsur olarak misteri mutlulugunun saglanmasidir. Bilgisayar sistemleri
sayesinde can sikici formaliteler azalmig, miisteriye 6zel ilgi sunulmasini gerektiren bir
sektor olan otelcilik sektdériinde miigterilere daha fazla zaman ayrilmakta ve konuklarla
daha fazla ilgilenilebilmektedir. Bu da misterinin aldif1 servisten memnun kalmasini
saglamaktadir.’

Uretimde ve sunulan mal ve hizmetlerde standardizasyon saglar.

2. ONBURO OTOMASYON SISTEMLERI

Giinimizde bilgisayar kullanmayan otel isletmesi kalmamigtir. Otelleri igletmelerini

bilgisayar kullanmaya iten sebeplere yukarida degindik. Bu boliimde ise sistemler izerinde

duracagiz. Incelemek iizere iki sistem segtik. Sispar ve Fidelio sistemleri. Nigin bu

! Burhan SENER, Modern Otel Iletmelerinde Yonetim ve Organizasyon, Turkiye Is Bankas: Kalttr
Yaymnlan, Ankara-1997, ss. 219-243.

2 Sabah KOZAK, Otel Igletmelerinde Onbiiro Yanetimi, Anadolu Universitesi Yaymi, Eskigehir-1995,
ss. 187-188.

? Armagan YILDIRIM, Otellerde Bilgisayar Kullanmmi, Master Tezi, Istanbul Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiis, Istanbul-1991, s. 43.

127



sistemler? Cinkii iilkemizde profesyonel bazda ve yayginlik olarak en fazla kullanilan
sistemler olduklan igin.

Hangi sistem kullanilirsa kullanilsin, onbiro sistemlerinde kullanicilar agagidaki

meniilerden sistemlerinin kendilerine hizmet vermelerini beklemektedirler;

e Rezervasyon : Oda kullanmlabilirligi gostergeleri, grup-minferit rezervasyon islemleri,
otomatik konfirmasyon mektuplan, gelecekler listesi, iptal, degisiklik ve diizeltme

islemleri.
e Baglant: : Merkez biiro ile, diger otel gruplanyla, havayollanyla, seyahat acenteleriyle.

e Giris : Otomatik girig kaydi, 6nkayit islemi, oda tahsisi, oda durum listesi, misafir bilgi
aragtirmast.

e Odeme : Misafir hesaplan, satig noktas1 ucretleri, otomatik ilaveler- indirimler,

otomatik iicret toplamlar.

e Cikis : Otomatik hesap gosterimi, direkt ddeme kolayligi, otomatik oda durum
degisikligi, otomatik misafir bilgilerinin agiklanmasi, minferit-grup misterileri ¢ikis

iglemleri.

e Raporlar : Oda doluluk raporlari, oda ve misafir gelir raporlan, misafir analiz
raporlari, tahminler (forecast), toplam gelirler raporu,

e Giivenlik : Kara liste (black list) kontrolii, otomatik kredi kart: kontrolii, kodlanmig
anahtar vasitasiyla oda girig kontrolii, gocuklann kontrold, yangimn, saldiri, baskin ve
hirsiziik alarmi.

e Misafir Hizmetleri : Otomatik uyandirma hizmeti, mesaj gonderim kolaylig1, bilgi

girig agi.
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e Odalar Yonetimi : Otomatik oda tahsisinin kontrolii, enerji kontrolii, kat hizmetlerini

programlama, bakim-onarim programlamasi.

Sistemler insansiz otelcilife dofru hizla ilerlemektedir. Fransa'da bu alanda pilot
uygulamalar baglatdmig olup olumlu sonuglar alinmaya baglanmigtir. Turizmde emek-
yogunlugunun fazla olmasit nedeniyle insansiz otelcilifin yirimeyecegi kanisi olugmussa
da bunun tiim otelcilife degil konaklama igletmelerinin sadece bir kismina o da gegitliligi
saglamak amaciyla uygulanabilirlifi sézkonusudur. Insanin yerini higbir sistemin

alamayacagi bilinen bir gergekse de bunu turizmde bir ¢egitlendirme olarak gérilyoruz
Seg¢ilmis sistemlerimizin nasil kullanildiklarina gelelim:

2.1. Sispar Onbiiro Modiilii'

Sispar Onbiiro Modiilii, yerli yazilim trini olup programlar Dos, Nowell, Windows 95/98,
NT, Worksgroup, Xenix, Unix, Aix igletim sistemlen altinda galigmaktadir. Bu durum
disik versiyonlu Dbilgisayarlarda dahi kullanilabilmesi nedeniyle bilgisayarim
degistirmeden programini degigtirmek isteyen bir gok otel igletmesi tarafindan tercih edilen

bir énbiiro isletim sistemidir.
Ulkemizde 450 otel igletmesinde bagariyla uygulanmaktadir.
Programin ana meni adlan hari¢ difer menileri Tirkge'dir. ilk giriy ekraninda temel

meniiler ve ekranin en istiinde kullanicinin kodu yazmaktadir. Programda su ana bagliklar
bulunmaktadir:

! SiS-Par Onbiiro Demo Program, hitp://www.sispar.com.tr
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1. Info (Genel Bilgi Meniisii),

2. Rezervasyon,

3. Check-In (Giri§ Kabuli),

4. Front Cash (On Kasa),

5. Change (D6viz Bozma),

6. House (Housekeeping),

7. Printer (Yazicilar),

8. Assign (Yardimci Parametreler),

9. Telephone (Telefon islemleri),

10. Pos ((Point of Sales = Satig Noktalar1) Departmanlardan Hesap Girigi).

Ana meniilerle birlikte alt programlari inceleyelim:
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2.1.1. Bilgi (Information) Meniisii

Sekil-18 : Sispar Information (Bilgi) Meniisii

SiS-PAR DEMO PROGRAMI User> 101 Tarih 30/06/2000 Cum

Info/Reservation/Check-in/Front Cash/Change/House/Printer/Assign/Telephone/Pos

1. ROOM RACK 16 ODALARIN KISILERE GORE DAGILIMI
2. GRUP ODALARI 17 H.KEEPING KARSILASTIRMA RAPORU
3. MISAFIR ARAMA 18 ISKONTOLU MIiSAFIRLER LISTESI

4. MISAFIR SiCILLERi 19 GEC AYRILAN MISAFIRLER LiSTESI
5. GELECEK MiSAFIRLER 20 ERKEN AYRILAN MISAFIiRLER LiSTESI
6. GIDECEK MIiSAFIRLER 21 ODA RAPORU ve ISTATISTIKLER

7. GELEN MISAFIiRLER 22 ISTENE TARIHTEKI OTEL DURUMU
8. GIDEN MiSAFIRLER 23 ODA & PANSIYON FiYAT KONTROLU
9. VIP & BLACK LiSTELERI 24 FATURA Sicil Bilgileri

10. MILLIYET DOKOMLERI - Geceleme 25 TELEFON REHBERi

11. AYRINTILI FORECAST 26 GUNLUK KULLANILAN ODALAR

12. CHECK OUT MISAFIR BIiLGILERi 27 SHIFT MESAJLARI

13. TARIHLER ARASI HASILAT RAPORU 28 MISAFIR MESAJLARI LIiSTESI

14. ACENTE GECELEME RAPORLARI

15. MISAFIR BiLGILERI

Esc ile Programdan gikilir. F1 Hesap Mak. F2 Takvim

Programa girildiginde ekrana ilk bolim Info (Information=Bilgi) ekranidir. Info ekraninda
oteldeki odalar ve miigteriler hakkinda bilgiler vardir. Info bolimiinden odalar veya
konuklar hakkinda bilgiler alabiliriz. Istersek degisiklik yapmamiz da s6ézkonusudur.
Buradan diger ana meniilere gegis i¢in meniinin ilk harfini yazip enter demek gerekir.

Info 1>Room Rack :Info>Room Rack'den Kkategorilerine gére kisim kisim yada oteldeki
tiim odalann 6zellikleriyle beraber goriintilendigi bolimdir. Omegin, T-temiz, D-miinferit
dolu, G-grup dolu, K-kirli, b-blokeli, N-no show, v-vip, h-house use, c-compliment, *-
mesaji var gibi ifadeler yaninda bu gruplamalan ayn renklerde yapar. Mesajlar
gorintililenip misafirlere iletilebilir.
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Sekil-19 : Sispar Oda Durum Tablosu

SiS-PAR DEMO PROGRAMI User 101 Tarih 30/06/00 Cum

101K 102G 103G 104G* 105b 106v 107h 108T 109D 110N

201b 202T 203c¢c 204T 205T 206G 207v 208h 209D 210c*

34 9 34 o o e e 2k o 20 o 3 24 sk o afe ok sfe oe e 2 ok e ofe af e ok ke ok s e o e 3 e 3k 26 e o afe ¢ e o e o K e e o e o6 o 26 o 3k ofe e e e o ke o ke o o ke o gk ofe sk sfe sk

* Misafir adi : BATMAN ORHAN 000010 *
* Uke: TUR OdaTip: F3 Kigi: 2 0 0 Baglanti oda : 206-206 *
* Gelig Tarihi : 30/06 Gidig Tarihi: 15/07  Acente : Pacha Tur

3k sk o sk sk ke e o o o o o o sfe e ke ok sl ofe e fe o o o fe ok ok s fe e o o e e e 2k sfe sk e e e o o 3 e e e ok e 9k ok ok e fe ke o o ok ofe ok sk ek o ofe o ok ok ke o o Kk

Esc/Enter ? 206 Dolu: 112 Bos : 70 182 Doluluk % 62

Info>Room Rack ekranindan gelecek 1 Aylik goriintii elde edilebildigi gibi odanin {izerine
basip enter dersek kalan veya bloke edilen kigi hakkinda adi-soyadi, gelig-gidis tarihi, kigi
say1si, varsa acentesi gibi konularda bilgi alabiliriz. Bu bolimde ayrica 6zet olarak otelin

oda ve miisteri bazinda gelig ve gidis sayis1 ile otelin istatistiksel bilgilerine de ulagabiliriz.

Sekil-20 : Sispar Oda Istatistikleri

Dolu Oda : 50 50.00 Bugiin gelen oda : 10
Bos Oda : 50 50.00 Bugiin gelen misafir : 22
Comp. Oda : 1 2.00 Bugiin gidecekoda 5
H.Use Oda : 1 2.00 Bugiin gidecek misafir. 10
Vip Oda : 2 2.00

Blokeli Oda : 10 10.00

Bakimda Oda :

Misafir Adedi 75

1. Cocuk Adedi

2. Cocuk Adedi : 12

Misafir Toplamu  : 87
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Info 2>Grup Odalar : Acentelere ait konaklayan grup ve miinferit miigterilere ait
yizeysel yada detayli bilgiler almaya yarayan bolimdiir. Kalanlarin hangi acenteden
oldugu, hangi odalardan olustugu, grup kodlan, girig ve gikig tarihleri gibi bilgilere ulagilir.

Info 3>Misafir Arama : Daha ziyade telefon operatoriiniin kullandigi bu bolimde ad ve
soyada gore arama yapmak mimkiindir. Aranan kiginin odasini, acentesini, uyrugunu,
girig-¢ikig tarihlerini, yaninda yildiz ( * ) igareti varsa kendisine birakilan mesajini, ayni
gin otelden ¢ikig yapmigsa oda numaras: ve ¢ikig saatini gérmek olasi olup asagidaki
agagidaki gibidir;

Sekil-21 : Misafir Arastirma Meniisii

SiS-PAR DEMO PROGRAMI User> 101 Tarih 30/06/00 Cum

Sumame Name Ace |Room | Px Int |Rec.No. |C/IDate |C/ODate

AYARCI |ADEM * |TEN | 419 |2 1 3 [TR | 15 30/06/00 {15/07/00
DOGAN ERGUN 216 13:10

Enter/Room ?

Pax (kisi sayis1) 2 1 3 ibaresi odada 2 kisi yetigkin, 1 kigi 0-6 yag aras1 ve 3 kigide 6-12
yag aras1 oldugunu gosterir. Ayrica Rec. No. (Record Number = Kayit Numarasi) ise
rezervasyon yapilan her oda igin sistem farkli bir folio numarasi agmakta olup odanin

rezervasyon ve hesap takiplerinde kullanilabilecek kayit numarasidir.

Info 4>Misafir Sicilleri : Otele girig yapan her misafir i¢in misafir sicil kart1 agilir. Girig
sirasinda doldurdugu Kayit/Konaklama Belgesindeki (Registration/Accomodation Form)
bilgilerin aynen gegirildigi bolimdiir.
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Info 5>Gelecek Misafirler : Istenen bir tarihte gelecek misafirlerin gorilebildigi
bolimdir. Acente kodu verildiginde o acenteye bagli rezervasyonlar goriintiilenir. Ayrica
oda bu boélimden giriy yapmak da mimkiandir. Bilgi menisiinden giris yapmanin
gelmemis misafini yanlighkla giris yapmak mimkindir. Ciinkii bilgi menisiine pek gok
kullanici tarafindan girilece§inden bu fonksiyonun olmamasi daha iyi olacaktir.

Info 6>Gidecek Misafirler : Istenilen tarihte otelden ayrilacak misafirlerin listesini verir.
Acente kodu verilerek sadece acente migterilerini goriintilemek de miimkiindir.
Gelecekteki her tarih igin alinabilir. Ayrnica herhangi bir oday1 ¢ikig yapma (check out)
imkani da mevcuttur. Fakat Info 5 menisiinde de degindigimiz gibi bilgi meniisiinden ¢ikig
yapma bir fonksiyon gergeklestirilmesi bilgi meniistiniin sik bagvurulmasindan dolay1 bazi
yanligliklara yolagabilecigini dikkate almak gerekecektir.

Info 7>Gelen Misafirler : Otele giriy yapmig misafir dokiimlerinin aynintili bir gekilde
dokiimiine imkan verir. Ayrica acente kodu verilerek sadece acente miisterilerinin dékiimii

de alinabilir. Istenilen tarih verilerek dokiim almak mamkiindiir.

Info 8>Giden Misafirler : Otelden ¢ikiy yapmig biitiin kisileri (grup yada miinferit)
goriintiillemek bu boélimden olmaktadir, Gegmigteki tiim tarihler i¢in almak mamkiindiir.

Info 9>Vip & Black Listeleri : Vip veya Black List'e alinmig kigilerin dékiamleri bu
boliimden alinmaktadir. Fakat bu bélime ait bilgi girigleri Assign boliiminden
yapilmaktadir.

Info 10>Milliyet Dékiimleri - Geceleme : Kalmakta olan veya gegmiste otelde kalan
misafirleri milliyetlerine gore dokimiini almak igin tarih yada tarih aralifi verlerek bu
béliimden alinmaktadir. Turizm Bakanlhifi'nin ay sonlannda istedigi istatistik raporlar ve
otel igletmesinin miigteri analizi yapmak i¢in kullandif: bilgiler bu bolimden alinmaktadir.

Info 11>Ayrintih Forecast : Istenilen tarih aralifinda otelde kag oda, kag kisi olacaklarint
ve bunlarin pansiyon durumlarint gdsterir. Ayrintiya girilmetip 6zet alindiginda ise kalan ve
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kalacaklarin sadece pansiyon durumlarmi verir ki mutfak departmaninin en ¢ok
faydalandi; listeler bu boliimden olugturulur.

Info 12>Check-Out Misafir Bilgileri : Daha 6nce otelde kalmig ve ayrilmig misafirlerin
bilgilerine bu bolimden ulagmak mimkiindir. Aynca ¢ikis yapmig istenilen kiginin
registration bilgilerine de ulagabiliriz. Bu bilgileri yazicidan ¢ikti alabilir, silebilir,
rezervasyon yapabilir yada girisini (check in) yapabiliriz.

Info 13>Tarihler Arast Hasilat Raporu : Tarih yada tarth aralifi vererek oteldeki
departmanlarn tek tek yada topluca tiim departmanlarin gelirlerini gérebiliriz.

Info 14>Acente Geceleme Raporlan : Tarih aralifinda acentelere ait konaklamalan oda-
kisi olarak miinferit yada grup olarak alabiliriz.

Info 15>Misafir Bilgileri : Otelde kalan misafirlere ait tiim detaylaniyla bilgilerin
alinabilecegi bilgileri elde etme imkam sunan boélim olup 13 adet alt bolimden
olugmaktadir. Bunlar;

1 House Use Odalar

2 Compliment Odalar

3 No Show Odalar

4 V.IP. Odalar

5 Tlave Foliolar

6 Miisteri Tipleri

7 Miigteri Meslekleri

8 Miigteri Dogum Giinii

9 Miisteri Araba Plakalan

10 Otelde Geceleyenler
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11 ilave Departman Listesi
12 Oda ve Pansiyon Listesi

13 Folio No Siral1 Liste

Info 16>Qdalarm Kisilere Gore Dagilim : Oteldeki dolu odalar ve kagar kigiden
olustugunu, odalarin dokiimiini, ayn ayr1 toplamini, genel toplamini ve tiim odalarda kag

kiginin kaldig1 gibi bilgileri veren bolimdiir.

Info 17>Housekeeping Kargillagtirma Raporu : Housekeeping temizliini ve bakimim
yaptig1 odalanin durumunu House boliimine girer. EZer miigteriden alinan kayit aninda
girilen bilgilerle Housekeeping'in House bolimiine girdigi bilgiler arasinda bir geligki
olursa bu bélimde gorinir. Onbiiroyu kontrol eden &megin muhasebe gibi kontrol
departmanlannin igine yarayan bir bolim olup, farki bulmak igin raporlan tek tek
tiklemesine gerek kalmadan kolaylikla tespit edebilmesine yarar ve zaman tasarrufu saglar.

Asagidaki sekildeki gibidir:

Sekil-22 : Housekeeping Kargilagtirma Raporu

SiS-PAR DEMO PROGRAMI User > 101 Tarth 30/06/00 Cum
Oda |Bilgisayar Kisi H.Keeping Kigi Agiklama

108 Oda Dolu 100 |OdaDolu 2 11 |Carsafi Degisecek
205 Oda Dolu 1 00 |OdaTemiz 000

217 Oda Dolu 1 00 |OdaKirl 000

218 Oda Dolu 1 00 {OdaBakimda 000 |TV. Anzah

404 Oda Dolu 200 |OdaDolu 211

Esc/Enter
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Info 18>iskontolu Misafirler Listesi : Iskonto (indirim) yapilan misafirler ve odalan ile
hangi departmanlardan % kag iskonto yapildigini gésterir. Iskonto yapilan departmanlar
oda, pansiyon, telefon ve extra olarak saptanmistir. Uriin yelpazesi genig olan otel
igletmelerinde yiizlerce iriin bulunabilecegi hesaba katilirsa bu uygulamanin timiine
yayginlastiriimak istenmemesi durumunda yetersizlikler ortaya ¢ikacaktir. Ornegin
extralarin bir kismindan iskonto uygulamak isterken, digaridan ithal iirtinlere iskoto yapmak
istemezsek bunun uygulamasi nastl olacaktir? Bu gibi olaylar1 kapsamamasi iskonto

meniisiiniin yetersizlifini gostermektedir.

Info 19>Ge¢ Ayrilan Misafirler Listesi : Ayrilig tarihini uzatmig migterilerin listelendigi
boliimdiir. Bu béliimde normal ayniimasi gereken tarih ile uzatt131 tarihler gorilir.

Info 20>Erken Ayrilan Misafirler Listesi : Aynlmas: gereken tarihten 6nce ayrilan

misafirlerin listesinin goriintilendigi bolimdiir.

Info 21>0da Raporu ve Istatistikler : Otelin genel istatistiksel durumu istenen tarih
itibariyle bugiin, bu ay, bu yil seklinde detayl istatistiklerinin goriintiilendigi bolimdir.

Info 22>istenen Tarihteki Otel Durumu : Istene tarihler arasinda gelen, giden, kalan oda
ve misafir sayflannmin gorildigi bolumdir. Baglangi¢ tarithine eski bir tarh verilirse
bugiinkii tarihe kadar dokimleri verir.

Info 23>0da & Pansiyon Fiyat Kontrolii : Otele bugiin gelen yada daha 6nceden
kalmakta olan miigterilerin oda-pansiyon fiyatlarii registration belgesinde miigteriye
verdigimiz fiyatlarla afige fiyatlar arasinda karsilagtiran bolimdir. Fiyatlar doviz cinsinden
verilse de TL. cinsinden goriintilenmektedir. Bu durum ise bir miktar kur farkina
yolagmaktadir. Aynica dier bir durum sadece minferit miigterilere ait fiyatlan
goriintiilemektedir ki, grup miigterilerine ait fiyat hatalarin1 buradan goéremiyor olmamiz

uygulamanin genele uygulanmadifini gostermektedir.
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Info 24>Fatura Sicil Bilgileri : Istenilen tarihteki kesilen fatura dokimler alinarak
kontroller yapilabilir. Bilgiler, Briit toplam + Kdv.Toplam = Genel toplam geklinde

gorintilenmektedir.

Info 25>Telefon Rehberi : Telefon operatorlerinin ¢ok sik kullandii bir bolimdiir.
Kiginin ismi veya isminin bag harfi verildiinde o isimle ilgili isimleri listeler halinde

stralar. Yeni bilgi ekleme, diizeltme yada iptal yapmak mimkindir.

Info 26<Giinliik Kullamm Qdalar (Day Use) : Giin i¢inde gelip giden odalann gins ve

¢ikis saatleriyle beraber dokiimiinii veren bolimdiir.

Info 27>Shift Mesajlar: : Calisanlar birbirlerine tarih belirterek mesaj birakabilirler. Yeni
mesaj gimme, ekleme, diizeltme yapilabilir Gegmis tarihe mesaj girilemez fakat

goriintilenebilir.

Info 28>Misafir Mesaj Listesi : Misafirlere birakilan mesajlarin giriglerinin ve
listelenmesinin yapildigi bolimdir. Yeni mesaj girisi, diizeltme ve iptal yapilabilir.
Mesajlar ayrica Room Rack bolimiinden de goriintiilenebilir.

2.1.2. Rezervasyon (Reservation)

Rezervasyon iglemleriyle ilgili tim fonksiyonlann yerine getirildigi bolimdiir. Minferit-

acente rezervasyonlar, fog-dolu odalarla ilgili forecast ve satig bilgileri ile ayrica check-in

yapma imkani1 vardir. 11 adet alt boliimde bu fonksiyonlar yerine getirilmektedir.
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Sekil-23 : Rezervasyon Meniisii

SiS-PAR DEMO PROGRAMI User > 101 Tarih 30/06/2000 Cum

Info/Reservation/Check-in/Front Cash/Change/House/Printer/Assign/Telephone/Pos

FORECAST & REZERVASYON GiRisi
REZERVASYON ARAMA VE DUZELTME
ACENTE KONTENJANLARI
REZERVASYON GiRisi

GRUP REZERVASYONU / CHECK IN
BLOKE ODA GIRISLERI & REZERVASYON
BLOKELI ODA DOKUMLERI - Ekran
BLOKELI ODA DOKUMLERI - Yazicl
REZERVASYON LIiSTELERI] - Ekran

10 ACENTE SATISLARI

11 ACENTENIN VERDIGi FORECAST

CROITANNEWN -

Esc ile Programdan ¢ikilir. F1 Hesap Mak. F2 Takvim

Rez 1>Forecast & Rezervasyon Girisi : Rezervasyon taleplerinde rezervasyon
yapabilmek i¢in oda durumunu uygun olmali ve bunu igin talep edilen oda tiplemelerinden
bos oda durumunu gérmek gerekir. Asagidaki forecast'ta ve tiplerine gére bos odalan
gormekteyiz;
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Sekil-24 : Oda Durumu Tablosu

SiS-PAR DEMO PROGRAMI User > 101 30/06/2000 Cum
Rez. Tarihi Al A2 B1 B2 B3 Dolu |Bos Oran %
30/06 [Cum 11 11 5 6 33 77 33
01/07 |Cts 16 16 16 48 52 48
02/07 |Paz 18 18 18 54 46 54
03/07 |Pts 13 13 13 39 61 39
04/07 |Sal 12 12 12 36 44 36
05/07 |Car 15 15 15 45 55 45
06/07 |(Per 12 12 12 36 64 36
07/07 |[Cum 10 10 10 30 70 30
08/07 |Cts 1 1 1 3 97 3
09/07 |Paz 8 8 8 24 76 24
10/07 |Pts 12 12 12 36 64 36
11/07 |Sal 7 7 7 21 79 21
12/07 |Car 20 20 20 60 40 60
13/07 |Per 12 12 12 36 44 36
14/07 {Cum 6 6 6 18 82 18
Esc/Enter/H/R Sayfa 01

Yukaridaki ekrandan aynilmadan tarih vererek rezervasyon girisi yapilabilecedi gibi, tarih
verilerek gegmise ve gelecege yonelik bilgiler ve istatistikler almak mimkindir. Omegin
tarih sorgulamasina 00 yazdi§imiza 2000 yilinin aylik doluluk rezervasyon istatistiklerini
agagidaki gibi gorebiliriz;
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Sekil-25 : Aylik Oda Doluluk istatistikleri

Ocak % : 252
Subat % : 123
Mart % : 36.0
Nisan % : 405
Mayis % : 55.1
Haziran % : 75.0

Temmuz % :
Agustos % :
Eylil % :
Ekim % :
Kasim % :
Aralik % :

Bu giine kadar % 40.6  Enter

Rez 2>Rezervasyon Arama & Diizeltme : Aranan rezervasyon 7 gegit aramayla aranarak

bulunabilir ve 7 gesit arama sekli sunlardir:

1 Rezervasyon numarasina gére,

2 Gelis tarihine gore,

3 Soyadina gore,

4 Adina gére,

5 Rezervasyon yaptirana gore,

6 Acenteye gore,

7 V.IP. rezervasyonlarina gbre arama yapilabilir.

8 Rezervasyon agiklamalan.

Yukaridaki 7 ¢esit arama yolundan hangisiyle ararsak arayalim buldufumuz ekran
agagidaki sekilde ekrana gelir ve buradan buldugumuz rezervasyon iizerinde dizeltme,
check-in (girig), sebep belirterek veya belirtmeyerek iptal yapabilir, gerekli durumlarda

agiklamalar ekleyebiliriz. Rezervasyon arama ve girig yapma gibi islemler igin g¢okga

kullanilan bir bélimdiir.
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Sekil-26 : Rezervasyon Arama Meniisii

SiS-PAR DEMO PROGRAMI User> 101 Tarih 30/06/2000 Cum
01-Gelis tarihi 1 30/06/00 Cum **K ayit No o 44

02-Gidis tarihi : 15/07/00 Paz **Kabul Tarihi . 21/06/00
03-Gelis saati 1 12:00 **Kabul Eden : ND

04-Soyad1 Adi : BATMAN ORHAN 26-Cocuk 1.Grup : 1

05-Sirket Unvam  : OB DIS.TIC. 27-Cocuk 2.Grup : 2

06-Odeme Durumu : AMEX 3450 2512 3654 0214 28-Oda Numarast : 253
07-Telefon . 0264 2526545 29-Uyrugu : 32 TUR

08-X1 09-X2 10-X3 11-X4 12-X5 13-X6 14-X7 15-X8 16-X9 17-Xz
Oda Tipi (3)(2)()()()()()()()(E4)

19-Agiklama : ODALARA VIP ISLEMI YAPILACAK  30-Vip eh

20-Depozit : 500USD 31-Misafir Tipi : MON
21-Oda Fiyat1 : 150 ABD Dolan 32-Pansiyon Tipi : BB
22-Pansiyon Fiyati : 26 ABD Dolan 33-Acente : PAC
23-Grup Kodu : SAU 34-Rezervas. Tard : N
24-Adresi : 35-Doviz Cinsi : 01
25-Iskont. O-P-T-E: 00 0000 00 36-Opsiyon Tarihi : 26/06/00

38-Sing=(2 ) 39-Dou=(1) 40-D+1=(5 ) 41-D+2=( ) 42-D+3=( ) >>> 8

(1) Check-in (2) Diizeltme (3) Yazict (4) Iptal (5) Agiklama

Tgili degisiklik ve diizeltme iglemleri igin satir numaras1 segilerek yapilir. 01-22-35 gibi.

Rez 3>Acente Kontenjanlar: : Anlagma yapilip da adina kontenjan ayrilmis acentelerin
tarth, oda tipi ve sayilarina gore, aynntili ve ayrintisiz oda sayilannin gériilebilecegi
bolimdir. Anlagma yapilan acenteler belli kod numaralan verilerek bilgisayara girilirler.
Kod numarasi iig karakterden olugur. Omegin acentenin adinn ilk ii¢ harfi gibi. Verilen bu
kod numarasi verilerek ilgili acenteye ait odalar goriintiilenerek degisiklikler yapilabilir.

Rez 4>Rezervasyon Girisi : Minferit yada acente rezervasyonlannin girildigi boélimdiir.
Acente rezervasyonu girilecekse acentenin kodu yazilir, miinferit rezervasyon girilecekse
enter ile gegilerek bos birakilir. Miinferit rezervasyon girisinde doviz cinsi ve pansiyon
miktann yazilirsa check-in yaparken TL. olarak karsimiza g¢ikar. Acente rezervasyon
giriginde ise acentenin ad1 ve kodu, oda sayilan tip ve kigi sayisina gore, gocuk sayilan 0-6
: 1. Grup ve 06-12 : 2. Grup olarak girilir. Acente rezervasyonlaninda fiyat girmeye gerek
yoktur. Yapilan anlagmaya gore fiyatlar ekrana gelir ve enter ile gegilerek yazmasi saglanir.
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Degisiklik yapilmasi gerekliyse buna imkan verir. Rezervasyon giriginde kargimiza

agagidaki ekran ¢ikar;

Sekil-27 : Rezervasyon Kayit Meniisii

SiS-PAR DEMO PROGRAMI User> 101 Tarih 30/06/2000 Cum

Gelig Tarthi :  [30/06/00 Cum Gun: 15 Girig Kodu : TENTUR

Gidig Tarihi : 1500700 Car Acente Kodu : TEN

Geligsaati : | 13:00 Dead Line : Ops

Soyadi/Ad1 : | BATMAN ORHAN Dead Line Date : 31/12/2000 Paz

Telefonu : {0264 2758650 Kayit Numarast : 00046

Sing 2 Dou 2 D+1 2 D+2 1 D+3 1 Top. 21

Oda Tip1 X1 X2 (X3 X4 X5 X6 X7 X8 Top.
2 2 3 1 8

Agiklama : ODALARA MEY VE SEPETI GIDECEK | Vip e/h -isk : Vip

Odayi Ayutan : CEVDET BEY Pan.Tp /Mis.Tp. : BB Grup

Gurup kodu : SAU Doviz Cinsi : ABD D Uyrugu /RezTir. : 32 TUR

Cocukl Cocuk2 : 0 0 Depozit Mik. :

Odemesi : KREDI Oda Fiyat : 100.00

Sirket Unvam : OB DIS.TIC. Pan. Fiyat: : 45.00

Comp/H.Use/Bed: C AcenteKredi : E Opsiyon Date : 05/07/00

Dékim alinacak m1 7 E/Enter

Rez 5>Grup Rezervasyonu & Check-in : Grup rezervasyonu ile ilgili degigiklik, iptal,
kontrol ve check-in gibi iglemler yapilabilen bolimdiir. F2 fonksiyon tuguyla bog odalar
cagnilarak oda blokasyonu yapilabilir. F2 tusu genel olarak takvim fonksiyonunu
gorintillemek i¢in kullanilan bir tug iken burada bos odalan gagirmak i¢in kullanilmaktadir.
Bos oda belirleme ve takvim fonksiyonlar otelcilikte ¢ok sik kullanilan fonksiyonlardir. Bu
durumda F2 tugunun iglevi hem kisitlanmig hem de iki fonksiyonu birden gordiigi igin
kangikliklara yolagacaktir. Diger fonksiyon tuglan bog dururken bu iki 6nemli fonksiyonun

biraraya sikigtirilmamasi gerekirdi.
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Rez 6>Bloke Oda Girisleri & Rezervasyon : Miinferit migterilere ait rezervasyonlar

girmek i¢in kullanilmakta olup grup rezervasyonu girmek miimkiin degildir.

