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Turizm, gilnilmilzde illkelerin ekonomik ve sosyal kalkin 

malarinda 5nemli bir fakt5r olmaktadir. Yurdumuzda son yillar 

icinde geli~me g5steren, buna bagli olarak 5nemi daha da anla 

$ilan turizm, ilzerinde pek cok ara$tirmalar yapilmasi gereken 

5nemli bir konu haline gelmi~tir. 

Otelcilik sekt5ril de bu geli~meden payini almi$, her 

gecen giln acilan otellere yenileri eklenmi~tir. Yabanci yati 

rimci firmalar lilkemizi ziyaret etmekte, ara~tirmalar yaprnak 

ta ve sonucta oteller zincirine bir halkayi da Tilrkiye'den 

eklemektedirler. Yerli ve yabanci kaynakli clan bu patlarna 

otelcilik endilstrisinin, turizm icinde ne oranda 5nemli bir 

yer te~kil ettigini bize g5sterrnektedir. Ta$id191 bu 5nern 

nedeniyle, otelcilik endilstrisi tarnami ile profesyonel ternel 

lere dElyali bir I s Le t i.m sisternine sahip o l ma I a.d i r . 

Yaptigirn araetirmada, kurulan bir.otel itletmesinin 

etkin ve verirnli bir $ekilde caliernasini ~aglayan bir faktdr 

clan, faaliyetlerin organize edilrnesi, yani organizasyonu 

ele aldim. Otele gelen mil$terinin ilk ugradigi yer ve diger 

departmanlarla direk iliekili b5lilm oldugundan, dnbilro, 

~1 otel faaliyetlerinin tilrnilniln odaklandigi bir merkez olmak 

tadir. ~nbilronun bu dneminden dolayi, konu diei bira 

kamazdim. Sonucta, otel i~letmelerinin organizasyonu ve 

dnbilro y5netimini konu olarak ele almam bu sebeplerden kaynak 

lanmaktadir. 

I 

~ali$mama ilk olarak, turizm otelcilik faaliyetlerinin 

tanimi ve tarihcesi ile baeladim. Burada turizm ve konaklama 

nin insan hayatinda gecmieten glinUmlize kadar gecen slire icin 

de ne oranda orieme haiz o l.duqunu belirtmeye calietimf~~' --:r/'·· 
(;v"'' o'\ 
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Konurn olan, otel i$letrnelerinin 6±~~nizasyonunu 

incelerken, organizasyon nedir nas1l yap1Y1r? sorusun 

dan sonra, otel i$letrnelerinin organizasyonu~nas1l yap1l 

mal1d1r konusuna ~e9indirn. tlormal olarak,bu:otel i$letme 

lerinde olu~mas1 gereken muhtemel departmanlar1n incelen 

mesiyle cal1$man1n bu boltimti sona erdi. 

I 
I 

Son boltirnde ise, onbtironun yonetimi konusunu ele 

aldim. Burada, onbtironun otel icersindeki onemi ve tan1rn1, 

onbliroyu rneydana getiren k1s1mlar, X~~anilan sisternler ve 
' ' - -,:: ' 

onbtironun di~er d~partmanlarla koordiriasyonuna de~indirn. 

Sonuc olarak da konu ile ilgili verilrnektedi~. 

~I 

I 
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2. OTELCiL!K, OTEL ORGAN! ZASYONU VE ONBURO YOlJETi_Mi 

2~1. Turizm ve Otel 

2.1.1. Turizmin Tan1t1m1 ve Tarihsel Gelisimi 

I Turizmin tarihsel gelisimini cesitli 

asamalarda ele alabiliriz. M.o. 4000 y1llar1nda SUmerlilere 

kadar inen birinci d5nem,R5nesans ile .~aslayan UcUncU 
' ·' ···1~ 

doriern ve sanayi dev r i m i n Ln 5nderlik ett'i:gi do r du ricti don ern , 
I 
I 

SUmerlilere kadar indigini kabul ettigimiz birinci 

d5nemde, kisiler seyahatlerinde, ulasim ve konaklama icin 

para veya mal ile 5deme yapmakta idiler. Bu devirde Finike 

lilerin de gezginler icinde say1lmas1 olasidir. _Bu cagdaki 

ilk seyahatlere ait toplu bilgilere Robert W. Mcintos'un 

"Tourism, Principles, Practices" adli kitabinda rastlamak 
t ay i z . (1) 

M.O. 3000 yillarinda M1s1r'1n UnlU piram"itlerine yapi 

lan gezilere rastlamaktayiz. Bu aivirde, Eski M1s1r ve Babil 

Krall 1klal·1n1n gezg inler in gUvenliklerini s aq Larnak .i c in c e s it- 

1 i tedbirler ald1klar1na, gezginlerin konaklama ve dinlenme 

rh t Lyec Lar rn i k a r s i Larnak Lc i n yol k e na r La r a nda evleri ve bah- '$), 
celeri insaa ettiklerine dair cesitli bilgiler al1nrnaktad1r. 

Bu devirde ilk sportif amac ile seyahatlerin baslad1g1n1 

da olimpiyat oyunlar1 ile g5rmekteyiz. Bu devirde asilzadele 

rin yazin s1cag1ndan kacmak icin dag etegi ovalari ve taskin 

ovalar1na gitmeleri de zevk icin seyahatlere ilave edilebilir. 

!ngiltere'de Canterburry'ye, Anadolu'da Efes'e ya da 

kutsal Ulke KudUs'~ yapilan gezilerde hac amac1 ile yap1lan 

geziler s1n1f1na sokulabilir. Bu cagda, cagdas anlamda seya 

hatten olmad1g1ndan, seyahatler bir alclide glivenlige sahiptiler .• 
\' ' 

(1) Prof.Dr.Tunca Toskay~ Turizm, Istanbul, 1971. 
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I 

Bu seyahatler ayn1 zama~da, glizergahlar boyunca kal1nacak 
' ,. 

yerlerin ozellikle hanl~f~n say1s1n1 artt1rm1et1r. Hanc1l1k 

ozellikle evlerin belirli bir bolUmUnUn misafire ayr1lmas1 

ile baelam1et1r. Anadolu'da 13. ylizyilda kullan1lmaya ba$la 

yan kervansaraylar ayn1 amac1 gUtrnektedir. Bunlirda konak 

lama, beslenme, mal ve hayvanlarin korunmas1 ile dinsel 

inanclar1n dogurdugu ihtiyaclarin kar$1lanmas1n1 sagl1yordu. 

I Seyahat ve turizmin geli$rnesinde can glivenligi onem- 

li rol oynamaktad1r. Roma imparatorlugu'nda ba$gosteren 

devaml1 sava$lar ve kar1$1kl1klar can gtivenliginin yok olma 

sina, ekonomik sorunlar ise insanlarin seyahat etmek icin 

gerekli paray1 bulamamalar1na neden olmu$tur. Ve Roma impara 

torlugunun y1k1lmas1, buna paralel olarak Avrupa ve Ortadogu1da 

da turizmin gerilemesi birinci donemin sonu olmuetur. 

I 
I 
I 
I 

ikinci dpnem, ortacaga rastlamaktad1r. Bu cagda sosyal 

karga$a icinde gecmektedir. Ve yap1lan geziler din.i arnacla 

olmaktad1r. Avrupa'da Kudlis'e yap1lan g~zfle~, O~t~dogu ve 

Arap dtinyas1nda Mekke ve Medine I ye y ap i Lan qezLl.e r doguda 

budizrnin hakirn oldugu Hindistan'd~ Ganj nehrinin belli bir 

yeri. Seylan Adasinda ve Japonya'da rnukaddes olarak kabul 

edilen baz1 daglar o donernde ve zarnan1m1zda hala ytizbinlerce 

i~an1rn1z1 c ekrnek t ed i r , (2)'Ay}ica, Ha c La Seferleri de bu seya- ·, 

hatlare katilabilir. Gercek·seyahatler .yalnizca batida Marco 

Polo, doguda !bni Batuta gibi mac~ra~erestler taraf1ndan yap1la 
bilrnektedir. 

I 

I 
I 

Uclincti donern, ortacagda insan1n da~gorlielerini kapa 

t1p, yerine ku$kuculugu getiren ronesans hareketi ile ba$lar. 

I ~'6. Ytizy1lda Orta Avrupa'dan ba$layarak ttim k1ta 

I 
., ' - 

Avrupa'sinda kullan1m1 yayg1nla$an atl1 arabalar ozellikle 

varl1kl1 ki$iler arasinda seyahatleri daha da yogunla$t1rrn1e- 

t1r, Ayn1 donernde ozellikle bu olay ingiliz asillerinin ozel 

I 
( 

(2) Prof. 1smet Be ru t cu q i l, Turj,zm Ekonomisi, Istanbul 1978, s.11 

1111 
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I 
I bir al15kanl1g1 halini aldi. Boylece 17. ve J84·'yilzyilda 

The Grand Tour denilen 1-3 y1l silren Avrupa t~ru ba5lad1. 

Bu olay her 1ngiliz centilrneninin egitirninin bir~parcas1 

oldu. Bu arada cagdas anlarn1na yak1n ilk otel 1§34 y1l1nda 

Londra'da ve 1667 y1l1nda Paris'te ac1lrn1st1r. (3) 

I 
I 
I DordUncU donernin baslang1c1 19. yUzy1l sonlar1na 

dogru kendini gosteren 11Sanayi Devrirni"dir. Bu donernde, 

diger donemlere oranla gezip gorrne ve eglenrnenin daha etkinlik 

kazand1g1n1 gorrnekteyiz. 1830'larda demi~yolu ag1n1n kurulrna- 
• '.-- I -•1"':'.' 

Sl bu konunun daha genie kitlelere yay1lrn{s1n1 saglam1~t1r. 

Dilzenli pasta seferleri, konaklama tesislerinde say1s1n1n 

artrnas1na neden olmustur. BugUnkU otellerin ilk orneklerine de 

bu devirde rastlarnaktay1z. Ancak bu devirde oteller ayn1,zaman 

da seyahat acentalar1n1n da gorevlerini yaprn1slard1r. Diger 

sehirlerdeki oteller hakk1nda bilgi v~rrnek lokantalar1 tan1t 

rnak ve hatta bazen seyahatleri organize etrnek gibi. Yirminci 

yUzy1l1n ikinci yar1s1nda Avrupa'da seyahatlerin yogunlasrnas1 

ilzerine konaklarna kuruluslar1 yeni bir e~dUstri dal1 olarak 

orgUtlenrneye ba5larn1slard1r. TUccarlar1n ve sanaylcilerin 

kalabilecekleri co pahal1 saray otellerin y~nirida, daha sonra 

lar1 yeni turist topluluklar1n1n isteklerine gore ucuz konak 
larna i5letm~l~ri gelismietir. 

I 
I 
I 
I 
I 
I 
I 
I Turizmin tan1rn1; Demin de ifade ettigimiz gibi insan- ~t 

lar ilk cagdan beri seyahat etmektedirler. Bunun onemi, bir 

atasozUmUzden anlas1ld1g1 gibi ~Cok~yasayan degil, cok gezen 

bilir" diyerek, turizmin asl1nda Ln san La r i n ogrenrne rne.rak1n- 
dan dogdugun-u bize gosterrnektedir. 

I 
I 
I 

GUnUmUzde rnilyonlarca kisi, devarnl1 yasad1klar1 yerlerden 

baska yerlere ·gezmek, eglenrnek, ogrenmek ve dinlenmek icin git 

mekte ve bu illke ekonornisinde onernli bir yer isgal etmekte. 

Ancak her gezi turizrn kapsam1na girrnemektedir. Turizm tan1rn1n1 

yapmak gerekirse, en gen.el anlarni ile "Dinlenrnek ve tatil gecir 
mek arnac a ile tatile c1kmakt1r11, (4) 

(3) Do9,Dr.Nazmiye Ozgu9; Turizm Cografyasi, istanbul, 1979 s.17 

(4) Doi;,Dr.Nazmiye OzgiJr:;,- Turizm Cogn,fyasi, istanbul, 1979, s.21 

7!1[1[11[;11111111111111111111•------------ 



I 
6 ~...; 

I 
I 
I Turizmin c e s Lt Li. ozeit~kleri va r d i r . 

a) Turizmin temelinde bir mekan degi:;,ikligi vardir. 

I b) Turizm bir ekonomik faaliyetler blitlinlidlir. 

c) Turistin seyahat ettigi bolgedeki insanlar arasin 

daki ili:;,kidir. 

I 
d) Turizm, turistlerin gecici bir konaklama sebebiyle bazi 

mahal ve bolgelerde toplanmalari ile olu:;,an bir 

olayd1r. 

I e) Turizm, bir ula:;,tirma faaliyetidir. 

I 
f) Turizm, kazanc sa0lama gayesi d1:;,1nda bir konaklama 

unsurudur. 

I 
g) Turizm, turistlerin, turizm i:;,letmelerinin lirettigi 

talep ettig~ bir ili:;,kiler biltilnildlir. 

I 
I 

h) Turizm, insanlarin bo:;, zamanlarini degerlendirmek, 
\ 

insanlar a r a's i. il .i s k iler i gel Ls t i rrnek ; bi lg i a r t r rrna 

imkanlarindan yararlanmak gibi ~hfiyaclarini gider 

dikleri bir olaylar blitlinlidlir. 

1) Turizmin temelinde bir dinlenme ihtiyaci yatmaktadir. 

I 
Turizm tum bu sayd1g1rn1z ozellikler cercevesinde 

geli:;,~e' de o Lay i n mahiyet i oneral. idir ~ orneg in ogrenim .i c i n 

bir ba:;,ka illkeye giden bir ogr~nci yada tedavi icin bir 

ba:;,ka illkenin hastanesine yatan ha~f1 gibi. Tilm bu aciklama 

larin 1e191nda Prof.Hunziker ve Prof. Krapf tarafindan yapilan 

ve daha sonra AIEST (Uluslararasi Bilimsel Turizm Uzmanlari 

Dernesi) taraf1ndan benimsenen tanim, "Turizm, yabancilarin 

sUrekli yerle:;,meye donil:;,meyecek ve herhangi bir kazanc geti 

rici faaliyetle ili:;,kili olmayacak :;,ekilde seyahat etmelerin- 
;::-(·, 

den ve~kon~klamalarindan dolayi ortaya cikan olaylar1n ve 

ili:;,kilerin tilmlidlir". (5) 

I 
I 
I 
I 

(5) Prof,Dr.Tunca Toskay,· Turizm, 1st., 1971, s.32 
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I 
2.1.2. Turizmin Ce~itleri (6) 

I Genclik Turizmi 

I 
I 

Ya~ dtirumuna gore 

Ya~lilar Turizmi 

Ferdi Turizm 

Kollektif Turizm 
Katilanlarin sayisina gore 

I 
I 

Kitle Turizmi 

Aile Turizmi 

ic Turizm 

Turistin geldigi yere gore 

I Kullanilan ula~im aracina 
·· -,gore 

Di~ Turizm 

Demiryolu Turizmi 
Havayolu Turizmi 
Denizyolu Turizmi 

I 

Uzun Slireli 

Ki~ Turizmi 
Yaz Turizmi 
Sezon Di~i Turizmi 

Transit 

Yakin Cevreye Yapiliri 

Tatil 

Tedavi 

I 
I 

Slireye Gore Kisa SUreli 

I Lliks Turizm 

Geleneksel Turizm 

Gen~lik Turizm 

Sosyal Turizm I 
I 
I 
I 

~demeler dengesi Uzerindeki 
.etkisine gore 

Di~ aktif turizm 

Di;; pasif turizm 

2.1.3. Otelin Tanimi ve Tarihcesi 

I 
I 

Larousse1a bakildiginda otel sozcliglinlin onemli bir 

ki~inin konagi anlamina geldigi ogrenilir. Demek ki otel bir 

(6) Prof.Dz·,tsmet Barut(;ug.i.11 'l'urizm Ekonomis.i, 1st., 1978, s , 19-20, 
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saray anlarnina gelrnektedir. (~) ye geleneksel konaklarna bicirn 

lerinin en yaygin olan1d1r. Seyafiat eden yabanc1lar1n gecici 

bir silre icin kanoklamalari arnaciyla belirli,standartlarda 

dilzenlenrnis tesislerdir. Oteller genellikle konaklarna olanak 

lar1n1n yani sira ziyaretcilerin yerne, icrne, eglenrne ve al15- 

veri5 gibi gereksinirnlerini de kar51layacak yan tesislere de 

sahip bulunrnaktadirlar. 

2634 say1l1 turizrni teevik kanununda da otel eu sekil 

de tan1rnlanrnaktfad1r. "Oteller, asil fonksiyonlari rnileterinin 

geceleme ihtiyaclar1n1 saglarnak clan bu hizrnetin yaninda, yerne 

icrne, eglence ihtiyaclari icin yard1rnc1 ve tarnarnlay1c1 b6ltirnl~ 

ri de bilnyelerinde bulundurabilen en az 10 odali tesislerdir." (8) 

Medlik ise ozel bir sozlesrneye gereksinirn duyrnaks121n 

kendisine yapilacak hizrnete, belirlenen bir fiati oderneye istek 

li ve kabul edecek clan insanlara; yer, yiyecek ve icecegin 

sagland1g1 bir isletrne olarak tan1rnlamaktad1r. (9) 

Otellerin Tarihcesi 

Han, taverna ve daha sonr@ otel olarak isimlendirilen 

konaklama isletrnelerinin gelisimi, ticaret, seyahat ve endilst 

rinin gelisimi ile bir parelellik gosterrnektedir. 

~' . ,._--·~·,,, 
· Y~kla51k olarak M.~; ve M.S. 500 y1llar1nda eski Yunan 

ve eski Roma yaz1l1 belgeleri~de, ~an ve tavernalarin insanlarin 

seyahat etrne ihtiyacindan dogd~gt.n'J:\ormekteyiz. Esk i Roma done 

minde I glinilmilzlin ilk otel orneg r ~i~n n Posting hauses" La r i n 

seyahat edenlerin konaklama ihtiyaclar1n1 gidermek icin kuruldu 

gu bilinmektedir. Roma imparatorlugunun son donemlerinde han ve 

tavernalar yap1ld1 ise de bunlar son derece ilkeldir. Clinkil bu 

donemde yapilan binalarda insanlar icin odalar varken, atlar 
,,-<-, 

icin ahirlar~oktu; atlar icin ahirlar varken, bu kez de insan- _,,. 

lar icin odalar yoktu. 

(7) Meydan Larousse, cilt 7 

(8) 2634 sayil1 turi~mi tapvik knnununun J7, maddesinin a fikrasinin 2,nci 
bomU hukmiJ U!)llrJnca hl:iz.1rl.,~nrni~ ohm "7'1.JrJ11,m rrit;ir1m vs h,letmta?lerj 
Nitelikleri Yone t.me l i q Ln Ln" 67. medd esi i 

.,.(9) Prof.Dr.Fikret ocal , Otel lfletmeleri nutieeebe s i 1st., i967, s.18-20 
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I 11.S. 500-1300 y1llar1nda yani orta9agda yine din ve 

konaklarnan1n i9 i9e oldugu gorlilrnektedir. Soz geli$i Charlemagne 

Hliklimdarl1g1 s1ras1nda, seyahat edenleri konuk etmeninJ h1risti 

yanlarca konuk ag1rlaman1n onemli olmas1 nedeni ile, b~nun bir 

gorev oldugunu belirten kanunlar haz1rlanm1$t1r. Bu denemlerde 

rnanast1rlar ve kiliseler han gorevini listlenmi$lerdir. 1282 

y1l1nda hanc1lar birle$erek bir lonca kurmu$lar ve art1k olaya 

bir rnlite$ebbis gozliyle bakrnaya ba$larn1$lard1r ve art1k licretsiz 

konaklarna devri de boy Le ce sona e rrn i s oLmak t.ad i r .. , ',{; . - .. - ,/ 

I 
I 
I 
I 1ngiliz asilzadelerinin onclillik ettikleri yayl1 araba 

larla seyahat donerni sayesinde hanc1l1kta da olurnlu geli$meler 

olmu$tur. Londra'dan Edinburg'a kadar silren seyahatlerde yayl1 

arabaf~r1n mola verdikleri yerlerde yeni yeni han ve tavernalar 

in$aa edilrni$tir. 1ngiltere'de otel teriminin kullan1lmaya ba$ 

lanrnas1 1760 y1l1ndan sonraya rastlamaktad1r. 1887 y1l1nda 

Londra'nin Trafalgar rneydan1nda Hotel Victorya ~izrnete a91ld1. 