Diger alt boliimler Blokeli Oda Déokiimleri ekran ve yazici, Rezervasyon Listeleri, Acente

Satiglan, Acentenin Verdigi Forecast bolimleridir. Bu boliimler dokiim ve liste almak igin

kullanilan bélimlerdir.
2.1.3. Girig (Check-in)

Miinferit ve grup miigterilerinin giriglerinin yapildifi, oda ve pansiyonlarin kontrol edildigi,
oda degisikligi, ilerleyen tarihlerde kigi sayilanyla ilgili degisikliklerin de yapildif
bolimdiir. Girg, iptal ve degigiklikler 13 alt b6liim aracilifiyla yapilir ve agagidaki tabloda
gorildiga gibidir,

Sekil-28 : Giris (Check-in) Meniisii

SiS-PAR DEMO PROGRAMI User > 101 Tarih 30/06/2000 Cum

Info/Reservation/Check-in/Front Cash/Change/House/Printer/Assign/Telephone/Pos

1 Check-in

2 Registration Diizeltme

3 Grup Check-in

4 Grup Registration Diizeltme

5 Grup Oda & Pansiyon Hesaplama
6 Check Out Geri Alma.

7 Oda Birlegtirme & Ayirma

8 Oda Degistirme

9 Registration Iptali

10 Sifir Oda Girigi

11 have Registration Girisi - Ekran
12 Dave Registration Departman Girigi
13 Oda & Miigteri Bilgileri

Esc ile Programdan ¢ikilir. F1 Hesap Mak. F2 Takvim

Check 1>Check-In : Check-in bolimiinde karsimiza agagidaki ekran gelir. Buradan
miinferit migterilerle ilgili islemler yapilir. Grup misterileriyle ilgili ginig iglemleni
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rezervasyon bolimiinde inceledigimiz bolimden yapilmaktaydi. Kiginin soyadini
yazdigimzda karsimiza history dokiima gelir. Daha 6nce otelimizde konaklamigsa yani
bizde kaydi varsa kimlik bilgilerini girmemize gerek kalmadan girigini onaylayabiliriz.
Aksi takdirde eksik bilgileri tek tek gireriz. Vip ise E yazariz. Oda numarasi tespiti igin F1
fonksiyon tugu ile bos oda sorgulanz. Burada dikkat etmemiz gereken bir konu rezervasyon
yaparken oda sorgulama tusu F2 iken giri yapma agamasinda bu tusun F1 olarak
degistigidir. Genel kullanimda da F1 tusunun hesap makinesi olarak kullanildigidir. Burada
da bir geligki goze carpmaktadir. Afige fiyatlar Assing boliimiinden ve giinliik kurlar da
Change bolimiinden daha 6nceden girilmigse fiyatlar USD ve TL bazinda 6niimiize gelir.

Sekil-29 : Giris (Check-in) Uygulamasi

SiS-PAR DEMO PROGRAMI User> 101 Tarih 30/06/2000 Cum
Meslegi / Telefon : OGRETMEN  0264-2556654 Soyadi : BATMAN
Dogum Yer / Tar. : SAKARYA  22/03/67 YAS:33  Adi : ORHAN
Bagaj /Evl. Tar. : 2BAVUL 07/01/1996 VIP eh : E
Baba / Anne Adx : MESUT AYSE Oda Numarast : 205
Odemesi : NAKIT Gun Adedi 2 15
Sirket Unvam : BATMANIHRACAT AS. Gelig Tarihi : 30/06/00 Cum
Agiklama :  VIP MUAMELESI GORECEK Gidis Tarihi : 15/07/00 Paz
Kredi Kart No : Kisi/Col/Co2 : 201
Kimlik Tartt No : EHL D352014586 Pansiyon Durumu : FB
Kimlik Yer Tarih : ANTALYA  15/03/1995 Iskontosu eh : E 10 15 05 20
Araba Plakasi 54/0B/456 100 OdaFiyati : 60.300.000
Misafir Tipi Uye 100 Pansiyon Fiyat : 60.300.000
Adresi AK SOK. NO:52/2 Acente Kodu
Adresi GEYVE Grup Kodu :
Sehir SAKARYA Uyrugu : TUR
Vergi Dai. & No. :  ADPAZARI 4587025845 Odeme Limiti : YOK
Yanmdakiler Soy. Adt : Depozit Miktar1 100.000.000
Etiketleme E/H
Giris Kodu : ND

Kayit Dogrumu? eh

Check 2>Registration Diizeltme : Girisi yapilmis miisterilerin kayitlarindaki hatalarin
dizeltildigi bolimdir. Uzerinden giin atladiktan sonra kisi sayis1 degistirilememektedir.
Ayrica kayit yapan, gelis tarihi gibi bolimler degistirilemez. Kayit yapan kiginin
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degistirilememesi giivenlik nedeniyledir. Misafirle goriigme ve anlagmay1 kimin yaptigtyla
ilgilidir. Bilinmeyen bir oldugu takdirde kayit yapan kisiye dénmek igindir. Fakat burada
sOyle bir durum da ortaya gikmaktadir. Misafir girig yaptiktan sonraki giinlerde yapilan
degisiklikler acaba ne olacaktr ? Omegin kaldif giin sayisinin uzamasi-kisalmast,
pansiyon durumundaki degigiklikler, konaklayan kisi sayisindaki degigiklikler, kim yapmug,
ne zaman yapmis gibi bilgilerin de bilinmesi gerekli oldugu durumlarin saptanmasi yararli

olurdu. Ancak bu konuda sistemin giivenlik tedbirleri bulunmuyor.

Check 3>Grup Check-In : Miinferit olarak gelen grup miisterilerin hizli bir gekilde
girislerinin yapildig: bolimdiir. Fiyatlar otomatik gelmeyecegi i¢in manuel olarak girilir ve
dikkatli olmak gerekir.

Check 4>Grup Registration Diizeltme : Grup ad: yada kodunun bilinmesiyle gruba ait
tim odalann goriintilendigi ve kayitlara dair gerekli dizeltmelerin yapilabilecegi

boliamdiir.

Check 5>Grup Oda & Pansiyon Hesaplama : Acentelere bagh olarak gelen miinferit
yada grup odalarina ait hesaplarin tek bir odada toplanmasini saglayan boliimdir. Omegin
yanim pansiyon olarak kalan bir grubun yarim pansiyon hesabinin farkli bir hesap
numarasina bastinlma olayidir. Yarim pansiyon hesabi bagka hesaba basacagindan dolay:
kalanlarin hesaplariyla kangmayacak olup dogrudan acente yada girketlerine fatura etme
imkani olacaktir. Acente musterileri ise varsa sadece extra harcamalarini ddeyerek ¢ikis
yapabileceklerdir. Burada diger bir konu ilgili gruba yada acenteye ait fiyatlandirmanin
daha 6nce Assing bolimiine tanimlanmig olmasi gereklidir. Ciinkii sistem fiyatlandirmalan
verilen acente koduna gore yapmaktadir.

Check 6>Check-Out Geri Alma : Yanliglikla ¢ikist yapilan odalarin ¢ikiglarinin iptal
edilerek geri alindig: bélamdiir.

Check 7>0da Birlestirme & Aywma : Herhangi odanin hesaplarinin bagka bir odada
toplanmasini saglamak i¢in yapilan uygulamadir.
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Check 8>0da Degistirme : Cok sik kullanilan bir bolimdiir. Miisteriler gesitli nedenlerle
odalarin1 degistirmek isterler. Omegin ariza, begenmeme durumlan gibi. Bu tiir

degisikliklerin yapildigi bolimdiir.

Check 10>Sifir Oda Girisi : Kalmakta olan misafirlerin odalarina yeni ilaveler olmasi
durumunda bu bolimden girigleri yapilabilir.

2.1.4. Onkasa (Front-Cash) islemleri
Otelin para ile ilgili girdi ve ¢iktilaninin denetlendigi boliimdiir. Konaklama yada extra
hesap giris ve ¢ikiglarinin yapildigs, tahsil edildigi, kontrol yapildigi boliimdir. 26 adet

yardimci hesab1 mevcut olup agagidaki tablodaki gibidir:

Sekil-30 : Onkasa Meniisii

SiS-PAR DEMO PROGRAMI User > 101 Tarih 30/06/2000 Cum

Info/Reservation/Check-in/Front Cash/Change/House/Printer/Assign/Telephone/Pos

1 ODA FOLIO DOKUMU 16 ON KASA ALINDISI - Miisteri

2 TEK FOLIO GIRiSi 17 ON KASA ALINDISI - Departman

3 FOLIO DUZELTME 18 KASIYER RAPORU

4 CHECK OUT 19 YARDIMCI KASA iSLEMLERI

5 EXTRA FATURA KESME 20 RACK SLIP - Yazici

6 TOPLU FOLIO GiRISLERI 21 FOLIO HESAP TRANSFERLERI

7 DEPARTMAN FOLIO GIRISLERI 22 FOLIO TRANSFER LiSTESI - Ekran

8 DEPARTMAN HESAP DOKUMU - Ekran 23 OTOMATIK ODA & PANSIYON GIRisi
9 DEPARTMAN HESAP DOKUMTU - Yana 24 DOVIZLI ODA/PANS. KONTROL - Ekran
10 ON KASA HASILAT RAPORU - Ekran 25 DOVIZLi ODA/PANS. KONTROL - Yazic1
11 ON KASA HASILAT RAPORU - Yazici 26 BAKIYEDE BEKLETME

12 MiSAFIiR KREDI KONTROL - Ekran
13 MISAFIR KRED, KONTROL - Yazict
14 DOKUMLERI - Yazia

15 SIFIR ODA CIKISI

Esc ile Programdan ¢ikalir. F1 Hesap Mak. F2 Takvim

Front 1>0da Folio Dékiimii : Odalarin hesap durumlannin gériilebilmesi igin girilmesi

gereken bolimdiir. Meniiye girdigimizde 'Kimin Hesabr' seklinde bir kutu ¢ikar. Bir odada
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5 kisiye kadar misafir kalabilir ve hesaplan ayn ayn takip edilebilir. Buradan kimin
hesabina bakilacaksa segilir. Hesap goriintilemek igin ti¢ tercihten birini kullanmak
durumundayiz. 1-5 tercihi, 6 tercihi ve 7 tercihi. 1-5 aras1 sadece extra harcamalan gormek
icin kullanilir. 6 no oda ve extralarla beraber toplam hesab: gormek igin, 7 ise sadece oda
(varsa panSiyon) hesabin1 gdormek igin kullamilir. Bazi otel igletmeleri villa tipinde odalara
sahiptir ve buralarda 6zelligi geregi 5 kisiden fazla misafir konaklayabilir ve hesaplarini
ayn ayn isteyebilirler. Ozellikle girketlerin diizenledigi toplanti gruplarinda bu durum
ortaya ¢ikmaktadir. Béyle bir durumda sistemin S kigiye kadar olan sinirlili1 nedeniyle
sistem yetersiz kalmaktadir. On kasa ekramiyla ilgili diger bir konu ise ayn1 adi ve
fonksiyonu saflayan bolimlerin Ekran ve Yazici geklinde ikiye aynlarak bosuna
cogaltilmaya caligiimis olmasidir. Omegin ' 8-Departman Hesap Dokiimi - Ekran ve

9-Departman Hesap Dokimii - Yazict' gibi benzer ikiye aynlmig bir stiri mena vardir.
Bunlann igine 'Yazic1 (Printer) Isteniyor mu? seklinde bir ilave yapilmis olsa bir siiri

gereksiz meni ortadan kaldinilacak kalabalik yapmamig olacaktir.

Konaklamakta olan miisterilerin harcamalan rutin olarak hesaplarina iglenir. Oda-pansiyon
tutar;, departmanlarda yaptiklari extra harcamalar imzalana adisyonlar olarak miisterinin
bor¢ hanesine kaydedilir. Isletmenin konuklarmna belirledigi kredi miktar1 agildiginda
énbiiro kasiyeri misafirden ara 6deme talep edebilir. Tahsil edilen ara 6deme hesabin
alacagina kaydedilir. Burada dikkat edilmesi gereken konu, ara 6demenin extra harcamalara
mahsuben ise 1 koduyla, oda-pansiyon tutarina mahsuben ise 6 kodunu kullanarak
kaydedilmesidir. Miigterinin yapti§1 harcamalara iligkin folio agagidaki gibidir.

Miigterinin extra harcamalarina mahsuben tahsil edilen 13.000.000 i¢in Front 16 no.lu
meniide goriilen ‘On Kasa Alindis1 - Miisteri' meniisiine giri yapilarak makbuz ¢ikarilir ve

bir niishas1 miigteriye verilir.

Tahsilatlar yalnizca kalmakta olan masterilerin harcamalarina mahsuben olmayip
miigterinin girigi strasinda On Odeme olarak da alinabilmektedir. Bu durumda miisteriden
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tahsil edilen miktanin ne kadar1 oda harcamasina mahsuben, ne kadar1 extra harcamalanina
mahsuben yapilacag: seklinde bir sorun ¢ikmaktadir. Ciinkii extra harcama miktan énceden
bilinemeyen bir harcama seklidir. Sisteme goére ise extra harcamalar ayn kod ile, oda-

pansiyon harcamalann da ayn kodlarla girilmektedir. Girilecek miktarlar gogunlukla
tutturulamayip kangikliklara yolagacaktir.

Sekil-31 : Hesap Kayd:
SiS-PAR DEMO PROGRAMI User > 101 Tarih 30/06/2000 Cum
0OdaNo:256 ZEYBECIK AHMET
Tarih Oda | Saat [Acikl |Departm |Kabul |Sh |Borg/Alac Bakiye
30/06 256 - 105:10 |Oda Oda ND 6 12.000.000 2.000.000
30/06 256 05:10 | Pans. Pans. ND 6 |1.000.000 3.000.000
30/06 256 13:00 (123 Bar ND 1 [5.000.000 8.000.000
01/07 256 05:13 | Oda Oda ND 6 |2.000.000 10.000.000
01/07 256 05:13 | Pans. Pans. ND 6 |1.000.000 11.000.000
01/07 256 17:15 | 456 Rest. ND 1 13.000.000 14.000.000
02/07 256 06:00 {Oda Oda ND 6 |2.000.000 16.000.000
02/07 256 06:00 | Pans. Pans. ND 6 |1.000.000 17.000.000
02/07 256 23:56 {789 Sauna ND 1 15.000.000 22.1060.000
03/07 256 05:00 |Oda Oda ND 6 |2.000.000 24.000.000
03/07 256 05:00 |Pans. Pans. ND 6 |1.000.000 25.100.000
03/07 256 13:00 {Odeme [Kasa OSM 1 13.000.000 12.000.000

(F1 Hesap Mak. F2C/Out) OdaBorcu 13.000.000 Extra Bakiye 100.000

Front 4>Check-Out (Cikis) Islemleri : Miinferit ve Acente miigterileri olmak iizere gikis
islemleri igin iki degigik ¢ikis iglemi uygulanir. Cikig menisiine girildiginde 'M' (miinferit),
'‘G' (grup) mu ? diye sorar. Burada gruptan kasit konaklamasinin herhangi bir acente
tarafindan 6denip O6denmeyecegidir. Eger extralar miigteri, konaklama bedeli acente
tarafindan 6denecekse 'Odalar Acenteye Islenecek mi ?' sorusu gelir. Evet dendiginde
konaklama iicreti acentenin hesabina gonderecektir. Extra harcamalar igin ise 1:Kasa,
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2:Kredi, 3:K Karti, 4:Déviz seceneklerinden birini segerek ddemeyi kapatiriz. Miinferit
miisteriler i¢in 6demenin tamami o anda kapatilacagindan 6deme tiplerinden birini segerek
kapatiniz. Asagida mugterinin toplam harcamalar gorilmektedir:

Sekil-32 : Hesap Folyosu

SiS-PAR DEMO PROGRAMI User> 101 Tarih 30/06/2000 Cum

OdaNo:256 ZEYBECIK AHMET

Tarih Oda Saat |A¢ikl. |Departm [Kabul [Sh |Borg/Alac Bakiye
Rest. 5.000.000
Bar 6.000.000
Sauna 2.500.000
Telefo 1.500.000
Oda 9.000.000
Pans. 2.000.000

Dosya Sonu Oda Borcu 11.000.000 Extra Hesab: 15.000.000

Front 5>Extra Fatura Kesme : Otel gelirlerini sadece otelde konaklayan miisteriler degil
disandan gelip harcama yapanlar da olugturmaktadir. Hatta bu rakam 6nemli miktarlara
ulagmaktadir. Diganda gelip harcama yapan ve fatura almak isteyen miigteriler i¢in Extra
Fatura Kesme meniisii kullanilir. Bunun igin misgteri adina kayit kart1 agilir ve isim ve
fatura bilgileri gibi bilgiler girilir. Harcamalar neyse adisyonlara istinaden miktarlar girilir.
Bu béliimde 6zellik gosteren bir konu KDV oraninin bizim tarafindan girilmesidir. KDV
oranlan her mal/hizmet i¢in aym oranda olmadifi igin hesaplarken dikkat etmeliyiz.
Omegin baz1 mallar i¢in % 17 iken ithal mallar igin bu oran % 25 olmaktadir. Yiizlerce
sayida iiriin ireten buyiik igletmelerde KDV oranlar hangi tiriin i¢in nekadar oldugu nasil
bilinecektir? Aym faturada defisik KDV oranlanmi igeren harcamalar oldugunda
hesaplamamiz bir o kadar da gii¢ olacaktir.

150




Bu boliim ayni1 zamanda otelde konaklayan ve 6zel agiklamali fatura isteyen otel miigterileri
icin de kullanilmaktadir. Fatura bilgilerinde ilgili degisiklikler yapilarak hazirlanir.
Miktarlar ve KDV oran1 yine manuel olarak girilerek fatura kesilir. Burada dikkat edilmesi
gereken konu ise buradaki miktarin migterinin hesabindan otomatik olarak dagmedigidir.
Misterinin hesabindan, buradaki miktar kadar On Kasa Alinsiyla azaltmamiz
gerekmektedir.

Front 10 / 11>0On Kasa Hasilat Raporu : Otele ait departmanlardaki hasilatlar 6nkasaya
teslim edilmekte ve kontrolii de 6nkasa tarafindan yapilmaktadir. Bu bdliim departman
gelirlerinin pegin, kredi gibi ne kadar oldugunu géstermektedir. Departman kasiyerlerinin
onkasa kasiyerine teslim ettifi doviz, kredi kart1, nakit gibi degerler i¢in '17-On Kasa
Alindisi - Departman' meniisiine girilerek teslim alinan miktarlar kadar fig kesilmektedir.
Figin bir niishasi teslimati yapan kasiyere diger niishasi teslim almanlarla beraber
muhasebeye teslim edilir.

Front 12 / 13>Misafir Kredi Kontrol : Otelde kalan misafirlerin borglarina yonelik balans
raporlart almamiza yarayan boliimdir. Kredi limitini agan mugteriler buradan saptanarak

ara ddemede bulunmalar talep edilir.

Front 14>Sifir Oda Cikisi : Odada konaklamakta olanlardan bazilarinin otelden
aynilmalann durumunda tamaminin ¢ikisinin yaptlmasina gerek kalmadan yapilan ¢ikis

islemidir.

Front 18>Kasiyer Raporu : Kasiyerin giin i¢inde yaptig1 islemlerin goriliip kontrola
yaptigi bolimdiir. Nakit, kredi karti, doviz, gek gibi tutarlarninin toplam olarak goriilebildigi
gibi hangi odadan ne alinmig gibi ayrintilanin da goriilebilmesini saglar.

Front 26>Bakiyede Bekletme : Miigterinin hesabini kapatmadan belli siire bekletilmesini
saglar. Omegin 216 numarali odada kalan misgteri 3 giin disanda olacagini, hesabinin

kapatilmamasini ve déndiigiinde kaldigi yerden hesabinin iizerine devam edilmesini istemis
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olsun. Bu durumda 3 giinlik ilave folio numaras: verilerek agilan hesaba alinir. Miisteri

gelince kaldig1 yerden iizerine devam eder.
2.1.5. Change (Doviz Bozma)

Otelde kalan yada diganidan gelen kigiler i¢in doviz ve seyahat geki gibi kambiyo
iglemlerinin yapilmasin saglayan bolimdir. Asagidaki sekilde de goruldagia gibi 7 alt
bolimden olugur;

Sekil-33 : Déviz Bozma Meniisii

SiS-PAR DEMO PROGRAMI User>101 Tarih 30/06/2000 Cum

Info/Reservation/Check-in/Front Cash/Change/House/Printer/Assign/Telephone/Pos

1 DOVIZ BOZMA - Ekran / Yazia
2 DOVIZ DEGERLERI - Ekran

3 DOVIZ DEGERLERI - Yazia

4 DOVIZ RAPORU - Ekran

5 DOVIZ RAPORU - Yazia

6 GUNLUK KUR GIRiSLERI

7 DOVIiZ HAREKETLERI iPTAL

Esc ile Programdan ¢ikalir. F1 Hesap Mak. F2 Takvim

Otelde konaklayan miisteriye bozuyorsak oda numarasini yazdifimizda misafire ait bilgiler
kargimiza gelir, eger digandan birisine bozuyorsak miigteriye ait bilgileri manuel olarak
gireriz. Doviz bozma igleminin gergeklesebilmesi igin daha 6nceden doviz kurlarinin

girilmig olmas: gerekir.
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Sekil-34 : Doviz Alim Bordrosu

«.. OTELI DOVIZ ALIM BORDROSU
CHANGE FORM

SOYADI ADI : AKGUN ERTAN
KIMLIK & NO +FHLIYET 76385612
pOVizZ TORU : ABD DOLARI USD KOMISYON % 10

DOViIZ MIKTARI : 100
KOMISYON MIKTARI : 6.200.000

TL KARSILIGI : 55.800.000 TL.

Kayit Dogrumu ? E

Bu bolimde tarih verilerek eski giinlere ait déviz kurlarini almak mimkiindir. Ginlik
kurlan girerken Acente Kuru, Change Kuru ve Efektif Kuru olmak iizere 3 gesit kur girigi
vardir. Acente Kuru, konaklayan acente odalarinin oda paralarinin bastig1 anlagma kurudur.
Change Kuru, giinliikk para bozma iglemlerinde kullanilan kurdur. Efektif Kur ise miinferit
miigterilerin oda paralarini hesaplamada kullanilan kurdur. Oda parasi hesaplamada bu
kurlardan bagka kendimizin belirleyebilecegi 6zel kurlar varsa onu da kullanabiliriz.

2.1.6. Kat Hizmeteri (Housekeeping)

Bu bolimde odalann durumlanm gérebilir, odalarnn durumlann:  degistirebilir,
Housekeeping Raporunu hazirlayabilir, baz:1 bilgi giriglerinde bulunabiliriz. Alt bolamler

sunlardir:
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Sekil-35 : Housekeeping Meniisii

SiS-PAR DEMO PROGRAMI User> 101 Tarih 30/06/2000 Cum

Info/Reservation/Check-in/Front Cash/Change/House/Printer/Assign/Telephone/Pos

1 ODA DURUMLARI - EKRAN

2 ODA DURUMLARI - YAZICI

3 ODA DURUMLARI DEGISTIRME

4 ODA MESAJ GiRiSi

5§ MISAFIR MESAJ GIRISLERI

6 HOUSEKEEPING RAPORU

7 DEGISTIRILEN ODA LISTESI - EKRAN
8 DEGISTIRILEN ODA LIiSTESI - YAZICI
9 HOUSEKEEPING LISTESI - YAZICI

Esc ile Programdan ¢ikilir. F1 Hesap Mak. F2 Takvim

House 1>0Qda Durumlar : Bu béliimde kullanima hazir, dolu, bakimdaki, kullanilmayan
ve kirli-bog odalan gorebiliniz. Aynca tiim odalarin bu zamana kadar olan geceleme
adetlerini de gormek miimkiindiir.

House 4>0da Durumlar1 Degistirme : Kat sefi kendisine iletilen bilgilere gore odalarin
durumlanni kirliden temize, temizden kirliye gibi degisikliklerde bulunabilir. Her an satiga
hazir oda bulundurulmas: agisindan Housekeeping odalann kirli-temiz gibi durumlanni bu
boliimden eline bilgi geldikge degistirir.

House 6>Housekeeping Raporu : Kat gefi, kat valelerinin kendisine sunduklar1 detayli
raporlara gore odalarla ilgili bilgileri 1gledigi bolamdir. Kat valelerinin tespitlerine gére
odada kag¢ kisi kaldifi, saat kagta bakiminin yapildifi, misafirin 6zel isteginin olup
olmadig: gibi bilgiler oda oda itina ile girilir. Kat gefinin girdigi kigi sayisi ile resepsiyonun
kay1t sirasinda girdigi say1 arasinda uyumsuzluk ¢ikarsa Info-7'deki Housekeeping Fark
Raporunda belli olur.
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2.1.7. Yazic1 (Printer)

Bilgi ekranindan alinan tiim listeler yazicidan alinabilir. Yazicidan alinan listeler sunlardir;

Sekil-36 : Yazicilar Meniisii

SiS-PAR DEMO PROGRAMI User> 101 Tarth 30/06/2000 Cum

Info/Reservation/Check-in/Front Cash/Change/House/Printer/Assign/T elephone/Pos

1 GELECEK MIiSAFIRLER LISTESI 16 ACENTE GECELEME RAPORU

2 GIDECEK MISAFIRLER LISTESi 17 DEPARTMAN RAPORU & ISTATISTIK
3 GELEN MISAFIRLER LISTESI 18 ACENTE KONTENJANLARI

4 GIDEN MISAFIRLER LISTESI 19 HLKEEPING KARSILASTIRMA RAPORU
5 OTELDE GECELEYEN MIiSAFIRLER 20 ISKONTOLU MISAFIRLER LISTESI

6 MAIN CURRENT 21 FORECAST

7 FOLIO HAREKETLERI 22 ACENTE ANLASMALARI

8 REZERVASYON LiSTELERI 23 POLIS RAPORU

9 ISTENEN TARIHTEK{ OTEL DURUMU 24 TELEFON REHBERI

10 MILLYYETLER LISTESI - Geceleme 25 ACENTE SATISLARI

11 ODA RAPORU VE ISTATISTIKLER 26 ODALARIN KISILERE GORE DAGILIMI
12 AYRINTILI FORECAST 27 FATURA SICILLERI

13 MiSAFIR BiLGILERI 28 FOLIO HESAP TRANSFERLERI

14 GRUP ODALARI LISTESi

15 iPTAL EDILEN FOLIO HAREKETLERI

Esc ile Programdan ¢ikilir. F1 Hesap Mak. F2 Takvim

2.1.8. Program Tamimlama (Assign)

Sistemin saglikli olarak caligabilmesi i¢in bitin tanimlamalarin yapildigs bolamdir.
Sistemdeki diger meniiler bir aracin degisik pargalan olarak kabul edilirse Assing bolimi
ise aracin motorudur. Bu bolimde afige fiyat tanimlamalan, departman agilislan, gin
kapanigi, acente anlagmalan, parametre tanimlamalari, bashk tanimlamalan, oda sicil
diizeltmeleri gibi iglevlerin yapildigi1 bolimdiir. Asagidaki gibi 25 adet alt boliimden olugur,
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Sekil-37 : Program Tamumlama Meniisii

SiS-PAR DEMO PROGRAMI User > 101 Tarih 30/06/2000 Cum

Info/Reservation/Check-in/Front Cash/Change/House/Printer/Assign/Telephone/Pos

1 GONLUK HAREKETLER LISTES] 16 ADISYONLARIN KONTROLU

2 AFISE ODA FIYATLARI GiRisi 17 MiSAFIR TiPLERI GiRiS / DUZELTME
3 DEPARTMAN ACILISLARI 18 BASLIKLARIN DUZELTILMESI

4 VIP & BLACK LISTESI GIRISLERI 19 C/0 MISAFIR BILGILERI ETIKETLEME
5 ON KASA KAPANISI 20 ACENTE KONTENJAN DUZENLEME

6 FATURA SiCIL iPTAL / DUZELTME 21 DEPARTMAN RAPOR DUZELTME

7 BiLGi YEDEKLEME 22 ODA RAPOR DUZELTME

8 FOLIO HAREKET iPTAL LISTESI 23 YENI HISTORY GiRiSi

9 ILAVE FOLIO GIiRISLERI 24 ODA SIiCILLERi GIRiSLERI

10 NO SHOW ODA GIRISLERI 25 DEVRE MULK PROGRAMLARI

11 ACENTE ANLASMALARI GiRisi

12 KULLANICI GIiRISLERI

13 YAZICI TANIMLARI GiRIsi

14 PROGRAM PARAMETRELERI GiRiSi

15 FORECAST KONTROLU

Esc ile Programdan gikilir. F1 Hesap Mak. F2 Takvim

Assing 1>Giinliik Hareket Girisi : Kullanici1 kodu verilerek kimin, hangi saat ve tarihte
nereye girdiginin tespit edildigi bolimdiir. Kullanicilarin hareketleri buradan denetlenebilir.
Kullanicilara ait bilgilerin daha detayli alinabilmesi kontrol ve degigiklikleri anlama
agisindan daha iyi olacaktir. Omegin degigikliklerin hangi miktardan hangi miktara
degistirildigini gibi bilgilerin goriilmesi gerekirdi.

Assing 3>Departman Agihislarn : Satis departmanlarina ait departman agiliglarinin
yapildig1 bolimdiir. KDV yiizdesi buradan tanimlandi halde extra fatura keserken buraya
tanimlanan oran kestigimiz faturaya yansimamakta hesaplama manuel yapilmaktadir. Bu da
buradaki tammlamanin sistemle tam entegre olmadigini gostermekte ve sistemin geligmeye
ihtiyac1 oldugunu ortaya ¢ikarmaktadir.

Assing 4>Vip & Black Listesi Girisleri : VIP (6nemli) yada Black List (istenmeyen)
olarak girilen kigilere ait bilgiler girig (check-in) yaparken gériilmektedir. Black List'e

156




alinmug kisiler igletmeler igin istenmeyen kisilerdir. Girilen bilgilerin check-in yaparken
degil daha dnceden goriilebilmesi dnemlidir. Kisi otele gelmis giriy yapmaya ¢aligirken
istenmeyen kisi oldugu farkediliyor. Oyda rezervasyon agamasinda olayin farkina vanlsa
olay daha bagtan ¢6ziimlenebilir.

2.1.9. Telefon Yonetimi

Bu bolimde misteri odalan ve departmanlara ait telefon gériigme detaylan alinabilir.
Misterilere ait goriigmelerim odasina aktarilmasi saglanir. Departmanlara ait goriismelerin
detaylan alinarak gereksiz goriigmeler 6nlenmis olur. Cogu isletme departmanlardan edilen
goriigmelerin miisterilerden elde edilen telefon gelirlerini agmamasim ister. Bu da etkili bir

kontroli gerektirir.

Sekil-38 : Telefon Meniisii

SiS-PAR DEMO PROGRAMI User > 101 Tarih 30/06/2000 Cum

Info/Reservation/Check-in/Front Cash/Change/House/Printer/Assign/Telephone/Pos

1 TELEFON DOKUMLERI - Ekran
2 TELEFON DOKUMLERI - Yazia
3 TELEFON AKTARMA

4 TELEFON SiCiL DUZELTME

5 TELEFON SICIL LISTESI

Esc ile Programdan ¢ikulir. F1 Hesap Mak. F2 Takvim

Telefon 4>Telefon Sicil Diizeltme : Telefonlara ait fonksiyonlarin yapildigi bolimdiir. Bu
bolimden odalarin telefonlan kapatilabilir. Odanin telefon numaras: degistirilerek baska

odaya yazmas1 saglanabilir.

Telefon 5>Telefon Sicil Listesi : Telefonlara ait bilgi vermeye yonelik bolimdir. Odalann
telefonlarina ait agik, kapali, bagka odaya yonlendirme yapilip yapilmadifi gibi bilgileri

verir,
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Telefon santralleri giiniimuzde sadece goriigme amacina yonelik olmayip kolayliklariyla
yagantimizin kolaylagtirmaktadir. Bunda da hig¢ kugkusuz sistemler rol oynamaktadir.
Randevu hatirlatma, uyandirma, rahatsiz edilmeme, mesaj birakma gibi sadece birkagini
sayabildigimiz fonksiyonlar: yerine getirmektedirler. Sistem bu 6zelliklere yeterli degildir.
Bu gibi yonlerde de geligtirilmesi iyi olacaktir.

2.1.10. Satis Noktalar: (Pos )

Pos (Point of Sales = Satiy Noktalan) sistemi, temelde miigterilere ait harcamalarin
terminaller araciliiyla oda hesaplarina iglenmesine yonelik caliymalan kapsar. Yada otelde
gelir getiren noktalara terminaller yerlestirilmesidir. Bu iglem i¢in miigteri adina kredi
kartina benzer bir kart hazirlanir, Miigteri harcama yaptik¢a bu kart aracilifiyla harcamalan
oda hesabina iglenir. Miigteriye mesaj birakildifinda bharcama yaptigt ilk terminalde
kendisine birakilan mesaj1 gorir. Harcama kartina belli bir limit tanimlandiysa tanimlanan
limit dahilinde harcama yapabilir. Miisteri i¢in bazi departmanlardan indirim almasi
tanimlanmigsa belli oranlarda otomatik olarak indirim alabilir. Pos bélimiiniin alt meniileri

agagidaki gibidir;

Sekil-39 : Pos Meniisii

SiS-PAR DEMO PROGRAMI User> 101 Tarih 30/06/2000 Cum

Info/Reservation/Check-in/Front Cash/Change/House/Printer/Assign/Telephone/Pos
1 POS KART TANITIM1I

2 ODAYA MESAJ GONDERME
3 POS SATIS INDIRIMLERI

Esc ile Programdan ¢ikilir. F1 Hesap Mak. F2 Takvim

Sispar onbiro modili, Tirkge kullanimi, pek ¢ok yazilim tabanina uyumlulugu,

fonksiyonelligi ve giinden giine kendini siirekli gelistirmesiyle igletmeler i¢in vazgegilmez
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bir konuma gelmigtir. Uluslar arasi otomasyona tam entegre olamamasina ramen siirekli

kendini yenilemesi dinamik 6zelliginin 6n plana ¢ikmasmna neden olmaktadir.'

2.2. Fidelio Onbiiro Modiilii

Ulkemizde en ¢ok tercih edilen bir sistemdir. Fidelio, Alman software Griini olup kullanim
dili Ingilizce'dir. Kullanimindaki kolaylifi, tam otomasyonu saglamasi, uluslar arasi
entegrasyona izin vermesi gibi nedenlerle zincir igletmeler, dort ve beg yildizli otellerde

tercih nedenidir.

Yazilim sistemleri olarak; Onbiiro Modiilii, Muhasebe, Satis & Pazarlama, Stok-Satinalma-
Cost Kontrol, Pos (Post of Sales = Satiy Noktalan) sistemlerini kapsayan programlan

mevcutur.

Onbiiro modiili ile ilgili olan bolimii 8 ana baglik ve alt boliimlerden olusmaktadir. Bunlar;

1. Fonksiyon tuslar,

- F1: Yardim

- Shift+F1: Genel Yardim,

- Ctrl+F1: Yeni Yardim Tanimlama,
- F2: Maksimum Bos Odalar,

- Shift+F2: Kontrol Tablosu,

- Ctrl+F2: Detayl1 Doluluk Durumu,
- F3:Bog Odalar,

- Shift+F3: Genel Oda Durumu,

- Ctrl+F3: Detayl1 Doluluk Durumu,

- F4: Takvim,

! Sis-Par Uygulamalan, Istanbul The Park Oteli Uygulamalarmdan Faydalanilmugtr.
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Shift+F4: Tahmin,

Shift+F5: Fiyat Bilgisi,

F6: Gelisler,

Shift+F6: Oteldeki Konuklar,
Ctrl+F6: Ayrilacaklar,

F7: Rezervasyonlar,

Shift+F7: Telefon Rehberi,
Ctrl+F7: Telefon Operatori,

F8: Kullanict Degigimi,
Shift+F8: Departmanlar Arast Transfer Goriintiileme,
Ctrl+F8: Elektronik haberlegme,
F9: Hesap Makinesi,

Shift+F9: Capraz Doviz Kuru,
Ctrl+F9: Sonucu Yerlestirme,
F10: Ana Menii,

Shift+F10: Program Bilgisi,

Ctrl+F10:; Not Defteri.

. Rezervasyon,

Rezervasyon Girigi,
Oda Tahsisi,

Grup Islemleri,
Blokeler,

Onemli Olaylar,
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Konfirmasyon,

Bekieme Listesi.

3. Resepsiyon,

s.

Geligler,

Konaklayan,

Konuk Bilgi Karti,
Hesaplar,

Mesajlar.

6nkasa,

Faturalama,

Hesap Girigi,

Pesin Odeme,
Kasiyer Yonetimi,
Toplu Hesap Girisleri,
Kredi,

Hizl1 Check-out.
Odalar yonetimi,

Oda Durumu,
Housekeeping Yonetimi,
Anza,

Fazla Rezervasyon,
Oda Argivi,

Grafikler.
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Raporiar,
Raporlar,
Kelime Islemci,
Yazicy,

Sistem Bilgisi,
Kiitiik Dosyast,
Folyo Basim,
Hesap Kontroli,
Telefon Kontrolii.
Menii,

Ana Meniiler,
Cikiglar,
Girigler,

Iptaller,

Agik Durumdaki Kasalar.
Gece Hesap Kontrolii (Night Audit).

Departman Gelirleri Kontroli,

Sistem Bakimi,

Girig-Cikis Kontrolii,

Oda-Fiyat Kontroli,

Kasa Kapanigi,

Giinluk/Haftalik Backup,

Index,

Toplu Liste ve Raporlar.
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Her departman kendisi ile ilgili bolamlere girebilir ve degisikliklerde bulunabilir. Diger
departman meniilerine ait sayfalan goriintiileyebilir fakat degisikliklerde bulunamaz.
Omegin Housekeeping departmani odalarla ilgili batin degisiklikleri yapabildigi halde
rezervasyona ait bilgileri gozlemleyebilir fakat degisiklik yapamaz.

2.2.1. Fonksiyon Tuslar

Fidelio programindaki fonksiyon tuglan otel, misafirler ve sistem hakkinda bilgi vermeye
yonelik tuglardir. Herhangi menii yada programda bulunursak bulunalim programdan
¢ikmamiza gerek kalmadan fonksiyon tuglarini kullanabiliriz. Her fonksiyon tusu g
degisik igleve sahiptir. Bunlar;

1 Sadece fonksiyon tugunun kendisine basilarak F1, F2, F3 vb.

2 Fonksiyon tugunu SHIFT ile birlikte kullanarak SHIFT+F1, SHIFT+F2, SHIFT+F3 vb.

3 Fonksiyon tusunu CTRL ile birlikte kullanarak CTRL+F1, CTRL+F1, CTRL+F3 vb.

¢ F1 Yardim : O alan i¢in tamimlanmig yardim metnini kiigiik bir pencerede ekrana getirir.

e SHIFT+F1 Genel Yardim : F1 tusu tzerinde bulunulan konuya iligkin yardimi

sunarken, Shift+F1 tanimlanmig tim yardimlara ulagilmasini saglar.

e CTRL+F1 Yeni Yardim Tanimlama : Herhangi bir alana yeni yardim tanimlamak igin
kulanilir,

e F2 Maksimum Bog Odalar : Belirli bir donem igin her kategoride toplam bos oda

sayisini verir.

e SHIFT+F2 Kontrol Tablosu : Belli bir tarih verildikten sonra otelin 6 giinlik durumunu
gosterir. Ozetle su bilgileri kapsar: Toplam oda , arizali oda , kalmakta olanlarn,
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garantili rezervasyonlar, garantisiz rezervasyonlar, garantili+garantisiz=toplam
rezervasyonlar, satilabilir odalar, fazla rezervasyon, doluluk yizdesi, gelecekler ve

aynlacaklann sayilar1 toplamlari verir.

e CTRL+F2 Detayli Doluluk Durumu : Giin bazinda oda tipine gore doluluk durumunu

verir.

e F3 Bos Odalar : Belirli bir tarihten baglanarak istenilen bir dénem igin, dzellikleri
tanimlanmig ve istenilen tipte bog odalann listesini verir. Resepsiyon ve rezervasyonun
oda belirlerken en gok kullandiklan fonksiyondur. Omegin 30/06/00 tarihinden itibaren
3 giin siireyle, suit (SUI) tipinde, temiz (CL), A Bloktan (AB), balkonlu (BLK), sofali
(S), deniz manzarali (SVW) bir oda isteyen mugterimiz i¢in,

Sekil-40 : Oda Sorgulama Meniisii

Date Days RoomTypes Status Features
30/06/00 3 SUI CL AB,BLK,S SVW

Ozelliklerini yazdigimizda bu ézelliklere uygun biitiin odalari listeler. Segenekleri
artirabilecegimiz gibi, F3 yapip Pg Dn (Page Down) yaptigimizda da simiflama
yapmaksizin tiim odalan listeler.

e SHIFT+F3 Oda Durumu : O anki oda durumlarini gosteren fonksiyondur. Dolu, bos,
kirli, temiz, kullanim dig1, toplam oda say1s1 gibi anlik bilgileri verir.

e CTRL+F3 Oda Plani : Otelde bulunan tiim odalar hakkinda ayrintili bilgi veren tablo

sunar.

e F4 Takvim : Bir aylik zaman dilimini gosterir. 00 tarihine kadar geriye ve sonsuzi
kadar ileriki tarihi gosterebilir.
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e SHIFT+F4 Forecast (Tahmin) : Istenilen tarihten itibaren 8 giinliik otelin doluluk
durumu hakkinda bilgi verir. Bu bilgiler i¢inde garantili-garantisiz rezervasyonlar, oda
tiplerine gore bog, kullanim di1 oda sayilan, overbooking seviyesi, doluluk yiizdesi,
otelde kalmakta olan, gelen ve giden konuk say1s1 gibi bilgileri igerir.

e CTRL+F4 Aktiviteler : Yoredeki belli zamanlardaki aktiviteler tanimlanmigsa, o
tarihteki aktiviteler hakkimda bilgi verir. Milli ve dini bayramlar, yilbag1 gibi.

e FS5 Fiyat Bilgisi : Sisteme tanimlanan fiyatlar, fiyat kodlan, paket fiyatlar hakkinda

gerekli bilgileri verir.

e SHIFT+FS Kat Plani : Otelin her katindaki odalar sisteme tanimlanan gekliyle gosterir.
Her kattaki odalann durumlarina gore ayn renklerde gosterir. Konaklayanlar, geligi
beklenenler, ¢ikig1 beklenenler, odalannin temiz, kirli, bos, dolu durumlan gibi.

e CTRL+F5 Bog Boliim : Yeni tantmlamalar i¢in bog brrakilmigtir.

e F6 Geligler : Belirli bir tarihteki biitiin geligleri gosterir. Geligler soyadi, adi, giin, oda,
eslik edenler, sirket, acente adi gibi kriterlere gore segilebilir. Iptal edilen
rezervasyonlar bagina CXL harfleriyle belirtir.

e SHIFT+F6 Oteldeki Konuklar : Belirlenen tarihte otelde kalan konuklarin listesini verir.
Bu béliimden misafirlere ait mesajlan yazabiliriz. Bu iki sekilde olmaktadir.

Locator ( @ ) : Misafir resepsiyona gelerek digaridan bir misafir bekledigini fakat odasinda
olamayacagin1 bildirdiginde hangi saatler arasi nerede olacagimi belirten mesajt
Shift+F6'dan Locator meniisiine igaretlenir. Misafirin mesaji gelir yada soran olursa
belirtilen departmana yénlendirilir. Misafirin foliosuna girildiinde @ igareti yanip sonerek
kullaniciyt uyanr. Omegin saat 10:00-16:00 arasina ayarlanmigsa zamam geldiginde

kendiliginden silinir.
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Mesaj : Rezervasyonu olan yada kalmakta olan misafire mesaj birakilirsa Shift+F6'dan

mesaj bolimiine iglenir. Foliosuna girildiginde M igereti yanip sonerek kullaniciyr uyarr.

Ayrica tam otomasyonu saglamig sistemlerde misafirlere gelen mesajlar sisteme

islendiginde harcama yaptii Pos terminallerinde ve odasindaki televizyonu agtifinda

goriliir.

CTRL+F6 Cikuglar : Belirlenen tarihte otelden ayrilacak tiim konuklann listesini sunar.

F7 Rezervasyonlar : F6 fonksiyonunda sadece belirlenen giine ait rezervasyonlan
vermekteyken bu fonksiyonda belirlenen giinden itibaren olan tiim rezervasyonlan

listeler. Bu bélimdeyken rezervasyon iptal etmek de mimkiindiir.

SHIFT+F7 Telefon Rehberi : Gerekli biitiin telefonlarin kaydedilebilecegi bélimdiir.
telefon numaralan 6nce kendi alaninda belli kategorilere ayrlir. Omegin oteller,
restoranlar, miizeler, tiyatrolar, sinemalar gibi. Girilecek telefon hangi kategorinin alt
boliimiine giriyorsa o boliime kaydedilir. Arama yaparken iki tirlid aranabilir. Birincisi
neyi ariyorsak adim1 yazdigimizda direkt o numaray: verir. Ikincisinde opsiyonlu arama
bi¢imidir. Omegin sehirdeki restoranlar bolimiine girdigimizde bitiin restoranlarin

listesini verir,

CTRL+F7 Telefon Operatorii : Daha ¢ok telefon operatorii tarafindan kullanilir.
Gelecek, kalmakta olan ve aynlan konuklarn bulmak, miinferit ve gruplar i¢in mesaj
birakmak igin kullanilir. Aranan bilgilere ulagmak igin sorgulama agafidaki tablo

araciligryla olur.
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Sekil-41 : Telefon Operatorii

Telefon Operator

Name Room
Accompanying
Partial Name
Agent / Company
Group

Shift+F6 bolamiinde agikladigimiz Mesaj ve Locator (@) olugturma ve okuma segenekleri
burada da kullanilabilmektedir.

F8 Kullanict Degisimi : Programdan ¢ikmadan kullanici degistirmeye imkan verir.
Kullamicinin galigma alanini kisa bir siire terk etmesi durumunda yardimeci olan
segenektir. Kullanicilar igin bir ad ve sifre verilir. Kisinin kendi adiyla islem
yapabilmesi i¢in bu bolimden adimi ve sifresini girer. Kullanicinin yaptig her tirli
diizeltme, kullanici ads, tarih ve saat olarak kaydedilir.

SHIFT+F8 Transfer Goruntileme : Departman terminallerinden girilen gonderimler
(harcamalar) kanallar vasitasiyla ilgili hesaplara akarlar. Gonderimler yerine
ulagmadikga sistem bagka igleme izin vermez. Bu fonksiyon tusuyla kanallardaki
hareketler goriintiilenebilir.

CTRL+F8 Elektronik Haberlesme : Bu bolimden kullanicilar bagkalarina mesaj
birakabilirler ve kendilerine birakilan mesajlan okuyabilirler.

F9 Hesap Makinesi : Bu fonksiyon ile 4 basit iglemi ve parantezli iglemleri yapmak
miimkiindiir.
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SHIFT+F9 Doviz Hesap Makinesi :
ettiklerinin degerini veren fonksiyondur. Omegin 82 Usd = 51.004.000 T gibi.

Dévizlerin ginlik kurlar Gzerinden ne kadar
CTRL+F9 Sonucu Yerlestirme : Hesap makinesiyle yapilan iglemlerin sonucunu
belirlenen alanlara otomatik olarak yazdirilmasini saglar.

F10 Ana Menii : Tek bir tugla hizli bir gekilde ana meniiye donmek i¢in kullanilir,
SHIFT+F10 Program Bilgisi : Fonksiyon tuglannnin (F, SHIFT+F, CTRL+F) ne ige

yaradigin1 gosteren tabloyu gosterir. Ozellikle program hakkinda yeterli bilgisi olmayan
yeni kullanicilar igin faydali bir bélimdir. Tablo agagidaki gibidir,

Sekil-42 : Fonksiyon Tablosu

Key Shift+Key Ctrl+Key

F1 |Yardim Genel Yardim Yeni Yardim Tanimlama
F2 |Maksimum Bog Odalar Kontrol Tablosu Detayli Doluluk Tahmini
F3 |Bos Oda Arama Oda Durumu Oda Plani

F4 | Takvim Tahmin Aktiviteler

F5 |Fiyat Bilgisi Kat Plam Bog Fonksiyon

F6 |Geligler Oteldeki Konuklar Aymilacaklar

F7 |Rezervasyonlar Telefon Rehberi Telefon Operatori

F8 |Kullanici Degigimi Transfer Gériintiileme Elektronik Haberlesme
F9 |Hesap Makinesi Doéviz Hesap Makinesi Sonucu Yerlegtirme

F10 | Ana Meni Program Bilgisi Not Defteri

CTRL+F10 Not Defteri : Bu fonksiyon terminaller arasinda taginabilecek bir not defteri
sunar, bU fonksiyonla kargimiza her tiirli notu yazabilece§imiz bir ekran ¢ikar.
Yaptifimiz telefon gorigmelerini kayit edebilir, yapacafimiz iglerin listesini
hazirlayabiliriz. Kisacast daha dnceleri kagit pargalan t(izerine yazilan her tiirli notu

168



buraya yazabiliriz. Yazilanlar kigiye 6zel olup sadece kendi sifresi agikken yazilanlar

okunabilir. Kullanic1 adinin degismesiyle yeni bir not defter1 ekrana gelir.

Ana meniiye girildiginde su meniiler ¢ikar;

Sekil-43 : Ana Menii

Reservation  Front Desk Cashier Room Mngm. Options Menii

2.2.2, Rezervasyon (Reservation)
Rezervasyon meniisii 8 alt meniiden olusmakta olup dosya olusturmak, bilgi vermek,

diizeltme ve iptal yapma fonksiyonlarini gergeklegtirir. Rezervasyonla ilgili biitiin iglemler

i¢in sadece bu bolim kullanilir. Rezervasyon alt meniileri sunlardir;

Sekil-44 : Fidelio Rezervasyon Meniisii

Rezervasyon

1. Rezervasyon

2, Oda Tahsisi

3. Gruplar

4. Blokajlar

5. Olaylar

6. Konfirmasyon
7. Bekleme Listesi
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Rezervasyon meniisiine girildifinde rezervasyon talebimiz i¢in Yeni Rezervasyon mu ?
Acenta/Sirket Rezervasyonu mu? Segenekleri kargimiza ¢ikmaktadir. Yeni rezervasyon
secenegi bireysel talepler igin gegerli olan bir bolimdiir.

Sistemin rezervasyon kurgusu Miinferit Rezeravasyonlar, Acenta/$irket Rezervasyonlar ve
Grup Rezervasyonlan esasina gore kurulmugtur. Hangi bazda olursa olsun herhangi bir
rezervasyon giriginden once kigilere yada kurumlara ait rezervasyon girmeden 6nce; talep
edilen rezervasyon miinferit (bireysel) rezervasyon ise birey Konuk Kart1 (Profile) agilir.
Acente/Sirket rezervasyonu ise Acente/Sirket ig¢in Konuk Karti, rezervasyon grup
rezervasyonu ise grup i¢in Konuk Kart: agilir. Oda, fiyat, tarih gibi bilgiler konuk kartindan
sonra iglenir. Konuk kartlani gahislar, kurumlar yada gruplar i¢in ayn ayn agilsa da sonucta

ayni iglevi gormekte, kime agilmig ise onu tanitmaktadir.

Miinferit Rezervasyonlar : Asagfida sahislar ig¢in agilmig bir konuk karti &rnegi
goriilmektedir;
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Sekil45 : Konuk Karti

I v Fidelio Nihat Fidelio Demo Program, Munich 30/06/00
Name : DEMIRTAS Prefer Room : 566
First : NIHAT Features : BB,F5,SVW,S
Memberer : 100 Save ? Y
Vip : 1 Language : E Last Room : 566
Last Price : 155 Usd
Street 1 : ZIYA PASA SOK. NO:10/10 Last visit 22.03.97
Street 2 : BEYPAZARI Next visit 30.06.00
City : ANKARA
Code : 06730 Country : TR
Telephone : 0312.763 3020-21 Total stays 4
Total nights M
Nation : TR Id : EHL # of Cancel. . 0
Date/No. : 02.03.95 52401256 #of Noshows : O
Birthday : 05.02.1967 Revenue 12.452.987
Sal. Code c 1 Blacklist
Mr./Mrs./Dear/Fam. : Mr. Cashlist
Firm . TASAS. Created on. 20.01.97
Profession :  ENGINEER
Remarks  : Portfoyu yuksek VIP islemi yapiliyor. Giris yapmadan dnce odasina
Finanas ve spor gazetelerinden gitmesine memnun olur.
PgUp PgDn Comect Add Remarks History OK

Yukarnida ekranda gorildiugii Gizere Fidelio'nun yaz1 dili noktasiz harflerden olugmaktadir.
Ekrann iist kisminda kullanicinin adi ve tarih mevcuttur. Konuk kartinda bilgiler iki kisma

aynimigtir. Sol siitun kigilik bilgileri sag stitun istatistik ve mali bilgilerdir.

Rezervasyon talebinde bulunan bir kigi i¢in énce fonksiyon tuslarinin yardimiyla otelin
doluluk durumuna bakilir. Kiginin Soyadi, Ad1 ve Sehir ad1 yazilir. Argivde o kiginin adi
varsa kargimiza gelir yoksa, No Name Found? New Entry? Yes/No yazist gelir. Yes
dedigimizde yukandaki konut kayit kart1 gelir. Konuk daha 6nceden Blacklist yada

Cashlist'e alinmigsa sistem uyar verir. Blacklist'teki miisteri i¢in rezervasyon giremezsiniz.




Sistem izin vermez. Cashliste alinmigsa rezervasyon kabul edilebilir. Cashlist, 6deme

nedeniyle misterinin yakin takibe almmasidir. Bu misafir otele kabul edilecekse

rezervasyon formuna mutlaka gerekli agiklama yazilir ve girig sirasinda yiksek 6n 6deme
alinir, harcama kredisi ya digik tutulur yada kredi taninmaz. Bilgiler girildikten sonra
rezervasyonun yapilacag: ekran gelir. Fakat yukaridaki konuk kartinin 6zeti de ekranin st

boliminde gorilmeye devam eder. Misafirin talepleri dogrultusunda rezervasyonu girilir.
Asagida standart rezervasyon ekrami goriilmektedir;

Sekil-46 : Rezervasyon Girig Kayd:

I % Fidelio Nihat Fidelio Demo Program, Munich 30.06.00
Name Group Last Rate
Company Last Room
Agent Country Language Last Visit
Source City Pref. Room
Arrival : 30.06.00 Fnday Confirmation Number : 10100
Nights - 14 14 Nights
Departure : 14.07.00 Friday Userid : Nihat Made on :20.06.00
Adult/Child 2 3
Number of Rooms : 1 CH 7C ExtBed:1 B.Cote:1
Room Type : SUI BB: 2 HB:2 FB:0
Room No. : 404
Rate Code : RACK Packages :BRK,DDH
Rate $ 420
Resv. Type : 6 Currency :620.500
Arrival Time : 08:00 Payment :VC
C. Card 1 4560345000217852 Exp. 07/01
Market : MUN
Source of Buss. : BMS
Confirmation : Nihat Notes : Odeme cikista.Kredi kart slip kasada
1 Correction 2 Cancel 3 Rate Info. 4 Confirmation 5 Profile
6 Options 7 Message 9 History A Addon B Share

Yukaridaki ekranda 3 bolim goriilmektedir. Birincisi migterinin konuk kartinin dzeti olup
Profile olarak izah1 yapildi. Ikinci bolim misgterinin taleplerine ve daha 6nceden kalmissa
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istatistiklerine ait bolimdir. Ugiincii bolimde ise kullanicinin daba kolay tanimlama
yapmasina yarayan bolumdiir.

Ikinci béliim ve rezervasyon detaylarinin girilmesi;

Arrival/Departure, konugun gelis ve gidis tarihi.

Nights, kalig siiresi.

Aduld/Child, kalacak yetiskin/cocuk sayisi.

Number of Rooms, rezerve edilecek oda sayist.

Room Type, sisteme tanimlanmig oda kategorilerinden segilebilir.

Room No. Herhangi bir odanin bloke edilmesi i¢in F3 (bos odalar) fonksiyon tusu
yardimiyla bloke edilebilir, yada konugun gelisinden bir giin 6nce yada check-in sirasinda
da yapilabilir.

Rate code, parametreler boliimiinde odalar ve oda kategorileri tanimlanirken eger belirli bir
fiyat kodu belirlenmigse sistem otomatik bu fiyat kodunu o6nerir. Ayrica her bir konuk,
firma, acente, tarih aralif1 igin (yaz/kig) degisik fiyat kodu tanimlamasi yapilabilir.

Rate, segilen fiyat koduna gore fiyat alanimi otomatik olarak doldurur. Manuel olarak
yapmak da miamkiindiir. Misafirin konaklamasi i¢in sisteme tanimlanmig herhangi bir déviz
birimi ile fiyat kodu girilmesi mimkiindir.

Reservation Type, her bir rezervasyon tipi su 6 rezervasyon tipinden birine baglidir:
1 Garantili miinferit,

2 Garantisiz minferit,

3 Garantili acente,

4 Garantisiz acente,

5 Kontenjan,

6 Depozit.
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Market Code, miigterinin ait oldufu Pazar kodudur. Istatistik ve gelecege ait planlar
yapilirken bu kodlardan faydalanilir.

Source of Business, konuklarin rezervasyonlarnini yaptinirken hangi kanali kullandiklanini

gosterir. Ornegin telefonla, bagka bir otel gibi.

Confirmation, sistem yapilan her bir rezervasyon igin ayn bir konfirme (teyid) numarasi
belirler (buradaki 10100 gibi) ve bunun ekranin sag iist bélimiine yazar. Bu numara otelin
politikas1 dogrultusunda miigterilere teyit numarasi olarak séylenebilir yada yazili belge
istenmesi durumunda teyit mektubunun belirlendigi yerdir. Bu mektuplar gesitli dillerde

sisteme tanimlanir ve sistem bogluklara girilen bilgileri doldurarak istenilen dilde yazar.

Packages, fiyata dahil olup da odanin haricinde misafire sunulacak servislerdir. Uriin
yelpazesi genis olan igletmeler i¢in bu boliim gok biiyiik kolayliklar saglamaktadir. Omegin
7 gece tam pansiyon ve spor aktiviteleri fiyata dahil olarak bir paket fiyat satiga sunulsa bu
boliim kullaniimaktadir. Bu bolime tanimli oldugu ig¢in misafirlerin kahvalt,, 6gle ve aksam
yemekleri adisyon agilip girilmesine ragmen odasina basmamaktadir. Ciinkii konaklama
fiyatina tanimli olduklarindan igletmenin gelir-gider dengesini yaptig: Paketler hesabina
akmaktadir. Ayrica degisik servis ve hizmet talebinde bulunan toplant: gruplari igin de bu
hesap kullanilmakta ve gok baganli olmaktadir.

Currency, misafirin konaklamasinin hesaplanacagi doviz biriminin kurudur. Sistem
belirlenen doviz cinsinin aybasi efektif satiy kurunu otomatik olarak alir. Ayn bir kur
miktan girilecekse buraya manuel olarak elle girilir.

Payment, 6deme seklidir. Nakit, kredi karti gibi. Kredi kart numaras: girildiginde
isletmenin bankalarla otomatik tahsilata ait anlagmasi varsa ¢ikigta buradaki numaradan

otomatik tahsilat1 yapabilir ve bankanin pos makinesinden yazdirarak alinan gikt1 misteriye

imzalatilir.

Ugiincii béliim ve diizenlemelerin yapilmas:.
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1 Correction, ekrandaki rezervasyon bilgilerinin diizeltilmesini saglar.

2 Cancel, rezervasyonu iptal eder. Tekrar aktif duruma getirmek mimkiindir. Nigin iptal
edildigine dair bolim agarak sebebi yazilabilir.

3 Rate info, fiyat TL olarak girilmigse gesitli doviz kurlarindan hesaplanmasini saglar.

4 Confirmation, rezervasyon teyitlerinin girilmesine, dizeltilmesine ve yazdirilmasina

yarar.
5 Profile, konuk kartinda degigiklikler yapilmasini saglar.

6 Options, ¢ok yonli bir bélimdir. Konuklarin birden fazla ve degisik faturalama
istemeleri halinde 6megin konaklama tutanimin girkete extra harcamalarinin bagka bir
sirkete kesilmesini istemeleri gibi. Miisterilerin giriglerinden énce depozit alinmigsa alinan
miktar rezervasyon agamasinda hesabma girilir. Misteri konaklayip aynlirken tutan
otomatik olarak diiser ve artan tahsil edilir. Harcamalan énceden 6dedigi depozit miktarini
agmazsa migteriye aradaki fark tediye edilir. Bir odada kag¢ kigi kalirsa kalsin her kiginin
adma ayn ayn ve istenilen gekilde talimat verilerek hesabi hazirlanir. Kalmakta olan
misafirlerin 6deme durumu degigiklikleri yeniden yapilandinlabilir. Omegin giris sirasinda
hesabin1 kendisi Odeyecek olan misafir daha sonra anlagmali acentelerden birinin
kontenjanina dahil olsa ve hesab: acenteye fatura edilecek olsa, hesap acentenin hesabina

yonlendirilebilir.

7 Messages, miisteriye iletilecek mesaj olmasi durumunda girig sirasinda aktif hale gegerek
kullanictyr uyararak mesajin iletilmesini saglar. Sistem ile odalardaki televizyon kanah
arasinda otomasyon kurulmugsa ayn1 mesaj odadaki televizyonda da gorilecektir.

9 History, misafir daha 6nce kalmigsa 6nceki kaligina ait bilgileri gormede kullanilir.
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A Add on, olusturulan rezervasyon dosyasinin aynisimi kopyalamak i¢in kullanilir.

Kopyalama sayisi1 sinirsizdir.
B Share, ayn1 odada kaldig: halde hesaplar ayn ayn olan konuklar igin kullanilir.

Internet ile Rezervasyon : Otel igletmelerinin miigteri yelpazesi local diizeyden global
diizeye ulagsmasi nedeniyle pazarlama g¢abalann da miisterilerinin kendilerine rahatga
ulagabilmelerini saglamaya yonelik olmaktadir. Diinyamiz ¢abuk ve hizh degigen bir
yapiya biriinmiigtiir. Bu nedenle insanlar amaglanina ¢abuk ve bir o kadar da zahmetsizce
ulagmak istemektedirler. Diinyanin bir ucunda olan bir insan talep edecegi mal ve hizmete
nasil ulagmayi tercih etmektedir? Uygulama iki sekildedir.

¢ Seyahat acenteleri,

¢ Bireysel rezervasyonlar.

Kaynak olarak farkli olmalarina ragmen izledikleri yol aymdir. Internet. Her iki durumda
da bilgisayarn bagina gecilmekte ve talepler aragtinlmaya baglanmaktadir. Internet
sisteminin diinyada bilyiik yayginlik kazanmasi nedeniyle insanlar islerinin ¢ogunu bu
kanalla yapmaktadirlar. Isletmeler de sistemlerini buna gore entegre etmektedirler. Otel
isletmeleri odalanni satmalan igin bu iglerle ugragan merkezlerle anlagmakta ve onlara
belli kontenjanlar ayirmaktadir. Buna Merkezi Rezervasyon Sistemleri (CRS) diyoruz.
Talepler geldikge bu biirolar internet aracilifiyla otelin sistemine girerek kendi
kontenjanlarim1 satmaktadir. Satiglar karsilifinda sistem kargt tarafa konfirmasyon
numarasi vermektedir. Diger yontem olarak oteller, miinferit miiterilerin kendi iglemlerini
yapabilmeleri igin belli kontenjanlar tanimaktadiriar. Burada da kigiler kimlik bilgileri ve
kredi kart numaralan gibi bilgileri girerek oda blokasyonlarini kendileri yapmaktadirlar.
Burada da kars: tarafa bir konfirmasyon numarasi verilmektedir. Fidelio sistemi diinyada
uygulanan biitiin sistemlerle ¢ok kolay entegre olabilme 6zelligine sahiptir.

Acente/Sirket Rezervasyonlan : Rezervasyon kaynafi, acente veya firma baglantili

miinferit rezervasyon yapmak i¢in kullanilan bélimdiir.
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Sekil-47 : Rezervasyon Kaynag

Source

Agent
Company

Acente veya girket adi yazildiktan sonra sistem bu ad altinda daha Once kayit olup
olmadigina bakar. Efer bulunamazsa konuk kartinin benzerinden acente/sirket igin agihir.
Asagida Acente/Sirket adres kart1 goriilmektedir;

Sekil-48 : Acente/Sirket Kaynakh Rezervasyon Kayd:

I ¥ Fidelio Nihat Fidelio Demo Program, Munich 30.06.00
Key Name :SAU Master Acc :
Full Name :SAKARYA UNIVERSITESI Price Code : SAU
Bill Instract. :
Commision %: 10
Member : 001 Language : TR
Street 1 ESENTEPE KAMPUSU Total Stays
Stret 2 Total Nights
City ADAPAZARI # of Cancel
P. Code 54100 Country : TR # of No Shows:
Tel. : 0264-252 65 40
Fax : 0264-252 65 39
Black List
Res. Clerk : AHMET CALIS Cash List
Acc. Clerk : ALIYEL Createdon  20.02.99
Remarks
PgUp PgDn Correction Delete Purge
Future History Remarks Special Filds
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Key Name, aramalarda kisaltma isim kullaniyorsak 6érnegin Sakarya Universitesi yerine
SAU gibi. Full Name, faturada ¢ikmasimi istedigimiz isim girilir. Aramalarda Key Name
veya Full Name'den herhangi birini kullanabiliriz. Commission, genelde acentelere satiglart
kargilifinda aksine bir anlagma hitkkmi olmadik¢a % 10 komisyon verilir. Buraya
yazacafimiz miktar acentelere verece§imiz toplam komisyon miktarini gosterir.
Reservation Clerk, rezervasyonlan veren acente/girket yetkilisinin ismi; Account Clerk,
6demelerden sorumlu acente/sirket yetkilisinin ismidir. Billing Instruction, acente/sirkete
belirli 6deme tanimi yapmak istiyorsak kullanilir, Omegin 'konaklamay1 ve extralardan
belirli kalemleri dde' gibi. Ikinci agamada misafir ile ilgili bilgiler girilir.

Daha 6nceden rezervasyonu yapilmis bilgileri aramak ve ulagmak igin su alt meniiler
kullanilmaktadir;

Name Time of Arrival

Arrival Allotment

Company " Confirmation No.