I 16. ve 17. yUzy1llar aras1nda Amerikifa~ ilk hanlar, 

1ngiltere'dekilere benzer $ekilde in$aa edfldi.1A~~ak 1ngilte 

re'de hanlar yayl1 arabalar1n izledigi yol lizerinde, Amerika'da 

ise lirnan $ehirlerinde kurulrnaya ba$lad1. Amerika'da otel terimi 

1796 y1l1ndan sonra kullan1lrnayatba$land1. Sanayi Devriminden 

sonra tren, buharl1 gemi, otorn~~1i ve u9a~1n geli$rnesi ula$1rna 

bliylik kolayl1klar getirdi. Bu sebeplerpE=n Arnerika'da otelcilik 

sektoril h1zl1 bir $ekilde geliemey~,~~$lad1. 11k otel 1794 

y1l1nda hizmete giren "City Hotel" dir. Ancak ger9ek anlamda 

birinci s1n1f otel 1829 y1l1nda Boston'dihizrnete giren ''Trement 
House" otelidir. 

19. yUzy1l sonlar1 20. yilzy1l ba$lar1nda otelcilik 

sektorlinde, otel say1s1n1n art151 yan1 s1ra mil$terilere sunulan 

hizmetin niteliginde de onernli geli$rneler oldu. Sektorde ilk 

otel zinciri kavram1n1 Ellworth M. Statler ortaya atmistir. 

Otelcilik sanayiini inceledikten sonra 1908 yilinda "Buffalo 
Statler'' otelini in~aa etmistir. 1930'dan sonra Sheraton ve 

------ - 
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Hilton bunlara kat1lm1~t1r. Uluslararasi otel zincirinin 

kontrol ettigi otellerin bilyilk cQ~unlugu ~ehir merkezle- 
, '~. ' 

rinde veya havaalanlar1 yak1nlai{A~a kurulmaktadir. 

I.ve II. DUnya Sava$lar1 aras1ndaki devrede otelci 

ligin intibak gilclUklerine ek olarak eko~omik istikrars1z 

l1g1n ortaya c1k1~1 ile, bircoklar1 19. yilzy1l sonunda yer 

alan otelciligin alt1n cag1n1n sona ermi~ oldugunu iddia 

ettiler. 

Gercek boyle degildir. Nitekim, konjektUre bagl1 dal 

galanmalar bertaraf edilecek olursa, otelciligin geli~imini 

iktisadi sistemlere, ozellikle Uretim ve daha ~nemlisi milli 

gelirin bolU$Ulmesi sistemine yak1ndan bagl1 oldugu gorUlUr. 

"Tatl1 Devir" olarak an1lan bu sozde, Tatl1 Dev.1.r'de saga 

sola alt1n sacan fakat toplumun diger s1n1flar1n1n s1rt1ndan 

elde edilmi$, alt1nlar1 Jacan bir s1n1f1 imtiyazl1 k1l1yordu. 

BugUn ise, sosyal turiz~in dogu$una tan1kl1k etmekteyiz. 
\ 

Yirmi y1l oncesine kadar pek degi$en bir $ey olmad1. 

Aile meslegi yine ayn1 durumunu korudu. S~Va$ nedeni ile dogan 

olumsuz sonuclardan etkilenmesi d1$1nda i1i k~r saglad1. O 

zamani kadar, seyahat edili$ $eklinde de onemli bir de~i$iklik 

olmad1. Ancak 1950 y1llar1ndan sonra kitle turizmi ortaya c1ka 

rak, endU~f inin yap i s i.n a }:l.~cji~tirdi. Bunun a s i I nedeni, uc ak 

ile yolcul~gun ucuzlamas1yd~. Boylece milyonlarca ki$iyi k1sa 

bir sUrede bir k1tadan digerine,ta$1mak mUmkUn oldu. Bu durum 

II. DUnya Sava$1'ndan sonraki nesil zaman1nda cekilen ekono- 

.mik s1k1nt1lar1n ort~dan kalkmas1 ionucu do§an refah ortam1n 

da daha da artt1. Ailenin iradesinde 6lan i$letmeler art1k bu 

patlama sonucu ortaya cikan talepleri-ellerindeki imk~nlarla 

kar$1lamaz oldular. o donem mali yat1r1mlar1 gerektiren gayri 

menkuller olara~. in~aa edilmeye ba$land1. Bina in$aS1 icin, 

para kazan1lmas1, ac1l1$ oncesi yap1lan masraflar1n amortize 

edilmesi, faiz masraflarinin kar~1lanmas1 gerekti. Ancak o 

---- --------· 
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zaman otelcilik gercek anlamda baslamis oldu. 1960 ve 

1970'lerde bilyilk teskilatlarla y6netilen otellerde aile-~ 

lerin idaresindeki oteller gibi cok basar1l1 oldu. Taleb 

henilz arz1 asmam1st1. 

I 1970'lerin sonu 1980'lerin basina rastlayan donemde 

kapasitenin as1lmas1 sorunuyla kars1las1ld1. Oteller, pazar 

bulunup bulunmad1g1 arast1r1lmaks1z1n insaa edilmeye baslan 

d1. Pek cok hallerde vergi odemelerinde saglanan kolayliklar 

veya baz1 eah1sla+1n sirf otel sahibi olmaktan guru'~J;anmalar1 

gibi sebeplerle daha da artis gosterdi. 

I 
I 
I Petrol krizinin baelamas1 buna bagl1 olarak seyahatle 

rin hatta ie gezilerinin dahi azalmas1 artik bu is kolunun 

sat16~.olmaktan c1k1p, al1c1l1k olmaya baslamasina sebep oldu. 

I 
I 

Eskiden )rurallar1 tayine de h aric a olup, gezginlerse 

sadece paralar1n1 odeyen misafirler kubul ediliyordu. Bugiln 

ise durum tam tersi degiemistir ve a r t i k .s ade c e m i s a f i r d e q d L, 

mii s t.e r i kabul edilmektedir. -cUnilmilzde artik(otel isletmeleri 

nin isletme yontemleri de de0ismi§tir. PJza~lama, satis, rek 

lam, rezervasyon gibi,;um konularda artik tamamiyla rekabet 

piyasasindan soz edilebilir. Uluslararas1 rezervasyon sistem 

leri kurulmustur. Oday1 an1nda,ayir1p, konfirme edemezseniz, 

isi bunu yapabilen rakip firmay~ kaptirmak ola~1d1r. Ulkemizde 

buglin icin arz herilz talebe ~ris~is·degildir. (10) 

I 
I 

Tilm bu sebeplerden, glinilmilzde otel i9letmelerinin one- 

- mi anlas1lm1s ve ieletme kurulurken -u~ulmas1 

lar kanunlarla belirlenmi~tir. Yurdumuida bu 

28 May1s 1983 tarihli ve 18060 say1l1 Tu~izm 

gereken standart 

konudaki bilgileri 

Yat1r1m ve islet- 
meleri Nitelikleri Yonetmeliginin ilcilncli bolUmUnde gormekteyiz. 

Genel olarak deginecek olursak; 

BahQe otizenlemesi (mada@ 2~); Bahcesi olan tesislerde 
b5h9eler, iyi bir b1Qimd@ dilzenlenecek ve devamli bak1mlar1 
saglanacaktir. 
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Tesislerde hacirnlerin dlizenlenrnesi (rnadde 30); Turizrn 

II 
II 
I 

<. 

tes i sler inde hacirnler ve a r a s a n d ak L il,iikiler tesisin t.ii r 

ve sinifinin gereiji clan isletrne 6zelligi g6z5nline alinarak 

kullanilis bicirnleri teknik norrnlara uygun bir bicirnde boyut 

landirilrnali. 

Tuvaletler (rnadde 31); Genel rnahallerde (hol, salon, 

bar, lokanta gibi) rnlisteriler tarafindan ortak kullanilan 

rnahallerde, kadin ve erkek icin girisleri ayri ve ihtiyaci 

karsilayacak sayida wcrler (en cok % 50'si alaturka), lava 

bolar, erkekler icin b6lrneli pisuvarlar bulundurulacaktir. 

WC'ler bu rnahallere dogrudan acilarnaz. Turizrn te~islerinde 

tuvaletler genellikle alafranga olarak yapilir. ' I Kat ve rnerdivenlerin 6lclileri (rnadde 33); Terniz kat 

yliksekligi normal katlarda 2.~0 rn.'den,asrna katlarda 2.20 rn.' 

den, urnurni rnahallerde 3.00 rn~'den az olarnaz. Servis ve yan- 
, 

gin rnendivenleri de 90 crn.'den az olarnaz. 

I 
I 
I 
I 

Tecrit tedbirleri (rnadde 35); Su, asl~; yaij ve diger 

kirnyasal rnaddelerle ternas eden ylizeyler, bu ~addelere karei 

dayanikli, su gecirrneyen, kir tutrnayan, yikanabilir,dlizglin 

ylizeyli, terniz ve iyi g6rlinlirnlli rnalzerne ile kaplanir. WC ve 
, .. ,' 

banyolarin duv~i tavana kadar fayans veya benzeri 6zel rnal- 
., .. 

zerne ile kaplanir~ Tesislerin rnlisteriye acik hacirnleri ile 

personel rnahalleri, rnutfak ve carnasirhanelerin taban d6eerne 

leri kullanirn arnacina ve_isletrnenin sinifina uygun nitelikli 

rnalzeme ile kaplanir. 

Kapi, pencere, duvar ve d6semelerde, ses ve isi izolas 

yonu saglayan, nernlenrneye yol acrnayan malzeme kullanilir . 
.::;:<,, 

,. - Tesisat ve donanim nitelikleri (madde 36); Tesislerde 

yangina karsi etkin 5nlernler alinir. Yangin s6ndlirme tesisat 

ve donanirni bulunur. 

111111111111111111111111111!!1!! 
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Tesislerde uygun yerlere yangina Karsi ikaz ve yangin 

aninda cikis yerlerini g5steren 1s1kl1 isaretler koyulur; · 

Havalandirma (madde 37); Dus, banyo ve WC'lerde 

yeterli dogal ve mekanik havalandirma saglanir. Tesisin 

bacasi ile irtibatl1 banyo veya WC'lerin havas1n1 kirletme~ 

mesi icin gerekli tedbirler al1n1r. Bu mahallerin havaland1- 

r1lmalar1 saglanir. 

II Isitma (madde 38); Turizm tesisleri merkezi sistemle 

1s1t1l1r. (Isitma tesisati gerektirmeyen y az Li.k islet'miler, 

gecici ve kismi ihtiyaclar icin elektrikle isitmadan yararla- 

nabilirler). 

Su tesisati (madde 39); Konaklama, yeme-icme, eglence 

I 

ve benzeri tesislerde devamli ve yeterli basincta sicak ve 

soguk akar su bulunur. Su kesilmesi halinde blitlin tesisin su 

ihtiyac1n1 karsilayarak kapasitede su deposu ile hidrofor 

bulunur. 

I 
Sehir sebekesi haricinden temin ed~len sulan icin klor 

lama tesisati yap1l1.r. 

I Aydinlatma (madde 40); Turizm tesislerinde devamli ve 

yeterli elektrik saglamad~ve hacimler fonksiyonlarina uygun 

ayd1nlat1lmal1d1r. I 
I' Kanal izasyon (madde 4"~.); Tes iste s i.z d i rrnaz b ir kanal i 

zasyon sebekesi yapilarak foseptik tesislerine ve sehir kana 

lizasyonuna baglanir. Pis sular ac~ga, akarsulara ve denize 

akitilamaz. 

Lavabolar (madde 45); Mlisterilerin kullandigi lavabo 

lar en az 40 x 50 cm. boyundadir. Her lavabonun lizerinde bir 

etejerle ve en az 40 x 50 cm. boyutlarinda bir ayna bulunur. 

Lavabolarda su doldurmada kullanilabilmeyi saglayacak bir 

gerec bulunur. 



2.1.4. Otellerin Tipleri ve Bliyilklilkleri 

I Oteller en genel anlamda lie; gruba ~y_r;,,1.labilir. (10) 

Sehir Le i oteller I yar l eehir Le i oteller ve transit oteller. 

~Otobahlarda seyahat edenler transit otelleri sec;mekte, eehir 

dekiler ise ya eehir ic;i yada yari eehir ic;i otellerde kalmak- 

tadirlar. 
I 

Otellerde fiyatlandirma tipleri de farkl1l1k gosterir. 

Genelde iki tipe ayrilabilir. Avrupa ve Amerikan plan tipleri. 

Avrupa otellerinde oda fiyatlari fix olup, mileterinin, otelin 

restoran ve diger faaliyetlerinden faydalanip faydalanmamasina 

gore ayarlanirken; Amerikan otellerinde restoran fiyati oda 

fiyatina dahil edilmie olup tek fiyat uygulanmaktadir. 

Transit otellerde kalmayi tercih edenleri ic;inde bulun 

duklari eartlarin nedeni ile fiyati fazlaca onemsemeden kalma 

yoluna gitmektedirler. Bu tip otellerde genellikle Avrupa plan 

gorUlmektedir. 

.• .: 

Otellerin tiplerini daha detayli Jnceleyecek olursak; 

Lilks oteller, y i.Ld i.z s t anda r d i.na gore' yap'iian oteller; Gilnllik 

oteller, ie tipi otellerdir. Kasabasin~ gore, bilyilklilgli, stan- 

dardi ve konumu degiemektedir; 

Transit o~,ller, o.zeJlikle havaalanlari c i var a n d a bulu 

nan I c ok k a s a kal'inabiler{ otellerdir, 

Mevsimlik oteller; sezopYt11<. oteller tipine girmektedir. 

Kayak alanlari ve deniz kiyilari._nda bulunan otellerdir. Bazen 

tilm sezon kiralanabilirler. 

!ioteller; bu tip oteller genellikle,karayolu kenarinda 

bulunan otellerdir. 

•· 
Hosteller;-gencli0in kald1g1 ve motellere oranla nispe- 

ten ucuz otellerdir. Kilcilk ozel oteller ve miljteri evleri; bun 

lar ozel olarak yapilmis, olclileri standart ve yerlesimleri 

(10) 11'n1&tJI: TJ,llr.ii·wArt, Nat;sJ I\PPr.:wnting, The Ron('llCJ Pf.'fiiliJKt comp «, WJ&oonoln, 
] 9 70 1 ,,; • !j Ve.' 21, r 

------------ 
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deg Ls eb i l.en otellerdir. ( 11) 

Yurdumuzda yaygin olan otel tipleri luks tip oteller 

olarak dikkati cekmektedir. Bu oteller ceeitli standartlara 

g6re degerlendirilebilmektedir. 

Tek y1ld1zl1 oteller (madde 69); Tek y1ld1zl1 oteller 

a s aq i dak I nitelikleri t a s i r La r : (12) 

a) Otel kapasitesine uygun iyi duzenlenmie, ruzgarlik, 

resepsiyon, bekleme yerini kapsayan lobi, telefon 

kabini ve vestiyerden oluean bir kabul holu. 

b) Y6netim odasi (Mudur, muhasebe) 

c) Mueterilerin inecegi ve c1kacag1 kat merdiveni 41ten 

fazla ise otel kapisitesi ile orant1l1 mueteri asansoru. 

d) Kent icinde, yatak say1s1n1n % 251i, kent dieinda, 

% 351i oraninda oturma imkani veren rahat, iyi dlizen 

lenmie oturma salonu. 

e) Kahvalti ofisi ve kahvelti salonu .. 

f) Lokanta yak ise blife servisi 

g) Emanet, konsier, PTT, oto &izm~tleri ile ilk yardim dolabi . 
. . · 

h) Kent dieinda bulunan otellerde yatak say1s1n1n % 20'si 

oraninda araba alabilecek otopark. 

I 
iki y1ld1zl1 oteller (madde 70); iki y1ld1zl1 oteller, 

tek y a Ld a z L 1 oteller in o z e Ll.Lk v _ _i J±imetler ine ek olarak a s aq 1- 
dak i h izmetleri de veren otellerdif< 

a) Telefon santrali odasi 

b) Lokanta yoksa sandvic ve benzeri hazir yiyecek, icecek 

servisi 

c) Odalarda telefon 

d) Semt dieinda yatak say1s1n1 % 301u oraninda araba 

I (11) Hotel Accounting, a.g.e, s,25 

(12) 2634 sayili Turizmi tesvik kanununun, Turizm t1letmeleri Nitelikleri 
Y6netm~liOinin alCinoi b~JUmti. 

I 
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alabilecek otopark. 

He Y1ld1zl1 Oteller (madde 71); Uc Y1ld1zl1 oteller, 

iki yildizli otel ozellik ve hizmetlerine ek olarak aeagidaki 

hizmetleri de veren otellerdir. 

a) Ana girieten ayri bir servis giriei 

b) Yonetim odalari 

c) Her katta kat ofisi 

d) Rahat ve iyi dUzenlenmie icki servisi imkani olan bir 

oturma salonuyla bir toplanti salonu 

e) Yatak odalari doeemelerini tamamen kaplayan hali veya 

benzeri malzeme. 

f) Alakart ve tabldot servisi olan bir lokanta 

1 g) Genel mahallerde mekanik havalandirma 

h) Salonlarda ve yatak odalarinda mU~ik,yayini 

Dort Yildizli Oteller (madde 72); Doit y1ld1zl1 

oteller, Uc yildizli otellerin sahip olduklari ozellik ve 

hizmetlerine ek olarak aeagidaki niteliklerine sahip olan 

otellerdir. ~i 

a) Garaj ve ieletmenin kapasitesi ile orantili otopark 

b) MUeteriyi rahatsiz etmeyeci~~ ayri servis girisleri 

c) Otel kapasitesine uygun iyi dU~enlenmis, bagaj yeri, 

telefon kabinleri, satis yerlerinden olusan kabul holU 

d) MUsterinin inecegi veya cakacagi kat merdiveni ikiden 

fazla ise ayrica o~eli~kapasitesi ile orant1l1 olarak - mUsteri asansorleri, servis merdiveni ve servis asan- 
sorU 

e) Banyo odalarinda, banyo kliveti 
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f) Ayri bir kahvalti salonu 

g) Birinci s1n1f lokanta 

h) ~ama$ir yikama, UtUleme ve kuru temizleme servisi 

i) Yemek salonu, bar lobi, resepsiyon holU gibi genel 

hallerde hali yada benzeri nitelikte malzeme ile tam 
kaplama 

j) Eglence, muz Lk , oyun imkanlari Lc i n mahaller ile say.::-. - 
fiye otellerinde spor imkanlari. 

Be$ Y1ld1zl1 lUks oteller (madde 73); Bes y1ld1zl1 

oteller, d6rt y1ld1zl1 oteller ic;in 6ng6rUlen nitelik ve 

6zellikleri ta$iya~i ancak yerlesme durumu yapi, tesisat, 

donatim, dekarasyon ve hizmet standarti listUn ozellikler gos 
teren otellerdir. 

2.1.5. Otellerin MUsterilerine Kar$1 S0rumluluklar1 

ve Birbiri ile !liskileri 

Ulkeler in tur ist ik glizell ik):er ini sat ab ilmeler i ve 

bunu zaman ic;inde daha da art1rmalar1, bu gUzelliklere sahip 

olmanin yaninda bunlari bilin~li bir bic;imde kullanma ile 

doq r u or ant.i i a d i r . Sunulan h .i.;'ineti de bunun ic; ine katab il ir iz. 

Otel i$letmelerinde sunul~n hizmetin geni$ligi, ote 

lin bliyliklli1line bagli olsa da genelde tlim oteller mli$terile 

rine kar$1 belirli kalitede hizmet sunmakla yliklimllidUrler. 