Agent Miscellaneous -----—-—~——>Created by

Source Rate code

Group Rate

First Name Country

Partial Name Complimentary
Room Type Color code

Type of Reservation City

No Show Market code
Cancellations Source of business
Cancel. Number Deposit limit date
Room Number Deposit

Day Use Vip code from ... to
Departures CRS number

Room Assignment (Oda Belirleme) : Check-in iglemi yapilmadan 6nce, gelecek konuklar

i¢in kolay ve hizli oda tahsisi iglemi i¢in kullanilir. ik olarak segim kriterlerini belirlemek
gerekir.
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Sekil-49 : Oda Tahsisi

Arrival
Group Order (Y/N)
Vacant Room Window ( Y/N)

Secenekler gelis tarihine, grup admna ve geliglerin oda tipine gore bos ve temiz oda
secenekleri sunmasi geklindedir. Otomatik oda tahsisi 6zellikle gruplar igin ¢ok kullanigh
bir yontemdir. Ciinkii grup misafirleri genelde birbirine yakin ve ayni katta olmak isterler.
O nedenle verilecek komutlarla ayn1 katlarda, ayn1 6zelliklere sahip temiz ve bos oda
tiplerinin ad1 yazilan grup igin tahsis etmesi istenir. Kalabalik gruplar i¢in 6rmegin 100 odal
bir grup ig¢in 30 dk. siirecek bu iglemi sistem 10 sn. iginde gergeklestirir. Miinferit
migterilerin gok 6zel istekleri olabilecegi diigiiniilerek otomatik oda tahsisi tavsiye edilmez.
Istenilen standartta mevcut oda kalmamas halinde fiyatin sabit kalarak bir iist kategoriden
oda verilebilir buna odanin 'Upgrade' edilmesi diyoruz. Bu durumda sistem degisik tipte bir
oda verildigini fiyatin degisip degismeyecegini sorar. Ayrica iki kigilik bir odaya iig kigilik
bir rezervasyon yapmigsak odanin iki kigilik standardinda oldugu agiincii kiginin sisteme
uymadifi uyans: gelir. Oda tahsis iglemi misafirlerin otele gelmesinden 6nceki akgami

gerceklestirilir.

Groups (Gruplar) : Grup rezervasyonlan ve gruplara ait her diizeltme ve iptal iglemleri
grup bolimiinden gergeklestirilir. Grup rezervasyonu da miinferit ve acente/sirket
rezervasyonundan farkli degildir. Grup adina ana kart agilir. Grup kag oda ise o kadar oda
tipinde oda sayis1 belirlenir. Grup rezervasyonlan satis & pazarlama departmaninin grup
organizatorleriyle yapti1 anlagma metnine gore agilir. Organizasyonun miisterilerin hangi
harcamalanni kargiliyorsa o kalemler grup hesabina difer harcamalar misafirlerinin kendi
hesaplarina basar. Bu iglem tiim grup i¢in uygulanabilecegi gibi kismi olarak da
uygulanabilir. Gruplarla ilgili oda planlama tablosuna 6rnek agagidaki gibidir;

179



Sakarya Universitesi Akademik Kurul Toplantist

Sekil-50 : Grup Rezervasyon Durumu

A Tipi B Tipi C Tipi Suit Villa
27.04.92 Sat 5 4 2
28.04.92 Sun 5 4 1
29.04.92 Mon 5 4 1
02.05.92 Tue 6 4 0
01.05.92 Wed 4 4 0
02.05.92 Thu 4 4 1

Groups meniisinden grup ana karti agildiktan sonra konaklayacak miigterilerin isimleri
girilir. Detaylara ait her tiirli degisiklik groups bolimiinden yapilir. Ornegin kalacaklarin
isimleri, konfirmasyon mektuplan, kimin kiminle kalacai, iptaller, kigilerin gegmig
donemlere ait bilgilen gibi sorgulamalar, degisiklik ve iptaller.

Rezervasyon Dosyasmn Hazirlanmas: : Rezervasyonu olan konuklann gelislerinden bir
onceki giin (genelde 6nceki gece) yazicidan ¢ikmig rezervasyon formlan alfabetik olarak
siraya dizilir. Bu form rezervasyon yapildiktan hemen sonra yazicidan alinir ve 6nemli
bilgiler varsa formun iizerine de yazilir. Bilgisayar da olmasina ragmen gézden kagmamasi
i¢in renkli bir kalemle rezervasyon formuna da isaretlenir. Omegin, Konuk VIP'dir,
odasina meyve sepeti gonderilecek' gibi. Vardiyasina baglayan resepsiyon personeli ilk i
olarak bu dosyay1 inceler ve yapilmasi gerekenleri 6ncelikle yapar. Grup misterileri igin
ayn ayn form diizenlemeye gerek yoktur. Grup anlagmasinin bir 6megi dosya olarak
klasore konur. Bu dosyada da grup isim listesi, kontrat, oda-kigi sayis, fiyatlar gibi grupla
ilgili her sey bulunur.

Blocks (Blokajlar) : Bu bolim sadece Fidelio sistemine ait bir uygulamadir. Grup
boliimiinde konuklara ait detaylar izlenirken blocks boliimiinde grubun geneli {izerinde
uygulamalarda bulunulur. Omegin grubun tarihinin degismesi, tamamen iptal olmast,
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6deme durumuyla ilgili degisiklikler, organize eden girket yada acentenin degismesi,
faturanin kime kesilecegi gibi bilgiler bu boliimden girilir.

Bu béliimde su bagliklar bulunur: Blok baglii, firma bagligy, acente basli31 ve blok durumu
basliZ1.

Blok bagligs, 10 haneli isim veya karakterden olugan baghktir. Firma bagligi, grubun hangi
firmaya ait oldugudur. Acente baslif1, organizasyonu diizenleyen acentenin adidir. Block
durumu, bir grubun bloku iki durumda olabilir. Garantili ve garantisiz. Acenteler
firmalardan kendilerine toplantilar i¢in organizasyon talebi geldiginde otel isletmelerinden
on bilgi ve fiyat talep ederler. On sartlarda anlagirlarsa prensip anlagmasi yaparlar. Bu,
garantisiz durumda olan bir grubun durumudur. Otele rezervasyon talepleri gelirse otel
isletmesi rezervasyon taleplerini kabul edebilir. Grup organizasyonu i¢in anlagmaya binaen
acente bir 6n 6deme yapar yada taahhiit ederse bu kesinlik kazanmg bir grubun durumudur.
Bu durumda otel igletmesi digandan gelen miinferit rezervasyon taleplerini geri
cevirecektir. Cunka gelmesi kesinlesmis grubu vardir ve gelmemesi halinde no show

hiikimlerini uygulayabilir.

Baz otel igletmelerinin gelirlerinin biiyiikk kismini1 grup organizasyonlan olusturmaktadir.
Bu nedenle gruplara ait islemlerin takibinde buytik titizlilik zorunludur. Ciinki islem hacmi
yiksek biyik otellerde irli ufakli, aymi tarihlerde bir gok grup organizasyonlan
oldugundan takibi de oldukga zordur.

Events (Faaliyetler) : Otelin dolulugunu etkileyecek her tiirlii aktiviteler bu béliime girilir.
Bu aktiviteler doluluk ve doluluk tahminleri ile ilgili ve fonksiyon tuslan ile elde edilen
tablolarda goriliir. Belli donemlere ait rezervasyonlarda bu olaylar nedeniyle 6zel planlama

gerekebilir.
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Sekil-51 : Onemli Olaylar Kayit/Gériintiileme

Date Events

24.01.01 Film Festivali
14.02.01 Sevgililer Giinii
08.07.01 Jazz Festivali
03.10.01 Otelcilik Fuan
04.10.01 Otelcilik Fuan

Confirmation (Teyit) : Rezervasyonu yaptiran misafirlerin teyit yazisi istemeleri halinde
diizenlenecek mektubun diizenlendifi bélimdiir. Parametrelere tanimlanmasi halinde
istenilen dilde yazdirnlmasi mimkiindir. Bu bélimde, mektuplar {izerinde degisiklik
yapilmasi, mektubun gonderilecegi adresin belirlenmesi ve tamamlanmasi, teyit

mektubunun bastirilmasi iglemleri gergeklestirilir.

Wait List (Bekleme Listesi) : Otelin dolu olacag: tahminlendigi durumlarda yine de
iptallerin olacagi gozoniinde tutularak belli sayida rezervasyonun bekleme listesine
alinmasidir. Arayan miisteriye -Su an kontenjanimiz doldu. Fakat ag¢ilma durumu olursa
arzu ederseniz sizi bekleme listemize alabilinz' geklinde bir yaklagimla fazla
rezervasyonlarnin beklemeye alinmasidir. Fazla rezervasyon (over booking) alinma
durumunda sistem otelin doldugunu ve bekleme listesine almak isteyip istemedifimizi

sorar. Bekleme listesine alabildigimiz gibi fazla rezervasyona da sistem izin verir.
2.2.3. Resepsiyon (Front Desk)

Resepsiyon iglemlerinin gergeklegtirildigi bolimdir. Rezervasyonlu yada rezervasyonsuz
gelen misafirlerin aranmasi, giriglerinin yapilmasi, kalmakta olanlarin aranmasi, digandan
gelen misafirlere hesap agilmasi, mesajlarin goriintiilenmesi gibi iglemler bu bélimden

yapilir. Ana meniide resepsiyon segenegine girildiginde su alt meniiler gikar.
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Sekil-52 : Resepsiyon Meniisii

Resepsiyon

[
L]

Check-in
In House
History

5w N

Hesaplar

>

Mesajlar

Vanslar (Arrival) :Rezervasyonlu veya rezervasyonsuz gelsin biitiin konuklarin otele giris
iglemleri bu baglik altinda yapilir. Check-in iglemi biiyiik dl¢iide rezervasyon bilgilerine
dayanir. Eger verilerde degisiklik yoksa check-in iglemi kisa siirer. Girigi yapilacak olan
rezervasyonlara gesitli yollardan ulagmaya olanak saglar. Bu yollar sunlardir;

Arrival ~—~—-—->Name Type of Reservation
Walk-in Time of Arival
All Arrivals Day Use
Company Allotment
Agent Confirmation No.
Group Member Number
Fisrt Name Already c-in
Partial Name

Arrival (gelmesi beklenen rezervasyonlu) misafir yukandaki arama segeneklerinden biriyle
bulunarak ulagilir ve kargimiza o kiginin rezervasyon ekrani ¢ikar. Arrival dosyasindan

gelen misafirin rezervasyon formu gikarilir ve bir kez daha kontrol edilir. Bilgilerin
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dogrulugu misafire teyit ettirilir. Ozel bir durum varsa gorugiliir. Mesaji varsa iletilir.
Misafirin odas1 bos olmasina ragmen hala kirli ise sistem odanin kirli oldugu konusunda
uyarir. Uyarnlara ragmen 1srar edersek giri islemi gergeklegir. Oda dolu ise sistem yine
uyarnr fakat check-in iglemi gergeklesmez.

Check-in iglemi, misafir odasina ulagmadan 6nce bitirilmelidir. Misafire verilen harcama
kartt aym zamanda oda kapisimi agmak igin kullanilan anahtardir. Check-in iglemi
tamamlanmadik¢a misafir oda kapisini agcamaz, herhangi bir departmanda kredili harcama

yapamaz.

Walk-in : Rezervasyonsuz gelen konuklann check-in iglemleri bu bolimden yapilir.

Kiginin soyad: girilir, argivde kaydi (profile) yoksa 6nce konuk kayit kart1 agilir ve konugun
talebi dogrultusunda oda segilerek girigi yapilir.

In House (Otelde Kalanlar) : Otelde kalmakta olan (check-in yapmig) konuklarin kayit ve
rezervasyon kartlariyla her tirli degisiklik ig¢in bu segenek kullanilir. Gelis tarihi ve saati
konusunda her tiirli bilgi degistirilebilir. Kalmakta olan misafirlerin bilgilerine ulagsmada su
secim kriterleri kullanilir;

Room Number / Name -——-——- - Company Room Type
Agent Day Use
Source Departures
Group Allotment
First Name Confirmation No.
Partial Name All in House
Arrival Miscellaneous

Ulagilan bilgilerde diizeltme, degisiklik ve iptal yapmak mimkiindir. Oda degisikligi,
check-in iptali, fatura bilgilerinin eklenmesi tiim degisiklikler yapilabilir.
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History : Daha 6nce otelde konaklamig miinferit, acente, sirket yada grup migsterilerine ait
kalig bilgilerinin argivlenmesidir. Detayl1 yada 6zet seklinde gorintilenebilir. Kaliglarin
tarihi, oda numarasi, harcama miktarlar, kag kigi olduklar gibi bilgileri igerir.

Accounts (Hesaplar) : Konaklama yapmadig1 halde otelde harcama yapan konuklarin
hesaplannin takibi igin kullanilar.

Mesajlar : Misafir adina gelen mesajlar gerek rezervasyon gerekse check-in igleminden
sonra sisteme girilebilir. Rezervasyon agamasinda girilen mesajlar check-in sirasinda uyan
olarak ekranda goriiniir. Daha sonra girilen mesajlar ise sistemdeki yapilan tanimlamaya
gore misafirin harcama yaparken pos terminalinde, odasindaki televizyonda yada oda
telefonunun mesaj bolimiinde kargisina ¢ikar. Mesaj silinmedigi takdirde ¢ikis anina kadar
stirekli sistemde kalir. Mesaj bolimiyle tiim misafirlere, grup misafirlerine yada bazi
misafirlere toplu mesaj gondermek mimkindir. Mesajlarin yazicidan ¢iktisini almak da

mimkindir.
2.2.4. Onkasa (Cashier)

Dogru bir kontrol sistemi saglayabilmek igin kasiyer bolimiinde galigma yetkisine sahip
kullanicilarin herbirine bir kasiyer numarasi verilir. Tim kasiyer iglevlerinin kullanim:
kasiyer numarasina ve kullanic1 koduna dayahdir. Kasa yetkisi bulunmayanlar kasa ile ilgili
islemlerde bulunamazlar. Kullanicinin kayit iglemi konugun rezervasyon kaydinin
girilmesinden itibaren baglar ve ¢ikigina kadar devam eder. Yapilan tiim islemlerde tarih,
saat, yapilan islem ve kullanicinin adi1 kaydedilir. Béylece kullanict yaptig1 islemlerden

sorumlu olur.
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Sekil-53 : Onkasa Meniisii

Onkasa

ot
L]

Faturalama
Posting

Pesin Odeme
Kasiyer Yonetimi
Grup Posting
Kredi

Hizli Check-Out

B W N

A

Faturalama (Billing) : Konuk check-in yapilir yapilmaz, program konuk i¢in fatura agar.
Bu fatura iizerinde 4 adet pencere bulunur. Omegin, pencerelerden birini sadece konaklama
harcamalan, diferini extra harcamalan igin kullanabilecegi gibi; biri kredi karti ile
Odeyecegi harcamalan digeri nakit olarak 6deyecei harcamalari igin kullanabilir. Yardimet
hesaplarla sonsuz pencere agmak olasidir. Konuk istedigi kadar gesitli fatura alabilir.
Omegin harcamalaninin bir kismim sirketi adina, bir kismini kendi adina, bir kismim esi
adia vb. Olasiliklan g¢ogaltmak mimkandir. AsaZida faturalama 6meg;i gorilmektedir.
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Sekil-54 : Hesap Folyosu

I ¥ Fidelio Nihat Fidelio Demo Program, Munich  30.06.00
-—BATMAN A_S.-—meme - 440.000.000-- | -—-YILMAZ 5.350.000--
100 Room 15.05 50.000.000 |400 Telephone 15.05 2.200.000

110 Breakfast 15.05 10.000.000 {400 Telephone 16.05 3.150.000
900 Cash 01.05 -500.000.000

—SAU 14.000.000-- |-—-PINAR LTD-—--—-——-—--—150.000.000--
401 Fax 15.05 5.000.000 500 Health Club 15.05 90.000.000
401 Fax 15.05 9.000.000 500 Health Club 16.05  60.000.000

Yukarida misafirin faturast BATMAN A.S., YILMAZ, SAU ve PINAR LTD. OLARAK 4

pargaya bolinmistiir. Ayrica birinci pencerede 01.05 ddenen 500.000.000 TL. bakiyeden
digilmis olarak gorilmektedir. Hesap sifirlandiktan sonra ¢ikis (check-out) iglemi
gergeklestirilir.

Harcama Kayit (Posting) : Konuklarn otelde yaptiklar1 harcamalara iligkin adisyonlarin
manuel olarak girildigi bélimdir. POS sistemi kullanilmiyorsa harcama kayitlani bu

bolimden girilmektedir. Degisik tarihlerde girilen harcamalar goriintiilemek mamkiindiir.

Pesin Odeme (Passer by Folios) : Otelde konaklamayip digsandan gelen konuklarin

harcama yapmalani ve herhangi bir isme fatura diizenlenmesini talep etmeleri halinde
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kullanilan bir bolumdiir. Pegin 6demeler karsilifinda yazar kasa fisi verilmektedir. Fakat
bazen belirli isimler adina (6megin sirket adina) fatura tanzimi istendiginde harcamalar

konuk adina agilan folyoya girilerek istenilen sekilde diizenlenebilir.

Kasiyer Yonetimi (Cashier) : Bu bolimde kasa kapamigi, doviz ve ¢ek bozdurma, ana
kasa, rezervasyon depozitleri girigi, yabanci para birimleri, kur degigtirme, doviz bozma,
kasiyer durumlar, kullanic: sifre degisimi, fatura arsivi iglemleri yapilir. Kasiyer kapaniss,
kasiyerin aldi§1 6demelerin takibi ve kasiyer raporlarinin bastirilmasini saglar. Otel genelini
ilgilendiren 6deme ve gelirler igin otel kasiyeri kullanilir. Otele heniiz gelmemis
konuklardan alinan depozitler bu bolime girilir. Tim kasiyerlerin agilig ve kapanis saatleri,
gin iginde yaptiklan iglemlere ait dokiimler alinabilir. Muhasebe departmani kasiyerlerin
kendisine yaptif1 teslimatlari kontrol igin bu kasiyer bolimiinden ¢ektigi raporlarla
karsilagtirir. Ayrica tam otel gelir ve giderlerinin yonetimi de bu boliimden yapilir.

Asafida doviz bozma folyosu goriilmektedir. Bozulacak doviz cinsi ve miktar girildikten
sonra yazili belge istenip istenmedigini sorar. Konuk otelde kaliyorsa bilgileri otomatik
gelir. Kalmiyorsa manuel olarak girilir. Kimlik bilgileri girilmedikge islemi
gergeklestirmez.
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Sekil-55 : Doviz Alum Bordrosu

«eee OTELI DOViZ ALIM BORDROSU
CHANGE FORM

Ad1 Soyada :PHILLIP MOORE  Oda No : 206 Uyrugu : GBR

Name & Surname Room Number
Nationality

Adres :160LXV SOUTH ST. NO.17/45 Kimlik Tiirii ve No : PASS. 1457892012
Address LONDON-ENGLAND Passport Num.

ABD DOLARI : 100

Buy exchange rate for 1 : 620.000

Buy exchange rate for 1 TL : 0.000

Local Currency ¢ 62.000.000 TL.

Islemi Yapan : Tarih : Saat : Miigsteri imza :

Clerk Date Time Guest Signature

Toplu Hesap Girisi (Grup Posting) : Bir departmanda yapilan aymi tutardaki bir
harcamanin birden fazla odanin hesabina yada bir grubun tiim iiyelerine ve ayn1 acenteden
gelen herkese aym anda kayit edilmesi gibi girigler bu bélimdeki grup posting

seceneginden yapilir.
Kredi (Receivables) : Kredi kartiyla yapilan 6demeler ve kredili miiterilerin takibinin

yapildigi bolimdir. Isletmeler belirli mugterileri igin kredili 6deme sistemini

benimsemektedir. Isletme miisterilerine hesaplarin1 ddemeleri icin belli bir kredi siiresi
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tanir. Kredili migterilerine ait hesaplarinin takibi bu béliimden yapilir. Konuklarin kredi
kartiyl ayaptiklani demeler bu bolimde toplanir. Kredi kart: ile 6denen her 6deme igin bir
satir agilir. Isletme bankalarda ne kadar kredi kart: alacag1 oldugunu 6grenir.

Hizh Check-Out (Quick Check-Out) : Balans: sifir olan odalann kisa yoldan check-out

edilmesini saglar.
2.2.5. Odalar Yonetimi (Rooms Management)

Otel odalanna ait durumlarin goézlendidi, her tirli degisikliklerin yapildigi, gegmis
kayitlanin incelendigi ve gelecege ait projeksiyonlarda bulunuldugu bolimdiir.

Sekil-56 : Odalar Yonetimi Meniisii

Odalar Yonetimi

. Oda Durumu
. Housekeeping
. Ariza

. Overbooking
5. Oda Arsivi
6. Grafikler

W N

Oda Durumu (House Status) :Otelin o anki durumu ile ilgili bilgilerin saklandig1 tek
sayfalik otel durum 6zetidir. Segenege her girildiginde hesaplama yapar.
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Sekil-57 : Oda Durum Tablosu

ODA DURUMU BUGUNKU HAREKETLER
Oda Kisi
Oteldeki Odalar ;50
Out of Order . 0 Cikig1 Beklenen 3 3
Satilabilir Odalar ;50 Cikis1 Gergeklesen 1 1
Out of Service 0 Gelisi Beklenen 0 0
Gelisi Gergeklesen 11 12
Kalig1 Uzayanlar 1 1
Erken Cikiglar 2 2
Giinlik Kullanim 1 1
Walk-In 3 3
GUN SONU BEKLENTISI HOUSEKEEPING DURUMU
Oda Kisi Dolu Bos
Mevcut Oda : 35 65 Kirli Odalar : 7 4
Dolu Oda : 15 19 Temiz Odalar : 11 20
Kontenjan : 0 0 Out of Order : 0
Out of Service : 0
Miinferit Odalar 8 12
Grup Odalan 4 7 7

Housekeeping : Otelde mevcut tiim odalarin durumlannin kontrol edildii bolimdiir.
Segenekler bilgi verme ve degigiklik yapma igleverini sunar. Gerektiginde yazicidan dokiim

alinabilir. Su alt segenekleri vardir;

Bos, dolu, kirli, temiz, geligi beklenen, ¢ikigi beklenen, oda temizleme, bolim halinde
temizleme, hizli temizleme, odalan out of order ve out of service durumuna getirme,

uyumsuz odalar gibi alt se¢genekler mevcuttur.

Out of Order ve Out of Service durumlan birbirlerine benzedikleri igin ¢ogunlukla birbirine
kangtinilir yada tam iglevi bilinmez. Out of Order (OOO) durumu, aniza nedeniyle odanin
satisa sunulamamasidir. Doluluk yiizdelerinde sonucu etkilerler. Out of Serrvice (OOS)

191




durumu ise digiik sezon, miigteri yoklugu gibi nedenlerle satisa kapatilamsidir. Istatistikleri
etkilemezler. Satiga hazir durumda oldugu igin herhangi bir talep durumunda

degerlendirilebilir.

Uyumsuz odalar iki gekilde olmaktadir. Birincisi, 6nkasadan odanin ¢ikis1 yapildigi halde
konugun egyalan hala odada duruyorsa, oda statiisii bog goriindagi halde housekeeping
agisindan doludur (sleep). ikincisi, migsteri odadan ayrildif: halde odasinin ¢ikis1 yapilmadi
ise, housekeeping agisindan bostur (skip). Uyumsuzluklar sistemin uyumsuz odalar
bolimiinden gorilmekte ve resepsiyon ile housekeeping arasinda gorisiilerek

¢oziimlenmektedir.

Fazla Rezervasyon (Overbooking) : Otel isletmeleri maksimum dolulugu saglamak
amaciyla olas1 iptal rezervasyonlar icin belli oranda fazla rezervasyona olanak tanirlar.
Onbiiro yoneticisi belli bir fazla rezervasyon iizerine ¢ikilmasim istemiyorsa belli bir say1
belirler ve rezervasyon gérevlisi o saymin tizerinde satis yapamaz. Omegin 100 odal bir
otel igletmesinde overbooking boliimiine 13 yazdigimizda 113 odalik rezervasyon alabiliriz.
Fakat fazlasint almamizi sistem engeller. Fazlasini ise bekleme listesine almamiza ise izin
venr. Overbooking sayisi ¢ift yonla caligan bir sistemdir. Art1 girilebildigi gibi eksi olarak

da ginilebilir. Ayn1 drnefe gore - 13 girersek en fazla 87 rezervasyon alabiliriz.

Oda Arsivi (Room History) : Odalarda daha dnceden kimlerin, hangi tarihler arasinda
kaldigin1 bulmak igin kullamilir. Odada bulunan bir egyanin kime ait oldugunu bulmak,
odadaki tahribatin kimin tarafindan yapilmug olabilecefini bulmak gibi konularda
kullanilmaktadr.
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Grafikler : 31 giinlik otel dolulugunun grafik lizerinde gosterilmesidir.

Sekil-58 : Aylik Oda Doluluk Tahmini

2.2.6. Raporlar (Options)

Bu bolimde raporlarin yani sira yazigma, form etiket basma, sistem bilgisi, printer

parametre tanimlama, telefon uygulamalan segenekleri bulunur.

Sekil-59

Raporlar Meniisii

Raporiar
Raporlar
Kelime Islemci
Yazici

Sistem Bilgisi
Kiitiik Dosyasi1
Folio Hazirlama
Telefon

. »

NP WNR
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Raporiar : Raporlar toplam 9 ana baglik altinda toplanmugtir.

1. Oteldeki Miisterilere Ait Raporlar.

- Tum misteriler (oda numarasina gore, kalanlarin ismine gére),
- Gruplar,

- Miinferit magteriler,

- Gelmesi beklenen miisteriler,

- No-show ve iptaller,

- Girig yapmuglara ait listeler,

- Oteldekilerin fatura balanslar,

- Check-out listeleri,

- Ucret 6demeyenler (complimentary),

- Polis raporu (alfabetik, oda numara sirasi).
2. Rezervasyon Raporlan.

- Rezervasyon listeleri (tarihe ve isme gére),
- Rezervasyon iptalleri,

- Acente, girket rezervasyonlan,

- Kontenjan raporlar,

- Rezervasyon tahminleri,

- Doluluk tahminleri.
3. Arsiv Raporlan.

- Acente, sirket geceleme raporlar,

- Miigteri etiketleri.
4. Finansal Raporlar.

- Departman gelirleri,

- Odeme raporlar,

- Finansal tahminler,

- Kredili alacaklar,
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Depozit, kaparo alacaklan,
Kasiyer raporlan.

5. Night Audit Raporlari.

- Gegmig giinlere ait night audit raporlari.

6. Istatistikler.

9.

Kelime islemci : Her tirli yazigmalann yiritilmesine olanak taniyan yardimei bir

programdir. Konuk argivinde yer alan isim ve adreslerin dogrudan kelsme iglemciye

Oda kategorilerine gore,

Oda istatistikleri,

Gunlik istatistikler,

Milliyet istatistikleri,

Bakanlik raporlar1.
Configurasyon.

Parametre tanimlama raporlar.

Shift Raporlan.

Degisik shiftlerde alinmasi gereken raporlar tek bir ana baglik altina toplanarak toplu

olarak alinabilir.
Ozel Raporlar.

Otelin kendine has olugturulmasi istenen raporlar.

transferi mimkiindiir.

Printer : Her terminal i¢in yazici tanimlamalan bu boliimde yapilir.

Sistem Bilgisi : Sistem hakkinda bilgiler verir. Programin hangi versiyonunun hangi dilde
kullanildigini, sistem tarihini, {izerinde ¢alisan terminalin kapasitesi, iglemcisi gibi bilgiler

verir,
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Kiitiik Dosyas: : Kullanicinin rezervasyon, blok, harcama kaydi, firma ve acente karts,
parametreler boliimiinde yaptigi degisiklikleri gosterir. Kullanicinin ismi ve tarih

yazildiginda detayl: bilgi alinur.

Folio Hazirlama : Konuklarin otelden ayrilmadan daha dnce folio vermek yada balanslari
hakkinda bilgilendirmek i¢in son derece faydalidir. Bu islem kullanilarak ¢ikis tarihinden

6nce konuklarin hesaplarinin bastirilarak hesabini gérmesine yada 6demesine olanak saglar.

Telefon : Odalardaki telefonlanin kontroli (agma, kapama), uyandirma, kabin
goriigmelerinin Gcretlendirilmesi, faturalandirilmasi, transfer edilmesi olanaklarini sunar.
Otel igindeki tiim telefonlarin istenilen tarihe gore detayli dokimiinii (ekrandan yada

yazicidan) verir.

Sistemin uyandirmayla ilgili gok biiyiik kolayliklari vardir. Istenilen odalan istenilen
saatlerde miikerrer defalar otomatik uyandirmak mimkiindir. Ayarlama asagidaki gibi
olmaktadr;

Sekil-60 : Otomatik Uyandirma Meniisii

Oda Numarasi :

From

To :
Grup Ad1
Saat :

2.2.7. Menii

Menii segeneSinde yer alan alt segenekler kontrol amaci ile kullanilir. Ait segenekler

sunlardir;
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Menii, programdan tamamen ¢tkilmasim saglar. Check-out, o giin ayniimas1 gerektigi halde
heniiz aynlmamg konuklaln gosterir. Check-in, o giin gelmesi gerektidi halde heniiz
gelmemis konuklarin listesini verir. Iptal, giin iginde yapilan rezervasyon iptallerini listeler.

Kasiyer segenegi ise, a¢ik durumda olan kasiyerlerin listesini verir.

Sekil-61 : Menii

Menii

Menii
Ceheck-out
Check-in
iptal
Kasiyer

.

b=

2.2.8. Denetim (Night Audit)

Ana meniniin son segenegi Night Audit segenefi olup giin iginde yapilan islemlerin
kontroliinii saglar. Temel fonksiyonu, verilerinin dogrulugu ve birbirleriyle uyumunun
kontroliidur. Night Audit su iglemlerle ilgilidir;

1. Onbiiro hesaplarinin balans edilmesi, miigteri hesaplarindaki harcamalarla departman
gelirleri arasindaki uyumlulugun gozden gegirilmesi ve saglanmasi.

2. Oda fiyatlarmnn ve sabit harcamalarn ilgili hesaplara islenmesi.

3. Departmanlarin ve yonetimin ihtiya¢ duydugu listelerin basilmasz.

4. Istatistiki bilgilerin hazirlanmas1."?

Fidelio modili, konuklann bekledigi bir hizmeti sunmada énemli rol oynamaktadir.
Gin@miiziin rekabet ortaminda bir otelin, check-in ve check-out programindan ¢ok daha

! Fidelio Onbiiro Modiili Kullanim Kilavuzu, Protel Ltd. Sti, Istanbul-1994, ss. 1-146.
? Fidelio Software Documentation Accounts Receivable User Manuel, Version 5.00, Fidelio Software
Gmbh, Germany-1995, ss. 1-80.
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fazlasina ihtiyag vardir. Teknolojideki gelismelere paralel olarak insanlar teknolojinin

yasamlanint daha fazla kolaylagtimasini istemektedirler. Bu agidan Fidelio giivenilir,

giinliikk operasyonlar i¢in yeterli bilgi akigint saglayabilecek kadar profesyonel, konuklarin

degisen ihtiyaglarina cevap verebilecek, igletmenin kritik kararlar almasinda yardimci

olabilecek bir programdir.

2.3. Sispar ve Fidelio Onbiiro Sistemlerinin Karsilagtiriimas:

2.3.1. Sispar Programmm Ustiinliilderi

Genel Kullanima Ait Ozellikler

l.

2.

3.

S.

7.

Yerli yazilim oldugu igin ucuz bir sistemdir.

Her isletme i¢in ayni bir yazilim olanagi mevcut olup isletmenin yapisina kolayca
adapte imkam vardir.

Kullanim agisindan kiigiik ve orta biyiikliikteki igletmeler igin ideal idealdir.

Yerli yazilim oldugu igin iilkemiz digina milli servet kagis1 olmaz. Ulkemizdeki
yazilimlarin gogu yabanci patentlidir. Satin aldigimiz her yabanci iirin ig¢in milli

servetimizden pay ddemekteyiz.

Sistem bir ¢ok igletim sistemi (Dos, Nowell, Windows 95/98, NT, Worksgroup, Xenix,
Unix, Aix gibi) altinda ¢aligabilmektedir. Bilgisayarin1 degistirmeden sistemini
degigtirmek isteyen igletmeler i¢in idealdir.

Konuklara serbestge belirlenen oranlarda iskonto saglanmasi pazarlama agisindan
isletmeye esneklik saflayabilir. Fakat iskonto kalemlerinin oda, pansiyon, extra ve
telefon kalemlerinden olmasi igletmeleri simirlayabilir. Omegin extralarin bir kismindan
% 15 iskonto veritken bir kismindan (ithal drinler gibi) iskonto yapilmak

istenmeyebilir. Bu konunun daha da geligtirilmesi gerekebilir.

Kullanim dili Tirkge oldugu igin anlagilamama gibi bir sorun yoktur.

! Sabah KOZAK, a.g.e., s. 208.
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Giivenlik A¢isindan

1.

Konaklayan misafirleri ara¢ plakalarina gore listeleme olanafi vardir. Bu durum,
genellikle hatali park yapma, aracina ¢arpma, alarmin g¢almasi gibi durumlarda arag¢
sahibine en kisa zamanda ulagilmasina imkan vermektedir. Kiigiikk ayrintilar gibi

goriinse de biyiik rahatsizliklara yolagmaktadir.

Giris yapan konuklarin bavul adetlerinin yazilmasi hesabi 6demeden kagmalan

onlemek i¢in iyi bir yoldur.

Planlama Ac¢ismmdan

l.

Konuklar1 mesleklerine gore listeleme imkani vermesi, ne tiir miigteri gruplarinin oteli

tercih ettifinin bilinmesi, hedef alinacak kitlelerin daha iyi analiz edilmesini saglar.

Onkasa Hizmetleri

1. Doviz bozma islemlerinde komisyon uygulayan igletmeler i¢in komisyon parametresi

mevcuttur.

2. Eski tarihe ait giinliikk doviz kuru listesini alma imkani mevcuttur.

2.3.2. Sispar Programimin Dezavantajlarn

Genel Ozellikler A¢ismdan

1. Baytk isletmeler i¢in kullanimi uygun degildir. Kullanimi ¢ok detaylidir. Oysa bityiik

isletmelerde gerek ig yogunlugu gerekse mal ve hizmet iiretimi ¢ok gegitlidir.

Information (bilgi) meniisiniin amaci bilgi vermek oldugu i¢in, isletme iginde pek gok
kullanicini1 genel durumu 63renmek igin ¢ok sik bu bolimii kullanir. Oysa bu bélimden
rezervasyon, check-in ve ¢ikis yapma gibi bazi faaliyetler de gergeklestirilebilmektedir.
Boyle olmasi kullanicilarin yanhglikla, odalarin miigterisi gelmedigi halde girig-¢ikis
yapmasi olasidir. Bu gibi durumlan engellemek igin bilgi meniisiinden

gergeklestirilecek fonksiyonel operasyonlarin kaldirilmasi gerekir.
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3. Uluslar arast entegrasyona tam uyumlu degildir. Omegin internet araciliftyla
gergeklestirilen bir takim iglevler (rezervasyon gibi) i¢in sistem geligtirilmeye ihtiyag
duymaktadir.

4. Her rezervasyon yapilan konuk igin sistem bir folyo agilmaktadir. Konuklara ait
takiplerde rezervasyondan ¢ikis agamasina kadar kim, ne zaman, ne tir degisiklikler
yapmigsa bunlarin her folyonun altinda detayli olarak ayri ayn izlenmesi pratiklik
agisindan uygun olacaktir. Sistem bu bilgileri ayn bir bolimde ve 6zet olarak
vermektedir. Ayni folyoda ve detayli vermesi kullanigliligs arttiracaktir.

5. Fonksiyon tuslarinin kullaniom agagidaki gibidir;
Genel kullanimda; F1 Hesap Makinesi, F2 Takvim.
Bos oda sorgulama, Check-in agamasinda F1, Rezervasyon agamasinda F2.

Check-in yaparken bog oda sorgulama igin F1 tugu kullanilmaktadir. Genel kullanimda ise
bu tus 'hesap makinesi' olarak kullanilmaktadir. Check-in sirasinda ise hesap makinesi
kullanilamamakta ve aym zamanda oda sorgulama fonksiyonu karngtinilmaktadir.
Rezervasyon agamasinda bog oda sorgulamasi i¢in F2 tusu kullaniimaktadir. Genel
kullanimda ise bu fonksiyon ‘takvim' fonksiyonu i¢in kullanilmaktadir. Dolayisiyla bu
agamada takvim fonksiyonu kullanilamamakta, F2 tusunun bazen bog oda sorgulama bazen
de takvim fonksiyonunda kullanilmasi kangikliklara yolagmaktadir. Oysa bilgisayarlarda
12 adet fonksiyon (F) tusu bulunmaktadir. Yeteri kadar fonksiyon tusu varken bunlarin

biraraya sikistirtimasinin bir anlami yoktur.

6. Alt bolimlerde ¢ogu bolimler yazici ve ekran seklinde ayn ayn tanimlanmgtir.
Omegin '0da durumu - Ekran' ‘Oda durumu - Yazicr' gibi. Bu durum ise gereksiz
fazlaliklara yolagmugtir.

7. Kagit-kalem: tam olarak ortadan kaldiramamigtir. Bu da onun tam otomasyonu
saglayamadifini gosterir. Omegin minibar kontrol sistemi, odalardaki TV yada telefona
mesaj birakma, housekeeping'in odalardan oda okeylemesi gibi kolayliklar

saglayamamaktadir.
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Rezervasyon Hizmetleri

1.

Rezervasyon, resepsiyon ve kasa islemleri igige girmig. Kullanicilarin sorumluluk
alanlan farklidir. Omegin rezervasyon gorevlisinin kendi alani diginda olan kasa
olayina miidahalesi ne kadar yanligsa, resepsiyon ve kasa elemanlannin da rezervasyon

alanina miidahaleleri iglemleri kanigtirabilir.

Rezervasyon ve check-in meniileri ayn1 bolim iginde bulunmaktadir. Oysa iki bolimiin
iglevi farkhdir.

Konuklar genellikle rezervasyon yaptirdiktan sonra teyit mektubu isterler. Sistemin
teyit mektuplarini otomatik basmamasi kullanicinin bu i§i manuel olarak yapmasini

gerektirmektedir.

Rezervasyon ve check-in agamasinda kara listeye (black list) alinmig kigiler i¢in uyan
vermesine ragmen girige imkan saglamaktadir. Bu uyan gozden kagabilir. Girig yada
rezervasyon kontrolii dnbiro miidirinin kontroliinde yapilabilmelidir. Cunkii normal
eleman durumun kritiklik derecesini dogru degerlendiremeyebilir. Yada bu tiir kigileri

rezervasyon asamasinda geri gevirirsek daha sonra sorun yagamamis oluruz.

Resepsiyon Hizmetleri

1.

Rezervasyonlu konuklar, girig yapilirken minferit veya grup olarak ayrilmakta ve ona
gore girig yapilmaktadir. Yogun zamanlarda konuklarin minferit yada grup oldugu
bilinemez. Bu olayin tespiti zaman kaybi demektir. Konuklar ise bekletiimekten

hoglanmazlar.

Rezervasyonlu misafirlere ait oda blokajlar1 giristen dnceki ginlerde yapilmaktadir.
Misafir check-in igin geldiginde oda hazir olmayabilir. Kirli odaya yanliglikla check-in
yapildiginda sistem, gorevliyi uyarmamaktadir. Bu durum isletme itibar igin kotl bir

durumdur.

Onkasa Hizmederi

1.

Otel gelirlerinin 6nemli bir kismin1 otelde konaklama yapmayan misafirlere aittir.

Odemeleri gerei bu kisilere extra harcama faturasi1 vermek gerektiginde KDV miktan
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4.

8.

manuel olarak girilmektedir. Yizlerce mal ve hizmet iireten biyiik 6lgekli igletmelerde

hangi mal/hizmetin KDV orani nasil bilinecektir? Bu durum kangikliklara yolagacaktir.

Ayni odada kalip da ayri ayri hesap 6demek isteyen konuklar olmaktadir. Bu durum
ozellikle kongre, toplanti ve gezi gibi organizayonlarda sik rastlanan bir durumdur.
Sistem ayr hesap takibini 5 kigiyle sinirlamaktadir. Oysa villa tipi gibi genis odalarda
daha fazla kigi kalabilmektedir.

Miinferit misafirlerin konaklama tcretleri giinliik kurdan basiimaktadir. Isletmeler ve
departmanlar aras1 bitinlafi saglama agisindan bunun aybagi déviz kuru olmasi
gerekirdi. Turizm Bakanligi'nin karan da bu yondedir.

Rezervasyon agamasinda kaparo alman misafirlerin kaparolari, rezervasyon
asamasindayken hesaplarina girilememektedir. Bu durum elden takibi gerekli
kilmaktadir.

Kredi kartlaniyla ilgili olarak bankalardan otomatik tahsilata izin vermemektedir.

Konuklarin hesaplar birden fazla pargaya boliinemektedir. Oysa konuklar hesaplarinin
bir kismmnin faturasimi sirketine, digerlerinin degisik yerlere fatura edilmesini
isteyebilmektedirler.

Konaklamakta olan misafirlerin yaptiklann ara Odemeler, konaklama ve extra
harcamalara ait 6demeler olarak ayn ayn takibedilmektedir. Hesap bir bitindir.
Hesabin bu sekilde pargalanmasi kasiyer ve konuk agisindan kontroliini giiglestirir.

Para bozma ve ¢ikis (check-out) islemleri ayn menilerde toplanmistir. Hesap
ddemelerinde genelde ayn1 anda heriki hesap da kullanilmaktadir. Ikisi de dnkasa islemi

olmasina ragmen ayn bolimlerde yeralmiglardir.

Muhasebe Hizmetleri

l.

Ucret almmadig: disiiniilerek sistem, complimantary misafirlerin konaklama bedelleri,
harcamalan basmamaktadir. Her ne kadar iicret alinmasa da bu kigilerin igletmeye belli
bir maliyeti vardir. Bu maliyetlerin gériilememesi igletmenin maliyet muhasebesini ve

gelir-gider dengesini etkileyecektir.
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Telefon Hizmetleri

1.

20

Sistem, telefon kullanimiyla ilgili telefon hattim agma, kapama ve yénlendirme gibi
sinirh hizmet vermektedir. Telefon hatlarinin anzalt olup olmadig: bilgisini vermesi,
konuklann odalarindan kendi kendilerine uyandirma girmelerini saglama, santral
operatdriiniin sadece grup adi ve saatleri girerek istenilen saatlerde uyandirma yapmasi

gibi ¢ok yonla hizmetleri igeren kolayliklar saglamamaktadir.

Misafirlerle ilgili odalara mesaj girme bolimi telefon olmasi gerekirken housekeeping
bolimiunden de girilmektedir. Oysa housekeeping bolimiinin misafir mesajlariyla

hi¢bir ilgisi yoktur.

Raporiar

1.

Aym verilerin, ekrandan alman goriintilemeyle yazicidan alinan g¢iktilan farkls
olmaktadir. Ekrandan alinan gériintiilemeler ekranin dar geldigi gerekgesiyle ozet
olarak goriintiilenmektedir.

Polis raporu alfabetik olarak degil oda numarasi sirasina gore ¢ikmaktadir. Polisler igin
gerekli olan oda numarasi degil aradiklar1 kiginin adidir. Bodrum, Marmaris gibi yogun
bolgelerde yiizlerce raporun bu sekilde dizenlendigini digiiniirsek aradiklar: kigiyi
bulmalan gii¢ olacaktir.

2.3.3. Fidelio Sisteminin Ustiinliikleri

Genel Ozellikler A¢isindan

1.

Uluslar aras1 biitiin otomasyon sistemleriyle kolayca entegre olabilme &zelligine

sahiptir.
Biiyiik i1gletmeler igin ideal bir kullanim sunmaktadir.

Meniiler ana baglklar halinde diizenlenmis olup kullanicilara biiyik kolayliklar
saglamaktadir. Omegin kasa iglemleri kasa meniisiinden, rezervasyon islemleri
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rezervasyon meniisiinden kontrol edilmektedir. Gerektiginde kullanicilarin yetkileri

sinirlandinlarak bir béliimin diger bolimii ihlali engellenmektedir.

Sispar modilinde ekran gorintisiiyle yazicidan alinan giktilar birbirinden farkl
olurken, Fidelio sisteminde ekran gériintillemesi ile yazici ¢iktilan aynidir.

Sagladigt tam otomasyonla kagit ve kalemi ortadan kaldirmugtir.

Local ag sistemiyle batin departmanlar arasinda etkili bir iletisim ve kullanim
sunmaktadir.

Rezervasyon Hizmetleri

1.

4.

Rezervasyon yaptirarak konfirmasyon yazisi isteyen konuklar igin, otomatik olarak

gesitli dillerde konfirmasyon mektubu ¢ikarmak miimkiindiir.
Grup rezervasyonlannda iyi bir planlama, kontrol ve uygulama olanaklan saglar.

Rezervasyon garantisi i¢in alinan kaparolar misafirin giris yapmasindan daha dnce
hesaba girilebilmektedir. Odeme sekli nakit, d6viz, kredi kart1, gek gibi biitiin 6demeleri
kabul edebilmektedir. Cikis yaparken hesaptan otomatik olarak diismektedir.

Internet aracilifiyla rezervasyona imkan vermektedir.

Isletmenin politikasina uygun olarak belirledigi fazla rezervasyon (overbooking) igin
sistem ayarlanabilmektedir. Omegin 100 odali bir otel i¢in +13 overbooking
girdi§imizde 113 odaya kadar rezervasyon kabul ederken -13 olarak girdiimizde ise
sistem 87 odaya kadar rezervasyon kabul etmektedir.

Biyiik organizasyonlann oldugu donemlerde sistemi satiglara kapatarak isletmenin
shorta digmesi 6nlenmis olur. Bu donemlerde satiglar yiiksek iicretlerden satilarak

isletmenini daha fazla gelir elde etmesi saglanabilir.

‘Events' (olaylar) bolimiinin kullanimiyla ne zaman, ne tiir organizasyonlarnin oldugu
(y1lbagt, bayramlar gibi) gorevlinin bilgisinde olur. Miisteri kagirma gibi endiseye
kapilmadan iist sinirdan serbestge satiglarini gergeklegtirir.

Sistem, Black List'teki rezervasyonlari kabul etmeyerek kullanicty1 uyarir. Béylece bu

kigilerin otele gelme girigimleri baglangi¢ agamasinda 6nlenmis olur.
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9.

‘Traces' (isaret birakma) yontemiyle herhangi bir tarithe ve ¢esitli departmanlara notlar
birakilarak, gerceklesecek olaylarin takibi saglanabilir.

Resepsiyon Hizmetleri

1.

2.

Girig sirasinda misafirlere verilen otel kartiyla misafirler yanlarinda para tagimadan her
tirlii harcama yapabilmekte, aymi kartla oda kapilarini agabilmektedir. Kaybolma
durumunda eskisi iptal edilerek aninda yenisi ¢ikariimaktadir.

Konuklara rezervasyon agamasinda mesajlar gelebilmektedir. Gelen mesajlar meniiye
yazilmakta ve konuk check-in olurken uyar vererek ekranda gériinmektedir. Bir sekilde

atlansa bile, mesaj odasindaki televizyonun mesaj kanalinda uyann vererek

gorintiilenmektedir.

Onkasa Hizmeteri

1. Otomatik minibar programiyla odalarda bulunan minibar, kullanildif1 anda hesaba
kaydedilmektedir. Boylece hem kagaklar onlenmekte hem de bu i§ igin
gorevlendirilecek personelden tasarruf saglanmaktadir.

2. Kredi kartiyla yapilan 6demelerde otomatik tahsilatlar mimkiindiir. Bankalann otellere
yerlestirdigi pos makineleriyle tam uyum iginde galigmaktadirlar.

3. Hesap birgok parcaya bolinebilmektedir. Omegin faturamin bir kismi konugun
sirketine, diger kismi gahsina, geri kalani belirleyecegi adreslere kesilebilmektedir.

4. Biitin 6deme araglariyla hesap tahsili mimkindiir. Konuk, ayn1 hesab: pargalayarak
birgok 6deme araciyla ddeyebilir.

5. Konaklama iicreti basiminda Turizm Bakanhgi'nin da 6nerdigi gibi aylik Merkez
Bankas1 USD kuru baz alinmaktadir.

6. Fatura bilgilendirmeleri Tiirk Lirast'nin yanisira yabanci iilke para birimleriyle

gostermek de mimkiindiir. Yabanct iilke konuklar1 iilkemizdeki enflasyon nedeniyle
paramizdaki bol sifirlar nedeniyle hesab1 anlamakta giglik ¢ekmektedirler. Faturay:
kendi iilke parastyla hesaplaylp gosterdiimizde kolayca anlamakta ve 'kaziklandik'
siiphesini atmaktadir. Bu durum, igletmeye giiven duymalarin1 saglamaktadir.
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Telefon Hizmetleri

1.

2.

Telefon, sadece goriigme yapmak i¢in kullanilmamaktadir. Konuklann kendi kendine
uyandirma iglemlerini gergeklegtirmeye 'self wake-up' imkan vermektedir.

Uyandirmalarda periyodik uyandirma ayarlanabilmektedir. Ornegin 15 giin kalan
misafirin uyandirmalan girig giininde kodlandiinda ¢ikigina kadar devam etmektedir.
DiBer bir drnek toplanti gibi organizasyonlarda grubun adi ve uyandirma saati
kodlanmak suretiyle 150 odalik bir grubun uyandirma iglemi 10 sn. gibi kisa bir siirede
gerceklesmektedir.

Misafirlere gelen mesajlar oda telefonuna sesli mesaj olarak birakilabildigi gibi
televizyonun mesaj kanalina da yazilmak suretiyle iletilebilmektedir.

2.3.4. Fidelio Programinin Dezavantajlari

l.

S.

Diger yazilimlara oranla pahali bir sistemdir. Kiigiik ve orta 6lgekli igletmeler igin birim
maliyet yiiksek oldugundan tercih edilmemektedir.

Yabanci yazilim trani oldugundan ilkemizden disaniya milli servet g¢ikigma

yolagmaktadir.

Isletmenin yapisina uygun 6zel programlar gelistirmek gerektifinde hemen cevap
verilememektedir. Talepler disariya iletilmekte gelen cevaba gére uygulamaya
konmaktadir.

Sistemin kurulum ve kullanimimi diigik versiyonlu bilgisayarlar kaldiramamaktadir.
Sistemin versiyonuna eklenen yeni programlar sistemin yavaglamasina yolagmakta,

bilgisayar sisteminin yenilenme geregi dogmaktadir.

Kullanim dili Ingilizce oldugundan bu dilin bilinmesi gereklidir.

Amerika'da bir gok otelde ozellikle Hyatt ve Sheraton gibi zincir igletmelerde tam

otomasyon uygulamasi sirdirilmektedir. Bunun uygulamasit su sekilde olmaktadir.

Konuklar rezervasyon islemlerini internet araciligiyla yaptinirken sistem tarafindan

konfirmasyon numarasi verilmektedir. Otele geldiklerinde express check-in denen
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makinalar yardimiyla verilen konfirmasyon numarasina girdiklerinde sistem kredi kart
numarasi yada nakit iicret istemektedir. Belli tutar 6dendikten sonra makine tarafindan oda
kapisinin agma, departmanlarda harcama yapma, ¢ikig gergeklestirmede kullanma gibi ¢ok
amach elektronik bir kart verilmektedir. Misafirin konaklamasi sirasinda da harcamalan
hesabina gegmektedir.

Cikig iglemi icin self check-out terminaller vasitasiyla ¢ikis iglemleri yapilmaktadir. Bunun
uygulamasi ise su gekilde gergeklesmektedir: Misafir ¢ikis igin makinaya oda numarasini
girip check-out meniisiinii sectifinde ekranda hesap dokiimii gorillmektedir. Kredi kartiyla
ddeyecekse kredi kart numarasi ve sifresini girmekte, nakit 6deyecekse bildirilen miktar
nakit boliimiine atmaktadir. Sonunda ¢ikis iglemini tamamlar. Asagida ¢ikig iglemi igin

meni gorilmektedir:
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Sekil-62 : Tam Otomasyonda Otomatik Check-out Ekram

Room : 606

Orhan Batman

30/06/2000 Room Service $ 21.34

30/06/2000 Room 125.00

30/06/2000 Room Tax 71.50

30/06/2000 Movie 7.95

01/07/2000 Room 125.00 Previous

Screen
Balance: $ 310.22 9

Start Over

1.Check-out .

2. Next Page SERVICES

Check-out is complete.

Your bill is at the front desk.
Start Over

1.Channel Guide SERVICES

Kaynak : Michael L. KASAVANA-Richard M. BROOKS, Managing Front
Office Operations, 4™ Edition, Educational Institute of the American Hotel &
Motel Association, Michigan-1995, s. 253.

Yapilan aragtirmalarda konuklarin otomatik girig ve ¢ikig terminallerini sadece resepsiyon

ve onkasanin yogun oldufu zamanlarda kullandiklant gorilmagtir. Otomatik terminaller

konuklara tercih imkan: sunmus buna ragmen konuklarin tercihleri personelle yiizytze
gorugerek islemlerini halletmek istemiglerdir. Bu da gostermektedir ki hizmet sektoriinde
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aslolan insandir ve insanmn rolii higbir zaman yadsinamayacaktir.'

Tam otomatik sistemler iilkemizde heniiz mevcut degildir. Yukarida 6rmegini verdigimiz
benzeri sistemlerin iilkemizde de uygulanmasinin yakin gelecekte gergeklesecegini
umuyoruz. Sistemlerimiz bunu gergeklestirmeye uygundur. Suan igin sorun iilkemizde
turizm alaninda yaganan istikrarsizliklar ve sektdriin sezonluk yapi arzetmesi gibi
sorunlardir. Yeni tiriinler geligtirerek, turizmimizi gegitlendirme gibi uygulamalara giderek
konaklama sektoriimiiziin ¢aligmasini 12 aya yayabilirsek dizlige ¢ikabiliriz. Bu konu
sadece 6zel sektoriin sorunu olmayip kamu politikalanyla da yakindan ilgilidir. Sirekli
kazanmayan igletmeler 6li yatinm goziiyle bakarak sistemlere ve pahali oldugu igin
kalifiye personele yatinm yapmamaktadir. Bu faktorler turizmimizin geligimini olumsuz
etkilemekte, igletmelerde imaj sorunu yaratmakta, ileri teknolojilerin uygulanmasi
gecikmektedir.

! Richarr M. BROOKS-Michael L. KASAVANA, a.g.e., ss. 170-253.
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DORDUNCU BOLUM
BES YILDIZLI BiR OTELDE UYGULAMA

KLASSIS RESORT OTELIi

1. TANITIM VE GENEL OZELLIKLER

Klassis Resort Otel, Marmara Denizi kiyisinda ve Istanbula 90 km. mesafededir. Bu
ozelligiyle ozellikle Istanbul'da yagayan konuklarna gehrin disinda tatil imkam
sunmaktadir. Ana yollara olan yakinligiyla konuklarmin ev ve igyelerine istedikleri an
ulagabilecekleri konumdadir. Kisacasi 'ne evden uzak nede sehrin iginde' olan konumuyla

avantajli bir durumdadr.

Anadolu medeniyetlerinden Yunan, Roma, Selguk ve Osmanli mimarilerinin 6zgiin bir
sentezi ile olugturulan Klassis Resort Otel, kendine 6zgii mimari yapiya ve dekora sahiptir.
Yilin 12 ayinda yerli ve yabanci miisterilerine eglence, dinlence, saglik, spor hizmetleri

uluslar aras1 kongrelerde teknolojinin son sistemleriyle hizmet vermektedir.

Otel igletmesi 304 oda, 628 yatak ve 5 yildizli bir igletmedir. Konaklama bolimi 3
bolimden olugmaktadir. Bahge villalar (bahge manzarali apartlar), havuz villalar (havuz ve

deniz manzarali apartlar) ve ana bina.
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2. ORGANIZASYON YAPISI

Klassis Resort Oteli'nde yonetimin en ist kademesinde bir genel miidir ve ona bagh iki
genel midir yardimeist bulunur. Isletmeninin departmanlagmas1 miigteri temeline gore
yapilandiindan genel midiir yardimcilan da faaliyet alanlarina ve hizmet alanlanina gére
hizmet vermektedir. Bunlar su gekildedir: Faaliyet alanlan onbiiro, kat hizmetleri, halkla
iligkiler, satig & pazarlama, spor & saglik departmanlanidir. Hizmet alanlari ise muhasebe,
personel, camagirhane, teknik servis, giivenlik ve yiyecek-igecek departmanliandir. Servis
bolimiinin faaliyet alami iginde olmasina rafmen yiyecek-igecek boliimiiyle ayni

degerlendirildigi i¢in hizmet alanlarinda degerlendirilmigtir.

Ust yonetim kendi arasinda yatay bir yonetim orgitlenmesi varken alt kademelerde
dogrusal bir yonetim anlayisi hakimdir. Herhangi bir departman yoneticisi kendi
bélimiinden olmayan bir personeli gorevlendirebilir, ona emir verebilir. Islerin daha akici
yuriimesi agisindan iyi bir yol olarak gorilmektedir. Yetki kargasasina yolagmadids siirece
bir ¢ok faydali tarafi gérillmektedir.
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Sekil-63 : Klassis Resort Oteli Organizasyon Semas:

GENEL MUDUR
1
[ 1
MUDUR YARDIMCIS! MUDUR YARDIMCISI
MUHASEBE | | | PERSONEL ONBURO 1| KAT HIZMETLERI
CAMAGIRHANE | | | TEKNIK SERVIS HALKLA ILISKILER | | |SATI$ & PAZARLAMA
GUVENLIK _L YIYECEK ICECEK SPOR & SAGLIK | |

3. MUSTERI ANALIZI VE FiYAT POLITIKASI

Klassis Resort Oteli'nin iicret ve fiyat politikalan igin miisteri profillerini incelememiz
gerekmektedir. Fiyatlandirmalarda diger bes yildizli otel igletmelerinde oldugu gibi en
uygun fiyatlann belli kurallar gergevesinde bulunmasiyla olugturulur. Fiyatlandirmalarda
hitabedilen pazarin, hedef kitlenin, mali politikalarin etkisi olmaktadir. Miigteri segiminde
secici davranilmakta belli bir kalitenin altina inilmemektedir. Hedef ¢ok satmak degil kalite

pazarlamaktir. Miisteri profiline gore alternatif fiyatlandirmalar yapildifindan miigteri
profilini irdeleyelim.

Klassis Otel miigterileri;

1. Miinferit migteriler,

2. Sirketler,
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3. Yerli/Yabanci seyahat acenteleri araciliiyla gelenler,
4. Klassis iyeleri,

5. Kongre miigterileri.

Miinferit Miisteriler icin Fiyatlandirma : Miinferit miigteriler rezervasyonlu gelebildigi
gibi walk-in dedifimiz rezervasyon yaptirmadan gat kapi seklinde de gelebilmektedir. Her
ne gekilde gelirse gelsin her iki grup igin fiyatlar aym1 olmakla birlikte baz1 6zellikler
tagimaktadir.

Tek gunluk kaliglarda kap1 fiyat: uygulanir. Bir giinii agan konaklamalarda ‘Paket Program'
olarak nitelendirilen indirimli periyot baglar. Omegin 'standart' tipli 1 double oda BB olarak
glinliik kalista 210 USD'dir. Eger iki giin kalinirsa % 35'lik bir indirimle giin bagina 137
USD'ye diiger. Konaklama siiresi uzadik¢a indirim oranlart da artmaktadir. Bunun yani sira
tek ginlik kaliglarda Ticaret ve Sanayi Odasi, Bogazigi Universitesi Mezunlari, Tiirk
Tabipler Birligi mensuplanna konaklamadan % 25 indirim uygulanmaktadir. Sar1 Basin
Kart:1 sahiplerine ise konaklamalarda % 50, extra harcamalannda % 30 indirim
uygulanmaktadir.

Konaklamalarda balayi, dogum giinii, evlilik yildéniimii gibi kutlamalarda odalara gesitli
ikramlar gondenlmektedir.

Sirketler i¢in Fiyatlandirma : Isletme, sanayi merkezlerine olan yakinhig1 ve uyguladif
ozel fiyatlandirmalar sebebiyle yakinlannda buluﬁan sitket caliganlann ve sirketlerin
misafirlerini de agirlamaktadir. Oregin Enron, ABB, Botas, Trakya Elektrik, UEI Power
gibi sirketlerde 6zel anlagmalar yapmis ve bu sirketlerden gelen rezervasyonlarda gok

uygun fiyatlar verilmigtir.

Genelde sirket ¢aliganlan i¢in uzun siire konaklamalarda 'Uzun Dénem Paket Fiyatlan'
adinda ozel fiyatlar da hazirlanmig (aylik, ig aylik, alt1 aylik ve yillik gibi) ve sirket
caliganlan bayiik ragbet gostermigtir.

213



Asagida Gumigsuyu Hali ve Yer Kaplamalri San. Tic. A.S. ile Klassis Resort Hotel

arasinda yapilan bir anlagma émegi goériilmektedir.

Sekil-64 : Sirket Anlasma Ornegi

SIRKET KONTRATI

TO : GOMUSSUYU HALI VE YER KAPLAMALRI SAN. TIiC. A.S.
ATTN : MEMDUH CINER

DATE : 20.01.1999

FAX : 02125489090

SAYIN CINER,

Klassis Resort Hotel'de 01.09.2000 tarihine kadar sirketinize uygulanacak 6zel anlagma fiyatlan asagida
bilgilerinize sunulmugtur.

OZEL SIRKET ANLASMASI

Is bu anlagsma Dereboyu Yolu 34660 HalkalyISTANBUL adresinde bulunan GOMUSSUYU HALI VE YER

KAPLALAMALARI SAN. TIC. A§. (firma) ile KLASSIS RESORT HOTEL arasinda yetkili sahislarm
mmzalan ile gegerlilik kazanacak olup 01.09.2000 tarihine kadar gegerlidir.

AFISE FIYATLAR
SGL DBL
STANDART ODA 185 USD 215USD
OZEL ODA 210USD 240 USD
GARDEN VILLA (4 PAX) 370USD
POOL VILLA (4 PAX) 430 USD
SIRKET FIYATLARI
SGL DBL 15-30 Giin 30-60 Giin 60 Giin Uzeri
Sgl Dbl Sgl Dbl Sgl Dbl
STANDART ODA XX XX XX XX XX XX XX XX
OZEL ODA XX XX XX XX XX XX XX XX
GARDEN VILLA (4 PAX) XX XX XX XX XX XX XX XX
POOL VILLA (4 PAX) XX XX XX XX XX XX XX XX

*  Yukanda belirtilen fiyatlara bife kahvalty, KDV ve servis dahildir. (KDV oranminda meydana gelebilecek
degisiklikler fiyatlara yanstyacaktir.)
o llave kii bag fark: 30 USD / Gunlik'dar. ( Kahvalt ve KDV dahildir.)

1. Rezervasyonlan sirketinizin antetli kafid: ile 0212 727 40 49 no.lu faxtan rezervasyon departmanina
yaptirabilirsiniz. Agagida bildireceBiniz kisiler girketiniz adina rezervasyon yaptirmaya yetkilidirler.

2. Rezervasyonlanmz otelin doluluk durumuna gore konfirme edilecektir.

3. Rezervasyonlar aym gin saat 18:00'a kadar opsiyonlu olup, 18:00'dan sonraki girigler i¢in yazili sirket
garantisi gerekmektedir.
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4, QGarantili rezervasyonlar yada rezervasyon ginti 18:00'a kadar yapilmayan iptallerde, sirketiniz belirtilen
1lk gece tcretini 6demeyi kabul eder.

5. Odeme fatura ibrazindan itibaren 15 gtin igerisinde yapilacaktir.

6. Sirket 1 yil iginde gergeklestirecegi geceleme potansiyelini .......... geceleme olarak déngérmektedir.

7. Otel, potansiyel saglanamadii takdirde bu fiyatlan degistirme hakkina sahiptir.

8. Her iki tarafta, yazih olarak 15 gtin dnceden haber vermek sart: ile anlagmay iptal edebilir.

9. Uzun dopem fiyatlan bayram, wilbam gibi 6zel gunlerde paket fiyatlar ¢ikmasi nedeni ile
kullaniimamaktadir. Ozel girket fiyatlan kullanilacaktir.

SIRKET KLASSIS RESORT HOTEL
Yetkili Kigi : Memduh CINER Yetkili Kisi : Inci DANIS BULCAN
Gorevi ¢+ Pazarlama Mudura Gorevi : Club Mdr. Yrd.

Tel No : 021254875 80 Tel No : 0212 748 46 00
FaxNo  : 02125489090 FaxNo  :02127484643
Tarih : 20.01.1999 Tarih :20.01.1999

imza : imza :

Yerli/Yabanci Seyahat Acenteleri Aracihfiyla Gelenler : Yerli ve yabanci acentelerle
sozlegsmeler yapilmaktadir. Acentenin yollayacagi misteri potansiyeline gore acenteye
verilen fiyat degismektedir. Bu fiyatlandirmaya TT' (Inclusive Tour) fiyatlar denmektedir.
Bu fiyatlar yabanct migteri getirecek acentelere yonelik olmaktadir. Bu uygulamada
acentelerle karsilikli anlagma ile kap: fiyatindan oldukg¢a digiik fiyatlar verilmektedir.
Acenteler serbestge uygulayacag: fiyat1 kendisi belirlemektedir. Otel konaklayan miisteri
kargilifinda alacagi miktan takibetmektedir. Fakat acentelerin verecegi fiyatlar otelin
uyguladid: fiyatlan gegememektedir. Bununla misteriler korunmaya ¢aligilmaktadir.

Yerli acentelerle olan uygulama ise belli satiglar izerinden komisyon ddenmesidir. Ister
acente kanaliyla gelsin ister miinferiden gelsin miigterilerin 6deyecegi ticret aymdir.
Acentelerin kazanci, otelin 6dedifi komisyonlardir. Miigteri portfoyii yiiksek olan
acentelere digerlerine gore daha yiiksek komisyon oranlari uygulanabilmektedir. Satig ve
pazarlama iglevi acentelerin asli gorevi oldugundan, otel bu yonde daha fazla kaynak
ayirmak istememekte bu gorevi acentelere yaptirmak istemektedir.

Asagida Arar Tours Acentesi ile Klassis Turz. isl. A.S. arasinda yapilan bir anlagma yer
almaktadir;
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SEKIL-65 : Acente Anlasma Ornegi

GRUP KONTRATI

fs bu kontrat Cumhuriyet Cad. 279/6 Harbiye / ISTANBUL adresinde bulunan ARAR TOURS (Bundan
Boyle Acente Olarak Anilacaktir) ile, Salih Tozan Sok. No : 13 Mecidiyekoy / ISTANBUL adresinde bulunan
SSIS TURIZM ISL. A.S. (Bundan Boyle Otelci Olarak Amlacaktir) arasinda, Silivri - ISTANBUL adresinde
bulunan KLASSIS RESORT HOTEL'in Acenteye verecegi kontenjan, hizmet, servis ve fiyatlanm belirlemek
amaciyla 01.Kasmn. 1998'den 31.Ekim. 1999'a kadar olan siireyi kapsayacak sekilde 11.06.1998 tarihinde
imzalanmuigtir.