Bunlar1 $U ba$l1klarla ozetleyebiliriz: Personelin egitimi, 

kiyafet dUzeni, tesisin dUzeni, fiat tarifeleri, $ikayet 

defteri, tarifelerin teshiri, mlisterilerle ve halkla olumlu 

iliskiler kurmak bunlar otele gelen ziyaretc;ilerin ve pazar1 

olu$turan diger insanlar1n kals1n veya kalmas1n, tlimli lizerin 

deki otel ile ilgili imajlar1n1 etkileyecektir. Otelde konak 

layanlara ise hizrnetlerde daha ~zelleetirme yapmak gerekmekte 
dir, Odalarda banyo, yatak odalar1nin dizayn1, banyolarin 

1111111111111111111111111111111111 



/1, 

- 18 - 

nitelikleri, yan hizmet Uniteleri gibi. Bu hu su s La r i k i s ac a ·, 

e c i k Larnak. gerekirse: (13) 

Personel Egitimi (madde 46); Turizm i5letmelerinde 

gorevli personelin, hizmet standartlar1n1 ylikseltmek amaci 

ile i5ba51nda egitim ic;in gerekli tedbirler. Bakanlik, mesleki 

te5ekkliller ve i5veren tarafindan programlanarak uygulanan 
tedbirlerdir. 

Bu uygulamalari bakanlik izler koordine eder. 

I 
Kiyafet dlizeni (madde 47); Turizm i5letmeleri perso 

neli, c;al15malar1 sirasinda i5yerine ve gorev mahalline uygun 

ozel ve temiz kiyafet giyerler. 

Tesislerin temizligi (madde 49); Turizm tesislerinde, 

yalniz mli5teriler tarafindan gorlilen ve kullanilan kisimlar 

degil, tesislerin tlimlinlin temizligi ve glinllik lemizlikler 

d151nda haftalik koklU temizlikler saglanir. Bu temizlikte 

deterjan ve antiseptik maddeler kullanilir. 

i5letme de bu temizlikler sirasinda veya en az iki 

ayda bir defa ha5aratla mlicadele ic;in etkin iljc;lama yontem 
leri uygulanir. 

\-... < 

Piat tarifeleri (maddsi ~o'i ( Belgeli turizm i5letme 

lerini, takip edecek takvim y1l1 ic;inde uygulayacaklari fiat 

ve tarifelerin haz1rlanmas1 ve onaylanmasina ili5kin genel 

ilkeler her yil en gee; haziran ayi sonuna kadar bakanlikc;a 

belirlenip ve belgeli i5l~tmelare duyurulur. 

i5letmeden en gee; Temrnuz ayi sonuna kadar bir sonraki 

takvim yilinda uygulayacaklari tarifelerini bakanliga ula5t1- 
rirlar. 

Sikjyet defteri (madde 52); tlim tarifelerde mli5teri 

5ikjyetlerinin yazilabilecegi bir defterin bulundugu 

( JJ) 2634 sav1J1 'l'ur.izmi Te{ffevik Kanununun, Tu r i zm Yat:irim ve i s Lotzme l o r i 
Y6netmeli§inin 4, bdlUmU. 

I 
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belirtilecek ve eikayetlerin yap1lacag1 mercilerin adres ve 
telefon numaralar1 bildirilecektir. 

I Tarifelerin teehiri (madde 53); Turizm ieletmeleri 

bakanlikca tesdikli fiyat tarifelerini mlieterinin kolayca 

gorlip okuyabilecegi eekilde ve bu yonetmelik hliklimleri uya 
rinca teehir eder. 

I 
Illieterilerle ilieki (madde 55); Turizm ieletmeleri 

mlieterilerine davran1elar1nda nezaket ve hizmet anlay1e1 icinde 

bulunurlar. Mlieterilerin ei]:ayetlerini yazacaklari, bakanlikva 

tesdikli defteri istendiginde mlieteriye sunarlar. 

.'/ 

I 
I 

Konaklamayan mlieteriye sunulan daha ozel hizmetler ise; 

Odalarda banyo (madde 58(;· Bu yonetmeliijin ylirlirllige girieinden 
sonra yat1r1m belgesi verilecek asli konaklama tesislerinde 

(pansiyon haric) yatak odalari banyolu (WC, due ve klivet) ola- 
caktir. 

I Yatak odalar1n1n tefriei (madde 61);:!um·yatak 6dalar1n 

da, yatak, komidin, gece lambasi, tuvalet maiasi, bagaj ve 

elbise dolabi veya bu amaclara uygun ozel yap1lm1e mobilya blitU 

nU, sandalye, koltuk, iceriyi gostermeyen kalin perde, hali, 

kilim vb. bulunur. Yatak odalarina ait banyolarda ve tuvalet 
-~ ... ,..,,_ . 

I 
I masalar1n1n yaninda lizerinde gerilimi yaz1l1 bir priz bulunur. 

I Banyolarin nitelikleri (madcle 63); Banyo odalarinda, due 

dlizeni olan banyo kliveti yada dus teknesi, emniyet tutacagi, 

~s;bunluk, perde, havlu asacaklari, elbise asacagi, lizerinde 

ayd1nlat1lm1e aynas1 ve etejeri olan lavabo, cop kutusu, tuva 
let ka91d1 yeri bulunur. 

I 
I 

Yan hizmet Uniteleri (madde 66); Konaklama tesislerinin 

blinyelerinde bulunan yeme, icme ve eglence tesisleri ile diger 

yan hizmet Uniteleri bu yonetmeligin bahse konu tesislerle 

ilgili hUkilmlerina uygun olarak in~aa ettirilir ve isletilirler. 

I 

+11::11111111111~~111111~111111•------------- 
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(Bunlarin- fcine barlar, ruf, teras bar, bistirolar, r;;;s!:,au 

rantlar, oyun ~alonlari, saunalar, yUzme havuzlari ve hatta 
garajlar dah I L 'edilebilir). 

I 
I 

Otel-MUsteri iliskileri 

I 
I 

Rezervasyon (madda 44); Bir mUsteri tarafindan veya 

onun adina bildirilen bir istek Uzerine otelci istenilen 

konakla,IT\a icin gerekli rezervasyonu ya,pmayi kabul edince .. ' ,.':'·1-< 

olusmus ·sayilir. 

I 
Bu durumda otelci ve mUsteri mevcut yasa, tUzUk ve 

yonetmelikleri ve otel kurallarina uymayi taahhUt etmis olur 

lar. Su kadar ki otelci, mU~terinin gerekli otel kurallarini 
bilmesi i9in tedbir alir. 

I 
I 

KabulUn yazili olmasi (madde 45); Yazi]1 rezervasyon 

taleplerinde otelcinin yazili kabulU esastir.'Kabulle ilgili 

teyid, rezervasyon talebinin otele ulas~asindan itibaren en 

gee U9 gUn icinde ve istenilen bilgiler ve fiy~tlari da i9e 
recek sekilde mUsteriye bildirilit. 

GUvence parasi (madde 46); Rezervasyon yapilirken islet 

mec i bell i b ir gUvence para:·s1::Yr~tieyebil ir. MUster i anlasilan 

tarihte odalari teslim almaz ;eya kararindan cayarsa otelci, 

ugranilan z ar ar an azami miktarini __ a~rrtayacak bir t aamt na e i mUs 
teriden talep edebilir. 

··:·-·- 

MUsteri haklari (madde 47); Sozlesme lizerine mlisteri 

otelde kendisine ayrilan yere yerle~me ve kabul edilen slire 

icinde kendisine ait bollimdeki olanaklari kullanma, bunlardan 

tam olarak yararlanma ve ayrica otelin~diger normal hizmetle- - rinden de yararlanabilme hakkini kazanir. 

Milsterinin sorumluluklari (madde 48); Rezervasyonu 
yalniz bir mUeteri adina yapilmi~ olmasina ragmen, ce~itli 

ki~ileri kapsamasi durumunda odeme rezervasyon fi~inde adi 
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I 
I 

belirtilen kisi tarafindan jap1l1r. 

I 
I 

Ek ilcret (madde 50); milsterilerin, odalarinda yemek 

pisirmelerine izin verilmez. Otel tarafindan saglanan icki 

ve yiyeceklerin mUsteri tarafindan otele getirilerek tUketil 

mesine izin icin otelci ek bir Ucret .talep edebilir. Apart 

ateller ve pansiyanlarda bu madde hUkmil uygulanmaz. 

MUsterilerin genel sorumlulugu (rnadde 51); MU~teri, 

kendisi, beraberindekiler veya kanuklar1 ya da sarumlulugu 

altindaki kisiler tarafindan atele verilecek hasar ve zarar 
dan tam sarumludur. 

Otele geliste ozel haller (madde 55); Otele gelis gilnil 

niln sabahinda, adalar a na g fr"inek isteyen rnu s t e r iler ic in, oda 

lar bas durmussa a gecenin de ilcreti istenebilir. 

I Yemekler (rnadde 57); Aksi belirtilmernis ise "Yernek La r " 

sozilnden kahvalt1, o~le yeme~i ve aksarn yerne~t anlas1l1r. Tilrn 

yemekler belirtilen saatlerde ve belirtilen yeri~ide yenilir. 

Belirtilen yer ve zaman d1s1ndaki ye~ek talepleri icin ilave 
,'· .'. 

I 
I 
I 
I 
I 

ilcret istenebilir. 

Milsterinin esyasina kais~sarumluluk (madde 58); Otelci 

rnilsrnilsterinin esyas1n1n yak almasindan, bazulmasindan, cal1s 
rnas1ndan sarumludur. 

Su kadar ki otelci veya hizmetlilerine yilklenebilecek 

bir kusur ispat alunmadikca bu sarumluluk borclar kanunu hilkUm 
lerince s1n1rl1d1r. 

I 

Hesabin odenmesi (madde 61); Faturalarin, milsteriye 

sunulmasi Uzerine odenmesi gerekir. Odeme ulusal para yada 

a gilnkil kur ilzerinden hesaplanacak dovizle yap1l1r. Banka cek 

leri yada seyahat acentalarindan al1nm1s kupanlar ancak tarn 

bir gUvenceye eahip iseler; kabul edilirler. Otelcinin eek yada 
kuponlari kabul etme zorunlulugu yoktur. 

I ) . 
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Al1.koyma hakk1. (madde 63); Otelci; faturas1n1. ode'ine'yen 

milsterinin ~sya._s1n1. al1koyma hakk1.na sahiptir. Milsteri borcu- - , 

nu en ge~ 30 giln i~inde tam olarak odemedigi takdirde otelci 
al1koydugu ~eyay1 satabilir. 

Otelde bulunan kay1p esya (madde 64); Otelde bulunan 
kay1p eeya, otel yonetimine teslim edilmektedir. 

Olilm durumu (madde 65); rnileterinin odelde olmesu duru- ·J; . 
munda ~a~sler veya mileteri ad1na hareket etmeye yetkili k1.l1n 

m1e kieiler milsterinin olilmU nedeni ile ugran1.lan zarar1 ve 

eger gerekiyorsa odanin yeniden doeenmesi veya dezenfekte edil 

mesi ve yatak tak1m1n1n yenilenmesi gibi giderleri kare1lamak 
zorundadirlar. 

isletmenin Bakanl1kla !liekileri 

l 

D1e pazarlama cabalar1 (madde 68); Bakanl1k yurt icinde 

ve yurt d1s1nda uygulamak Uzere haz1rlaya6agi turizm pazarlama 
, -~. . . 

programlar1 (tan1t1c1 yayinlar, film video ka~~tleri haz1rlamak, 

reklam program ve stratejisini haiirlanmas1, yabanc1 acenta, 

tae1y1c1 ve yazar deveti, kongre, fuar ve sergilere ietirak 

ve baz1 vb.) Uzerinde turizm i~letmelerinin mesleki orgiltleri 
ile istieare edebilir. 

Turizm ieletmeleri, bakanlig:1,ri bahse konu pazarlama 

cal1emalar1n1n verimlilik ve etkinligini art1.r1lrnas1!1a yar- 

d arnc a olmak amac a.yj a , dilzenlenecek rnil-sferek pazarlama proje 

lerinde yer alabilirler, katkida bulu;:ab'ilirler ve Bakanl1g1n 

pazarlama amacl1 (yabanc1 yazar, tae1mac1, acenta gibi) misa 

fir ag1rlamalar1nda ieletmenin saglayacag1 hizmetleiin fiyatla- 
rinda indirim yapabilirler. ;:;:-(•1 

Egitim ~al1smalar1 (madde 69); Bakanlik kurslar a~arak 
burslar saglayarak, serninerler, konferanslar dilzenleyerek, 

turizm ieletmeleri personelinin g~rgU, bilgi va rnesleki yete 
neklerinin gelietirilrnesini saglar. 

30. 
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Turizm ieletmeleri bakanl1g1n an1lan egitim program 

lar1na ogretim gorevlisi saglayarak, staj icin ogrenci kabul 

ederek, egitim arac ve gerec temininde yard1mc1 olarak katk1- 

da bulunabilirler. (14) 

2.2. Otel Organizasyonu ve onbliro Yonetimi 

2.2.1. Organizasyon Nedir? 

Yeni kurulan bir ieletme icinde bulundugu caliema 5art 

lar1na gore mevcut liretim faktorleri ile amaclar1n1 pekietirmek 

icin bir tak1m didinmeler icine girer. Ancak arnac en k1sa zarnan 

da en az ernekle hedefe ulaernak old~gundan, bu olay bir organi 

zasyonu gerektirmektedir. Organizasyon dar yada genie anlamda 

t.an i.m Lariab i.Li r . Dar anlamda .. organizasyon "Herhangi bir arnac 

(veya plan) ic;;in gerekli didinrneleri neler oldugunu belirlemek; 

ve bu didinmeleri kieilerin gorevlendirilebilecegi gruplar halin 

de dlizenlemek." 

Genie anlarnda organizasyon, "Bir ieJetrne icinde insan- 

lar, alet ve makinalar, binalar,.kurulu5 y~ri, c;;al15ma 5art- 

lar1, finans arac;;lar1 ve bu gibi c e s Lt Li, faktorler arasinda . ,, 

temel iliekilerin yarat1lrnas1d1r.11 ( 1 5) 

Organize etrnek, ayn1 broblemle kar51lae1ld1g1 zarnan 

personelin bir amir gibi dli5linmesini, hareket etrnesini rnlimklin 

kilar. Organizasyon, daha az zgm;_ri~a daha fazla i5lerin yap1l 

mas1n1 saglayarak emek ve zarnan tasarruf saglar. Planlama, 

ana gayeyi ve bu gayele ula5abilmek ic;;in yap1lrnas1 gereken 

ielerin ana hatlar1n1 belirler. Organ{~asyona dil5en ie ise, 

her i5i ac;;iklamak ve faaliyetler arasinda ili5kiler kurarak 

bir unite, bir teekilat rneydana getirrnektir. Birc;;ok kimseler 

organizasyon denilince organizasyon 5ernal~r1n1 dil5ilnilrler. 

Gercekte bir organizasyon 5ernas1, bir haberleerne ve irtibat 

aracidir. Organizasyon 5emas1 Uzerinde gosterilen baglant1 ve 

(14) 2634 sayili Turizm Te~vik Kanununun Turizm Yatirim ve i~letmeleri nite- 
11kler1 yonetmeli~inin 4 ve 5. bolumleri, tTO, 1983, s,47-S2 

(15) Do~.Dr.Nihat auvenal, t11eem~ organi~anwonu ve tdaresi, Ankara, 1960, s.30. 



iliskiler ,' iy-i dii s iinu Lrnil s , marrt rk Lr esaslara baq l a kal~a_pL 

halinde yarail1. olabilir. onemli olan nokta, organizasy~n 

semas1. yap1.lrnadcin once sarf edilen cabad1.r. Amac, bliylik bir 

titizlikle belirlendikten sonra, bu amaca varmak icin hangi 

islerin yap1.lmas1.n1.n gerektigi kararla;;t1.r1.larak, bu i;;lerin 

ilgili personele onlar1.n verimli bir ;;ekilde cal1.smalar1.n1. 

saglayacak ac1.klamalar1.n yap1.lmas1. organizasyon faaliyetinin 

ozilnli olu;;turur. Kimi zaman organizasyon ;;emalari, faaliyet 

leri aksatabilir. En iyi sonuclar, personel arasinda kar;;1.l1.k- 
, ,!.·"' - 

11. hizntet;ve an t eya.s i.n sa0land1.g1. zaman elde edilebilir. (16) 

2.2.1.1. Bollimlere Ayirma 

Bollim, isletmenin bir kesimini veya kolunu, yahut i;;let 

me ile ilgili belirli didinmeleri icine alan bir cevre ve bol 

geyi deyimlendirmek icin kullanilan genel bir terimdir. Bollim 

lere ayirmak ise i;;letme ile ilgili didinmeleri siralanarak 

klimelere ayrilmak yolu ile odev ve gorevlerin olu;;turulmasi 

ve bu odev ve gorevlerin ayri ayri kesirillerde toplanarak, bu 

kesimler aras1.ndaki yetki iliskilerinin belirlenmesi ve goste 
rilmesidir. (17) 

Bollimlere ayirma ve i;; bollimUnU birbirine kar1.;;t1.rmamak 

gereklidir. Bollimlere ay i rmaj., IIB~irli olclitlerin dikkate alina- 
,_:_ .. _;··<::'' ~ - .. <','I- ' • 

rak, orgUtUn ce;;itli birifulere ayr1.~~as1. ve her birinin gorev 

tarifleri ile belirtilmesi ve bli_Ayr1.m1.n organizasyon yap1.s1.na 

uygulanrnasinan denir. is bolumt.i.1t~ u zman La srna yolu ile sagla 

nabilecek faydalari elde etrneye yarar. 

orgUtUn bolUrnlere ayr1.lrnas1. yoneticinin denetirn alan1.n1.n 

diger bir deyim ile yonetim alan1.n1.n s1.n1.rl1. olmasi ve astlar1.n1. 

etkili olarak denetleyememsi zaruretin~n dogrnaktadir. Yoneti 

cinin etkili olarak dogrudan dogru:Sfa gozetip denetleyebilecegi 

(16) Pro£,Pr,M~hmot OlU~/ 1$letme OriQnizaswonu Ve Yonetimi, 1st, 1978, a,22J 

(17) t~letme Organizasyonu ve Yonetimi, s.240 ve 249 
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yonetirni altindaki kirnselerin sayisi, o yoneticinin denetirn 

~a~anini belirler. Bu sayi, yapilacak i5in tlirline~ astlarin 

yetenegine ve yonetirnin niteligine gore daha az veya daha 

cok olabilir. 

Bliylik tesebblislerde list kademeli yoneticilerin etkili 

olarak denetleyebilecekleri astlarin sayisi 4-9 arasinda degis 

rnektedir. 

Bazi dururnlarda astlarin sayisi denetirn alanini cok 

asacak sekilde fazla olabilir. Bu dururnda yonetici alacagi bazi 

onlernlerle denetirn alanini genisletebilir. 

Bir list kavrayis cabuklugu, astlarin saygisi ve icten 

bagliligini kazanrnak yolu ile de denetirn alanini genisletebilir. 

Bulusup gorlisrnelerin sayisini ve sikligini azaltmak icin 

alinacak baslica tedbirler sunlardir: 

a) Astlara kendilerine verilen gorevi kavray~p basarabile 

cek bicimde egitim yaptirilrnalidir. Asagi b~~amakta bulunanlarin 

isleri daha az caprasik oldugundan, e~iti~le±i kolaylasir. Yapa 

caklari isleri de kolaylikla ogrendiklerinden, ~a~agi kadernelerde 

daha cok astin denetlenrnesi rnlirnklin olur. 

b) Arnaclarin plan ve politikalarin acikc;a belirtilmis olrnasi 

ve bunlarin astlar tarafindan iyice anlasilmis bulunmasi ve ast 

lara yeter deretede, sorurnlulu~lai~ ile orantili yetkinin goc;e 

rilmesi ve bunun herkes tarafindan iyice bilinmesi bir diger 

~yardirnci unsurdur. 

c) Astlarin didinrnelerinden plana gore yilrliylip ylirlimedigini 

anlarnaya yardim edici objektif standartlarin bulunmasi halinde, 
/ 

denetleme isleri kolaylasir. 

d) Ustler ile astlar arasindaki haberlesme tekniginin yeter 

liliqi de geru~me sikligini azaltir. 