MADDE 1

Otelci, Acenteye brosir caligmalarmda kullamlmak Gzere gecerli olacak agafidaki ozel fiyatlan
uygulayacaktir.

KLASSIS RESORT HOTEL ( ##%**)
1998/1999 Kis Sezonunda Gegerli Olacak Fiyatlar :

01.11.1998 - 31.03.1999

SingleOda BB XX USD
Double Oda BB XX USD
HB. Suppl. PP XX USD
Add. Bed BB XXUSD

1999 Yaz Sezonunda Gegerli Olacak Fiyatlar

01.04.1999 - 31.10.1999

Single Oda BB XX USD
Double Oda BB XX USD
HB. Suppl. PP XX USD
Add.Bed BB XXUSD

e 1998/1999 donemi Ispanyol ve Giney Amerika pazari brostrleri igin acentenize uygulanacak olan
fiyatlardur.

o Yukandaki fiyatlar net olup Biife Kahvalts, KDV ve Servis dahildir.

¢ Anne Babs odasinda kalan 0-9 yas ¢ocuklardan oda-kahvalt1 ticreti alinmaz.

e Klassis Resort Hotel Lavnium Saglhk Merkezi Paketlerine ait fiyatlardan acentenize % 20 komisyon
verilecektir.

e Havaaalam-Otel-Havaalan1 transferleri ve hergin Klassis Resort Hotel ve Istanbul arasmda servis
ticretsizdir.

e Klassis Resort Hotel'de konaklayan misafideriniz agik ve kapah yiizme havuzlan, tenis-squash kortlari,
windsurf, bilardo, buz pateni (ki aylarinda), aerobik, su egzersizleri, step, casino ve diskoyu iicretsiz
olarak kullanabilirler.

MADDE 2

Acentenizin otelde organize edecegi tiim incentive, kongre ve seminer gruplarinda Otel ile Acente bazinda

216



Comp (Complimantary) Uyeler : Otel misafiri olarak kalirlar. Konaklama yada extra
harcamalan igin kendilerinden iicret alimmaz. Omegin tilkemizdeki bazi sanatgilar (Ibrahim
Tatlises, Kayahan Acar gibi) ve bolgede gorevli Emniyet Midiirii, Milli Egitim Miidiira,
Belediye Bagkani, Hakim gibi kigilere uygulanmaktadir.

Kongre Miisterileri : Isletme, yerli ve yabanci kongre turizmine biyiik 6nem vermektedir.
Kongre diizenlemek isteyenleri bazi avantajlar saglayarak desteklemektedir. Ulkemizde
turizm sezonluk bir yap1 arzetmektedir. Ozellikle disiik sezonda toplant: ve kongreler
isletme i¢in can simidi olmaktadir. Toplanti salonlarn ayrica bolgeden gelen taleplere gore

oo W ev

nigan, digin gibi aktiviteler igin kiraya verilmektedir.

Sekil-66 : Klassis Resort Oteli Onbiiro Organizasyonu

ONBORO MODORD

RESEPSIYON SEFI GECE MUDORU CONCIERGE SEF SANTRAL $EFl | {REZERVASYON SEFi

—— —— ]

RESEPSIYON |||  ONKAsA
RESEPSIYON ||  ONKASA ey [ weMGRy | [ARSILAYILAR| | TASMICLAR ||  SANTRAL REZERVASYON

MEMURLARI MEMURLARI MEMURLAR! MEMURLAR!

BELL BOY SANTRAL
OPERATOR0
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4. ONBURO FAALIYETLERI

Klassis Resort Oteli onbiiro departmaninda 3 sift (vardiya) uygulanmakta olup saatleri
sOyledir. Sabah sifti : 08:30-17:30, Aksam sifti : 16:30-01:30, Gece sifti : 00:30-09:30.
Gorev devretmelerde kopukluk olmamasi igin siftler birer saat igice gegmistir. Goreve
baglamadan 6nce her sift kisa bir toplant1 yapar. Toplantida o sifite ¢alisacak bolimiin
elemanlan (rezervasyon, resepsiyon, dnkasa, concierge, santral) bulunur. Onbiiro miidiir
yardimcis: tarafindan kisa bir brifing verilir. Konaklayan, gelecek, gidecek ve oteldeki
6nemli olaylar, varsa VIP kisiler duyurulur. Kisacasi genel durum degerlendirmesi yapilir.
Personel kilik kiyafetini son defa kontrol eder. Kendisine birakilan mesaj olup olmadigini
kontrol eder. Memorandum panosunu okuyarak o giinkii ve ilerideki olaylar hakkinda bilgi
sahibi olur. Caliymasinda kullanacagi matbu evrak, kalem, kaZit gibi malzeme kontroli
yapar. Gazeteye kisa bir gozatarak aktiiel olaylar hakkinda bilgi sahibi olur. Varsa
sorunlarindan siynlarak yiiksek moralle ise baglar.

4.1. Rezervasyon

Rezervasyonist, sift toplantisina katilip kontrollerini yaptiktan sonra gelecek konuklarin

ozel istekleri olup olmadigini kontrol eder. Ozel istekler varsa ilgili departmanlara bildirir.

Klassis Resort Otelin'deki rezervasyon hizmetlerini incelememiz igin otele gelis sekline

gore miigterileri incelememiz gerekir.
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Sekil-67 : Klassis Resort Oteli Gelis Sekline Gore Miisteri Yapis:

Mdasgteri
1
L ]
Rezervasyonlu Rezervasyonsuz
] I___L'_I
| | | 1 ]
Muanferit Sirket Acente Grup Otel Uyesi Walk-in Otel Oyesi

Konaklamalar genelde rezervasyonlu olmaktadir. Bu nedenle rezervasyon béliimiine biiyik
sorumluluk diigmekte, gorevinde titiz olmasmni gerektirmektedir. Biyiik organizasyonlara
agirlik verildiginden hi¢ umulmadik bir zamanda dahi otel dolu olabilmektedir. Uzun siire
araba kullanmis ve dinlenmeyi hakettiginizi diigindiginiz bir anda konaklamak istediginiz
otelin dolu olmasindan daha koéti bir sey olamaz. Misafirler bu gibi durumlarla sikga
kargilagtiklarindan gelmeden o6nce rezervasyon yaptimay:r tercib etmektedir.
Konaklamalarda balayi, evlilik yildonimi, dogum gini kutlamalan ve otel iyeleri i¢in
otele gelmeden dnce odalanna gigek, sampanya, sarap, meyve sepeti gibi ikramlar gitmekte
ve bu tiir komplimanlar misafirlerin ¢ok hoguna gitmektedir. Bunun bilgisi rezervasyon
agamasinda alinmaktadir. Daha 6nce konaklamig misafirlere kaldiklan ve aligkin olduklan
odalar verilmektedir. Boylece misafirler otele aligtinlmakta ve evlerindeymis havasi
verilmeye ¢aligiimaktadir. Rezervasyon yaptiran tim miinferit misafirler i¢in bilgisayardan
rezervasyon formu ¢ikarilmakta ve 6zelligi olan odalara (balayi, evlilik yildonimi gibi)
notlar ayrica belirtilmektedir Bu formlar dosyaya alfabetik olarak dizilmekte ve
resepsiyonistler gifte baglamadan 6nce formlar: incelemektedir. Asagida rezervasyon formu
ormegi goérillmektedir. Tim bunlarin yani sira rezervasyonsuz konaklamalara da énem

verilmekte ve miisteri mutlulugu i¢in ne gerekiyorsa yapilmaktadir.
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Sekil-68 : Klassis Resort Oteli Rezervasyon Formu

REZERVASYON FORMU

Misafirin Soyadi - Adi : ZENGIN BURHANETTIN

Miinferit : X

Acente

Sirket

Uye

Girig Tarihi : 01.10.2000
Cikig Tarihi  :10.10.2000
Girig Saati : 19:00

Oda No. 1 267

Oda Tipi : OZEL ODA
Oda Sayisi o
Kigi Sayis1 : 2 BUYUK 0 COCUK

Pansiyon Durumu : HB

Telefon : 02642526945 -0532441 8081 Fax : 026425569 41
Rezerve - KENDISI

Odeme Durumu : VC 4546 3450 1287 0098 07/02

Notlar : EVLILIK YILDONUMU, ODASINA MEYVE SEPETI GIDECEK.
CHECK-INDE HALKLA ILISKILERE HABER VERILECEK.

Toplant:1 gruplan ve kongre organizasyonlan gibi biiyiik organizasyonlarda daha evvelden
bir takim 6n hazirliklar yaptlmaktadir. Departman miidiirleri genel miidiiriin bagkanhginda
her hafta toplanti yapmaktadirlar. Bu toplantilarda genel durum degerlendirmesi
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yapilmakta, otelin genel durumu, rezervasyon yogunlugu, gelecek gruplar i¢in alinacak
diizenler goériigilmekte ve gelecege ait projeksiyonlarda bulunulmaktadir. Satis ve
Pazarlama departmani acente ve sirketlerle grup anlagmalant yapmaktadir. Biitiin
anlagmalan rezervasyon boliimiiyle takibetmekte, kesinlegen gruplant memorandumlarla 15
giin onceden departmanlara duyurmaktadir. Asagida, Turkcell firmasinin Klassis Resort

Hotel'de diizenleyecegi toplantiya binaen yapilan bir anlagma 6regi gérilmektedir;

Sekil-69 : Grup Anlasma Ornegi

GRUP MASI

TO  : TURKCELL

ATT : OSMAN OZBOSTAN

FROM : KLASSIS RESORT HOTEL
DATE : 02.02.2000-07-22

TEL :02163131314

FAX :02163131999-02163131010

Sayin OZBOSTAN,

04-06.02.2000 tarihlerinde Klassis Resort Hotel'de gergeklestirilecek konaklamali toplanti grubunuz ile ilgili
asafida detaylar: sunulan kontratinizin imzalanarak geri fakslamamz rica ederiz.

KONTRAT:;

Is bu kontrat Turkcell Plaza Megruti No: 153 Tepebagi-Istanbul adresinde bulunan Turkcell (bundan boyle
sirket olarak anilacaktir) ile Salih Tozan Sok. lyigin I Merkezi No:1 Mecidiyekoy-Istanbul adresinde
bulunan Klassis Turizm Isl. A.S. (bundan boyle otel olarak anilacaktir) arasinda 04-06.02.2000 tarihlerindeki
grubunun Klassis Resort Hotel'de konaklamasmda uygulanacak fiyatlan, verilecck hizmet ve servisleri
belirlemek tizere 15.01.2000 tarihinde imzalanmigtir.

MADDE 1

Otel, sirketin bu grubu icin asagadaki belirtilen oda sayilarim, belirtilen tarih ve fiyatlarla uygulamayr kabul

etmistir

e  Grubun odalara girig ve ¢ikis saatleri ve oda sayilarr,

04.02.2000 06.02.2000
Girig : 09:00 Cikas : 06.02.2000
04.02.2000 1 Double+16 Single Oda
05.02.2000 1 Double+16 Single Oda

Standart Single Room BB 135 USD
Standart Double Room BB 185 USD
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Tlave Kisi BB 30USD
» Fiyatlanimiza agik bufe kahvalt,, KDV ve servis dahildir.
ACIKLAMALAR

e 05.02.2000 tarihinde saat: 20:00'de gruba 1 hat bowling 1 saat free olarak verilecektir.

e Basketbol i¢in kullamlan toptan Gicret alinmayacaktir,
Squash salonu ve tenis kortu Gcretsiz olup, talep oldugu takdirde malzemeler de tcretsiz olarak
verilecektir.

e  Grubun Dementia Gece Club'a gitmesi halinde giri Gcreti dahil ilk yerli icki 4.500.000 TL, ilk yabanci
igki 5.000.000 TL tutan sirkete fatura edilecektir. Extralar ise misafirlerin oda hesabma girilrerktir,

MADDE 2

Otel, sirketin bu grubu igin agafidaki belirtilen tarihlerde alinacak yemekleri, garanti sayilarim ve fiyatlan
konfirme eder.

OGLE ve AKSAM YEMEKI ERI

Aksam Yemegi

Tarih  :04-05.02.2000
Yer  :Festus

Saat :19:30

Garanti : 18 kigi

Menti : Otel agik bufest
Fiyat :22 USDKisi bas
Igki  :Igilenler tek adisyonda toplanip grup hesabina girilecektir.

Ogle Yemegi

Tarih  :04-05-06.02.2000

Yer  :Festus

Saat  :12:30-13:30

Garanti ; 18 kigi

Mentt : Set ment

Fiyat :20 USD-Kisi bagt

I¢ki  :Igilenler tek adisyonda toplanip grup hesabina girilecektir.

Set Men Igerigi

04.02.2000 : Bulgurlu Kyrmizt Mercimek Corbasi, Pili¢ Kafkas Kebabi (Kremali Patates ve
Mantar Sote ile), Mevsim Salata, Rokoko.
05.02.2000 : Spaghetti Milanez, Meksika Soslu Pili¢ Pompay (Patates ile), Gobek Salata,
Kup Denmark.
06.02.2000 : Meze Tabag1, Breze Soslu Biftek (Kasar Peyniri Rendeli Tagliatelle ile), Kagik
Salata, Ekmek Kadayifi.

TOPLANTI ve KAHVE MOLALARI

Toplanti
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Tarth  :04-05-06.02.2000

Yer : Athrium

Saat :09:00-18:00

Garanti : 18 kigi

Duzen : U duzeni hazirlanacaktir

Ekipman : 2 adet flipchart, 1 perde-tepegoz, 1 adet Tv ve kasetgalar tarafiniza licretsiz
olarak verilecektir.

Kahve Molasi

Tarih  :04-05-06.02.2000

Yer  : salon icerisinde

Saat  :09:00-18:00

Garanti : 18 kisi

Nevii : Giin boyu kurabiyeli kahve molas
Fiyat :13 USD. Kisi bagt

MADDE 3

25.01.2000 tarihinden itibaren yukandaki Madde 1'de belirtilen oda ve garanti sayilannda azalma olmast
halinde Otel No-Show uygulama hakkin: sakli tutar.

MADDE 4

Grubunuzun organizasyonu boyunca otel digindan yiyecek-igecek maddesi getirilmesi otel yonetimimiz
tarafindan uygun gértilmemektedir.

MADDE 5

Sirket ve otel, organizasyonun 6demesi konusunda agagidaki sartlarda anlagmaya varmiglardir;

Grubun program dahili 6demesi fatura ibrazindan itibaren 30 giin igerisinde yapilacaktir. Extralar misafirler
tarafindan 6denecektir. ODenmeyen extra garantisi sirket tarafindan verilmigtir. Misafirlerden giris esnasinda
nakit 6deme yada kredi kart1 slibi ahmmayacaktir.

Odemenin sirket tarafindan zamanmda gergeklesmemesi halinde ilk ay igin % 10, mateakip aylar igin % 6
gecikme faizi tahakkuk eder.

MADDE 6

I5 bu kontratta gikabilecek ihtilaflarda TC. Silivri Ticaret Mahkemesi yetkili kilmmustir.

TURKCELL KLASSIS TURIZM ISL. AS.
Osman OZBOSTAN Enver DEMIR

Kongre Mud. Satig & Paz. Mud.

Imza fmza
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Yukanidaki grup anlagmasi gruba ait dosyada bulunmakta ve dosya grubun otele girisinden
1 giin dnce rezervasyon dosyasina konmakta, onbiiro personeli tarafindan incelenmektedir.
Grubun aynligindan itibaren muhasebe tarafindan faturasi kesilmekte ve yukaridaki
kontratin bir 6regiyle beraber girkete génderilmektedir.

Asafida da yine aym grubun grup aktivitesi bulunmaktadir. Satis ve Pazarlama
departmaninin grup kontratinin 6zeti nitelifinde olan ve tiim departmanlara yayinladid
grup Memorandum 6rnegi gorilmektedir. Satig ve Pazarlama departmani agafidaki grup
aktivitesini gurubun geliginden 1 hafta 6nceden yaymnlamaktadir.
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Sekil-70 : Grup Memorandumu

GRUP MEMORANDUMU

GRUBUN ISMi TURKCELL

ODEME DURUMU Grubun Program Dahili 6demesi fatura ibrazindan 30
gin icerisinde yapilacaktir. Extralar misafirler
tarafindan Gdenecektir. Odenmeyen extralar sirkete
fatura edilecektir. Check-in esnasinda misafirlerden
glvence bedeli olarak nakit 6deme yada kredi karti
alinmayacaktir.

OTELE GIRIS TARIHI/ SAATI 04.02.2000 09:00

OTELDEN AYRILIS TARIHI / SAATI 06.02.2000 18:00

ZIYARET NEDENI TOPLANTI

FIRMA TURKCELL

GRUP YETKILISI OSMAN OZBOSTAN

04.02.2000

09:00-18:00 Toplanti-Athrium-18 Kisi

09:00-18:00 Kahve Molasi-Salon Igi-18 Kisi
12:30-13:30 Ogle Yemegi-Festus Restoran-18 Kisi
19:30-23:00 Aksam Yemegi-Cedrus Restoran-18 Kisi

05.02.2000

07:30-09:00 Kahvalti-Festus Prive-18 Kisi
09:00-18:00 Toplanti-Athrium-18 Kisi
09:00-18:00 Kahve Molasi-Salon I¢i-18 Kisi
12:30-13:30 Ogle Yemepi-Festus Salon-18 Kisi
19:30-22:30 Aksam Yemegi-Actium Cafe-18 Kisi

06.02.2000

07:30-09:00 Kahvalti-Festus Prive-18 Kisi
09:00-18:00 Toplanti-Athrium-18 Kisi
09:00-18:00 Kahve Molasi-Salon I¢i-18 Kisi
12:30-13:30 Ogle Yemepi-Festus Salon-18 Kisi

ACIKLAMAT AR

Gruba 1 hat bowling, 05.02.2000'de saat 23:00'de 1 saat free olarak verilecekir.

Basketbol i¢in kullanilan toptan ticret alinmayacaktir.

Squash salonu ve tenis kortu ticretsiz olup; talep oldugu taktirde raketler de ticretsiz olarak verilecektir.
Grubun Dementia Gece Klibii'ne gitmesi halinde girig ticreti dahil ik yerli icki 4.500.000 TL, ilk yabanci

igki 5.000.000 TL tutar: firmaya fatura edilecektir. Extralar ise misafirlerin oda hesabma girilecektir.

e  Grubun set ment 68le yemekleri agagadaki gibidir,

04.02.2000 : Bulgurlu Kirmizi Mercimek Corbasi, Pili¢ Kafkas Kebabi (Kremali Patates ve

Mantar Sote ile), Mevsim Salata, Rokoko.

05.02.2000 : Spaghetti Milanez, Meksika Soslu Pili¢ Pompay (Patates ile), Gobek Salata,

Kup Denmark.

06.02.2000 : Meze Tabagy, Breze Soslu Biftek (Kasar Peyniri Rendeli Tagliatelle ile), Kagik Salata, Ekmek

Kadayifi.

Onur GENCAY 16.01.2000
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Rezervasyon boliimii talep edilen oda tiplerine gore 1 gece dnceden ertesi ginii gelecek
olan grup ve miinferit odalan bloke ederek odalandirir. Rezervasyon dosyasini son kez

gozden gegirir kontrol etmesi i¢in 6nbiiro miadirine yada yardimcisina teslim eder.
4.2. Resepsiyon

Konuklarin karsilanmas: ve ilk izlenim oldukga énemlidir. Ilk izlenim genelde son kanaati
meydana getirir. Bu nedenle resepsiyonun ayn bir énemi vardir. lyi bir resepsiyonist zeki,
kiltirla, kivrak ve hazircevap kimselerdir. Vardiyasina baglayan resepsiyonist konaklayan,
gelecek konuklari inceler. Kirli odalar varsa housekeeping ile temasa gegerek
temizlenmesini saglar. Oda envanterini siirekli kontrol eder ve elinin altinda satiga hazir
oda bulundurur. Rezervasyon dosyasini kontrol ederek gelecek konuklarin 6zel istekleri,

mesajlan, bloke edilen odalarinin bog ve temiz olup olmadigint kontrol eder.

Kapidan giren misafiri gileryiizle selamlar ve ismini dgrenir. Doldurmas: igin kendisine
konaklama belgesi verir. Rezervasyon dosyasindan rezervasyon formunu ¢ikarir. lsminden
bilgisayara girerek form ile kargilagtinr. Otelde harcamalaninda kullanacagi harcama karti
hazirlar. Bavul durumuna gore depozit alip almayacagina karar verir. Konaklama belgesini
dolduran misafire girig-¢ikis tarihini, kag kigi olduklarini, oda fiyat: ve pansiyon durumunu
tekrar ederek misafirle mutabik kalir. Istenen oda tipinden bos ve temiz oda vererek iyi

tatiller temennisiyle bellboy nezaretinde odasina génderir.

Rezervasyonlu konuklarda durum yukandaki gibiyken rezervasyonsuz gelen konuklarda su

sekilde bir siireg izlenir,

Rezervasyonsuz olarak otele gelip oda talebinde bulunan misafirlere deskte galigan biitiin
personel oda vermek yetkisine sahiptir. Bunu yapabilmek i¢in otelin doluluk durumu ve

dzel konular hakkinda eksiksiz bilgi sahibi olmak gerekir.

Otelde oda olsa dahi oda talepleri geri gevrilecek kisiler;
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Rus-Romen gibi hayat kadinlariyla gelenler,

Goruniigleri ve davraniglart agisindan konaklamakta olan misafirlerimizi rahatsiz
edecek kisiler,

Odeme konusunda giivenilir olmayanlar,
Black List'te bulunanlar.

Otel standardina uymayan her tiirli insan gorevli resepsiyonistler tarafindan geri

cevrilir.

Yukanidaki noktalara dikkat edildikten sonra misafirin oda talebi uygun bulunursa
izlenecek yol su sekildedir;

Misafire kag kigi olduklan sorulur,

Kag gece kalmak istediklen 6grenilir,

Misafire oda tipleri ve fiyat segenekleri hakkinda bilgi verilir,

Ozellikle disiindiikleri bir oda tipi veya blok, kat olup olmadig sorulur,

Misafir indirim kategorilerinden birine giriyorsa (sanayi odasi, tabipler odasi gibi)

kimligi alinarak fotokopisi gekilerek konaklama belgesine zimbalanir,

Misafirin 6zel bir durumu (balayi, evlilik yildéniimii, dogum giini vs.) olup olmadig:
misafirle yapilan seviyeli sohbet sirasinda 63renilmeye ¢alisgilir,

Bitin bu bilgiler digtnilerek Fidelio sistemindeki F3 fonksiyon tusundan bos odalar

meniisii yardimiyla,

Date; uygun tarih girilir,

Days; misafirin konaklamak istedigi giin sayis1 girilir,

Room Type; varsa misafirin talep ettifi, yoksa bizim misafire tavsiye ettifimiz oda tipi
girilir,

Bavul durumuna gore depozit alinip alinmayacagina karar verilir.

Otel harcama kart1 hazirlanarak imzalattirilir,
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e lyi tatiller, dinlenceler gibi dilekle bellboy nezaretinde odasina gonderilir.!

Yukaridakilere ilaveten giriy yapan onemli kigiler check-in esnasinda halkla iligkilere,

onbiro midiriine yada genel midiire haber verilerek 6zel ilgilenilmesi saglanir.

Asagida Klassis Resort Oteli'nde kullanilan konaklama belgesi 6rnegi goriilmektedir;

! Onbiiro Personeli Egitim Kitapeig, Klassis Resort Hotel, fstanbul-1996.
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4.3. Onkasa

Fidelio Sistemi iglemlerin ¢ogunu tamamladifindan kasiyerlere fazlaca ig digmemektedir.
Sift toplantisin1 tamamlayan kasiyer kasasimi sayar ve imza karsiligi teslim alir. Kasada
kasa avansi olarak bir miktar TL, DM ve USD olarak para bulunur. Tatillerini tamamlayan
misafirler direkt ilkelerine ugtuklarindan ellerinde TL kalmasini istememektedirler. Bu
nedenle Dolar yada Mark olarak para isti verildiinde memnun olmaktadirlar. Kasiyer
kasasini saydiktan sonra kasasinda Tiirk Liras1 ve doviz olarak bozuk para olup olmadifini
kontrol eder. Sayet yoksa muhasebeden bozuk para temin eder.

Otelde kalmakta olan ve gidecek konuklarin listesini inceler. Saat 12:00 oldugu halde
¢ikmayan konuklar varsa ne zaman ¢ikacaklarini 6grenir. Konuklar eer geg ayrilacaklarsa
ve otelin durumu misaitse ¢ikig saatlerini departure time (¢ikiy zamani) boliimiine
kaydeder. Eger otelin durumu miisait degilse uygun bir dille durumu izah eder ve degisik
oneriler getirir. Omegin - Efendim girislerimiz var. Eger arzu ederseniz egyalarinizi
konsiyerje alalim ¢ikig yaparken egyalarimizi konsiyerjden alabilirsiniz. Hesabinizi da agik
tutalim, otel aktivitelerinden faydalanmaya devam edebilirsiniz.' gibi 6neriler getirir. Saati
geldigi halde ¢ikigint aymi giin icerisinde uzatmaya late check-out (ge¢ ¢ikis) denir.
Misafire extra iicret basilmamaktadir. Misafir bu siire igerisinde zaten extra harcamalar

yapmaktadir. Onemli olan miisteri mutlulugudur ve bu durumda miigteri mutlu olmaktadr.

Cikis i¢in 6nkasaya gelen misafir uygun bir dille selamlanir. Konaklamadan memnun kalip
kalmadigi sorulur. Efer sorunlan varsa halkla iligkiler departmanina haber verilerek
sorununa ¢oOzim aranir. Her odada anket formu bulunmaktadir. Sayet o formu
"doldurmamigsa kendisine bir anket formu verilerek doldurmasi saglanir. Duydugu
rahatsizlik nedeniyle kendisinden 6ziir dilenir. Bildirdifi durum nedeniyle kendisine
tesekkiir edilir ve tekerriir etmemesi igin gerekli yerlere iletilecegine dair kendisine
giivence verilir. Girig-¢ikig tarihleri kontrol edilerek incelemesi i¢in misafire hesap folyosu
verilir. Hesap konusunda misafirle mutabik kaldiktan sonra faturanin kayith olan isme mi

yoksa sirkete mi ¢ikacafi babindan sorular sorulur. Cofu misafir fatura dizenlendikten
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sonra degigik isim ve adreslere fatura diizenlenmesini isteyebilmektedir. Bu duruma mahal

vermemek i¢in 6nceden misafire hatirlatiimalidir.

Kredi kartiyla 6demelerde otomatik makineden alinmiyorsa bankalarin her ay yaymlayip
tiye igyerlerine gonderdii stop list'lere bakilarak kredi kart: numarasinin burada bulunup
bulunmadig: kontrol edilir. Kimlik ve imza kontrolii yapildiktan sonra imzalatilir.

Euro/Traveller's Cheque gibi 6demelerde de yine kimlik ve imza kontrolleri yapilir ve
miktarlann limitleri agmamasina dikkat edilir.

Girig esnasinda misafirlerden bir miktar kaparo alinmigsa bakiye makbuz karsilig1 tahsil
edilir ve agitk fatura kesilir. Girig esnasinda alman kaparo ¢ikis esnasinda misafirin
hesabindan fazlaysa aradaki fark tediye makbuzu kesilerek iade edilir. Fatura yine agik
kesilerek misafire takdim edilir.
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Sekil-72 : Hesap Foliosu Ornegi

NIHAT DEMIRTAS 24-26.07.2000
HACIKARA MAH. 3/0

ZIYA PASA SOK. 10/10

BEYPAZARI

06730 ANKARA

Bed & Breakfast (1) 24.07 150.000.000 TL.
Lobby Bar 24.07 4.000.000 TL.
Lobby Bar 24.07 2.000.000 TL.
Telephone 0212 288 01 75 24.07 500.000 TL.
Telephone 0532 441 80 81 25.07 9.000.000 TL.
Pastry Shop 25.07 500.000 TL.

Total

166.000.000 TL.
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Sekil-73 : Klassis Resort Oteli Fatura Ornegi

Klassis Turz. Igl. A.S.

Kargaburun Mevkii
Silivri-Istanbul, Turkiye 34630
0212 727 4050 fax 0212 727 40 49

Miictari
)
Ad Nihat DEMIRTAS Tarih 29.08.2000 |
Adres Hacikara Mah. Ziya Pasa Sok. Oguzhan Apt. 12/10 SiparigNo. |
Sehir Beypazari-ANKARA Ulke TR PK 06730 ligili e ;|
Telefon 0532 441 80 81 _J \FOB /
Tanim
Bed & Breakfast
Lobby Bar
Pastry Shop
idamea Avnintilan ™
f @
O Nakit
o] Cek
Kredi Karti
Adi
\ Kart No /

Son Kulltanma Tarihi

YALNIZYUZELLIALTIMILYONBESYUZBINLIRADIR...
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4.4. Santral

Santral hizmetleri otel igletmesinin iletigiminin saglandifs bolimdir. Eskisine oranla

santrallerin otomatikleserek operatdrlere daha az ig digiiyor gibi goriinse de, cagimiz bir
iletisim ¢agina dogru gitmekte oldufundan insanlar birbileriyle daha fazla iletisimde

bulunmaktadir. Nasil ki bir savag muhaberesiz nasil kazanilamazsa, santrali iyi ¢caligmayan

bir otelin igleri yolunda gitmeyecektir.

Santral operatdrii kargisinda asili duran ve davranig modelini belirleyen agagidaki konugma

prensiplerini kendisine diistur edinir;

Telefonu bekletmeden agmak.

Sesine gileryiiz ifadesi vererek agmak. Ses tonunuzun sikintt ve Gzintiinizi

yansitmasini engellemek.

Anonsu unutmamak. (Dis hatlar igin Giinaydin Klassis Resort Hotel! i¢ hatlar igin Iyi
giinler santral! gibi).

Gerekli notlan alabilmek igin kdgit ve kalemi el altinda bulundurmak.
Arayana ismiyle hitap etmek.

Konugmanin dnemli noktalanini (soruyu, isimleri, rakamlari) tekrar etmek.
Ahizeyi omuza sikigtirmamak, bir sey ¢ignememek ve yememek.

Miimkiin oldugu kadar fazla bilgiyi alarak misafire yardimci olmak igin azami ¢aba
sarfetmek.

Hattan aynlmaniz gerektiginde 6ziir dilemek ve nedenini agiklamak.
Gerekli durumlarda tegekkiir etmeyi bilmek ve 6ziir dilemeyi de ihmal etmemek.

Herhangi bir konuda sinirlenmis olan misafiri sakinlestirmek veya durumu st makama
bildirmek.
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Goriigmeyi kibarca sona erdirmek ve misafirden 6nce telefonu kapamamak.'

Sekil-74 : Mesaj Formu

MESAJ / MESSAGE

OdaNo :
Room No :

Litfen kendisini arayin :

Please call

Sizi gorneye geldi :
Will call again : Came to see you
Tel no. : Tarh :
Fax no.: Date :

Memur / Clerk :

4.5, Concierge

Concierge hizmetleri kargilayict ve tastyici olarak iki fonksiyona aynilmigtir. Karsilayic
(doorman), misafirleri kargilar. Arabasmin kapisini agar ve otele buyur eder. Egyalarini
bellboy'a teslim eder. Misafire ait aracin park edilmesini saglar. Taksi ihtiyact olan

misafirlere taksi temin eder.

esliginde egyalar odaya gétiiriiliir. Cogu misafir egyalannin kendisiyle beraber odasina

Bellboy misafire resepsiyona kadar eglik eder. Resepsiyonistin misafire ait esyalan
gorebilecegi sekilde kargisinda bekler. Resepsiyonist bagaj durumuna goére misafirden
kaparo alip almayacafina karar verir. Misafirin girig kaydi yapildiktan sonra bellboy

! Onbiiro Personeli Egitim Notlary, Klassis Resort Hotel, Istanbul-1994.
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gelmesini ister. Ciinki karigma ve yanli odalara gitme gibi endigeler tagirlar. Egyalar coksa
gerektiginde birden fazla bellboy gorevlendirilir. Odanin kapisini bellboy agar ve odaya ilk
olarak yine bellboy girer ve her ihtimale karsin (dolu/kirli olma gibi durumlara kargimn)
oday1 soyle bir kontrol eder. Ardindan misafiri davet eder. Perdeleri ve siklan agar.
Odadaki cihazlanin (telefon, minibar, klima) kullanimi hakkinda kisaca bilgiler verir.
Misafirin yardim talep etmesi halinde egyalarin dolaplara ve gekmecelere yerlestirilmesine
yardim eder. Isini bitirdikten sonra misafire bagka misafirden izin ister. Yaptiklarini gorev
suuruyla yapar. Herhangi bir bahgig beklentisi i¢inde olmaz. Bahgig, misafirin memnunluk
ifadesidir. Misafir bahgis verecek olduktan sonra her ne zaman olursa olsun bir gekilde
ulagtiir. Ciinkii 0 anda uygun olmayabilir. Bahsigin az1 ¢ofu olmaz. Ozellikle yabanci
misafirler tlkemizdeki enflasyon durumunu bilmediklerinden, wlkemizi daha 6nceki
ziyaretlerinde kalan ve o an igin tedaviilden kalkmig paralari (kagit 10 bin, 50 bin gibi)
bahgis olarak verebilmektedirler. Bu durumda da almamazlik yapilmayip misafire tegekkiir
edilir. Bazen de i¢ten bir tegekkiir cok fazla bir bahgisten daha kiymetli olabilmektedir.

Cocierge bolumii misafirlere gelen her tirli mesaj, mektup, paket, koli gibi alindilarin
saklandid: ve misafirlere iletildigi bolimdiir. Misafir heniz otele giris yapmamigsa gelen
mesajlar tarih sirasina dizilir ve teslim edilecegi giine ait tarihe not alinir. Aynica misafirin
folio'suna da kaydedilir (concierge'de mektubu var, kolisi var gibi). Misafir check-in
olurken mesaj kendilifinden ¢ikmaktadir.

Kalmakta olan misafirlerin otel disindan teminini istedikleri ihtiyaglar concierge tarafindan
kargilanir. Ornegin misafirin hastalanmas: durumunda doktorun yazdi: regetenin icreti
onkasa tarafindan 6denmesine ragmen tedarikini concierge yapar. Taksi dicretine binaen
alinan makbuz ve eczaneden alinan fis misafire takdim edilir. Misafir oda hesabmna
girilmesini isterse paid out makbuzu agilarak misafire imzalatilir ve oda hesabina
kaydedilir. Isletme iginde yaymnlanan memorandumlann dagitim: da concierge tarafindan
yapilmaktadir.
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Cikis yapacak olan misafir resepsiyonu aradiginda kag parga esyasi oldufu, araba plakasi
gibi bilgiler alinir. Bagaj durumuna gore bellboy arabasi (buytk, kiigik) gonderilir. Araci
garajdan gektirilerek hazir tutulur. Hesabim hazirlamasi i¢in dnkasaya haber verilir.
Esyalan almak i¢in odaya giden bellboy odanin her tarafim1 kontrol ederek egya kalip
kalmadigini1 kontrol eder. Misafirlerin bazen acele igleri gikmakta ve egyalarinin bir kismim
odada birakabilmektedirler. Egyalari alan bellboy hesabin kapanip kapanmadigmna dair
6nkasa memuruyla temasa gecer. Hesap kapanmadiysa egyalar concierge odasina alinarak
kapanmadigina dair kirmiz1 sticker yapigtirir. Bunun anlami hesabin 6denmedigi olup
bavullarin bloke edildigidir. Misafir egyalarim almaya geldifinde tekrar onkasa ile
baglantiya gegilir. Hesab1 kapanan misafirin egyalan aracina yiklenerek misafir otelden

ugurlanir.
4.6. Denetim (Night Audit)

Otel isletmeleri haftanin 7 giinii ve giinin 24 saati hizmet verirler. Bu hizmetler ginduz
oldugu gibi gece de devam eder. Gece islerin yogunlugunda biraz azalma olur. Fakat
hizmet kalitesi aymdir. Uyuklama yada igleri agirdan alma gibi uygulamalara kesinlikle

miisamaha gosteriimez.

Gece vardiyasinda iglerin aksaksiz yiiritiilmesinden gece midiirii sorumludur. Vardiyaya
baslamadan 6nce gece miidiiriniin nezaretinde dnbiiro ¢aliganlar1 arasinda kisa bir toplant:
yapilir. Caliganlar genelde bellboy, santral operatdrii, resepsiyonist, onkasa memuru ve
gece miidiridir. Gece miidiiri ayn: zamanda faaliyette bulunan difer departmanlarin
kontroliinden de sorumludur. Vardiya devralmada bir 6nceki galiganlardan vardiya eksiksiz

devralinir. Ciinkii gece igler aksayinca bagvurulabilecek ¢ok az yer vardir.

Night Audit operasyonlari 6nbiiro tarafindan yiiriitiilmektedir. Night Audit, 6nbiirodaki
ginlik operasyonun vazgegilmez bir pargasidir. Onbiro muhasebesi olarak da
adlandirabilecegimiz bu iglem, giin iginde yapilan iglemlerin kontroliinii saglar. Temel

islevi verilerin dogrulugunun kontrolidir. Her”6nbiro, o i§ giniinin ne zaman
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kapatilacagina dair karan kendisi verir. Sistem saat 24:00'e geldiginde ginii otomatik
olarak degistirmez. Ciinkii barlar, disko, kafeteryalar gibi bolimler ¢ok daha sonralan
kapanir. Bu departmanlanin kapanmasi ve kontrolii gerekir.

Night Audit iglemi baglatilmadan 6nce yapilmas: gereken bir dizi kontrol iglemi vardir.
Bunlar su gekildedir,

Check-in ve Check-out kontrolii : O giin gelmesi gerektifi halde gelmeyen konuklarin
raporlart  ¢ekilir. Rezervasyon dosyasindan formu ¢ikanlir. No-show basilip
basilmayacagina dair karan vermek iizere 6nbiiro miidirinin masasina birakilir. Ciinkii
bazi rezervasyonlarda no-show karan satiy & pazarlama departmani igbirliini

gerektirmektedir. Bu isleme check-in kontrolii denir.

Check-out kontroliinde ise o giin ¢ikmasi gerektifi halde ¢ikigi yapilmamig konuklarin
gorintilendigi bolimdiir. Normalde ¢ikiglar giindiz 12:00 itibariyledir. Gecenin o saatine
¢ikigi bilinmeyen oda kalmaz. Fakat demesi alindig1 halde ¢ikisi unutulmus odalar gibi
hatalar varsa bu durum vuku bulabilir. Bu durumda oda kontrol edilir. Cikigtan emin

olduktan sonra gikiy gergeklestirilir.

Departman Gelirlerinin Kontrolii : Night audit iglemi sonunda muhasebe kayitlarina
temel teskil eden bir takim gelir raporlar1 ¢gikmaktadir. Bu raporlarda otelde yer alan tiim
departmanlara ait gelirlerin dogru ve eksiksiz olarak yer alabilmesi igin, night audit 6ncesi
departman gelirlerinin sisteme tam olarak giriginin yapildigindan emin olunmatidir. Bunun
uygulamasi su sekilde olmaktadir: her departmanin kasiyeri departmanini kapattiktan sonra
hasilat bilgileri ve adisyonlar1 6nkasa memuruna teslim eder. Onkasa memuru sisteme
girilenlerle eldeki mevcut adisyon balanslarini departman bazinda karsilagtinr. Farklar

varsa nedenini aragtirir ve diizeltir.

Oda Fiyat Kontrolii : Oda fiyat1 kontroliinde sistem, konuklarin rezervasyon kartlarinda
yazan oda fiyatlarin1 oda satig kurlan ile garparak folyolara yazmaktadir. Oda fiyati
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hesaplamasi; 'Oda Fiyat1 = Rezervasyon Kartina Girilen Fiyat x Oda Satis Kuru' formiiline
goredir. Bu nedenle misafire verilen fiyatla kur bilgileri dogru olmalidur.

Kasa Kapamsi : Night Audit isleminin yapilabilmesi igin tiim departmanlann ve kasalarin
kapanmis olmasi gerekir. Sistem oto kontrole sahiptir. Kendi igerisinde karsilagtirmalar
yapar ve tutarsizliklar kolayca tespit edilebilir.

Islemlerin kargilagtinlmas: yapildiktan sonra giin kapamgina gegilir. Sistem son defa
tutarsizliklars liste halinde verir. Gerekli diizeltmelerin yapilmasimi ister. Diizeltmeler
yapildiktan sonra giin kapanigini gergeklestirir.

Sistem agildiktan sonra damgali kigida basilan 'Resmi Migteri Listesi' gekilir. Bu liste mali
denetimlerde istenir. Bu nedenle her giin gekilir. Ayrica ay sonlarinda hazirlanan ve Turizm
Bakanliina gonderilen Bakanlik Raporu' adindaki istatistiklerin hazirlanmasindan gece
midiri sorumludur. Yeni giine ait birtakim raporlar gekilerek genel miidir, midir
yardimcilan ve onbiiro midiriin masasina birakilir. Bu raporlar otelde kalmakta olan
konuklar, o giin gelecek konuklar, o giin igerisinde ayrilmalan beklenen konuklar ve VIP

konuklar raporlaridir. Bu raporlar mesai baglamadan 6nce hazir edilir.

Klassis Resort Hotel'de kullanilan sistem, g¢aliganlann ¢aligmalarimi kolaylagtirmakta ve
misafirlere daha fazla zaman aywmalarina yardime:r olmaktadir. Uretilen her malin
satilacag: anlayig1 artik gegerlilifini yitirmigtir. Konuklarin tercihte bulunabilecekleri bir
gok alternatif anlayiglar gelismis ve gelismeye de devam etmektedir. Ayrica ¢agimizin
parolasi olan miigteri mutlulugu felsefesi gelismistir Memnun kalan konuklar sadece
kendileri degil ¢evrelerini de etkilemekte ve yeni miigteri potansiyelleri yaratabilmektedir.
Otelin pazarlama departmaninin hi¢ ulagamayacag kitlelere ulagacak, memnun bir konuk
bin konuk olacaktir. Kullanilmakta olan model diger isletmelere 6mek olabilecek
niteliktedir.
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SONUC VE ONERILER

Seyahatlerde at arabasindan ugaklara, konaklamada hanlardan liks otellere, hizmette
basitten komplekse dogru bir seyir izleyen turizm endiistrisi siirekli mikemmeli arar
olmugtur. Gegmiste zengin kigiler ve tacirlerin tekelinde olan turizm faaliyeti giinimiizde
liks olmaktan ¢ikip zengin, yoksul, bugjuva, ig¢i, memur aynnmi olmaksizin genel bir
ihtiyag haline gelmigtir. Durum béyle olunca mal ve hizmet iretiminde de degigimler
olmustur. Konaklama sektorii otel, motel, tatil koyii, kamping, pansiyon, oberjleriyle her
kesime hitabedebilen hizmet ¢egitlemesine gitmigtir.

Turizm, otomotiv ve kimya sektorlerinden sonra diinya gayri safi hasilasinda tgiincii sirada
gelmektedir. Otomotiv ve kimya sektorleri 6zellikle ekonomik agidan deger ifade ettikleri
halde turizm ekonomik 6zelliginin yanisira sosyal, kiltiirel, politik ve psikolojik degerler
de ifade etmektedir. 1950'li yillardan itibaren giderek artan, 1974 yilinda 200 milyonu 1989
yilinda 426 milyonu agan uluslar arasi turist sayis1 1997'de 613 milyonu agmustir. Ileriye
doniik projeksiyonlara uluslar arasi turist sayisinin 2010 yilinda 1 milyar 18 milyonu, 2020
yilinda da 1 milyar 602 milyonu asacag: tahmin edilmektedir. Uluslar aras1 gelismelere
ilave olarak sayis1 tam olarak kestirilemeyen yurti¢i seyahatlerdeki artiglarla iginde
bulundugumuz 2000'i yillarda diinyada kiresel anlamda hizmet sunan otel igletmelerinin
gerek say1 gerekse sahip olduklar yatak sayilan bakimindan devasa boyutlara ulagtirmastur.
Geligmelere paralel olarak otel igletmeleri zincirler halinde birlegerek geniglemekte sinirlan

tilkeleri agarak uluslar arasi alanda hizmetler sunmaktadir.

Diinya her alanda oldufu gibi, turizm ve konaklama alaninda da globallesmektedir.
Otelcilik alanindaki yatinimlar iilkemize Hilton érneginde oldugu gibi yabanci yatinmeilar
aracihifryla gelmistir. Esas gelisme 1980'den sonra olmus, iilkemizin diga agilarak yerli ve
yabanci yatirimeilar tegvik edilerek hizli bir gelisme saglanmuigtir. Bu da gostermistir ki
otelcilik alanindaki geligmeler uluslararasi entegrasyonlarla daha rahat geligme alani
bulacaktir. Yabanci yatinmeilar kendi dlkelerinde uyguladiklart yeni yontem ve teknikleri
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ulkemize de yansitacaklanndan yabanci yatinmcilara daha fazla yatinm sanst vermek
faydali olmaktadir.

Tirkiye’deki konaklama endiistrisinin gelisiminde yerli yatinmeilar icin saglanan tegvik ve
istisnalar ¢ok etkili olmus, ginigimcilerimizin yogun olarak bu alana yatinm yapmalanna
imkan saglamigtir. Fakat tegvik tedbirlerinin kapsami arsa, arazi ve baz ithal uriinlerle
stmirh tutulmustur. Hardware ve software driinleri kapsamadiindan disanda uygulanan
sistem ve otomasyonlar iilkemize gelememistir. Bunun sonucunda mal ve hizmetlerin

otomasyona dayal: olarak sunumu ve denetlenmesi yapilamamigtir.

Ulkeler ve bolgeler arasinda artan rekabet ve geligen teknolojik yenilikler hizmet kalitesi ve
tiiketici tatmini kavramlarini etkin hale getirerek konaklama endiistrisini daha modern
olmaya zorlamaktadir.

Turizm olaymnin iilkemize ge¢ gelmesiyle orantili olarak turizm egitimi de iilkemizde geg
baglamigtir. Okul sektor igbirligi yeterince saglanamamigtir. Turizm egitimi alan 6grenciler
sadece teorilerle kalmiy motor becerilerden yoksun kalmiglardir. Turizm kuruluglan
gekirdekten yetisme olarak tabir edilen elemanlara 6ncelik tanimiglar, okullular ikinci plana

itilmiglerdir.

Konuklar 6dedikleri iicret karsilifinda irtinle birlikte hizmet de alirlar. Hizmet soyut bir
kavram oldugu i¢in somut bir ifadesi yoktur. Fakat kaliteli hizmet sunanlarin egitim
durumu, motivasyonlari gibi 6zelliklerle yakindan ilgilidir. Konuklarin kaliteli hizmet
almas1 hizmeti verecek personelin mutluluuna baglidir. Kaliteli hizmet, personelin gerek
maddi tatmin gerekse galiyma ortami agisindan tatmin olmasiyla ilgilidir. Zor galigma

sartlan personel iizerinde olumsuz baski unsuru olugturmaktadir.
Ulkemizdeki turizm yapist mevsimlik bir 6zellik arzetmektedir. Biyiik igletmelerin bir

kismi1 da dahil olmak tizere orta ve kiigik isletmeler diigiik sezonda kapanarak personelini
isten gikarmaktddir. Bu durum kalifiye elemanlarin bagka sektorlere gegmesine
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yolagmaktadir. Bunun sonucunda otelcilik alaninda kalifiye eleman bulunamamasina neden
olmaktadir.

60-70 yil dnce otellerde yeni yeni kullaniimaya baglanan asansoér, odalardaki tuvalet, banyo,
telefon vb. yenilikler giiniimiziin zorunluluklari arasina girmig, hatta belli standartlar
getirilmigtir. Talebe bagli olarak geligmeler siirecektir. Maddi geligmeler geligimini az gok
tamamlamig olup gelisim bagka alana kaymigtir. Bu alan yonetim ve uygulanacak sistemler
bazindadir. Yakin zamana kadar uygulanan emir komuta zinciri -ki buna dogrusal
organizasyonlar diyoruz- yerini kamma organizasyonlara birakmaktadir. Isletmelerde
uygulanan seffaf yonetimlerle biitin kademelerdeki personelin mahremiyeti ortadan
kalkarak sorgulanmaya agik hale gelmigtir. Terfilerde basamaksal olarak daha yakin olan
degil daha fazla iretken olanlar tercih edilmeye baglanmigtir. Bu durum personelin birbirini
kontrol etmeye, iretkenliklerini arttirmaya zorlamigtir. Dikey organizasyonlan yataya
dogru gegige zorlamaktadur.

Uluslar arasi bazda sendikalarin giiglenmesi igverenler iizerinde baski unsuru
olusturmaktadir. Caliganlan, igverenin insafindan kurtararak personele hakettigi maddi ve
sosyal haklarin1 vermesini saglamigtir. Ulkemizde ise kanuni yetersizlikler, igsizlik oraninin
yitksek olmasi, iggiicii devir hizinin yiiksek olmasi, eSitimsiz ve deneyimsiz iggorenlerin
sektorde yogun olarak ¢aligma imkan1 bulmas, Gicretlerin digiik olmasi, ¢aligma sitirelerinin
uzunlugu, igverenlerin tutumu gibi nedenlerle bu alanda gelisme yeterince saglanamamigtir.
Bu gibi durumlar hizmet kalitesinin diigmesine, turizm konusunda egitimli ve hakettigini
alamayan personelin meslekten sofumasina, motivasyon eksikliine ve uzaklagmasmna
neden olmaktadir.

Yakin bir zamana kadar otel igletmeleri babadan ofula yada geleneksel yaklagimlarla
yonetilen igletmelerken, giinimiizde artik profesyonellerce modern yonetim tekniklerinin
uygulandig: igletmeler haline gelmeye baglamistir. ‘Urettifimi satanm' mantif1 yerine
konuklanin taleplerini kargilama yoluyla ve temelinde konuk memnuniyeti olan bir

mantalite gelisgmektedir.
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Otel isletmelerinde konuklara saglanacak uriinlerin standardi yasa ve yoénetmeliklerle
belirlenmigtir. Verilecek iiraniin tamimi yapilmasina karsin, ayni tanimlama hizmet igin
yapilamamaktadir. Bunun belirleyicisi olarak ise, konuk memnuniyetinin saglanmasi
esasmna dayali olarak bunun da smirlan ¢izilmeye calisiimaktadir. ISO (Uluslararas
Standart Kurulugu) tarafindan otelcilik alanindaki mal ve hizmet standartlarini belirleyen
ISO 9002 anlayis1 benimsenmistir. Bu anlayisa gére iretilen mal ve hizmetlerin tanimi
yapilarak belli olgiiler getirilmektedir. Esas alinan élgiiler isletmede kullanilan sistemler,
yoneticilerin ve personelin egitim durumu, eBitim politikalan, iicretlendirme, isletmenin

e W es

bayikliaga, amaglan gibi her konuda igletme bagtan sona incelenmektedir.

Belli bir kaliteyi sirdiirebilecek igletmelere egitim verilmekte ardindan standartlara
uygunlugunu belirleyen belge verilmektedir. Miiteakip dénemlerde isletme kontrol altinda
bulundurulmaktadir. Bu uygulama ilkemizde yeni olup Amerika ve Avrupa iilkelerinde
yaygin bir gekilde uygulanmaktadir. Bu ilkelerin insanlant kalacaklan otellerde bu
standardi sorgulamaya baglamuslardir. Ozelliklerde kongre, konferans gibi biiyik
organizasyonlarda girketler ISO 9000 uygunluguna sahip otelleri &zellikle tercih
etmektedirler. Yakin gelecekte ise bu uygulamanin daha da yayginlagacagini rahatga
soyleyebiliriz. Ulkemiz bu olaya yabancidir. Fakat diinya pazanyla rekabet edebilmesi igin
bu uygulamay1 en kisa zamanda benimsemek zorundadir. Bu uygulama énbiiro merkezli
olup dnbiiro departmanina biiyiik ig diigmektedir. Onbiiro igletmenin merkezi durumunda
oldugu igin bu sistem anlayiginda faaliyetlerin sevk ve idaresinde énbiironun roli daha da
onem kazanmaktadir.

Yillardan beri otel igletmeciligi alaninda ‘Toplam Kalite Yonetimi' konusu tartigilmakta ve
uygulamada basanli 6rnekleri goriilmektedir. Toplam kalite yonetimi, ¢aliganlarin ve konuk
beklentilerinin en (st dizeyde kargilanmasim hedef alan, caliganlanin bilgilendirilip
yonlendirilmesini ve ekip ¢alismasiyla tiim siirelerin iyilegtirilmesini 6ngéren bir yonetim
yaklagimidir. Uluslar aras1 standart belirleme kuruluglannin izerinde durdugu en énemli
konulardan biridir. Yukanda agikladigimiz ISO 6meginde oldugu gibi, kalite standardi
almak isteyen kuruluslann tagimasi gereken o6zelliklerin baginda toplam kalite anlayig:
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gelmekte ve olmazsa olmaz durumundadir. Toplam kalite yonetimine sahip degilseniz ISO
belgesi alamazsimz. Otel igletmelerinde toplam kalite yonetiminin agirligin1 iletisim faktori
olugturmaktadir.

Toplam kalite yonetimi, otelde tretilen arinlerin ve sunulan hizmetlerin ¢aliganlann tam
katilmyla gergeklestirilmesi, konuk tatmininin arttirilmasi, imaj yaratilarak konuk
bagimliliginin saglanmasi amaciyla alman sonuglarin gézden gegirilmesini gerektirir.
Konuklarin ilgi ve beklentilerini 6n planda tutan ve konuklar tarafindan beklenen kalitenin
stirekli iyilegtirilmesine dayanan modern yaklagim bigimidir.

Otel isletmelerinde toplam kalite yonetiminin aurliBini iletigim faktdrii olusturmaktadir.
Tletigimi saglayan departman énbiro departmanidir. Isletmenin rekabet edebilmesi igin
gereken bilgi Gstiinliginin saglanmas: gerekir. Politika ve stratejilerin tiim c¢alisanlar
tarafindan paylagiimasi, bireylerin yetki ve sorumluluklarinin arttinlarak aymi hedefe
yonlendirilmeleri, kararlara esas olusturacak verilerin siiratle toplanmasi, konuk ihtiyag ve
beklentilerinin tespit edilerek ortaklaga ¢6ziim bulunmasi, devamli iyilestirmeyi miimkiin
kilacak mekanizmalarin galigtinlmas:1 ancak etkin bir iletisim modelinin varlifiyla
miimkindiir. Bunu yapabilmek igin klasik ve dogrusal modellerin yerine yatay
organizasyonlara gegerek hiyerargiyi minimuma indirgemek ve agik kapi politikalarini

uygulamak gerekir.

Yoneticiler, igletmeye sistem getirirken su faktorlere dikkat ederler:
e Yonetim ve maliyetler agisindan,

e Personelin verimliliine etkileri agisindan,

¢ Konuklarin beklentileri agisindan.

Otomasyon sistemlerinin ydneticilere su agilardan kolayliklar sagladig1 gérilmigtir:
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Otel yoneticilerine objektif ve giivenilir bilgiler sunarak isabetli kararlar almasina yardimei
olmugtur. Belirsizlik ve kararsizlik bir yoneticinin diigebilecegi en biiyiik handikaptr.
Gelecege yonelik kararlar alabilmek igin elde saglam verilerin bulunmasi gerekir. Sistemler

yoneticilere plan yapma ve strateji belirleme konulannda yardimei olmugtur.

Gegmigle icinde bulunulan durumu kargilagtirarak gelecege ait projeksiyonlarda daha
gercekei olmay1 miamkiin kilmgtir.

Otel igletmeleri ingaat masraflari, binanin kirasi, bakimi, aydinlatilmasi, isitilmast,
havalandinlmas: ve giivenlifinin saglanmasi gibi konularda sabit masraflar yapmak
durumundadir. Otelin arzu edilen dolulugu saglayamadi§: durumlarda meydana gelen gelir
kaybinin yamsira sabit maliyetler daha da dikkat ¢ekmektedir. Ancak bu olumsuz durumlar
otomasyon sistemleriyle saglanan kontrol sistemleriyle aninda o6nlenebilmektedir. Bog
odalann 1sitilmasi, aydinlatilmasi ve havalandinlmas: sistem sayesinde durdurulabilmekte,
blok halinde tasarruf saglanmaktadir.

Sanayi dallarinda kol giiciiniin yerini otomasyon almigtir. Otel igletmelerinde uygulanan
otomasyonlarin amaci da personelden tasarruf saglayarak maliyetleri diigirmektir. Tim
gelismelere ragmen otellerde yataklar hala insan eliyle yapilmakta, halilar insanlanin
kullandig: siipiirgelerle temizlenmekte, banyo, wc ve mahallerin yikanmast ve temizligi
insan eliyle yapilmakta, yemekler aggilar tarafindan pigirilmekte, konuklar kargilanarak
odalanina yerlegtirilmektedir. Ne kadar tasarruf saglanirsa saglansin dier sektorlere
nazaran daha fazla insangiiciinii gerekli kilmaktadir. Sistem tiim bu personelin tam kapasite
ve maksimum etkinlikle ¢aligmasin1 saglayacak ig akig programlaninin yapilmasi, kontroli,

personele yardimct olacak arag gerecin saptanmasina yardimci olmugtur.

Adama gore i prensibinin tarihe karigtifi modemn yonetim anlayiglarinda, i§ tanimina en
uygun personeli bulmak i¢in 6zel ¢aba sarfetmektedir. Bu konudaki personel kiitikleri,
insan kaynaklan bilgi deposu haline getirilmigtir. Gerektiginde en uygun personeli sistem
Onerebilmektedir.
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Sistemler biyiik miktardaki veriyi givenli bir gekilde saklayabilmekte istendiginde geri

vermektedir. Bu veriler satig-pazarlama politikalarinda kullanilmaktadir.

Kesin veriler belirsizlikleri ortadan kaldirarak igletmenin kendi zararina olan elastikiyetini
ortadan kaldirmgtir. Ozellikle satts ve pazarlama alaninda kendini hissettirmis, isletmenin
kanni arttirmagtr.

Yoneticilerin ~ 6nemli godrevlerinden biri de finansal kaynaklan en iyi gekilde
kullanmalanidir. Yoneticinin gorevi kdrlilif1 arttirmaktir. Mali politikalarin planlamasinda
da yoneticilerin en biiyiik dayanagi igletim sistemi olmusgtur.

Giniumiiz otel igletmelerinin kapasiteleri her gegen giin daha ¢ok biiyiimekte ve buna
paralel olarak organizasyon yapilan da karmagik bir hal almaktadir. Bayle bir geligme
siirecinde faaliyetleri yakindan izlemek, faaliyetlerle ilgili bilgileri kisa bir zamanda
toplayarak, gruplandirarak yonetimin faydalanacagi anlamli bir gsekle dénistiriilmesini
saglamigtir. Kisa zamanda isletme ile ilgili maksimum bilgiyi yonetimin kullanimina
sunmaktadir.

Yoneticilerin ihtiyag duyduklan bilgililere aninda ve hatasiz bir sekilde ulasarak ¢ok sayida
segenegi degerlendirme imkani sunmaktadir. Gerekli bilgileri zamaninda ve dogru olarak
elde eden yoneticilerin sorunlara erken ¢oziim bulabilmeleri ve aninda gerekli dizeltici
Onlemleri alabilmektedir.

Rekabetin arttifi1, sosyal ve politik gevrenin degigtigi giinimiizde faaliyetlerin devami igin
bilisim teknolojilerini kullanmak ve gelistirme imkan1 sunmaktadir.

Isletmelerinde otomasyona gegmemis yoneticiler zamanlarinin biiyiik kismini 6nemsiz ve
tekdiize igletme faaliyetlerine iligkin kararlann hazirlanmasi ve bu kararlarin alinmasina
ayirmaktadir. Igletmenin yapisina modifiye edilmis sistemlerle bu ugraslar ortadan kalkmus,
yonetici enerjisini daha verimli alanlarda kullanma imkani bulmustur.
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Sistemler otel igletmesinin departmanlan arasindaki etkin bilgi akigt ve dogru iretimi
ayarlamigtir. Uretim fazlalari 6nlenerek israfin 6niine gegilmistir. Ne eksik ne fazla yeteri
kadar iiretilerek konuklarin ihtiyaglar tam kargilanmagtir.

Sistemlerin kullanilmasiyla yonetici kendini gevreleyen isletme igi ve dig1 faaliyetlerdeki
belirsizliklerden kurtulmus, zamamnin 6énemli bir kismini alan igler ortadan kalkmus,
dizensiz ve ¢dziilmesi zor sorunlar daha kolay ¢6ziilir hale gelmigtir. Boylelikle onsezi

yerine mantiksal diigiince 6n plana ¢ikmigtir.

Sistemin sagladig1 verilerle isabetli planlar yapmak kadar sonuglan degerlendirmek, etkili
bir denetim mekanizmas: kurmak da 6nemlidir. Denetleme, iretim alaninda oldugu gibi
gelir, gider, personel, konuklar tizerinde de olmaktadir. Giiciin kendi kontroliinde

bulunduran yéneticilerin basanlar1 daha da artmagtr.
Islerin gogu sistem tarafindan yapildiindan personel tasarrufu saglamustur.
Otomasyon sistemlerinin personel agisindan etkileri;

Otel isletmelerinde fazla sayida insan giicii oldugu igin bunlarin yonetim, sevk ve idaresi de
giigtir. Fakat sistemlerimiz ne zaman ve ne kadar mal ve hizmet iiretilecegi gibi sorulara
net cevaplar verdiginden belirsizlikler ortadan kalkmigtir. Ne zaman izin kullanabilecegi, ne
kadar mesai yapabilecegi gibi konulan kendisi de net olarak gérebilmektedir. Bu durum

personelin moral ve motivasyonu iizerinde olumlu etkiler birakmigtir.

Onbiironun oteldeki dier departmanlarla daha iyi igbirligi kurmasim saglayarak amaclara
kolayca ulagmay saglamgtir.

Manuel olarak yapilan ve zaman alici iglerden kurtulan personelin enerjilerini faydal:
alanlarda kullanmalanim saglayarak personelin kendini ifade etmesine imkan saglamigtir.
Yeteneklerini gelistiren personel isletmeye daha faydali olmus ayrica daha kolay terfi etme
imkan1 bulmugtur.
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Uretimde standartlagma saglamig, personelin kararsiz durumda kalmasmi ve siibjektif

kararlarla igletmeye zarar vermesi dnlenmigtir.

Manuel iglemleri azaltarak zaman tasarrufu saglamigtir. Elde edilmek istenen sonuglara kisa
zamanda ulagma imkani vermigtir. Girdilerin dogru girilmesi koguluyla islemlerde hiz ve
dogruluk saglamigtir.

Kirtasiyecilii onleyerek kayitlarin azaltilmasi ve benzer pek ¢ok alanda tasarruf

saglamigtir.
Cagin yeniliklerinden faydalandiin: bilmek personelde giiven hissi uyandirmaktadir.

Personele sorumluluklan oraninda sisteme girig izni verilerek yetkilerini agan meniileri

kangtirmalan ve kotii duruma digmeleri 6nlenmektedir.

Kullaniminin sundugu kolayliklar yaminda personelin egitiminde kullanilmigtir.
Oryantasyon ve igbagt egitim tekniklerinin etkisini arttirarak egitimin kalitesini
yiikseltmigtir.

Otomasyon sistemlerinin konuklar agtsindan etkileri sunlar olmugtur;

Konuklara sunulan hizmetlerin nitelik ve nicelik olarak gelismesini saglamugtir.

Konuklara sunulan iiriinlerin kesin bir tanimi yapilmigtir. Konuklarnin kafasinda her zaman
var olan ‘acaba, aldatilma' gibi sorulan yokederek konuklann igletmeye giivenmelerini

saZlamigtir.

En 6nemli unsur olarak migsteri mutlulugunun saglanmasidir. Otomasyon sistemleri
sayesinde can sikici formaliteler azalmis, misteriye 6zel ilgi sunulmasimi gerektiren bir

sektor olan otelcilik sektériinde mugterilere daha fazla zaman ayrilmakta ve konuklarla
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daha fazla ilgilenilebilmektedir. Bu da miisterinin aldifi servisten memnun kalmasini
saglamaktadir.

Uretimde ve sunulan mal ve hizmetlerde standardizasyon saglamus, farkli muameleleri
ortadan kaldirmigtir,

Konuklarin zamanini alan ilgili biirokratik iglemlerin konugun girigi sirasinda kayitlarla
ilgili iglemler ve ¢ikigi sirasinda hesap hazirlama, denetimi ve ddemeyle ilgili islemler
oldugu gérilmiigtar. Oysa konuklar genelde girig yaparken de ¢ikig yaparken de acelecidir.
Girig yaparken yorgun, ¢ikig yaparken ise ugafini yakalamaya galigmaktadir. Kullanilan
onbiiro sisteminin bagansi1 bu zamanlarda konugu bekletmemeye baglidir ve sistemler bunu

basarmuglardir.

Teknoloji, bilimin uygulamaya gegmis seklidir. Giinimiz insani teknolojinin biitiin
nimetlerinden faydalanmak istemektedir. Teknolojik gelisgmelerin sagladigi rahatlik, konfor
ve kolayliklar1 giinliikk yagantimizin her aninda yagamaktayiz. Konuklar bu gelismeleri evi
gibi gordiiklen mekanlarda da yagamak isterler.

Tatildeyken de iglerini takibetmek isteyen hatta ¢aligan konuklar mevcuttur. Bunlar iglerini
iletigim sayesinde gorirler. Bu konuklara internet, uydu baglantilan imkanlan saglanmasi,

mesajlarinin en kisa zamanda iletilmesi gibi konular son derece 6nem tagimugtir.

Giiniimiiz insam yorgundur. Tatile g¢ikanlarin ¢ogunlugunu biiyikk sehirlerde yasayanlar
olugturmaktadir. Yagadiklari ortamlardaki girilti, trafik, gevre kirliligi, ig stresi gibi
faktorler insanlan yipratmaktadir. Bunlan yagayan insanlar tatillerinde parmagini dahi
oynatmaya halleri yoktur. Biitin servislerin kisa zamanda hazir olmasini ve ayagina
gelmesini isterler. Otomasyonlann bunlann kisa zamanda hatasiz gergeklesmesinde 6nemi

giin gecgtikgce artmaktadir.