11111111111111111111111111111111111111 
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Bollirnlere Ayirrna Bicirnleri 

a) Fonksiyonlarina gore bollirnlere ayirma; 

Org~nizasyon birimini olusturan benzer yada ayri tlirden 

faaliyetlerin grupland1r1lmas1na, fonksiyonlara gore bollimlere 

ayirma diyebiliriz. Bu gruplama liretim, rnali isler, pazarlama, 

endlistri rnlinasebetleri, arastirma-gelistirme gibi temel fonksi 

yonlara dayand1g1 gibi, her fonksiyon da kendi icinde ikinci 

ve liclincli dereceden gruplamaya tabi tutulur. 

b) Uretilen mal ve hizmetlere gore bollimlere ayirma; 

Bu tip bollimlere ayirma da bir ma! veya hizmet ile dogru 

dan dogruya ilgili faaliyetler bir araya toplanmaktadir. Bu tip 

bollimlere ayirmada iscilerin bilgilerinden ve uzmanlasmalarin 

dan rnaksimum derecede faydalanilabildigi gibi tek is yapan maki 

na ve aletlerin kullanilmasi da kolaylasmis olur. 

c) Bolge temeline gore bollimlere ayirm~; 

Bir lilkenin sinirlarini asip,-mill~tler arasi seviyede 

alicilara hizmet etmeyi temel amac edinen gerijs bir isletmede 

en c ok gorlilen gruplama, bo Lq e t erne L Ln e day a I a co.g~af i dag a Larn 

tlirlidlir. Boylece isletmenin faaliyetleri cok yaygin ve daq1n1k 

-oldugu halde, yerinden yone:tim imkani saglayacak boyle bir 
·:.-.-._.'.:,.,.· ... · . ' 

bollimlere ayirma tlirlinU uygulamak faydali olacaktir. Bu arada 

merkezle haberlesme ve baglanti zorluklari ile olaylar karsisin 

da ani devranma ihtiyacinin bu tli.iay1r1m1 etkilediginden soz 
edilebilir. 

d) Bolge temeline gore bollimlere ayirrna; 

isletrnede mal ve hizmeti mlisterilere sunabilme amacinin 

daha cok oldugu durumlarda, mlisteri temeline dayali bir bollim 

lere ayirma dikkati ceker. Bir konfeksiyon magazasinda, bu tlir 

bir bollimlere ayirma gorlilebilir. Kadin, erkek, gene kiz, gene 
erkek, cocuk gibi. 
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e) islem makJn~: temeline gore bollimlere ayirma; 

Bazi durumlarda bellir bir makind ve techizati kull~~: 

nan veya belirli -bir islemi gerceklestiren kisilerin tlirnlinli 

veya bliylik bJr k1smin1 bir islem temeline gore bollimlere 
ayirma denir. ,_ 

f) Zaman terneline gore bollimlere ayirma, 

Artan talebi karsilarnak veya isin gerektirdigi sartlar 

nedeni ile i~+~tmelerin slirekli olarak bir i~sanin normal calisO 
' I,.';-,"(< 

ma sliresinia~acak sekilde cal1smas1 halinde vardiya (posta, 

ahift) usulli uygulanarak .zaman temeline gore faaliyetler grup 
lanir. 

g) Sayi temeline gore bollimlere ayirma, 

Basar1s1 bliylik olclide insan glicline dayanan i$letrnelerde 

burbirinden farksiz belli sayida insan organizasyon biriminin 

olusumunda esas kabul edilebilir. 

I Basamaklar ve Bollimler 

Genel Mlidlir ve Baskanin ~emen altinda yapilan ayirmaya, 

birinci basamakta bollimlere ayirma deni~. Bu tip bollimlere 

ayirma genellikle fonksiyonlara gore bollimlere ayirma olmak 

tadir. Bir otel isletmesinde, odalar voneticisi, yiyecek ice- ' .. ·.,.· .. · ~( 

eek yoneticisi gibi dogrudi~G~nel Mli~lire ba~li k1s1mlar ornek 

verilebilir. Her bollim ayri bi~kisinin yonetimine verilince, 

Genel .Mlidlir veya Baskan cabalar:1;1, daha cok bu lie fonksiyoner 

bollim ile hizmet ve kurmay bolilmleri arasindaki dlizenlestirmeyi 
saglamaya yoneltir. 

I 
Orta basamak bollimlerini ayirma ise, birinci basamak 

ve son basamak arasindaki bollirndlii. Daha co~ liretim fonksiyonu 
=' 

I 

" 
gerceklestirildiginden liretim ve mamul~fonksiyonuna gore bollim- 

lere ay a rrna o Lmak t ad r r , I3una o.rnek olarak odalar bolliaiinlin' oribu r o 
ve kat hizmetleri gibi iki bollirne ayrilmasi, kat hizmetlerinde 

ise camaeirhanenin farkli bir Uretim yapma~i nedeni ile bunun da 
bUltinrnesi g~sterilebilir. Ancak bazi dururnlarda ayni basarnakta 
birkaG ternele gore bollimlere ay1rma olabilir. Bu, tiretilen 

f 
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ma~tiltin niteligine gore degisebilir. ornegin birinci basamakta 

fortk§iyon temeline gore boltimlere ayr~lan satis bollimli, ikinci 

basamakta bolge temeline gore ayrilmaktadir. 

Son basamakta bollimlere ayirma ise, ustaba9i, 9ef 
ya da gozetimci yonetiminde en son basamagi teskil eden 

basamaktir. Burada asil liretim yap1ld1g1ndan, fonksiyon 

temeline gore bollimlere ayrilmaktadir. 

2.2.1.2. Organizasyon Semalarinin Tlirleri 

Bir organizasyon eemasinin tipi secilirken birtakim 

hususlara dikkat etmek gerekmektedir. 

a) Organize edilecek ieletmenin bliyliklligli 

b) 1eletrnenin faaliyet sahasi 

c) Tedarik edilebilecek personelin niteligi 

d) Uzmanlaemaya verilecek onem 

e) ieletmenin caliema konusu ve amac~ 

f) Organizasyonun k a s a bir zaman Le in yap a Li.p y ap a Lrna d rq 1. 

Baslica Organizasyon Tipleri 

a) Dikey Organizasyon; BH:iln kademeler en yukaridakinden 

en aeagidakine k~dar ayni emlf zinciri ile baglidirlar. Her 

makamin dogrudan dogruya bagli oldugu tek bir amir vardir. 

(Bkz. Sekil 1) 

Faydalari: 

1) Bu sistem, otoriter bir karakter taeimasi nedeni ile 

askeri ve dini kuruluelar ile ufak ieletmeler icin faydalidir. 

2) Ayni zamanda basit bir sistem olup, yetki ve sorumlulugun 

tesbitini kolayla9tirir. 

3) Ust sayisi az oldugu i~in masraflar da azalmietir. 

4) tcraatta, haberle;me~~ va aorunun c~zUmUn~e cabuk harek~t 
etmek milmktindilr. 
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Sak1ncalar1: 

1) Organizasyon bliylidlikce ustlerin sorumluluklar1 artacak 

ve daha ce$itli teknik bilgiye gereksinim duyulacakt1r. Bunu 

bir tek $ah1sta bulmak hemen hemen olanaks1zd1r. 

1. 2) Blinye bliylidUkce emir verme zinciri de uzayarak cabuk 

hareket etme olanag1 s1n1rlan1r. 

I 3) Uzmanla$ffil$ personelin yeterli say1da bulunmamas1, 

dolay1siyle i$letmeni,?'~kabet kabiliyetini bliylik olclide 
azalt1r. I 

I 
4) A$ir1 merkeziyetcilik nedeni ile ufak listlerin ileride 

daha bliylik i$leri ba$arabilecek sekilde yeti$meleri glictlir. 

5) Her bir $Ube aras1ndaki i$birligi ruhunu saglayarak tlim 

faaliyetlerin koordine edilmesi, cozlimli zor bir problemdir. 

b) Hat ve Kurmay Tip Organizasyon; Bu tip organizasyon 

:;;emalar1 uz man La smava on em veren organizasyon s erna La r i d i r , 

-orregin, gene! mlidlire bir kurmay grubugibi yard1m eden mli:;;a 

virler vard1r. Bunlar emir verme.yetkisene ~ahip degillerdir. 

Bliylik i$letmelerde bu organlar daha a$ag1 kademelerde de ola 

bilir. Bircok firmalarda rekl~m,halkla ili:;,kiler ve organizas 

yon gibi i:;,ler bu cinsten organlara yapt1r1l1r.~{Bkz.Sekil 2) 
. . . 

c) Fonksiyonel Organizasyon; ,Ttirn Ls Le r Ln gorlilmes inde 

ceeitli makamlar emir verme hafk+na sahiptir. Yetki sahibi 

kisi iei yapacak kimseye dogrudan doQruya emir verebilir v~ 

__ pl~nlama i;;lerini de yapabilir. Bir f;;~inin, ce;;itli listler 

den aldigi emirleri ayni zamanda yapabilmesinin olanaks1zl1g1 

dolayisiyle i;;cilerle ustabasilar arasind~ gecimsizlikler mey 

dana geldigi gibi, ayni yetkiye sahip bulunan listler~rasinda 

da isbirligi ve koordinasyon temini mlihim bir meiele olu;;turur. 
(bk z r Sek i l, 3). 

d) ~omitslor bir iein yap1lmasi icin yetki sahib! sorumlu 

k1rneeler1ri bir araya gelmesi 1le komiteler olu~turulur. Komitenin 
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i:;; ve s~_r~rnlulugu kes in olarak tesbi t edilrnel i ve korni te 

ba:;;kan1rl11 ~iteligi ilzerinde kesinlikle durulrnal1d1r. 

(Bkz. Sekil 4) (18) 

2.2.1.3. Organizasyon El Kitab1, Yarar ve Sak1ncalar1 

Organizasyon el kitaplar1 veya diger bir deyimle yone 

tim k1lavuzlar1 bir i$letrnedeki organizasyon birimlerinin temel 

gorevleri, gorev ve yetkileri ve organizasyon ili$kilerine 

gostermek amac1 ile hazirlanan kitaplard1r. 

Yonetim kademelerinin temel gorevleri, organizasyon 

ili:;;kileri ve gorev ve yetkileri genel olarak bir al1$kanl1k 

sonucu dogmu:;;tur ve yoneticilerin haf1zalar1nda bulunrnakta 

olup, i;:;letmede bir gelenek halini alm1:;;t1r-; 

Organizasyon el kitab1 kullan1ld1§1 takdirde, yonetim 
' hedefleri, her yoneticinin gorevleri hedeflere. ula;:;1lmas1 icin 

gerekli araclar ve yonetim fonksiyonlari:n.i~ yerine getirilrnesi 

icin mevcut kanallarin veya organizas~on baglant1lar1n1n daha 

iyi anla;:;1lmas1n1 saijlar, bu sayede amaca J~ha etkin ve verimli 

bir :;;ekilde ula$mak milmkiln olur. 

Orgahizasyon el kit~blarinda bir organizasyon birirninin 

ba:;;lica gorevlerinin neler oldugu aciklanmakta fakat, bu gorev 

lerin nas1l yap1lacag1 hususunda_yoneticiyi k1s1tlay1c1 ayr1nt1- 

lardan kac1n1lrnakta, olay yoneticinin insiyatifine b1rak1lmaktad1r. 

t:;; tarifleri; Genis anlamda b~~ organizasyon biriminin 

faaliyet ve gorevlerini i£ade eder. B~ k1s1m haz1rlan1rken, once 

konu olan birimin ilgili oldugu biltlin ko~ular toplanmakta, sonra 

konular basit ve genel terimler kullan1larak gruplara bollinmekte 

ve nihayet bu ozetler direkt ve rnlispet bir ifade ile birle:;;tiril 

mektedir. 

(18) Do~.Dr,Nihat Guvenal; i$letme Organizasyon ldaresi, Ankara, 1960, 
s. 29-31. 
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Gorev ve yetkiler; Gorev ve ~ilkilrnlilllik deyirni bir 
-·/,' . 

organizasyon birirninin biltlin oz~llfklerini kapsarnaktadir. 

Bu ozellikler, ilgili yoneticinin_ yapffiasi istenilen ternel 

gorevin k1s1mlar1d1r. (19) 

Organizasyon el kitab1n1n yarar ve sak1ncalar1; 

Bunlari su baeliklar altinda toplayabiliriz; (20) 

Faydalari; 

1) Yoneticiye gorev yetki ve sorurnluluklar1n1n yaz1l1 ola 

rak verilrnesi ile capraeik veJbelirsiz sorurnlUluklarin ac1kl1ga 
' ' - '_···_1/ 

kavueturulrnasi ve her organa birbirleri ile olan iliekilerinin 

kesin olarak belirlenmesini saglamasi. 

2) Yonetim icin yon tayin etmek. 

3) Organizasyon el kitaplari, belirli bir organizasyon 

anlay1e1 ortaya koyarken, yoneticinin sorumluluklar1n1 nasil 

tayin edeceklerini, digerleri ile nasil uyueabileceklerini 

tanimlar ve deng~ icinde cal1emalar1 icin onlara yard1mc1 olur, \ 
yani iliekileri dlizenler. 

4) Bir bilgi kaynag1d1r. Kisileri org~nizasyon hakkinda 

I bilgili kilarken ieletmeye yeni girenlerin <ltnamik ie hayatina 
uyumunu kolaylaet1r1r. 

I 

5) Bazi durumlarda isletmeciler, organizasyon yap1lar1n1 

korumak, degieiklikleri olcmek ve degerlemek icin bir takim 
,, - 

standartlarin gelietirilmesirii' gerekli bulurlar. Organ.:$asyon 

et kitaplari bu konuda iyi bir kontrol aleti olup, organizas 

yonun deneti~ini kolaylaetiran standartlar yaratirlar. 

6) Verimliligin art1e1na etk1>kaer. 

7) Organizasyondaki ceeitli mevkiilerin gerektirdigi yetki 

ve sorumluluklarla kieisel nitelikler organizasyon et kitapla 

rinda belirlenmie oldugundan, bunlar personel secim yontemle 

rinde bir esas olarak kabul edilebilir. 

I 
I ;::-<-1 

I 
8) Organizasyon el kitaplari, ieletmede ilerleme istf<ladi 

gosterenlere gelieme ve degerlenmesinde yoneticiye yararli bir 
yontem olarak dikkati ceker. 

I ( 19) Halim User; Organizasyon El Kit:abi, Siimerbank Dergisi, Ankara, 1973, s.3-9 

(20) Do9,Dr.Hayri. Ulgen; Yonetim Dergisi, .tst., sayi 2, yil 1, 1975, s.73 

I 
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9) Denetimde kolayliklar saglar. 

Sakincalar1; 

1) Baz1 yaneticiler, ki5ilerin belli kurallara s1k1 s1k1ya 

baglanmamas1 halinde daha iyi ve etkili faaliyet g6sterdikle 
rine inan1rlar. 

2) Denetim kolayla5acag1ndan hesap vermede gereginden fazla 

olabilir. Bu hesap verme zorunlulugu kar51s1nda, ki5ileri c;ogu 
kez korku sarar. 

3) Baz1 ki5iler, i5letmenin herkesin 9nladig1 anlamda bir 

organizasyon ilke ve politikas1 oldugunu ileri silrerek bi ilke 

lerin el kitaplar1 ile 5ekillendirilmesini gereksiz g6rilrler. 

4) Baz1 ki5iler de 5ekillendirilmi5 bir organizasyon reviz 

yonunun oldakc;a zor olup yapilacak olan degi5melerin belirli bir 

y6ntemi gerektirdigi gibi bir hayli zaman da alacag1n1 s6ylerler. 

5), Organizasyon y6neticilerle personel arasindaki anlay15 

ve dayran15lardan ibaret olup, ya5ayan ve degi5en bir azellik 

g6stermektedir. B6yle bir nitelikteki yap1ya kesjn ve esnek olma 

yan bir dilzen uygulanirsa c;ogu defa kar151kl1k kaynag1 haline 
gelecektir. 

2.2.1.4. Organizasyonlarda Bi~imsel ve 

Bic;imsel GruE_lar 

Grup nedir? Algilamaya ag1rl1k veren bir tan1mlamaya 
g6re ''Kieilerin kendilerini belirlib~r gruba mensup olarak 

alg1lanmalar1d1r.11 Grup yap1s1na ~g1rl1k veren bir tan1mlamaya 

g6re ise ''Grup iki veya daha fazla kisinin belirli bir fonksi 

yon g6rmek ilzere ve kar51l1kl1 bagl1 ola~ak bir araya gelmesi- 
dir." ( 21) 

f' I Organizasyonlarda c;e5itli tipte gruplara rastlamak 

olas1d1r. Bunlar bic;imsel (formal), bic;imsel olmayan (informal) 

gruplardir. Bir organizasyondi en anemli formal gruplar emir 

komuta gruplar1 ile g6rev gruplar1d1r. Bunlar iliskileri orga 

nizasyon el kitaplarinda oldugu gibi eekillendirilmi~ gruplardir. 

(21) Do'°,Dr,Tamer Ko~el; t~let:me Yoneticiligi, 1st,, 1982, s.285 
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1$letrnenin faaliyetini etkiley~n.b~~ diger onemli 

grup ise, bicimsel olrnayan gruplardir. Buplar bilincli ve 

planli bir kararla degil, organizasyonda_kendiligintan tabii 

olarak ortaya 91kan gruplardir. 

i~letme olu$urnu ve gelisirni bak1m1ndan tarn anlami ile 

bir bicirnsel gruptur. Bir orgiltleyici tarafindan orgiltsel yapi 

ya bagli olarak ortaya cikan i~letmenin amaclari ve cali~rna 

bicimi orgiltleyici ve yoneticilerin belirledigi yonde geli~ir. (22) 

Bir otel i~letmesi de forlll,;ii'JJ.iir yapiya gore orgiltlenir. 

Ancak otel Ls Le t mec Ll.Lq i.n Ln yap a s i, gE{regi U:retimde insak fakto 

rilniln onerni inkar edilernez. Bu sebepten informal organizasyonun 

olu~umu diger i~letrnelere oranla daha kuvvetli olacaktir. 

Enforrnal gruplar1n en kolay eekilde tan1mlanmas1, i~le- 

rin bolilnmesinde gorillilr. teletme ile ilgili olmayan ielerin ayr1l 

mas1 ilk bolilnmedir, yani cama51rhane eefinin komilerle icmemesi 

gibi. Departrnanlar aras1 iliekilerin bulundugu kurulu~larda da 
' ·. 

genel bir dlizen vardir. Sat15 bollimlindeki bif stajyerin, rnutfak- 

taki stajye~den dahafazla kredi bollimUndeki b/r gencie iliekide 

o Lrna s i, g ibi. Diger ik i f ak t o r de hareket ve z aman , Devaml 1 hare 

ket halinde clan bell-boy otelin di§er personellerini resepsiyon 

da caiieandan daha iyi tan1r. 

!nsan doqa s a grup hal'i'nJgi--yaeama Ih t i yac i I I s Le trne -, ~\ 

yap1s1n1n devaml1 bir parcas~ o}an kliklerin rneydana gelrnesini 

saglar. Bununla beraber bu gruplaf;Lri ~mac1, karakteri ve faali 

yetleri, formal organizasyondakilerden <;ok daha farkl1 olabilir. 

~u ikisinin aras1nda bir uyum oldugu takdirde yonetimin gorev 

---ylikli hayl i azal a r , ( 2 3) 

2.2.2. Otel Organizasyonu 

2.2.2.1. Otel Organizasyonu Nedir? 
:::-<·1 

,. _,r 

Otel organizasyonunun tam anlam1 ile yap1lmas1 20. 