Otomasyonun yayginlagmas: konuklar Gzerinde tiiketici bilinci olugturmugtur. Neyi ne

zaman yapmasi gerektifi konusunda uymasi gereken dizgeler oldugunu anlamig, olumsuz
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duygu ve distincelerini personele yansitamamigtir. Bir bakima tiiketicinin egitimi de
saglanmaktadir.

Yukandaki sonuglardan sonra 6nerilerimiz gunlardir;

Ekonomiye katkis1 giin gegtikge artan ve bu nedenle uluslar aras1 diizeyde siirekli geligme
gosteren otelcilik sektorii, pek ¢ok iilkede oldugu gibi Tiirkiye'de de 6zel énem tagiyan
sektorler arasinda yer almaktadir. Bu nedenle rekabete agik, yiiksek katma deger yaratan ve
uygun teknolojilerin kullanildif1 yeni yatinmlar ile mevcut tesislerin rekabet giictini
arttirmaya devam edilmelidir.

Prestij yaratmak, isletmeler arasi rekabeti ayakta tutmak, farkli stratejiler olugturmak otel
isletmecili§inde énbiironun gorevleri arasinda yeralmaktadir. Rekabet ortaminin gelismesi
sonucu igletmeye sadece kir saflamak degil, topluma karst sorumluluklanni yerine
getirmeli, olumlu kurum imajim1 muhafaza etmelidir.

Dinyamiz, iletisim ¢afinda hizla ilerlemektedir. Duzenli bilgi akig1 ve iletigimi saglamak
bu alandaki geligmeleri yakindan izlemekle miimkiin olacaktir. Internet insan hayatinin ve
kurumlarin galigma alanlannin bir pargasi olmugtur. Ozellikle yabanci konuklar aligveris,
rezervasyon, enformasyon gibi iglerini internet aracilifiyla diizenlemektedirler. Diinyada
bunun yaygin 6meklerini gormekteyiz. Tanitim agisindan iilkemizde de bunun ilke ve

kurumlar bazinda yayginlastirnilmasi gereklidir.

Dogumgiini, evlilik yildoniimi, balay: gibi 6zel giinler igin konaklayan misafirlerle ilgili
bilgilere dnbiiro sahiptir. Bu tiir konuklarin odasina pasta, meyve sepeti, bir buket gigek
gondermek konuklann hatiralarinda mutlu anilar olarak yer alacak igletmeye prestij
kazandiracaktir. Bunu saglayacak olan onbiiro personelidir. Otelin verdigi hizmetlerden
memnun kalmami§ olsa dahi mutsuz ayrnilmakta olan bir konukla yakindan ilgilenmek,
yapilacak bir sey olmasa dahi konugun dertlerini, 1zdirabin1 paylagmak dahi insanlarin
fikirlerini degigtirebilmektedir. Bunlar profesyonellikle saglanabilecek olan davraniglardir.
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Konularin otele girerken kargilanmasi, kalirken agirlanmasi ve ¢ikarken ugurlanmasi ile
olayin odak noktasinda énbiiro vardir. Konuklarin sorulari, ricalan, gikayetleri ile muhatap
olan 6nbiirodur. Konuklarin géziinde dnbiiro otelin kendisidir. Iyi imajin kazanilmasi ve
devamlilifin saglanmas: bilincini 6nbiiro muhafaza etmelidir.

Amerikan otellerinde yaygin olarak kullanilmaya baslanan konuklarin iglemlerini kendi
baglarina otomatik olarak halletmelerini saglayan otomatik terminaller kurulmustur.
Buradaki amag¢ konuklanni makinelerle yiizyiize birakmak degil konuklara alternatifler
sunmaktir. Tam otomasyon sistemleri (full computerized systems) biiyiik 6lgekli, liks ve
zincir isletmelerde uygulanmaktadir. Ulkemizde bu uygulama heniiz mevcut degildir.
Turizm alaminda bazi mallara saglanan tegviklerin teknoloji transferi alanina uygulanarak

tilkemize getirilmesi i¢in devletin destek vermesi uygun olacaktir.

Otel igletmeleri ve dnbiiroda uygulanacak otomasyonlari personelin yerine ikame olarak
gorilmemelidir. Zaman alic1 ve kirtasiyecilik gerektiren iglemler otomasyona tabi olacak,
personel konuklann memnun etmede daha fazla zaman sahibi olacaklardir. Tlgi, giileryiz,
sorunlarinin paylagilmasi insanlanin beklentileridir. Personelin kendileriyle daha fazla

ilgilenilmesi konuklar1 mutlu edecektir.

Otel isletmelerinde sistemden etkin bir gekilde faydalanilmak isteniyorsa ayni sistem

igletmenin tiiminde uygulanmalidir. Kismi uygulamalar yeterince verimli olmayacaktir.

Ulkemizde en yaygin olarak kullanilan Fidelio ve Sispar sistemleri gu anki ihtiyaca cevap
vermektedir. Fidelio sistemi daha ziyade liks ve biyik o6lgekli isletmelerde
kullanilmaktadir. Departmanlar aras1 entegrasyon ve bilgi akigini1 iyi organize etmektedir.
Uluslar aras1 geligmelere ve entegrasyona daha uygun bir sistemdir. Fakat konaklama
endistrisinin 6ncusi Amerikan igletmeciligiyle kargilagtirdigimizda rekabet edecek diizeye
ulagamamigtir. Daha hizl1 geligmeye ihtiyact oldugu gergegi ortaya ¢ikmustir.

Sispar sistemi daha ziyade kiigiik olgekli ve az yildizli igletmelerde kullanim alani
bulmustur. Otomasyona daha az izin vermektedir. Kigiik dlgekli igletmelerde itiriin gesidi
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fazla olmadifindan tam otomasyon uygulamasina gerek yoktur. Su anki uygulamalar

yeterlidir.

Sispar sitemi yerli yazihm oldugu igin ucuz bir sistemdir. Maliyetler ve digsik gelir
ortalamas1 nedeniyle sistem bazinda yatinm yapamayan igletmeler igin iyi bir kullanim
sunabilir. Uzerinde ¢aligilip gelistirildigi takdirde geligmis sistemlerle rekabet edebilir. Yurt
digina pazarlayip iilkemize doviz kazandirabilir.

Isletmelerde tam otomasyon kullanmiminin igsizli3i arttiracag endisesi yaygindir. Bu alanda
igsiz kalacak olan personele sistemi kullanmasi 6gretilerek sorun giderilebilir. Sistem,
kalifiye olmayan personelden kalifiye olan personele dogru bir gelisme saglayacaktir.

Konuklarla birebir iligkilerin yogun yasandifi 6nbiiroda hataya yer yoktur. Bu nedenle
caligtinlacak personel iyi eBitim gormiis ve motivasyonu tam olmalidir. Kaliteli personel
mitkkemmel sistemlerle desteklenmelidir. En mikemmel sistemler bile insanin yerini
tutamayacagt gibi sistemsiz personelin eli kolu bagli kalacaktir. Gelecek dénemler
teknolojik gelismelerin egemen olacagi zamana dogru ilerlemektedir. Yénetici ve personel

olarak her tiirlii yenilik ve gelismelere daima hazir olunmalidir.
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EK-1: TURIZM iSLETMELERININ BAKANLIKLA, BiRBIRLERIYLE VE

MUSTERILERIYLE ILISKILERI HAKKINDA YONETMELIK!

Otel isletmeleri, seyahat acenteleri ve miigteriler arasindaki kargilikli iligkiler anayasamizin

2634 sayili Turizmi Tegvik Kanunu uyarinca dizenlenmigtir. Bu kanuna gore;
e Seyahat Acenteleri ile Otel isletmeleri Arasmdaki iliskiler;

Miinferit (bireysel) misterilerle 1lgili sozlesmeler,

Grup miisterilerle ilgili sozlesmeler,

Tahsis (kontenjan) sdzlegmeleri.

Iptaller

o Otel Sézlesmeleriyle Ilgili Ortak Kurallar,

e Otel Miisteri Iliskileri.

! Turizm istetmelerinin Bakanhkla, Birbirleriyle ve Miisterileriyle iliskileri Haklanda Yanetmelik,
23.03.1983 tarih ve 17996 sayth Resmi Gazete.
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1. SEYAHAT ACENTELERI iLE OTEL iSLETMELERI ARASINDAKi{
ILISKILER

Sézlegmeler,
Otel Sozlesmeleri,

Madde 5- Acente ile otel arasinda yapilacak otel sézlegsmelerinde akit serbestisi esastir.
Boyle bir 6zel sizlegme olmamasi halinde veya 6zel s6zlesmede yer verilmeyen tim

konularda bu yonetmelik hikiimleri uygulanir.

Otel S6zleme Tiirleri,

Madde 6- Acente ile otel igletmesi arasinda ti¢ gesit otel s6zlesmesi diizenlenebilir.
a- Bireysel olarak seyahat eden (miinferit) migterilerle ilgili sozlesmeler,

b- Grup olarak seyahat eden miigterilerle ilgili sdzlesmeler,

c- Belirli bir sarenin iizerindeki rezervasyonlar igin yapilacak (kontenjan) tahsis

sozlegmeleri.
Otel Sézlesmeleri ile Iigili Ortak Kurallar,
Otel s6zlesmesinin Meydana Gelmesi

Madde 7- Bir otel s6zlegmesinin olugmast, acenteden otelciye yapilacak rezervasyon talebi
ile baglar. Rezervasyon talebinin yazili olmasi gerekir. Sozlia talepler, en geg¢ bir hafta
iginde otelciye ulagacak yazili olarak (mektup , telgraf, telex vb.) edilir.
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Otel Sozlesmelerinin Kapsama,

Madde 8- Otel sozlesmelerinde agagidaki hususlar belirtilebilir.

Taraflar,

Rezervasyon siiresi, ( baglama, sona erme, kesintiler)
Rezervasyonlann siire igindeki dagilimi, (odalara iligkin ayrintilar)
Rezervasyon siiresi igindeki (tam, yar1 , 6lii ) sezon fiyatlar,

Ozel durumlar, (indirimli fiyat, ticretsiz hizmetler) Mali kosullan, hesabin kapatiimast,

haber verme siiresi, verebilecek giivence tiirii,

Rezervasyonlarin iptaline iligkin haber verme siireleri sonuglann ve mali

sorumluluklan,

Sozlesmenin uygulama gemalarina (zamanlamasina ) iligkin ayrintilar,
Sozlesmenin yiriirlige konabilecegini bildirmek i¢in son tarih,

Kesin rezervasyonlarin dagilim,

Yerlegme listelerini gdndermek i¢in son tarih,

Ayrlan yerlerin tutulmamasi halinde seyahat acentesine 6denecek tazminat,

Otelcilik kusuru veya sozlesmeye kismen ya da tamamen uymamasi hallerinde

Odeyecegi tazminat,
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- Otelcilik kusuru veya sdzlesmeye kismen ya da tamamen uymamas: hallerinde
Odeyecegi tazminat,

- Odeme yontemleri,

- Konuklan egdegerdeki bir otele aktarma ihtimali,

- Micbir haller ve bu hallerde taraflarin hak ve sorumluluklari,
- Sozlegmenin iptali ile ilgili aynintilar,

Otelcinin Kabulii,

Madde 9- Otel sdzlegmesi otelcinin kabuli ile tamamlanir.

Kabul, otelci tarafindan 3 giin i¢inde yazili olarak (mektup, telgraf veya telex)
belirtilmelidir. Kabulde acentesinin talep ettigi hizmetlerin bedeli de yazilir.

Otelcinin isteyecegi 6n 6demenin miktar1 1smarlanan hizmetlerin (oda, kahvalti, yemekler
vs,) sezonda ii¢ gecelik, sezon diginda bir gecelik fiyat: tutarina egittir. Otelci, rezervasyon

talebinin kabulii i¢in bir 6n 6deme talebinde bulunabilir.
On 6deme,

Madde 10- Otelcinin rezervasyon talebinin kabulii igin bir 6n 6deme (Teminat akgesi,
kaparo veya teminat mektubu) talep etmesi halinde otel s6zlegmesi ancak bu 6demenin
yapilmasiyla veya bu 6demeyi kanitlayan belgenin ibrasindan sonra yiiriirliige girer. Otelci
on 6demg olarak gonderilen paray1 aldifini en geg 24 spat iginde bildirir.



Otelciye Yapilacak Odeme,

Madde 11- Sozlegmede belirtilen hizmetler ig¢in otelci tarafindan seyahat acentesine
bildirilen fiyatlar hi¢bir sekilde otele dogrudan bagvuran miigteriler i¢in tarifede belirtilen
fiyatlardan daha yiiksek olamaz. Faturanin Seyahat Acentesince ya da dogrudan dogruya
yolcu tarafindan 6denmesi bu kurali degistirmez.

Fiyat Degisiklikleri,

Madde 12- Otelcinin otel s6zlegmesi ile mutabitk kalinmig fiyatlara uymas: gereklidir.
Fiyatlarin degismesi halinde yeni fiyatlann uygulanmaya konulmas: igin 30 giinliik bir
uyarlama siiresi birakilacaktir. Ancak, bu fiyat degisiklikleri, teyit edilmis rezervasyonlar

i¢in uygulanamaz,

Acentelerin, otel igletmeleriyle yapacaklan otel s6zlegsmelerinden déviz cinsinden fiyat
belirlenebilir. Anlagma siiresi iginde bu fiyatin Tiirk Liras1 kargiligi tasdikli tarifeyi agmast,
tarifi Gistd fiyat uygulanmasi kabul edilmez.

Acentenin Yiikiimliliigii ,

Madde 14- Odemenin bizzat migteri tarafindan yapilacagi kanosunda anlagmaya varilan
durumlar diginda, fatura, otel s6zlegmesini yapan acente tarafindan 6denir.

Faturalar sdzlesme ile belirlenen zaman sinirlan iginde, ya da bdyle bir hikiim yoksa,
faturanin alinmasindan itibaren 30 giin i¢inde 6denir. Bu siireden sonra borg miktari i¢in
aylhik %10 faiz ve ana borcun %35 oraninda tahsil masrafi tahakkuk ettinilir.

Uzun siireli konaklamalarda otelci, acenteden siirenin sonunu beklemeden, verilmig olan

hizmetlerin tutarini kisim talep edebilir.
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Acentenin rezervasyon yaptifi, fakat 6demenin dogrudan misteri tarafindan yapildig
durumlarda, otelci, kredi kart1 kabul edip etmemekte serbesttir.

Seyahat Acentesine Komisyon Odenmesi,

Madde 15- Belirli bir siirenin tizerindeki rezervasyonlar igin yapilan sdzlesmeler disinda,
diger otel sdzlegmeleri ile ilgili olarak otelci, acenteye verdigi hizmetler (oda- yemek)

bedellerinin belli bir oraninda komisyon éder.
Otelci komisyonu yalniz sdzlegsmeye taraf olan seyahat Acentesine 6der.
Komisyonun Orani,

Madde 16- Seyahat Acentesine ddenecek komisyonun orani iki tarafin kabulii ile belirlenir.

Aksine anlasma olmayan durumlarda komisyon, vergi ve servis iicreti hari¢ faturanin
%10'u dur.

Siire Uzatim,

Madde 17- Misterinin, otelcinin muvaffakatiyle otelde kali siiresinin uzatilmasi veya
otelde kaldig: sirada ileriki bir tarih igin yeni bir rezervasyon yaptiriimas: hallerinde de
otelcinin acenteye komisyon 6demesi esastir,

Miisterinin aym1 seyahat sirasinda, otel iginde yer degistirmesi veya aradaki siire 30 giinden
az olmak kosuluyla otelde aralikli olarak kalmasi durumlarinda siire uzatilmasi kabul

edilecektir.

Misterinin, uzatmalar dahil, 60 giinden fazla otelde kalmasi halinde, 60 giinii asan siire

i¢in acenteye komisyon 6denmez.
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Faturamn Miisteri Tarafindan Odenmesi,

Madde 18- Faturanin dogrudan miisteri tarafindan 6denmesi durumundan, otelci, fatura
toplami tizerinden seyahat acentesinin komisyonunu belirler ve miigterinin ayriligindan
itibaren 30 giin iginde acenteye 6der. Bu siireden sonra borg miktan igin aylik %10 faiz ve
ana borcun %S5 oraninda tahsil masrafi tahakkuk ettirilir.

Otelci ve Acentenin Kargihikh Yiikiimliiliikleri,
Hizmette Esitlik,

Madde 19- Otelcinin, bir seyahat acentesinin migterisi olarak seyahat eden kisilere (ister
bireysel ister grup halinde olsunlar) otel sdzlegmesi uyarinca verecegi hizmetlerle ayni
kalitede olacaktir.

Madde 20- Otelci, ayirtilan yerleri, gelis giini saat 14.00'den , ayrilis giinii saat 12.00' ye
kadar migterinin kullanimina agik tutacaktir.

Otelcinin Genel Yiikiimliiliigii,

Madde 21- Usuliine uygun olarak yapilmis ve teyit edilmis bir rezervasyonla ilgili olarak,
otelci sozlesme ile yikiimlendigi hususlan yerine getirmek zorundadir. Bunlan yerine
getirmeyen otelci, Acentenin bu nedenle ugradifi gercek zaran tazmin etmekle
yikiamlidir.

Ancak otelci rezervasyon kabulii sirasinda bilinmeyen bir durumun ortaya ¢ikmasi ve en az
i hafta dnceden acenteye bildirilmesi koguluyla migterileri yakin gevredeki esit ya da
daha iyi nitelikli bagka bir otele yerlegtirebilir. Bu durumda fiyat farki otel tarafindan

oddenir,
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Otelci higbir sekilde, acente miisterisini dogrudan kendi miisterisi haline getirecek

yontemlere bagvurmaz.
Miicbir Sebepler,

Madde 22- Taraflardan birinin, 6ngdriilmesi ve engellenmesi irade disinda olan zorlayict
sebeplerle otel sozlegsmesindeki yiikiimlaliklerini yerine getirmesi imkansiz hale gelirse

bundan dolay1 herhangi bir tazminat 6denmez.
Bilgi Verme,

Madde 23- Otelci, acenteye otelin yeri, sinifi , servislerinin niteligi konusunda dogrudan ve
eksiksiz bilgi vermek zorundadir.

acente, otelcinin verdigi bilgileri dogrudan ve eksiksiz olarak miisterilerine yansitir.
Karsihkh Yiikiimliiliik,

Madde 24- Otel ve acente, musterileri nezdinde birbirlerinin ticari itibarini zedeleyecek ve
servislerin niteli§i hakkinda giiphe uyandiracak herhangi bir ifadeden kaginmak

zorundadirlar,

acente ve otel arasinda herhangi bir otel zanlagmasi mevcut degilken taraflardin biri boyle

bir anlagmaya varmiggasina ilan ve reklam yapamaz, duyuruda bulunamaz.

Gerek seyahat acentesi gerekse otelci sozlesmede belirttilen fiyat1 miigterilere ve tigiincii

kisilere bildirilemez.
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iptaller,
Iptalin Sekli,

Madde 25- Otel sozlegmelerinin timiyle veya kismen iptali, yazili olarak yapilmali ve
tarih konmalidir .

acente tarafindan gifahi ve telefonla yapilan tim iptaller yazili olarak teyit edilmelidir,
iptaller Tazminat,

Madde 26- Sozlesmelerin kismen veya tamamen iptallerinin gekli, siire ve sartlar1 ile
sonuglan ve ddenmesi gerekecek tazminat hakkinda aksine anlagma olmayan haller igin

yonetmeligin Ggincii bolimi hikimleri uygulanir.

2. OTEL SOZLESMELERI iLE iLGIiLi 0ZEL KURALLAR

Miinferit Miisterilerle ilgili Sozlesmeler,

Tamim;

Madde 27- Miinferit (Bireysel ) migteri sdzlesmeleri, aymi otel hizmetlerinden yararlanan 1
ile 10 yolcu i¢in yapilan sézlegsmelerdir. Esas alinacak miisteri sayis1 rezervasyon figsinde
yazilan rakamdir.

iptal Siireleri,

Madde 28- Taraflara arasinda aksine bir anlasma olmadikga, rezervasyonlar, agagida
belirtilen siireler i?inde iptal edilepilir.
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a- Konaklama talebinin yofun oldufu yer ve donemlerde 24 saatten az olmamak

kosuluyla otelin dogrudan gelen miisterilerine uyguladig: iptal siiresi i¢inde,

b- Tatil otellerinde, yiiksek sezonda giristen 30 giin dncesine kadar, sezon diginda girigten
14 giin 6ncesine kadar,

c- Yukanda belirtilen siirelerden sonra yapilan iptallerden otelin tazminat talep hakki
dogar.

Tazminat Miktar,

Madde 29- Rezervasyonun 28. Maddede belirlenen siirelere aykint olarak iptali halinde
veya iptal bildirilmeden misterinin otele gelmesi hallerinde her miisteri igin istenecek
tazminat, genelde en az bir gecelik kalig igin istenen hizmetlerin ( oda, yemekler vs.)
yuksek sezonda ise 3 gecelik kali i¢in istenen hizmetlerin parasal kargiligidir.

Geg gelme, rezervasyon siresinin bitiminde 6nce otelden aynlma veya ismarlanan
hizmetleri kismen veya tamamen kullanmamas: hallerinde, bu durumun otelcinin
hatasindan kaynaklanmamasi kosuluyla, otelcinin ugradifi ger¢ek zarar, seyahat acentesi
tarafindan tazmin edilir

Acentenin yapmis oldugu 6n 6demenin fatura toplamini kargilamadigi durumlarda otelci
fark: miigteriden talep eder.

Bu hallerde otelcinin kendi miisterilerine uyguladif: kurallar, acente miisterisine de

uygulanabilir.
Tazminat geg 6denmesi halinde 18. Madde hikmi uygulanir.

Acentelerin Uygulanabilecegi Fiyat,
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Madde 30- Acente miigterisine higbir gekilde otelin kendisine iizerinden komisyon ddedigi
fiyatlardan daha yiiksek bir fiyat fatura edemez. Ancak rezervasyon masraflart miisteriye
ayrica fatura edilebilir.

Grup Miisterilerle ilgili Otel Sézlesmeleri,
Rezervasyon Baglayicih,

Madde 31- Grup migterilerle ilgili hizmetlerin tek bir rezervasyon belgesi ile talep
edilmesi ve otelci tarafindan bir arada teyit edilmesi gerekir.

Grup migsterilerinin sayisinda daha sonra bir azalma olsa bile esas alinacak miisteri sayisi

rezervasyonda gosterilmis olmalidir.

Yerlesme Diizeni,

Madde 32- acente, grubun gelig tarihinden en az 14 giin 6nce miisterilerin odalara
dagilimim (yerlegsme diizenini ) gosteren listeyi otele gonderir. Bu yikimlilagi yerine
getirmeyen acente bunun doguracagi sonuglardan sorumludur. Ancak otelci de oda
listelerinin eline ge¢gmediBi konusunda acenteyi haberdar eder.

Odeme Zamani,

Madde 33- acente ile Otelci arasindaki sézlesmede 6deme kosullar1 hakkinda bir hikkim
bulunmamamsi halinde grupla ilgili ddemenin %50 ' si grubun girisinden 30 giin once,
kalan ise grubun ayniligindan 6nce 6denir.

Ucretsiz Konaklama,

Madde 34- Seyahat Acentesinin kadrosunda gorevli en az 15 kisilik bir miigteri grubuna
eslik eden acente temsilcilerine (ulak, rehber, siiriicii, grubun bagkani vb.) grubun kaldig:
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kosullarla bir kisilik ticretsiz konaklama verilebilir. Otelci ilave her 20 kisi igin bir

temsilcinin daha iicretsiz hizmetlerden yararlanmasini saglayabilir.

iptallerden Siire,

Madde 35- En az ihbar siiresi, iptalin grubun %50'si agmasi halinde, giri§ tarihinden 21
giin, grubun %50'sinden az olmasi halinde ise 14 giin 6ncedir. Bu siirelerden sonra yapilan

iptallerden otelin tazminat hakk: dogar.
Tazminat Miktar,

Madde 36- Rezervasyonu iptal edilen her bir miigteri ile ilgili tazminat, otel sozlesmesinde
ayn bir miktar tespit edilmemis ise, sozlesmede yer alan kogullar ve 6zel fiyat tizerinden

ismarlanmig olan hizmetlerin toplamini tigte ikisidir.
Yararlaniimayan Hizmetler,

Madde 37- Bildirimsiz ge¢ vang, alinmayan yemekler, yararlanilmayan hizmetler

degerlerinin iigte ikisi oraninda bir tazminata hak kazandirir,

Grubun Otele Gelmemesi,

Madde 38- Yikiomliliiklerini yerine getirmeyen ya da esdegerde hizmet saglayamayan
otelci, acenteye tazminat 6demek zorundadir. Tazminat miktann Acentenin gergek
zararindan fazla, 36. Maddede belirtilen miktardan daha az olamaz.

Tazminatin Odenmesi,

Madde 40- Tazminat 6demeleri, kars1 tarafin talep tarihinden itibaren 30 giin iginde yapilir.

Bu siireden sonra yapilacak 6demelere aylik %10 faiz ve ana borcun %35 oraninda tahsil
masrafi tahakkuk ettirilir.
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Belirli Bir Siirenin Uzerindeki Rezervasyonlar I¢in Yapilacak Sozlesmeler,
Tahsis (Kontenjan) Sozlesmesi,

Madde 41- Kontenjan sdzlesmesi, 6zel organizasyonlar igin, bir biri ardindan diizenli
olarak gelecek gruplar veya miinferit musgterilerle ilgili olarak ya da odalarin belirli bir

donem tahsisini gerektiren hallerden diizenlenir.
Tahsis Esaslar,

Madde 42- Tahsisle ilgili rezervasyon yapilirken otel sézlegsmelerine 8. Maddede belirtilen

hususlann agik ve detayl1 bigimde yazilmas: esastir.
Tahsiste iptal,

Madde 43- Bu tiir tahsislerin iptali durumunda haber vermek igin genellikle asagidaki

streler taninir;

Miinferit miisteriler 30 giin,

- Gruplarda tam iptal i¢in 60 giin,

- Grubun %50'sini agan iptallerde 45 giin,

- Grubun %50'sinden 11 kigiye kadar iptal i¢in 30 giin,

- Grubun 10 miisteriden az iptaller igin 7 giin,
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3. OTEL-MUSTERI ILISKILERI
Rezervasyon,

Madde 44- Bir misteri tarafindan veya onun adimna bildirilen bir istek iizerine otelci

istenilen konaklama i¢in gerekli rezervasyonu yapmayi kabul edince sdzlesme olusmus

sayilir.

Bu durumda otelci ve migsteri mevcut yasa, tiziik ve yonetmeliklere ve otel kurallarina

uymay1 taahhiit etmig olurlar. Su kadar ki , otelci, miigterinin gerekli otel kurallarim1 bilme
si i¢in tedbir alir.

Kabuliin Yazili Olmas:,

Madde 45- Yazihi rezervasyon taleplerinde otelcinin yazili kabulii esastir. Kabulle ilgili
teyit, rezervasyon talebinin otele fiyatlan da igirecek sekilde miisteriye bildirilir.

Giivence Paras,

Madde 47- Sozlegme iizerine migteri otelde kendisine aynilan yere yerlesme ve kabul
edilen siire i¢inde kendisine ait bolimdeki imkanlan kullanma, bunlardan tam olarak

yararlanma ve ayrnica otelin diger normal hizmetlerinden de yararlanabilme hakkini
kazanir.

Miisterinin Sorumluluklari,

Madde 49- Misterinin konaklamay1, yemekleri, otel tarafindan saglanan diger imkan veya
hizmetleri fiyatlanm sormadan kabul etmesi halinde yirirlikteki Bakanlik¢a tasdikli
fiyatlar uygulamir. Misteriye saglanan (bilet, sekreter,mihmandar temini,ara¢ kiralama

gibi) 6zel hizmetlerin iicretleri hesabi ilave edilir.
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Ek Ucret,

Madde 50- Musgterilerin, odalarinda yemek pigirmelerine izin verilmez. Otel tarafindan
saglanan igki ve yiyeceklerin miigteri tarafindan otele getirilerek tiiketilmesine izin igin,
otelci ek bir ticret talep edebilir.

Apart oteller ve pansiyonlarda bu madde hikmii uygulanmaz.

Miisterinin Genel Sorumlulugu,

Madde 51- Migteri, kendisi beraberindekiler veya konuklan ya da sorumlulugu altindaki

kigiler tarafindan otele verilecek hasar ve zararlardan tam sorumludur.
Miisterinin Beraberindeki Hayvanlar,

Madde 52- Otelcinin agik izni olmadik¢a, miisteri oteli hayvan getiremez. Izin halinde
hayvanlar ortak mekanlara 6zellikle yemek salonlanina sokulamaz. Hayvanlann yol agacag:

tiim zararlardan miisteri sorumludur. Otele getirilen hayvanlar i¢in ticret alinir.
Iyiniyet Kurallarma Aykiri Davranss,

Madde 53- Otel yonetimi, iyiniyet kurallarina uymayan miigteri ile yapilan sozlesmeyi
derhal sona erdirebilir. Miigterinin ciddi bir sug islemeéi veya bulagici bir hastalifs

goriilmese hallerinde otelci, s6zlesmeye son verir.
Otele Gelis, Otelden Ayrihg,

Madde 54- Otelin kogullan genellikle bir giin ya da bir gece igin belirtilir. Miisteri otele
gelig gininin fiyatim tam olarak 6der. Ayrica giinii igin 6deme yapmaz. Aksine bir sart
konmamigsa, ayrilan yerler aynlmig giinii saat 12.00'yve kadar miigterinin kullanimina
tutulur.
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Otelci, migterinin uymas: gereken kurallari yatak odalan ve genel kullanim alanlarina

asacagi duyurularla belirtir.
Otele Giriste Ozel Haller,

Madde 55- Otele gelis giinin sabahinda odalarina girmek isteyen misteriler igin, odalar

bos tutulmugsa o gecenin ticreti de istenebilir.
Oda ve Yemek Ucretleri (Pansiyon),

Madde 56- Tam pansiyon iicretleri, oda kahvalt ve iki yemek fiyatlarini kapsayan 6zel bir
tarifedir. Yanim pansiyon icretleri oda, kahvalti ve bir yemek fiyatlanni kapsayan bir
tarifedir. Migterinin otele vanigtan sonra alacagi ilk yemek pansiyon anlagmasim baglatir.

Miisteriler tam veya yanim pansiyon tcretlerine tabi olduklant zaman, otelde yenilmeyen

yemekler i¢in fiyattan indirim yapmayabilir.
Yemekler,

Madde 57- Aksi belirlenmemiy ise yemekler soziinden kahvalti, 63le yemegi ve aksam

yemegi anlagilir. Tim yemekler belirtien yemek talepleri igin ilave iicret istenebilir.
Miisterinin Esyasma Karsi Sorumluluk,

Madde 58- Otelci miisterinin egyasinin yok olmasindan, bozulmasindan, ¢alinmasindan

sorumludur,

Su kadar ki otelci veya hizmetlilerine yiiklenebilecek bir kusur ispat olunmadik¢a bu

sorumluluk Borglar Kanununu hitkiimleri ile sinirlidir.
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Degerli Esya,

Madde 59- Otelci miisterinin degerli esyasini saklamak iizere almis veya almaktan

kaginmigsa sorumluluk sinirstzdir.

Para, miicevher, kiymetli evrak vb. degerli seyler saklamak iizere otelciye birakilmamigsa,

otelci ancak kendisinin veya hizmetlilerninin kusurlulugu durumunda sorumlu olur.
Sorumlulugun Sona Ermesi,

Madde 60- Miisteri zararin1 6§renir 6grenmez otelciye bildirmezse talep hakk: kaybolur.
Otelcinin sorumlulugu tzerine almadifini, sorumlulugu kabul etmeyecegini veya 58 ve

59'cu maddeler aksine bir kogula baglandigim bildirilmesi sorumlulugunu kaldirmaz.

Madde 61- Otelci, miisterinin otelin garaj veya parkina koydugu otomobil vb. vasitasinin

hasar gormesinden kendi veya personelinin kusur veya ihmali kosulu ile sorumludur.

Hesabmn Odenmesi,

Madde 62- Faturanin miisteriye sunulmasi iizerine 6denmesi gerekir. Odeme ulusal para
ya da o giinkii kur iizerinden hesaplanacak dovizle yapilir. Banka gekleri ya da seyahat

acentelerinden alinmig kuponlar ancak tam bir giivenceye sahip iseler kabul edilirler.
Otelcinin ¢ek yada kuponlan kabul etme zorunlulugu yoktur.
Alikoyma Hakki (Hapis Hakk),

Madde 63- Otelci faturasini 6demeyen migterinin egyasini alikoymak hakkina sahiptir.
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Otelde Bulunan Kayip Esya,

Madde 63- Otelde bulunan kayip esya otel yonetimine teslim edilmelidir.

Oliim Durumu,

Madde 65- Misterinin otelde 6lmesi durumunda varisler veya miigteri adina hareket
etmeye yetkili kilinmig kigiler miigterinin 6liimii nedeniyle ugranilan zaran veya eger

gerekiyorsa, odanin yeniden dosenmesi veya dezenfekte edilmesi ve yatak takiminin
yenilenmesi gibi giderleri kargilamak zorundadir.
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