·ylizy1l1n baelarina rastlamaktadir. Hatta ylizyil baelar1nda 

(22), Dor;,Dr,tlhan Erdoijan1 i5letmelerde Dav ren is , 1st., 1983, s,320· 
( 23) Yiiksel Akka!Ja, Biilent Ekim; Tiirki!Je 'de Yonetim ve Organizasyon n i c iml er i 

Dakimindan Kii9iik va BUyiik Otel l5letmelerinin DeOerlendirilmesi,iat, J9H5,s.67. 
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I 
otel yonetimi egitim p~ogramlarina dahi eklenmemieti. Daha 

I 
sonralar1 yilksek egitim programlarina otel yonetimindeki kade 

melerin statilleri, ieletim metodlar1 ve bunlarin sonuclar1 

eklendi. (24) 

I· 
ilk otel ornekleri olan hanlarda organizasyona gerek 

sinim duyulmarnakta idi. Cilnkli, buralarda rnileteriler yilz kiei 

deri fazla olmamakta ve tilm ielevlerin yerine getirilmesinde 

bir yada iki kiei yeterli gelmekte idi. I 
I 

Ylizyil baelarinda otelcilik endilstrisi geliemeye baelad1, 

bilylik ve daha bliyilk oteller inea edilip, milteeebbils girieimlerle 

pekieti ve yat1r1m sahasinda popiller hale geldi. Cal1eanlar1n 

say1lar1n1n artmas1, yonetim ihtiyaclar1 ozetle ielerin rantabl 

bir seyir takip etmesinde cesitli emir ve sorumluluklara gerek- 
I 
I 

. 
sinim duyulmuetur. Bu sebeplerden otilril otellerin organize edil- 

mesi ihtiyaci-kendini gostermi~ ve bir cati alt1nda is tipleri 

(fonksiyonlata) ve profesyonel servislere (is ve makina temeline 
\ 

gore) s1n1fland1r1lm1slard1r. Sekil 4,5,6ida ~ilyilk, kilcilk ve 

orta bilylikllikteki otellerin ornek organizasyon eemalar1n1 gore 

biliriz. 

I 
I 
I 

Bir otel organizasyonunda en genel anlam1 ile departman 

lar1 iki grupta toplayabiliriz. Bunlar dogrudan gelir getiren 

~je dolayl1 gelir getiren bollimler olrnak ilzere gosterilebilir . .. I 
Birinci grubun alt1nda basl~ca iki gelir getirici depart 

man vardir. Odalar ve restoran daha kilcilk bolilmler ise, telefon, 

sigara st~ridi, gazete, tuvalet, ta~1y1c1, berber dilkkanlari 

~gibi. Bunlar extra servislere dahil olarak otel icin ek gelir 

lere dahil edilebilir. ikinci grup ise pekcok otel icin yalnizca 

iki departman1 icerir. Muhasebe ve milhendislik (teknik hizrnetler) 

:)•Camq$'1rhane hem otel ve personel inin, hem de mu s t e r iler in k irl i- 

ler inin y1kand1g1 bir bolilm oldugundan bunu parcali gelir getiri 

ci bir bolilm olarak kabul edebiliriz. 

I 
I 
I 
I 
I (2'4) Ernest B.Horwarth,' Hotel llccounting, The·Ronald Press Comp., USA, 

1970, s.11. 

I 
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I Bir otel organizasyonundan bahsetti~J~i~ zaman $U 

bollimleri anlamay1l1zd1r. Odalar bollimli (onbQro ve kat hiz 

metleri), teknik hizmetler bollimli, yiyecek ve i~ecek bollimli, 

personel bollimli, muhasebe, sati~ ve geli$tirme~bollimli, gliven 

lik bollimli. Genellikle glivenlik bollimil odalar bolilmline dahil 

edilirse de, ·bunu ayri bir bolilm olarak izah etmek daha dogru 

olacaktir. Cama$irhane bollimlinli de kat hizmetlerine dahil 

etmek gerekir. 

I 
I 
I- 
I Hemen hemen tilm faaliyetler birbirleri ile ili$kili 

1 I"' 

olup, aralarinda karma$ik bir ili$ki ~ev~ttur. Organizasyon 

kontrollinlin yap1lmas1, bliylik bir olas1l1kla i$leri azaltacak 

tir. Organizasyon yap1s1n1n kurulmasi, olu$an iskelet saye 

sinde cal1$ahlar1n gorevlerini belirleyecek ve yoneticiler, 

i$lerin sonuca ula$mas1nda daha ba$ar1l1 yonetim gosterecek 

lerdir. 

I 
I 
I Organizasyon planlamasi genellikle var clan dlizenin yeni 

den gozden gecirilmesi ve dli2enlenmesini gerektirir. Reorgani 

zasyonun sebepleri pazar $artlar1ndaki degi$meler gibi, di$ 

sebeplerden olabildigi gibi, ic sebeplerl~ olabilmektedir. Bir 
I 
I organizasyonun dlizenlenmesinde $U faktorleri~ on~mi vardir; 

Servisin tip ve niteligi, lokasyon~ mizanpaj, egitim ve deneyim. (25) 

I 2.2.2.2. Otel Organizasyonu Yap1l1rken Gozonlinde 

Tutulacak Husu~l~r 

I iyi bir otel organi~asyonu, a$ag1daki hususlar dikkate 

al1narak meydana getirilebilir; 

I 1) i$bollimli kural1, organizasyon yapil~adan once, oteldeki 

~lim faaliyetler en ince teferruatina k~dan incelenmeli. Temel 

ve yan fonksiyonlar birbirinden ayr1lmal1 ve ayri ayr1 goste 

~ilmelidir. Bazen faaliyetler bir grupta toplanabilir. Bunun 

anlam1 otelde i$ bollimlinlin yap1lmas1 ve boylece i~ bollimlinlin 

olumlu sonuclarindan yararlan1lmas1d1r. 
.e-c I 

I 
I -, _,, 

I 2) Fonksiyonlarin tekrar1ndan sak1nmal1, dliplikasyon minimum 

dlizeye indirilmelidir. ~rnegin, Ucretlerne ham personel, hem de 

muhasebe b~lUmlerinde yer almamali, boylece ayni hizrnet iki yerde 
tekrarlanrnamalidir. I 

I (25) ·Roger Doswell and Paul Gamble; Marketing and Planniing, J-lotele and 
'rr, _ .. -- .: - - ""'-·· _ .' •• '- _ , .• _ 
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I 
I 3) Bir Fonksiyon bolil~lfr. aras1nda dag1t1lmamal1d1r. 

ornegin satin alma iei, muhasebe, yiyecek departman1 ve otel 

mlidilrli arasinda dag1lmamal1d1r. 

I 4) Yonetici durumunda olanlarin yliklendikleri ielerin 

mahiyeti iyice saptanmal1d1r. I- 
I 

5) Yetenekleri ve cal19ma alanlar1 saptanm19 ki9ilere 

kendi yetenek ve cal19ma alanlar1 d1e1nda i9ler verilmemelidir. 

I 
6) En az emek kural1 

I 
7) Serbesti kural1; yoneticiler dogru ~ordlikleri eeyi 

yapmakta ve gerekli tedbirleri almakta hlir olmal1d1rlar. 

Ancak bu keyfi hareket anlaminda anlae1lmamal1d1r. 

I 8) Birlik kural1; organizasyon otelin dilzenli bir birlik ve 

topluluk halinde bulunmas1n1 saglayacak bicimde olmal1d1r. Esa- 
~ .. 

sen organizasyonun muhtelif yerlerden gelen i9leri toplayan bir 

~l ile sembolize edilmesi bunu ifade eder .• I 
I 9} Gelierne kural1; organizasyon degiemez \ibul edilmemeli 

dir. ~tiyaclara ve ieletme faaliyetlerine gore organizasyona 

yeni $2killer vermek milmklindlir. I 
I 

~'1 Oj Gliven ku r a l.a j Uretim f_a#,liyetlerinin aksamadan, en az 

h a t a Lz olacak, h i r s a z La q i. on Leye c ek b i c i.mde yliriltillmesi ve 

bunun icin gerekli kontrol tedbirlerinin al1nmas1. 

I 
11) Hiz kural1; isletme faaliyetl~r~nin ve bu faaliyetleri 

-yapan~rin ielerine belirli slirelerde tamamlamalar1d1r. 

I 
12) tiretim araclar1 ve i9 gilcil iein ozelliklerine uygun 

bicim::c secilmelidir. Bir baska deyiele iee gore arac ve adarn 
::::-<,,, 

bu Lrnas ve kullanmak gerekl idir. 

I 13) Kornuta birligi; organizasyon ieletmelerde komuta birli 

gini £-:=.glamalidir. Her ast sadece bir listten kornuta almal1d1r. 

Bu, y:=:---~inin saptanrnasi ve sorumlulu~un saptanrnasi icin esastir. I 
I 
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I 
I 

14) Benzer isler bir araya getirilrneli ve bir kisinin sorurn 

luluguna verilrnelidir. I 
I 

15) Gorev yetki ve sorurnluluklar kesin olarak be)irlenmeli 

ve birbirine denk olmal1d1r. 

I· MUdUrler; gUnlimlizde otellerin sahip olduklari karrnasik 

organizasyonun belirli bir koordinasyon icinde gotUrlmesi olduk 

ca zor bir istir. Bunun icin bu organizasyonun basina bir genel I ~Udlir yada mlidlir gecirilir. Hatta bazi 

I 
lilke}erde, iyi taninan 

. - ,' ,·· t".' 
otel genel rnlidilrleri birkac otelin idaresi~l-~zeilerine alrnakta- 

d1rlar. 

I 

Orta kaderne otel mUdUrlerinin gorevleri cok ve cesit 

lidir. islerin rand1manl1 bir sekilde devarn1, yapilan periodik 

-·-islerin takibi, ziyafet ve gosterilerin ayarlanmasi, kredilerin 

takibi ve tlim rekl~m islerinin koordinasyonu, gerekli gorlilen 

tlim satin almalar ve oderne ernirleri banka ceklerine irnzalar 

gibi. 

Cal1sanlar rnilsterilerle ilgili olayla~1 do§rudan rnildilr 

yard1rnc1s1na iletirler. (26) 

Bir genel mlidlirlin gorevlerine dart ana baslik altinda 

toplayabiliriz. 1. Halkla iliikiler 2. Personel 3. Mallar 

4. Finans. 

1nsanlar otellerin temel ~elir kaynag1d1r. Onlarin 

·testoran ve diger servislerden faydal?nan kisiler olduklar1 

icin, yap1lan her muamele de, saygi ve.nezakete azami dikkatin 

gosterilrnesinden genel mlidUr sorurnludur. 

I Turlzm endlistrisinin en bliylik bas agr1s1 yeterli kalitede 

insan glicli sorunudur. Otelcilik tam anlami ile rneslek olduktan 

sonra, cal1sma saati 7 glin, yilda 365 glin devarn etmeye ba$la 

m1ijt1r, ~ZQl!ikla di;er insanlar1n tatil yapt1klar1 zaman otel 
cinin is yapt191 zamandir. Bu temelde personelin azl1g1, 

I 
I 
I 

(26) Ernest B,Howarth, Hotel Accounting, Tho Ronald Press Cornp.,USA,1970 s.12 
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kalitesizligi yada ise devams~zl1g1, otel isletmesi icin 
' , ... 

bliylik bir problem teskil etmektedir. Personel, gene! mlidli- 

rlin baslica sorumluluk alan1d1r. 

I 
Gene! mlidliriln liclincli sorumluluk alani mallardir. Yani, 

otelcilik bir bina operasyonudur diyebiliriz. Burada malin 

anlami, bina, arazi gibi gayrimenkuller ve tlim mobilya gibi 

arac gereclerdir. 

I- 
I 
I 

En son sorumluluk sahasi finanstir. Buda saglanacak 

en uygun kazanc anlami tas1maktad1r. Otelin firiansman kaynakla 

r1n1n uygun bir sekilde dag1l1m1, satin alma, biltceleme, isci 

licretleri, yiyecek ve icecek maliyeti gibi. I 
I Bir otel kompleks bir organizasyon oldugundan, pek cok 

yetenege sahip olmayi.da gerekli kilar. Mlidilr ve genel mlidilr 

her ne kadar her konupa uzman olmasa da, pek cok konuda bilgiye 

vakif olmal1d1r. Finaris, gayrimenkul0 yiyec~k ve icecek ieletme 

c i Li.q L, kat hizmetleri, dekorasyon, pe_rs6n:e) ve ILi s k Ll e r L, 
blirokrasi, uluslararasi politikalar, muha~ebegibi konulari 

bunlarin ba51nda sayabiliriz. Gehel mildilr tlim alanlarda derin 

bilgi sahibi olmasina gerek yoktur. Ancak, iyi ve yeterli bilgi 

saglayabilecegi, gilvenilir kurmaylara ihtiyaci vardir. Sekil 7'de 
\ . ~ ·::· ,·: ; .. : 

bir yon~tim sistemi gorlilmektedir. 

I 
I 
I 
I 
I 
I 
I 

2. 2. 2. 3. Otelcil ikle !15f11\ Genel Kavramlar, Tanimlar 

1- AEERICAN PLAN Oda, sabah, o~le, aksam yemeklerini kap 

sayan bir deyimdir. (Full Pansion) 

2- HODIFIED·AMERICAN PLAN 

(!:.P.A.) 
Oda, sabah kahvalt1s1, osle veya aksam 

yemegi (Half Pansion-Demi Pansion) 

I 
I 
I 

3- CCNTil'IENTAL PLi'\N (C.P.): Yatak ve kontinental kahval t.aya kapsayan bir 
otel licreti. 

: Yttlnu OO@y;i, kopsar, Bu.raan h~rl~c;ri bir y@m;:;ik 
extradir. 

5- TJIJ3LE D' HDrE 1 Fiyt\t1 v» yemPJ( c;eeidi ~nceden tesbit e.dilmil? fix 
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6- GARNI 

I 
I 
I- 

7 - A I.A CARI'E 

8- ENGLISH BREAKFAST 

I 
I 9- CCNTINENTAL BREAKFAST 

I 
10- PETIT DEJEilllER 

I 11- IWF BOARD 

I 
12- FULL PENSION 

I 
I 

13- DINNER 

14- BREAKFAST 

15- LUNCH . 

I 
I 
I 

16- HIGH SEASCN 

17 ~ SEMI SEASCN 

18- LOW SEASON 

19- HOSTEL 

I 
I 

20- I.H.A. 

I 

;-i, 

Ilerhangi bir yiyecek linitesi olmi~an otel 

demektir. 

Mlisterinin, restorant yemek listesinden 

diledigi cesitleri secerek bunlarin fiat 

tutar1n1 odemesi esasina dayanan uygulama. 

ingiliz kahvalt1s1, genellikle, meyve veya 

meyve 'suyu , s a c ak veya soquk II cereal 11 , 

beykin, sosis, jambon, yumurta, tost, tere 

yagi, recel ile cay ve kah~~2i icerir. 

Kontinental kahvelti - Asgari dlizeyde, bir 

icecek (kahve, cay Veya slit) ile ekmek, 

corek ya da tost'u kapsar. (nazen meyve suyu, 

hatta bazi kuzey lilkelerinde peynir, soguk 

et veya balik da bu isim altinda verilen 

kahvaltiya katilabilmektedir. 

Bkz. Continental Breakfast. 

Yarim pansiyon-Half !aniion-Demi Pension 

Yatak Kahvalt1 il~ bi~69Un (ogle veya 

aksam) yemegi kapsayan oda licreti. 

Tarn pansiyon-Yatak, k~hvalti ile ogle ve 

aksam yernegini kapsayan uygulama. 

Aksam y~in12gi. 

Kahvalti 

Ogle y eme q i. ' 

Sezon, yliksek sezon. 

Yari sezon, ara seion (Shoulder Sesson) 

Sezon d1s1 olli sezon. 

Daha cok genclerin konaklarnas1 icip yap1l 

m1s ve belirli kurallara gore yonetilen 

ucuz tesis. 

International Hotel Assocation Uluslararas1 
Otelcilar BirliQi. 
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21- LAND ARRANGEHEt-.'TS Tur yolcusuna, varis noktasinda ucaktan 

I ;:-<.•1 

Ln i s i.ride n sonr'a 'saglanan hizmetlerin 

tUmU. 

MU5terinin daha iyi bir konaklama Unite 

sine aktar1lmas1. 

Grup~ayni prograrna uyarak birlikte seyahat 

eden yolcular. (Kac ki~inin grup olarak 

kabul edilecegi ve grup fistindan yarar 

lanacagi ce~itli amaclara gore degi$ik 

olarak tan1mlan1r, oteller icin I.Ii.A./ 

UFTAA otel konvansiyonunda, aksine bir 

tanim bulunmad1g1 durumlarda 11 kiei ve 

fazlasinin grup kabul edilmesi ongorUlmU$tUr. 

Tur operatorU ya da seyahat acentasi tara 

findan hazirlanip, yemek, konaklama, trans 

fer,vb. hizmetlerin saglanmasi kar~1l1g1n 

da,~bunlar1 saglayanlara para yerine veri 

len ve operatorUn soz.konusu hizmet bede 

lini odeme taahhUdUnUta$iyan belgeler 

kupon (Coupon) olarak da adland1r1l1r. 

i~gal orani, doluluk orani bir otelde 

veya otel grubunda satilan gecelemelerin, 

satiea arzedilen to8lama orani ylizde cin 

sinden ifade edilir. 

Bir ucuea, (veya baska bir taeit aracinin) 

belirli bir sefer. (yolculuk) Lc Ln birden 

fazla kurulu~~-tarafindan tutulmas1. 

B~r ucuea, belirsiz bir slire icin (genel 

likle 24 saatten f~tla) ara verilerek 

ugrak noktalarindan birinde kilmak. 

Yolcunun ve e$yas1n1n bir taeit araci 

terminalinden otele veya geri, ya da 

otelden gidecegi diger bir noktaya (orne 

gin bir tiyatroya rnahalli ta~ima araclari 

ile ta~1nmas1. 

I 
I 22- UPGRADE 

I 
23- GROUP 

I 
I 
I ;24- VOUCHER 

I 
I 
I 25- CCCUPANCY RATE 

I 
I 

~' 
26- SPLIT CHARTER 

I 27- S'lDPOVER 

I 
28- TRANSFER 

I 
I 
I 
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29- CARRIER Yolcu ve yuk tas1mas1 yapan herhangi bir 
kurulus. 

Bir u~ak veya baska bir tasirna arac1n1n 

ozel bir kullanirn i~in tutulrnasi. 

.. ,,- 

I 
30- CHARTER 

I 
31- PA.RI' CHA.RrER Tarifeli bir u~usta u~agin belirli bir bolli 

mlinlin normal tarifenin altinda fiyatla tutul 
rnasi (angaje edilrnesi). 

Normal ve sabit bir kornisyon d1s1nda, belirli 
bir is hacrni asildigi takdirde o~enen ek 

'···1< 
komisyon, super kornisyon, pr Lrn, · / 

I 32- OVERIDE CCM1ISICN 

I 
I 

Onbliro Kadro Personeli ile ilgili Kavrarnlar, Tanirnlar 

1- FRONT OFFICE MANAGER: Onbliro Mlidlirli 

I 
I 

2- RCXM CLERK : Reseps iyon Mlidlirli 

3- CONCIERGE 

I 4- ELLior FISHER 

:" Dan i sma-En f las yon II Otel lerde, rnii s ter iye, 

harnmallik, rnektup, post;alarna, yer ayirtrna 

vb. kli~lik hizrnetlerin saglanrnasini yoneten 

gorevl t, · (Porter, Be11' Carta in) . 
: Folio Sekreter.i 

I 5- COJRMAN 

6- CLOAK RCXi-1 
: Kapici 

: Vestiyer 

I 7- LIFT BOY Asansorcii 

I 
~esepsiyon-Rezervasyon i;;letneleriyleilgili Kavrarnlar ve 

Tanimlar 

I 
I 

1- CHECK IN : Konugun giris islernlarinin yapilarak odas1- 
n1n verilrnesi. 

2- CHECK our : Konugun otelden ayr1l1s olayi. 

3- CHECK-IN TIME Giris saati - Otele yer ayirtarak da gelrnis olsa, 

konugun gerekli kayit islernlerini tamamlayarak cda 

s1na girme hakkin1n dogdugu saat(Genellikle 
saat 13.00'tUr). Otelci konuga odasini bu 
saatten ~nee vermekle yUkUrnlU degildir. Buna 
kars1!1k ilan edilrnis check-in saatinde odanin 
haz1rlanm1s olrnasi ~arttir. 

I 
I 
I 
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I 

5- EAPJ.,Y CHECK our 

C1k1s saati - Mlisteiinin ayr1lacag1 glin 

odas1n1n fazladan bi~-li~ret odemeden iegal 

edebilecegi en gee; saat. Mi.isteri odas1n1, 

daha onceden duyurulan bu saate kadar bosalt 

mazsa, otelci ic;in licret isteme hakki dogar. 

(Otelci, sozkonusu hakki kullanip kullanmamak 

ta serbesttir. Mi.ieterinin mliracaati halinde 

dilerse, odanin duyurulmue c;1k15 saatinden 

daha gee; bo5alt1lmas1n1 kabul edebilir.) 

Erkeh ayr1l15 (Yapilan rezervasyon tarihinden 

once otelden ayr1l15 olayi). 

Gelie tarihi. 

4- CHECK-arr TIME 

I 
I 
I 
I 
I 6- ARRIVAL 

I 7- DEPARIURE Gidie tarihi. 

I 
8- WALK-JN 

9- EXTENTICN 

Onceden rezervasyonu olmadan gelen konuk. 

Uzatma (Yapilan bir rezervasyonun veya kal15 

sliresinin uzat1lmas1). 
"\ 

Rezervasyonun teyidi-otel, ta51y1c1 vb.1nin 

belirli bir rezervasyonu kabul ~ttiklerini ve 

ay1rt1lan hizmetleri mutlaka sagiamayi taahhlit 

ettiklerini belirten sozlil veya yaz1l1 bildirim. 

Bununla ilgili bazi s1n1rlamalar da vardir: 

ornegin, mlisterinin gee; gelecegi belirtilmisse, 

~~ otelin rezervasyonunu teyid ettiiji bir odayi ~ . =~ .. 
hazir tutma yliklimli.illigli saat 18.00'de sona 

erer. 

I 10- CONFIRMED 

I 
I 
I 
I 11- GUARANTEED PAYMENT 

RESERVATICN Odeme ~arantili rezervasjon milsterinin, ken 

disine yarilan odayi kullansa da, kullanmasa 

da ilcretini odemeyi kabul etmesi, burada odeme 

otel nezdinde kredi saglam bir firma ya da 

s~::r7ahat acentasi tarafindan garanti edilir. 

I 
I 12- CIAIMED RESERVATICNS 

~ru : Kayitlarda misafirin rezervasyonu gozlikmemek- 

tedir. Fakat, misafir rezervasyonunun oldu 

Qunu iddia etmektedir, 
I 
I 
I 
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13- NO RESERVATICNS (NR) 

' 14- ACCEPI'ED WAIT LIST 
RESERV_ 

15- RESERVATIQ-.J SLIPI' 

I 16- RESERVATIGJ CHART 

I 17- NO SHOO 

I 
18- OVER BOOKING 

19- REGISTRATICN CHARD 

20- PRE'-REGISTPATIGJ 

I 
I 21 - RESERVATION REV:i:S:i:ON 

OR CJ\NCEILTION FORM 

I 22- CANCEL 

I 23- AVAILABLE 

I 
21- BEST AVAIIPBLE 

I 
I 
I 
I 
I 

w;.,,. 4 3. ,_. 

Rezervasyonsuz. 

Beklerne listesinden kabul edilen 

rezervasyonlar. 

Rezervasyon fi~i, rezervasyon rack1i 

kullanilan sisternlerde rezervasyon 

forrnu doldurulduktan sonra rezervas 

yon rack'ine yerle$tirilmek Uzere a91- 

lan fi$tir. 
' Rezervasyon cetveli, 

(1) Rezervasyonunu kullanmayan veya iptal 

etmeyen bir rnU$teri. 

:i:ptal veya No-Show olaca§i beklenerek 

kapasitenin Uzerinde rezervasyonun 

teyid edilrnesi. 

MU$teri tanitma karti. 

Gelecek bir mli$teri grubu i9in oda 

tahsisinin one eden yap i'Lmasa.. ve k ay a t= 
kabul ka r t l.a r i ru.n koLay Li.k saglamak 

arnaciyla onceden doldurulmasi. 

Rezervasyon de<;i$im veya iptal formu. 

:i:ptal 

Bir yei ayirtma rnesajinda ~artli bir 

durumu gosterir .. (Ornegin "sape available" 

bo s yer buLurrdu qu takdirde anlamina 

gelir) 

Rezervasyon i~~erien tarihlerde otelin 

rezervasyon dururnuna gore a91k bulunan 

herhangi bir odanin ayrilabilecegini, 

ancak mU$terinin en iyi odanin fiatini 

odemeye hazir oldugunu ve olanak bulu 

nursa, kendisinin iyi odalara aktaril 

masinin istendigini belirlemek lizere 

rezervas¥on mesajina konan not, 
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' 
I 
I 
I 
I 
I 
I 
I 
I 
I 
I 
I 

.·/ ·25- COMPLL\filtlTARY 

~ 26- BACK 'ID BACK GROUPS 

27- EMERGilCT SLIP 

28- BI.ACK-LIST 

29- ON REQUEST 

30- CLOSED 001' 

31- PAYMENT BY 

3 2- REMAP.KS 

33- BED-t.:tGHT 

.•.... 

- 44'-,, 

i~letme mlidlirli tarafindan davet edilen 

konuklar Le in ve ri l.en licretsi z oda. 

Genellikle yaln1z oda olarak kullan1l1r. 

Peepe$e gruplar, grup ve turlar ic;;in 

kullanilan bir deyimdir. Tefsir edilie 

eekline gore de~ieir, ornegi~: 

a) Bir grubun c;;ikarken hemen digerinin 

otele giriei. 

b) Her hafta veya belirli glinlerde 

~elen devamli gruplar . 

Ge c Lc I slip. 

. Hesab1n1 odemeden giden veya otele 

al1nmas1 mahzurlu gorlilen kieiler ic;in 

tutulan bir listedir. 

Rezervasyon durumun ylikselerek kritik 

bir safhaya yaklaemasina dogru resep- 1 . 
siyon eefinin rezerva~yon al1m1n1 

s1n1rlayarak o anda~ itib~ren blitlin 

rezervasyonlar in ani:::'ak __ kendis i kanal a.y La 
gec;mesini _sa~lamasidir; Boyle bir uygu 

lamaya giriemeden once resepsiyon 

~efinin i~letme mlidlirli veya yard1mc1s1 

i Le gqr_lieerek durumu degerlendirmesi 

gerekir. Tabii ki buna paralel olarak 

tiln resepsiyon memurlar1n1n ve varsa 
-;.·.: '· 

r e ae r va syon.imemu r unun uy a r i.Lma s a gerekir. 

Fuar, konferans veya bayramlara rastli 

yan baz1 devrelerde resepsiyon eefinin 

onceden ieletrne mlidlirli ile temas kurarak 

belirli bazi gilnleri tlirn rezervasyon 

~· al1mlar1na kapatrnas1d1r. 

Odeyen. 

A<; a.k Lama , 

Geoelerne-konoklama tesisinde bir ki~inin 
bir gece ge<;irmesi. 
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34- GUEST Misaf ir. 

35- CL!ENT Milsteri. 

36- ROOM RACK. Oda durum tablosu. 

37- RESERVATICN RACK Rezervasyon durum tablosu. 

38- Il'::F'ORMATICN RACK Bilgi tablosu. 

39- HEU.COME COFFEE Hosgeldin kahvesi. Gelen gruplara 

sunulan dinlendirme amaci gilden icki 

yada kahvedir. ·-.·_'.~3 
40- KEY CHARD Anahtar karti. 

' 
Oda Tipleri ile ilgili Kavramlar ve Tanimlar: 

1...,. SINGLE BED Tek kisilik bir yatak. 

2- OOUBLE BED iki kisilik tek genis bir yatak. 

3- SINGLE Rcx»1 

5- OOUBLE ROOM 

Tek kisinin kaldigi bir oda. 

iki ayri yatakli iki fisilik bir oda. 

iki k is il ik- bir '·bilyilk ya takl 1 oda. 

I 4- 'IWIN ROOM 

I 
I 

6 - TWIN OOUBLE RC)ClM 

7- TRIPLE RCXM 

iki, lie veya dart kisinih kalabilecegi, 

iki k~~ilik iki bilyilk yataiji olan oda 

(family room, double-double room) 

Extra-bir yatakla Uc kisilik hale soku 

lan- double oda. 

8- STUDIO RCX)M Yataga d6nilstilrelebilir iki divan veya 

kanepesi bulunan bir oturma odasi 

executive room·olarak da adlandirilir. 

Bu tip odalarda azel is toplantilari 

veya kilclik capta kokteyl verilebilir. 

I 
I 
I 9- REGULAR ROOMS Normal yatak odalaridir. Bu tip yatak 

lar divan haline getirilmez. 

I 
I 

10- SHOW!HG ROOMS Gostermelik (6rnek) odalar. 

11- CONNI~'I'ING RCOM.S Gacmeli odalar-aralarinda, doOrudan 
dogruya (koridora cikmadan) gecis 

~rir kapilar bulunan iki veya 

I dah~ --~la sayida oda. 

-~--- 

11rn: 
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Bitisik odalar-aral~rin4a gecie kapisi . , .. 
bulunmayan fakat bi;birine bitieik iki 

veya daha fazla sayida oda. 

13-'suiTE Bir salonla buna baslanan bir veya 

daha fazla sayida yatak odasi bulunan 

konoklama linitesi. I 
I 14- PRESiDENTiAL SUiTE Extra doeenmie bir veya iki yatak odali, 

oturma odasi genie ve resepsiyonlar icin 

uygun ozel bar mutfagi clan odalar. 

15- JUNIER SUITE icindeki yatma alaninin oturma alan1ndan 

bir bolme ile ayrildigi genie oda. 

I 16- HOSPiTALiTY SUiTE Davetler icin kullanilan ve bir salonla 

baglantili bir yada fazla sayida odadan 

oluean Unite. I 
17- DUPLEX iki katli ~ir suit. 

I 
I 
I 

19- IDXURY ACCQIU>K)DATiON 

Suitlerin parcasi olan oturma odasi, 

icerdeki kanepe yatak haline donUeebilir. 

Lux kon ak Lama Un it~··sL 

18- PARIDR 

I 21- COT 

Genellikle otelin ara binasinin dieinda, 

plaj veya havuz kenarinda bir oda. 

~' · Potta:tif karyola. 

20- CABANA 

I 
I 

2.2.2.4. O!,el Organizasyonunda Bollimler 

2.2.2.4.1. OnbUro 

I 
Mlieterinin otelle dogrudan kurdugu ilk ilieki onbliro 

ile olmaktadir. onbliro oteldeki konumu itibari ile en onemli 
. ~ ' 

bollimdlir, clinkli mlieterinin bu bolUmde kazandi~i ilk izlenim 

diger bollimlerin hizmetleri hakkindaki fikirlerini de olumlu 

ya da olumsuz yonde etkileyecek, boylece otel hakkindaki fikir-· 

ler sa~lanm~e olaoaktir. Bunu ij~yla de 1fade edebil1riz, bir 

I 
I 
I 



mlisteri otelde sorunla kars1last1g1 anda sikayetini ilk ile 

tecegi yer olarak onbliroyu dtislinmektedir. Bu bize onbtironun 

mlisteri icin ne kadar onemli oldugunu gostermektedir. (27) 

I 
Odalar bollimli, onbtiro ve tiniformalilar servisinden 

olusmustur. Kat hizmetleri buna ilave edilebilir, ancak bu 

konuyu ayrica ele almak daha dogru olacaktir. Odalar bollimlintin 

fonksiyon ve amaclar1n1n bilerlinmesinde faliyetlerinin anah 

tarlar1n1n tanimlanmasi, yani gorev taripleri ve amaclarin 

diger bo l.iim amac La.r i ile Ll Lsk Ls Ln i.n belirlenmesi gerekmekted~r,k 
- - -/ 

I 
I Odalar bollimli, onbliro ve tiniformalilar servisinden 

olusmustur. Kat hizmetleri buna ilave edilebilir, ancak bu 

konuyu ayrica ele almak daha dogru olacaktir. Odalar bollimlinlin 

fonksiyon ve amaclar1n1n belirlenmesinde faaliyetlerinin anahat 

lar1n1n tan1ml~hmas1 yani g~rev tarifleri ve amaclarin diger 

boltim amaclari ile iliskisinin belirlenmesi gerekmektedir. 

Onblironun temel faaliyetlerini su basliklar altinda toplaya 
biliriz; 

I 

I 
I 

a) Odalarin sat1s1 

b) Odalarin envanterinin tutulmasi 

c) Mtisteri hesaplar1n1n tutulmasi ve onbliro muameleleri 

d) Mtisteriye pasta, telefonj~telgraf, informasyon ve 

anahtar teslimi gibihizmetlerin mlisteriye tam manasi 

ile saglanmasi. 
.;,:;. ·,;··_,.·.· 

e) Tlim faaliyetlerin mli~t~rinin hosnutlugunun saglanrnasi 

icin koordine edilmesi. 

I 
Uniformalilar servisinin bas1,· genellikle servisin 

yoneticisi yada bas bell-men olmaktadir. Denetim sahasi, bell 

menler, yazici, loby temizlikcisi, asansor operatorli. 

I 
Departmanin fonksiyonlari ise; 

a) Mlisteriye resepsiyonda registration kart doldurmasinda 

yard1mc1 olmak. 

I 
I (27) Peter Dukas, Hotel Front Office Management; and Operat.ions, Florida 

State University, 1972, s.21~26 

( 28) Tu.r.izm Gelit;t:irme ve Erjit.im vekr«, Seminer notlari. Kendi yaptigim s ehe : 
ara$t.1rmal,1rim, 

I 
1111111 
111:1:: 
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''b) Illisteri baqa j l.a r ana t as rmak , 
, __ 

c ) Milster iye oda La r i na kadar onde r I ik etrnek -~"'- 

~) ~ervisle ilgili tilrn telefon ve isteklere cevap verrnek. 

Onbilro, dogrudan otelin genel rnlidlir yard1.mc1.s1. yada 

rni.idi.iri.ine bagl1.d1.r, onlar1.n denetirni alt1.ndad1.r. 

Genel rnildi.ir yard1.rnc1.s1.n1.n gorevini, tlirn faaliyetlerin 

servis standartlar1 icinde olup olrnad1.g1.n1.n yonetim ve kont- 

- ·-·~~ollini.i yaprnak o I a r ak ozetleyebiliriz. Yani mii s t e r i ye k a r s a ote 

lin ti.im faaliyetlerinden sorumlu kisidir. (29) 

Onbliroda Cal1.sanlar ve Gorevleri 

a) Onbliro $efi, Gorevleri (30) 

I 
Departman1 ile ilgili islerin yetkili amirlerince verilen 

emirler dahilinde ylirlitlilmesini saglamak. 
\ 
\ 
\ 

I 
Mi.isterilerin isletmeye kahulleri·s1.ras1.nda girie kartla 

r irnn nok s an s i.z olarak do l du ru Ime's i n i , f o Lyo.lar i n ac i.Lma s i n r ve 

on kasaya gonderilmesini saglamak. 

Rezervasyon talepleriyle, Voucher'lar1.n zaman1.nda cevap 

Land a r a Lrna s i.n a ve depart~hi __ :_:_":}le ilg il i d i qe r yaz a srna l a r a n gee ik- 
,, ' .·.··· 

tirilmeden yap1.lrnas1.n1. sagl~mak, 

I 
I 
I 

Rezervasyon tablolar1.n~~~09tele rezervasyonla gelen 

gruplar1.n oda pl~nlamas1.n1. bizzat di.i~enlernek veya dlizenlenmesini 
~ saglamak, 

Gerek pasan mlisterilerin, gerekse grup mlisterilerinin 

gelinlerinin, ieletme mi.idi.irlince belirlenen departmanlara (isim 

ve numaralar1. da belirtil~fek)~duyurulrnas1.n1 saglamak. 

I 
I 
I 

(29) Joseph, J,Haszonics; Front Ofiice Operation, USA, 1971, s.29-31. 

(30)- Turizm Geli~tirme Vakfi ~nburo personel geli$tirme kurslari seminer 
notlari. 
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fsletmeye gelen veya gelecegi ogrenilen V.f.F.'ler ve 

onemli gruplarin gelislerini amirlerine yaz1l1 veya sozlU 
olarak zamaninda bildirmek, 

Departmani ile ilgili gUnlUk kontroller yapmak, 

Oda anahtarlar1n1n kontrolUnU yapmak, 

Oda satis durumu mlisterilerle ilgili istatistiki ve 

ozel bilgilerin toplanmas1n1 saglamak, 

I 
MUsteri bilgi kartlarinin dUzenli ve en yeni bilgileri 

yans1t1c1 bicimde tutulmasini saglamak, 

' .. ~~-~ 
,/ 

Postanin ve diger yollarla gelen haberlerin mU~teriye 
zamaninda iletilmesini saglamak, 

MUsterilerin is~ek ve sik~yetlerini teknik konulardan 
sorumlu rnlidilr yard1mc1s1na iletmek, 

MUsteri ihtiyaclar1n1n giderilmesintje amirlerince kendi 
sine taninan yetkileri kullanmak, 

isletmede kalanlar d1s1ndaki kimselerin cidalara, katlara 

girmeleri konusunda isletme mUdilrilnc~ b~lirlenecek ilkeleri 
uygulamak, 

Bo s a La n odalar in temi_zlen·mesi ic in kat s e f l ig ine bi lg i 

verilrnesini ve ternizlendigi haberi alininca odanin satisa hazir 

olarak isaretlenrnesini; bos, satis~ ha~ir ve dolu odalar1n1n 
k ay i, t.La r i n i, dUzgUn . tutulmas1n1 sa~l;a~ak, 

I 
I 

isletrnenin bulundugu yerdeki kliltlir ve sanat olaylari 
' ! 

ile gezi ve eglence olanaklari konusunda ~ilgi s~hibi olmak ve 
gerekli do~limanlari bulundurrnak, 

I 
I 

Departrnaninda calisan personelin calisma saatlerini dlizen 

leyerek hizrnetin aksaksiz olarak slirdlirUlrnesini saglarnak, 

I 
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Kap1c1, kar$1lay1c1 ve bell-boylarin hizrnetlerini di.izen- 
,. lernek ve~denetlernek, 

Personeli gorevi ba$1nda egitrnek, 

Personelin, gerek rnli~terilerle, gerekse diger depart 

man personeli ile olan ili$kilerinde cagda$ hizrnet anyal1$1n1n 

·· gereklerinden olan i~birligi, aninda i$ gorrne, nezaket gibi 

genel ilkelere uyrnas1n1, personelin disiplin icinde cal1$rnas1n1 
saglarnak, 

Bliti.in onbliro hizrnetlerinin hizrna ve eksiksiz olarak yapil- 
rnas1n1 saglarnak, 

Kredi tan1nrnarn1$ rnlisterilerin otelden hesaplar1n1 oderne 
den ayr1lrnalar1n1 onlernek icin gerekli tedbirleri alrnak, rnli$teri 
borclar1n1 izleyerek rnuhasebeye iletilrnesini saglarnak, 

Burada belirlenenler d1$1nda arnirlerince gorevine ili$kin 
\ olarak verilecek ernirleri yerine getirrnek,', 

Yetkileri: 

I 
I 

Departrnaninda cal1$an personelin ozllik i$leri ile ilgili 

onerilerini teknik konularda sorurnlu rnildilr yard1rnc1s1na ula$t1r 
rnaya, 

izinlerini dlizenlemeye, persoheliD buna uyup uyrnad1g1n1 denet 
lerneye, 

Amirlerinin gorev ba$1nd~}bulunrnad1g1 sirada ve ertelenrne 
sinde sakinca olan konularda, teknik~onulardan sorurnlu rnildilr 

~ yard1rnc1s1n1 baz1 yetkilerini kullanrnaya (Bu yetkilerin hangi 

leri oldugunu teknik rnlidlir yard1rnc1s1 onceden belirler ve. i$let 
rne rnlidlirlinlin onay1n1 alir). 

Departrnaninda cal1$an~e.r:s6nelin <;;ali$ma saatlerini ve 
. _-#,., .. :. 

~J 

Depart:.manina ver .i Lrn i s g;oreVler in yer ine getir ilrnesi ic in 

departrnaninda cali$an blitlin astlarina gerekli ernirleri verrneye 
yetkilidir. 
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S0rumluluklar1: 

Gorevlerinin yerine getirilmesi ve yetkilerinin kulla 

n1lmas1ndan dogan blitlin sonuclardan, 

Mil~teri borclar1n1n zamaninda muhasebeye iletilmesinden, 

I 
Depatman1n1n tam verimli cal1~mas1ndan; Teknik konular 

dan sorumlu mildilr yard1mc1s1na kar~i sorumludur. 

I Resepsiyon Memurlari Genel Gorev ve Vas1flar1: 

I 
Onbilronun asil amaci olan "Oda Sat1~1" ile ba~layan, 

resepsiyon memurunun gorevi mil~terinin otele kabulil ve kali$ 

sliresi ile ayr1l1$1na madar devam etmektedir. Bu genel gorev 

leri maddeler halinde siralarsak; I 
MU~terilerin kar~1lanmas1, kayit i$lemlerinin yap1lmas1, 

oda tahsisi, 

Rezervasyonlu bir mil$teriye talebine uygun oda verilmesi, 

rezervasyonsuz mil~teriye ise mil~teri psikolojisine gore en 

pahal1 odadan, en uygununa dogru giderek oda teklifi, 

I Gerek V.i.P. mil$terilerinin, gereks~_istenmeyen mli$te 

rilerin idareye haber verilmes~, 

Gerektiginde oda degi~iklikleritlin yapilmas1, I 
I 

Otelin tilm hizmetleri hakkinda mil~teriye bilgi verilmesi 

ve bu hizmetlerin satilmasi, 

I 
Housekeeping departrnani~ile s1k1 i$birligi, dolu bO$ ve 

hazir olrnayan odalarin dururnunu devamli kontrol altinda bulun 

durrnak, 

Mil$terilerle ilgili bilgilerin, diger departrnanlara 

zarnaninda iletilrnesi, 

!1il$terinin, tekrar otele cezbedecek soz ve davrani$larla 

ve gilleryilzle ugurlanrnas1, 

Bu tUr genel gorevlerin d1$1nda, bir resepsiyon mernuru 

nun sahip olmasi gereken bir takim vasiflar da bulunmaktadir 

ki, bunlari eoyle s1ralayabiliriz: 
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- GUzel konusrna ve dav r an i s ye t erreq i, 
Kareisindakinin duygularini anlayabilmek, 

- Sabirli-bir~dinleme ve ikna kabiliyeti, 

- Zengin ?ir~genel killtilr, 

Espri yetenegi, 

- Yonetim ilke ve gorilelerini kabul etme, 

ie b a r is i.n a ve c a l i.sma a rk ada s Lar i na k a r s a s ay q a , sevgi, 

yardimseverlik ve ekip r;ali;;masi yapabilme, 

I 
I 

- Gerektiginde sorumluluk Ustlenebilme, otorite saglayabilme, 

- Ayn~f~nda birka<; ;;eyi kontrol altinda tutabilecek dere- 
/ - -/ 

cede"dikkatli olma, 

- Kuvvetli bir hafiza, 

- Cabuk karar verebilme ve analiz kabiliyeti, 

- Su ana kadar genel kavramlar ir;inde vermeye r;al1et1gim1z 

onbUronun gorevlerini, eekil 8'deki onganizasyon eemasinda 

daha ayr1nt1li bir ;;ekilde gorebiliriz. 

I 
\ 
\ 

1. Resepsiyon 

Oteli ziyaret eden mUeteriler eu eekilde gosterebilir; 

Bak1n1z eekil 13. 

1 .1.1. Mi..i;;teri kartinin doldurulmasi ve chock in ielemi. 

1.1.2; Ger;ici slip ar;1lmas1. 
··-· ·-_·. ~-, 

1.1.3. Ho;;geldin ve anahtar kaiti verilmesi. 

1.1.4. Ea t.u r a La r i.n , f o Lf.o La r i.n.vac i Lrna s a . 

1~1.5. Ana slip ar;ilmasi. 

1 .1.6. Check out ielemi. 

2. on Kasada Yapilan ielemler 

2.1. Tahsilat 

I 
I 

2.1.1. Mileterilerden yapilan tahsilat 

2.1 .1.1. Mileteri hesaplari 

2,1,1 .2. Zorunlu t~hail~t (muhtelif fiei ils) 

I 
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2.1.2. Departrnanlarda yapilan tahsilat. 

2. 1 . 2. 1 . Pesin 

2.1.2.2. Kredili 

2.2. oderne 

2.2.1. Milsteriye kapora fazlasinin odenmesi (iade fisi) 

2.2.2. Milsteri adina odene (paid out) 

2.2.3. Yabanci para bozrna (doviz alirn bordrosu) 

I 
2.3. Haberlesme 

2.3.1. 1nsan glicli ile 

2.3.2. Hava basin~li tilpler ile 

2.3.3. Kornpilter sistern ile 

2.4. Diger 

2.4.1. Poliolarda yapilan hatalarin tahsisi {dilzeltrne forrnu) 

2.4.2. Muhasebe adina yapilan odeme {petty cash) 

2.4.3. Kredi ve kredi iptal talimatlarinin takibi 

2.4.4. Shift'ler arasi kasa devir te$liminin yapilrnasi 

2.4.5. Bozulan dovizlerin ana kasaya t~slimi. {doviz icmal 

bordrosu) 

2.4.6. Emanet kasa talebinde bulunan rnilsterilere kasa ternini 

2.4.7. Hesabini odeyerek ayrilan milsteriye "odendi" karti 

verilrnesi 

3. Rezervasyon 

3.1. Rezervasyon Kabulli 

I 
I 
I 
I 
I 

3.1.1. Rezervasyon forrnlari 

3.1.2. Rezervasyon slipleri 

3.1.3. Rezervasyon rackleri 

3.2. Rezervasyon tutulrnasi 

3.2.1. RezerVasyon chart'lari 

3.3. Rezervasyon ve resepsiyon baglantisi 

3.3.1, Walk-in, extention ve early check out 
3.3.2. O gilne ait gelrneyen ve resepsiyondan iptal edilen 

rezervasyonlarin takibi 

!I 



3.4. Rezervasyon ve asenta, eirket iliekileri 

3.4.1. Acenta mlietefilerinin (gurup-mlinferit) 

list ve voucher'lar1n takibi ve temini 
I~ . 

rooming 

3.4.2. Gurup do~yalar1n1n haz1rlanmas1 

3.4.3. Sirket odeme mektu~lar1n1n temini 

4. Dan1ema, consierj 

4.1. Mli~terilerin istedi0i bilgileri gerek sozlli gerekse yaz1l1 

doklimanlarl&{~arsilamak 
':. - ,/. 

4.2. Mlieterilerin oda anahtarlar1n1n al1n1p verilmesi 

4.3. Mlieterilerin ucak, otoblis, gemi, otel, sinema, tiyatro, 

kiralik araba rezervasyonu gibi isteklerini kare1lamak. 

4.4. Uyandirma saatlerini al1p santrala bildirmek. 

4.5. Mli~teri mesajyar1n1n al1n1p iletilmesi. 

I 4.6 .. informasyon rack'lerinin al1n1p iletilmesi. 

4.7. Gelen ve giden posta 

I 4.8. Mlieteri eik~yetlerinin gerekli yerlere iletilmesi. 

I 
5. Bagaj departman1 

I 
5.1. Bell-boy'larin mlieteriye (bagajl1 v~y~ bagajsiz olueuna gore) 

bir bagaj kart1 vermesi~~ ~~ 

5.2. Bu karta gore resepsiyondan verilen oda numaras1na gore 

bagajlarin ta~1nmas1. 

5.3. Karta bell-boy'un isminin ve tarihin yaz1lmas1. 

5.4. Oda numaras1 karta yaz1larak yar1s1n1n resepsiyonca saklanmas1. 

6. Santral 

6.1. Mlieteri telefonlar1 

6.1.1. Lokal konu~ma fiei 

6.1.2. Sehirleraras1 ve milletleraras1 fi~i 

6.2. Personel telefonlar1 

6. 2. 1. · :t~ gorilsmeleri 

6.2.2. ~ahsi goril~meler 
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6.3. D1sar1dan aranma 

6.4. Domlimentery gorilsmeler 

I 
2.2.2.4.2. Kat Hizmetleri 

I 
I 

Kat hizmetleri, otelin temizliginden sorumlu yegane 

bolilmdilr. Cok sayida calisandan olusmustur. Bolilm otelin diger 

bollimleri ile dogrudan olmasa d~ kapali bir iliski icinde bulun 

maktadir. ozellikle onbliro gibi. 

Camasirhane ve tuvalet servisi, kat hizmetleri servisi 

ile s1k1 bir sekilde iliskilidir. Otelde, gerceklestirilen 

carnasirhane ve tuvalet servisler~.jle ilgili faaliyetler hak 

kindaki raporlar, ilgili yoneticiler tarafindan kat hizmetleri 

yoneticisi ve yard1mc1s1na verilir. Bu bolilmde cal15an tilm 

isciler rnakine kullan1m1 ve yapilan islem konusunda egitil 
mistir. (31) 

Kat hizmetlerinde faaliyetlerin gercekle~tirilmesi cok 

kolaydir. Odalar belli bir dlizene gore temizlenrnekte ve ayar- 
.' .' 

lanmaktadir. Uyku, oturma ve yernek yeme bolilmleri belirli bir 

calisma icin uygun saatler yaratabilrnektedirler. Tarnir, yeni 

lerne ve oda t.ern i z Li q L i~gu'nu'::Js'nasinda kolayl{kla gerceklesti- 
"rilebilir. 

I 

Kat hizrnetlerinin otel ofgantzasyonu icindeki yeri onem 

lidir. Otellerde kat hizmetlerinin o otelin bilyilklilgli ve tipine 

-gore degi~en faaliyetleri vardir. Hei 6Eelde kat hizmetleri ote 

lin digen bollirnleri ile ili5ki icinde bulunrnal1d1r. (32) 

I 
I 
I 

(3 J) 11ou.9ekeeging by Hvattrain 

(]2) Doris 1/atfield and Chiristine Winter; Professional Housekeeping, USA, 
1986, s , J,J 

I 
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Genel Miidlir 

Glivenlik Yiyecek,ic;ecek 

I 
Personel ve Egitim Onbilro 

I KAT HiZMETLERi 

I Tedarik sa+analma 

M.lhasebe -. -/ 

I Sati;; 

I Kat hizmetlerinin diger ilgili bolUmlerle ileti;;im ;;ernasi 

I Kat Hizmetlerinin Diger ilgili Bolilmlerle ileti;;imi (33) 

I 
\ 

Yiyecek ve ic;ecek bollimil; bolilm hizmetlerinin sorumlulugu 

altinda her zaman temiz tutulmal1.d1.r. ortlilerin, liniformalarin 

temizligi, bar yada restoranlarin gosteri;;i kat hizmetlerini 

ilgilendirir. I 
I Onbilro ile ili;;kisi; ilniformalarin degi;;imi ve temizligi 

yaninda resepsiyon ve kat hizmetleri arasind~:~angi odanin bo;; ve 
···>'· ~' 

ne ic;in temizleneceginin bildirilmesi ile ilgtli koordinasyon 

onemlidir. Resepsiyon, mli;;terile~in .odalar hakkindaki ;;ikayetle- .. - .: .. , .. ·· 
I 
I rini hemen kat hizrnetlerine bildirip ve gerekli ohlem al1.n1.r. 

I 
Milhendislik ile ili;;kiler; teknik hizmetler ile kat 

hizmetleri her giln onarim ve yenileme programlari ile yakindan 

s1.k1. bir irtibat hilindedir. Kat hizmetleri, personelin egitim 

ve gelistirilmesi hususunda personel bo Liirnii ile de~ipki ye t i srne 
halindedir. _.) a ~ 

I 

I (33) Prof.Dr.Hasan Olali; Otel t~letmeleri ve Yorietz imi , Ege Universit~ 
Izmir, 1973, s.283-285, 

I Gilvenlik; yalnizca bilylik oteller gilvenlik bolli 

tir, Kat hizrnetleri b~lUmU anahtar kontrol, 'kayip eijya 

eanlarin iQindeki hirsiz~n bulunmasi, depo ve ekipmani I 
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konular1n~a,olu$an olaylar ve $ilpheliler hakkinda rapor verme 

_leri q e r ekmek t ed Lr . 

Genel mildlir ile ili$kileri ise, genelde her konuda sorum 

ludurlar. Genel mildilrle kurulU$Un objeleri hakkinda mlizakerede 

bulunacak, bunlarin en iyi $ekilde kullan1lmalar1n1 saglayacaktir. 

~aberle$me genelde iki yolla olur. Kurulu$un amac ve politikala 

r1n1n ogrenilmesi ve bunlarin uygulanmasi ve bu esnada diger prob 

lemlerin genel mlidlire bildirilmesi. 

I 

Cama$irhane genelde kat hizmetlerinin icindedir. Eger 

degil, bag1ms1z bir bollim ise, s1k1 bir stok kontrol ili$kisi 

gerekmektedir. 

I 
I 

Sati$, tilm otel cal1sanlar1 aslinda otelin birer satis 

eteman1d1r. GorUnlim, cerbeze, calisma ve davran1slar1 mlisteri 

ife iliskilerini olumlu yada problemli kilabilir. Kat hizmetle 

rinin cal1smalar1n1n bu konuda dolayli fakat, ozel bir yeri vardir. 

I Muhasebe, kat hizrnetlerinin tuttugu·birtok kayit bu bollirnli 

ilgilendirrnektedir. Bunlar icinde, cal1sanlar1nkiy1tlar1, blitce 

lerne, envanter ve oda durum kay1tlar1n1 gosterebiliriz. 

Satin alma, kat hizmetlerinde pek cok malzeme kullan1l- 

mas1 ve bunlarin tedarik edilmesi, hizrnette onemli bir yer teskil 

ettiginden, satin alma ile s1k1 koordinasyon icinde olrnak onernlidir. 

Kat Hizmetleri Yonetimi 

I Pekcok bliyUk otelde faaliyetler kompitlirlerle yonetildigin 

den, kliclik otellerde kayitlar bliylik otellere gore daha basit sis 

temlerle, yani el ile tutulmaktadir. Daha farkl1 bir ifade ile 

bliylik otellerde kat hizmetleri yonetirni kornpiltlirlerle idare edil 

mesine karsin, kliclik otellerde bu manuel olarak yap1lmaktad1r. 

I 
I 
I 
I 
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I 

I 
I 
I 
I 
I 
I 

,,:.; ) 
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, I 

Oda 1$letmeciliginde, kat hizmetleri onbUroya genellikle 

bir printer ve bir anahtar tablosu ile bagl1d1r. Gerek kompiltUr 

le ve gerekse manuel olarak tutrilari~kayitlarda faaliyetleri $U 

-~ekilde gosterebiliriz; 

1. Mli$teriler 

1.1. Vari$ ve ayr1l1$lar 

1.2. Doluluk tahmini 

1.3. V.I.P. ve diger ozel vari$lar 

1 . 4. 1'1li$ter i ler in daha onc-:ek i kal 1$ lar 1 ve oz e L talepler i - - -/ 

1.5. Ar1zalar1n bildirilmesi 

1.6. Oda degi~imi 

1.7. Comlimentary yada yonetici odalari, 

1.8. ozel i~ler icin oda sat1$lar1 

1.10.Glin belirtilmesi 

1 .11.Sliitlerin sat1~lar1 

1.12.Baglantili odalarin sat1~lar1 

2. Stok kontrol 

2. 1 . OrtU envanteri 

2 . 2 . Temizlik malzemeleri 

2. 3. Uniformalar 

2 • 4 . MU$teri e$yalar1 

2 • 5 . Mobilyalar 

2. 6. Yataklar ~' 
2 . 7 . Kilim ve perdeler 

3. Oda dizayni 

3.1. Yapilan cali$malarla bollimlerde daha az cali$ma ile 

dizaynin saglanmas1 

4. Kayitlar 

4.1. Oda tiplerinin listelenmesi 

4.2. Malzemeler 

4.3. Satinalma tarihleri 

4.4. Sati$ ve i~ problemleri 

4.5. Temizleme metodlari 

4.6. Gorevlendirme 
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5. i$ gorme metodlari 

5. 1 • DosyaJ,arria si sternler i 

5.2. Planlama 

5.3. Enerji tasarrufu (34) 

I Cal1$anlar1n go~evlerini ise, $6yle gosterebiliriz; (35) 

Genel kat yoneticisinin ce$itli gorevleri vardir. Kat hizmetle 

rinin genelde yapt1g1 faaliyetler, personel, cama$1rhane gibi. 

I 

iyi bir kat hizmetleri yoneticisi, yatak ortilleri, perde 

ler, koltuk, kanepe yilzleri ve halilar konusunda, ce$itli d6$e 

melik kuma$ tiplerini ve bunlarin temizlik ve bakimlar1n1n nasil 

yap1lacag1n1 iyi bilmelidir. 

I 

Cama$irhaneyi kontrol etmek, cama$irlariii iyi yikanip 

zamaninda iltillenmesini saglamak, cama$1rhane genel kat yonetici 

sin~ gilnlilk program1 icinde cama$irhaneyi denetleme i$i de yer 
\ 

almaktadir. 

I Personel yonetiminde ise, otele pers6ri~l aimak ve cikarmak. 

Personel almak icin; otelde halih~iirda cali$an personel devletin 

i$ ve i$Ci bulma kurumu, gazeteler, radyo ve televizyon imkanla'..:. 

rindan yararlan1l1r. I 
I 

' Genel kat yoneticisi yeni alinacak isci aday1 ile gorlisme 

yaparken $Unlara dikkat etmelidirt 

- ±sci aday1 ile gorilsilrken heyecan1n1 yat1st1rmal1 (isci 

aday1n1n). 

- Temiz, bak1ml1 giyinis, sagl1kl1 tavir ve davran1$lar1nda 

olumlu bir gorilnli$. 

- Gorlismeyi yapan kimseye karsi davran1s1 

- ileride herhangi bir anla$mazl1ga meydan vermemek icin 

isin ozelliklerini i~Qi adayina acik bir dilde anlatmak. 

, .. 
(34) :Housekeeping Management, USA, 1985, s , 98-99 

(35) Dqris Hatfield and Christine Winter, Professional Housekeeping, 
V.911., 1986, s.54-59. . 
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- G6rlisrne yapt1ij1 kirnselere ~oru sorrna f1rsat1 verrneli. 

I 
- isci aday1 g6rlisrne s1ras1nda bu~ise neden girrnek iste 

digini ac1k bir dille anlatrnal1d1r. 

I 
- ise al1rken, isci aday1n1n egitim dlizeyinin kontrolli, 

kisi icin icap ettirdigi egitim dlizeyinden fazla egitirn 

dlizeyine sahip ise, isini degistirmek ve sorunlar, is 

verirninin dlismesi ortaya c1kacakt1r. 

I 
Personelin isine son ve~~k; bir otelin sohretini golge 

leyen zararl1 baz1 yliz k1zart1c1 sue ve kusurlar vard1r. Ahl~k 

s1zl1k, sarhosluk, h1rs1zl1k vb., bu gibi suclar otelin icinde 

islendigi zarnan sucu isleyen personelin isine son vermek gerek 

lidir. Dogal olarak bu konuda cok kat1 olrnak gereksizdir. 

I 
I 
I Baz1 otel personeli arasinda iyi ve dlizenli cal1sanlar1 

cekernemenin sonucu, kisi devarnl1 sikayetlerle y1prat1lrnak iste- -\ 

nebilir. Genel kat yoneticisi bu durumlarda_cok uyanik ve karar- 

11 hareket etmek zorundadir. Glinllik haftal1k '(e aylil< programlar 

haz1rlamak, takvirne gore programlar1, maas bor~rolar, tatil prog 

rarnlar1, ortlilerin degisirni, zararlilar1 yok_ e~rnek, blitce haz1r- 

larn<;1,k, envanter yapmak, toplant1lar yapmak, satinalma gibi diger 

faaliyetleri de sorumluluklar1 icine katabiliriz. 

I 
I 
I 
I 
I 

(1) Oda temizleyicileri: 

Basl1ca gorevi, rnlifettisle~ denetirni alt1nda, rutin te 

rnizlik isleri, rnlisteri servisi ve banyolardir. Genel olarak 

gorev ve sorurnluluklar1 sunlardir. 

1. Odaya ternizlik ve haz1rlarnak icin girrnek 
2. Yataklar1 yaprnak 

3. Odan1n ve rnobilyalarin tozunu alrnak 

4. Yatak odas1 ve banyonun eksikliklerini tarnarnlarnak 
5. Banyonun temizlenmesi 

6. Dolaplarin temizligi 

7. Hal1lar1n elektrik sliplirgesi ile temizligi 
8, Odanin gUvenli ve kontrollU olmasi 
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Ka t c a La r e ., 

I 

Mileteri odalari, ie alanlari ve genelde otelin temiz bir 

gorlinlimde olmasi bireysel-sorumluluklaridir. Gorevleri ise; 

1. Halilarin, kilimlerin, doeemeli mobilyalarin elektrikli 

sliplirge ve eampuan makinasi ile temizlenmesi 

2. Odalarin, halilarin ve dinlenme odalarinin temizligi 

3. Duvar ve tavanlarin temizligi, mobilyalarin hareket et- 

tirilmesi ve ayarlanmasi 

4. Katlari slipilrmek, silmek, firc;alamak ve cilalamak 

5. Camaeirhane ic;in c;areaflari toplamak_ 

6. Baelica kat hizmetleri dolaplari 

7. Katlarda toplanan blitlin c;oplerden sorumlu olmak 

I 

Lobi gorevlileri: 

Baelica faaliyeti, tlim lobilerin, telefon bolgelerinin, ~ . 

on bliro sirasi ve ofisinin temizligidir. Temel sorumluluklari ise; 

1. Lobi ve sosyal alanlarin temizligi 

2. Halilari sliplirmek, kill tablalarini boe ·tutmak 

3. Tabelalarin ve mobilyalarin parlatilmasi 

4. Asansorlerin cilalanmasi ve vakumlanmasi 

5. Otelin onlinlin c;oplerden uzak tutulmasi 

Ortli onarimcilari: 

I 
I 
r 

Elbise, ceket ve pantolonlarihozelliklerine bagli olarak, 

el yada dikie makinasi ile onar1lm~;y7 

Mlifettieler: 

ilk gorevi mlieterilere saglanan odalarin nezareti, temiz 

lik, personelin denetirni, odalarin teftiei, koridor ve lobilerin .:;:-<-, 

kontrolli. Sorumluluklari; 

1. Personele yard1m ve yeni personelin egitimi 

2. Oda sartlarinin elverieliliginden mesuliyet 

3, MUeterilerden gelen eikayetlerin degerlendirilmesi 
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I / 

4. Dolaplara stokedilen malzemenin envanterinden sorumlu olmak 
~ 

5. Esyalarin yenilenmesi 

I 
I Tlim kat~1lar1n, denetim program ve egitiminden sorumlu 

olmak. 

I Kat hizmetleri yoneticisi: , ~ 
. -·_';;: 

Departmanin kontrolli, planlama, organizasyon ve kurulusun 

standartlarina uygun olarak mlisteri odalar1n1n haz1rlanmas1. 
I 
I Bas sorumluluk yapilan islerin kontrollinli i~~rir. Cali 

yanlarin yliksek moral sahibi olmalari gibi personel ile ilgili 

sorumluluklari vardir. Sekil 9'da kat hizmetlerinin organizasyon 
semasi gorlilmektedir. I 

I 
I 
I 

.;:""(·1 

(36) Ay::;e Sdnmez, Kat: hizraetleri, 1st., M.E.B., 1986, s , 37 

(37) Housekeeping by Hyatrain, s. 41-43 
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,. 
2.2.2.4.3. Personel; · 

(1) Otel ieletmelerinde personel bollimilniln gorevleri: 

- Otelde cal1st1r1lacak personeli se~mek 

- Personeli kullanmak 

- Personelin sosyal gilvenligini saglamak 

- Personelin verimliligini en yliksek seviyeye cikarmak 

I 
Otel isletmelerinin kendine ozgli bircok ozellikleri ol 

dugundan, diger endlistri dallarinda kullan1lan personel yonetim 

metodlar1n1n bu endilstride de kullan1lmas1 cok zordur. Ancak buna 

kars1 birtakim yoneticiler personel bolilmilnlin otel ieletmesi icin 

zorunlu olmad1g1n1 soylemektedirler. Bu sorunu cozilmleyebilmek 

icin asagidaki gorevleri baearmak zorundad1r. 
I 
I 1. Otelin her satie alan1n1n gelecek donemlerdeki is hacmini mlim 

kiln oldug~~kadar gercege yakin bir sekilde tahmin ederek bir 
\ rapor haziflamak. I 2. !s ve ilretim standard1n1 saptamak, boylec~ bir garsonun kac 

ki;;iye servis yapabilecegini, bir bulae1kc1hin kac kap yika 
yabilecegini saptamak. 

3. Bu olciller saptand1ktan sonra dairelerin i~ hacimlerine gore 

ihtiyac duyulan personel miktar1n1 maksimum ve minimum ;;eklin- 

de gostenen listeleri dilzenleme~. 
~l .,,·_., .. -:.··,_ 

'., 4. Personel bo Liirnti nti n en oriem.l i gorevlerinden bir i de yliksek yo- 

netim kademeleri taraf1ndan y~pilan toplu sozle;;melerin fiili 

yonetimidir. Burada personel mlidliril dogrudan dogruya sendika 

delegeleri ile kars1 karsiya gelerek ~~zlesmelere ayk1r1 ol- 

~ugu iddia edilen davran1elar1 aciklam~ya ve yonetim eikayet 

lerini ifade etmeye cal1e1r. Mahkemeye intikal eden sorunlar 

hakkinda ozetler haz1rlar, anlasmazl1klar1n esaslar1n1 inceler. 

Ot.e Li.n dogru ve h ak Li. hareket e t t Lq i rra , · h ak La r i na istemeye 
""' 

~ d~vam edecegine sendikay1 ikna etmeye cal1e1r. 

5. Her i;;in gerektirdigi personeli saptamak ve bu niteliklere 

gore, personeli secip almak, personeli egitmek, personeli 

ot€lin onemli bi~ unsuru olduguna inanciirmak, 
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Personel bollimlinlin yapt1g1 Ls I e r I ffotel, Statler Inc. 
orneginde ele alirsak eu baeliklar altinda t~playabiliriz. 

a) tee alma: Calieanlar icin en uygun ie ortam1n1 saptamak, ie 

ciyi iee almak, referanslari kontrol etme~, s1navlar1 yapmak. 
b) !eten ayrilma nedenlerini saptamak. 

c) Personelin sosyal ieleri, spor dinlenme olanaklari, licretli 
tatil, kanuni yardimlar. 

d) Personel ile o Lan diger il iekiler;, ·!.,k:i durumu ilg ilendiren 
----, ~ ~'/ 

durumlarda personel ile millakat, habir alma ve bunlar ile il- 
gili zorluklarin giderilmesi. 

e) Egitim_ve 61retim, kurslar, seminerler ve konferanslar dlizen 

lenmesii personel el kitaplari cikarmak ve'klitliphane tesisi. 
f) !eletme gilveni; Emniyet tedbirlerinin kontrolil. 
g) Saglik hizmeti. 

. h) Ekonomik gilven; Sosyal sigorta, emeklilik, hastaneye yatma . 
1) ie koebllari. 

i) Ucretler ve caliema saati. 

j) Araetirma ve_istatistik. 

Otellerde, personel bolilrnlinlin en yaygin olan gorevi, ilc 
retlemey i · Lz ah etmek gerekir ise; 

1. Fazla Cali~ma Ucreti, ~i 

Faz la caliema licreti norrnaJ;Ji". saatleri d.i s i.n da k I caliemalar '·, 
Le in hesaplanan lie re ti ifa0de eder. ( 3 8) 

2. Fazla Calierna Prirni, 

Bu, normal ie saatleri d1e1.ndaki calierna icin hesaplanan fazla 
calierna ilcretinin cari kanunlara gor~~ieciyi cal1.;;maya teevik 

etmek icin ek calierna ilcretine, o ek cal1.smaya kare1l1k yeni- 
den yapilan ilaveyi ifade eder. Soyle ki; ieci saat baeina s 
lira ilcretle cal1et1r1ls1n. Glinlilk caliema sliresi 8 saat ise, 

ana licret 40 lira, ieci iki saat ek olarak cal1et1r1l1yorsa 
fazla calisma licreti 10 lira; fazla cal1.srna primi brnegin; 

kanunen % 50 olarak kabul edilmiese; iki saat icin fazla calis 
ma primi 10 x % 50 = 5 lira olur. 

~·, 

(38) Fazla 9ali~ma, i~ kanununa gore gunde u9 saatten fazla olamaz . 

• Silll!ffll 
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3. ProdUktivite Primi; 

Bunlar, isciye tek olarak veya grup halinde, saptanan sUrede 

belirli is hacminden daha yukari bir is has1las1 elde edil 

mesi gibi firsatlarla verilen primlerdir. ornegin; mutfak, 

temizlik, camasirhane hizmetlerinde bu sistemden faydalanila 

bilinir. Bu primlerin saptanmasinda esas; 

Belirli bir is has1las1n1 daha kisa bir zamanda yapmak, 

Belirli hir sUrede daha cok is has1las1 elde etmek, 

Otelin normal ve standart kabul edilen mUsteri say1s1ndan daha 

cok mUsteriye hizmet etmek olanag1n1n saglanmas1d1r. 
4. Liyakat Primleri; 

Liyakat primleri otel isletmesinde yoneticilerin ve seflerin, 

emirlerinde cali!.;,an personelden bUyilk caba ve basari gosteren 

leri odilllendirme haklar1d1r. Bu odilllendirmenin kisisel sem 

patiye, akrabalik ve arkadaslik k1staslar1na degil, dogrudan 

dogruya person~lin kaliteli ve basar1l1 hizmetine bagl1 olmas1 
gerekir. 

5. Kisisel Haklar; 

Bunlar ana Ucrete ek olarak hesaplanan kidern, ~ile, cocuk zarn 
lar1d1r. 

Q. GUvenlik Haklari; 

GUvenlik haklari Sosyal Sigorta}cir Mevzuat1n1n isciye ve is- ~' .·· 
ierene yilkledigi kUlfetlerden konumuz bak1m1ndan sadece esas 

ilcrete gore isverenin yUkUmlendigi sosyal sigorta primlerini 

ifade eder. Ornegin; !s kazalari ve meslek hastal1klar1 icin 

hesaplanan % 6 sigorta primi, analik sigortasi icin % 1 prim, 

malUllUk, yaslilik ve olUm sigorta primi ~larak % 2 gibi. Bu 

bakimdan isverinin odedigi sosyal sigortalar k1srn1 adeta is 

cinin gUvenligini saglayan ek bir Ucret niteligi kazanmis 
bulunrnaktadir. 

~' 
7. Ayni Haklar; 

!sciye isletrne tarafindan verilen elbise, isletrnede yernek, 

yatrnak hakk1n1n tan1nrnas1, iscinin gereginde kamu ulastirma 

ara9lar1ndan karnu yonetirni tarafindan alinan kararlarla indi 

rimli tarifelerden yararland1rilmas~ bir ayni hak olarak kabul 
edilebilir. 



I 
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I Otel !sletrnelerinde Ueret Sisternleri; 

I Otel personeline yapilan 6derneler glind~lik; haftalik, ay 

lik ve y1ll1k olabilir. Burada personel bak1rn1~dan 6nernli olan 

asgari sabit lieretin garanti edilrnesidir. !sveren bak1m1ndan ise 

6denen lieretin finansrnan1 en 6nemli sorunu teskil eder. Sabit lie 

ret rnlisteri ile ternas1 olrnayan personel grubu icin soz konusudur. 

Burada ylizdelerin bir katk1s1 dlislinlilernez. Bu tip personelin kim 

lerden terettlip ettigi bir tarafe sorunu~~J~e kisisel veya toplu , - -/ 

s6zlesrnelerle saptanir. Bunlarin saptanrnasirida olcli, rnlisterilerle 

clan ili5kilerdir. Bu iliskilerin artt1g1 yerlerde otel isletme 

lerine has olan hizrnet liereti sorunu (%'de) ortaya cikar. Hizmet 

lieretinin kokli XV. ylizyila kadar gitrnektedir. o zarnanlar han ve 

restoran sahiplerine mlisteriler, hizmetlerinin kar51l1g1 clan lie 

retten baska bir de bah$iS verirlerdi. Kisa bir zaman scnra ctel 

ve restoran sahipleri, yanlarinda calisanlara sadeee ayni lieret 

ve bunun yaninda bahsisten bir miktar verrneye ba$lad1lar. Bu su 

retle bahsis bir personel liereti mahiyetini-ald1. Bah$i$in buglin 

kli dlizene kavu$mas1- aneak meslek dernekleriniri arglitlenmesi ve 

sosyal devlet anlay1$1n1n gelisrnesi .ile mlirnkiln oldu. Bu suretle 

ale lade bah s is,. mliesseses ind en % 'ye gee ildi. ,· Yilzdeye I s tirak eden 

lerdeki farklar1 onlernek icin ce$itli hesap sistemleri geli$tiril 

di. Bunlardan lie tanesine ~imdir4~~rastlanmaktad1r. Bu sistemler; 

I 
I 

I 
I 
ri 

I 
I 

Servis sistemi, Odemeli ·· Garson veya Uc Garson Sistemi, 

Trone Sisternidir. 

Servis sisteminde hizmeti g6ren, ylizdelerin sahibidir. Bu 

sistem gayri muntazam 1$ haemi olan ve_genel olarak geciei per 

sonelin kullan1ld1g1 yerlerde uygulanir. 0 

- Oderneli garson veya lie garson sistemine daha az rastlan 

maktadir. Bu sistemde mli$teriye hizmette bulunan garsonlar licer 

licer gruplanir. Bunlardan biri ylizdeleri toplar, sonra belli bir 

anahtara gore diger iki arkada$l ile bollislirler. 

- Bu sistemler arasinda en fazla yaygin olan Troe sistemi 

dir. Bu sisternde yUzdalerin tamami bir kasaya (Troe) toplanir. 
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Daha sonra taksirn yine belli ~if anahtara g6re bu kasadan ayr1- 

l1r. Dag1t1rndan faydalanan "yUzdeye hak kazanrnis personel kate 

gorisi'' dir. Tieari personel yUzdenen her halGkarda istifade et 

tirilrnez. Aneak salon ve restoran personeli, resepsiyon personeli, 

kat ve banyo v.b. gibi rnUsteriye fiilen hizrnette bulunan perso 

nel kategorileri ylizdeye katilma hakk1n1 kazanmie personel olarak 

mUtalaa edilirler. YUzdelerin hizmetli kategorileri arasindaki 

b6llimil cesitli olabilir. Genellikle uygulanan usule g6re, hizmet 

lilerin sabit lieretlilerinin toplarni ile yilzde toplarni arasindaki 

oran, bir baz teekil eder. Bazen de sabit lieretle bir ilieki kur 

rnadan yilzde toplami bir puana g6re b6lilnebilir. G6revlilere hiz 

metlerine g6re verilen puanlar toplami, onun yilzde toplarni icin 

deki katilrna pay1n1 belli eder. 

Ekonornik karaktere g6re yilzde bir kisinin veya bir grubun 

hizmet liereti olarak g6rlililr. Ne olursa olsun ylizde bir "ek lieret" 

tir. Tahs il e d i Lm i s slekl i ile yilzde f iya ta dahildir. G6revl i Le in 
\ 

de ileretinin bir k1srn1d1r. Bu k1s1rn otelei veya vek~li tarafindan 

rnlisteriden tahsil edileeektir. Troe sisterni, person~iin menfaati 

ile otelin rnenfaatini dengeleyen adil bir sistemdir. <_;Unkli bu 

sistern vas1tas1 ile, personelin kazahei oteLin kazanei ile dogru 

orant1l1 olarak degismektedir. Bu nedenle; personeli otelin is 

leyisi ile yakindan ilgilenrneye, rnlisterilere karsi, onlarin bir 
\, ,; . 

kez dah~ ,gelrnelerini ve daha u z un' silre k a Lma La r a na saglamak amac a 

ile, anlayisli, kibar, dlirlist ve hizrnete dairna hazir bir davranis 

g6sterrnek zorunda b1rakrnaktad1r. 

Otelin daha karli cal1srnas1 icin caba g6sterrnek, dlisUnrnek 

v~ teklif etmek kendi c1karl1 iktizas1d1r. MUsteri rnernnun olsun 

olrnasin, yUzde 6dernek zorundadir. Ancak rnernnun olrnazsa bir daha 

otele gelrnez. Memnun olursa normal yUzde yaninda bahsis sansi da 

artar. iste yUzdeler ve bahsis; personeli dUrUst, kibar olrnaya ~· . 
ve iyi h~zrnet g6rrneye tesvik eden fakt6rlerdir. 

Yukaridaki aciklarnalara g6re Troe sisteminin temel esas 
lari s5yleee 6zetlenebilir. 
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- !scinin licreti, servis adi altinda mlisterinin isletmede 

yaptigi harcamaya belirli bir ylizde oraninda eklenen ve mlisteri 
den tahsil edilen bir bedel de odenir. 

- Milsteriden alinan bu ek bedel onceden saptanan dagitim 

kurallarina ve oranlarina gore, hizmete fiilen katilan personele 

intikal ettirilir. 

- !sveren veya vekili, toplanan ylizdeleri vergi ve sosyal 

mek zorundadir. 

sigorta primleri ha r i.c h i cb i r kesinti yapmadancayrien isciye ode- 
. ·-.·- ·_1/ 

- !sciye ylizdelerden dlisen pay, sozlesmede saptanmis bulunan 

asgari licret (garanti licret) seviyesinin altinda kald1g1nda fark 

isveren veya vekili tarafindan tamamlanir. 

Trone sistemini bir.ornekle aciklayal~m: 

Otelde trone sistemi ile calisan personel sayisinin 43 kisi 

oldugunu ve bunlarin 3 servise asagidaki sekilde dagildigini kabul 

edelim. Holde 3 kisi, katlarda 20 kisi, serviste 20 kisi. 

Trone sistemine dahil olan personelin beiirli ~tandartlara 

gore saptanmis puanlar1 vardir. Bu pUanlar is m~vz~atinda ve 

toplu s oz Le srne Le r de gosterebilir. 

I 
Her puanla, o puana dahil kisi adedi carp1larak belirli 

hizmetlerde c;alisan kisilerin t:o.JY~hl puanlari bulunur. ornegin, 

hol hizmetlerinde ca La.s an l a r i.n 20· o Lduqunu va r s ay arn kabul edelim. 
' .. - _._·· __ -.:·_ ... - I 

Ha t a r La t a Li.m k i; her q rup ta c a L isa~; v~·-ha;;ka linvanlara sah ip olan 
<:,:~ <'"(. ~ ·:~·;... . . 

kisilerin puanlar1 da farklidir. Biz burada isin kolaylasmasi ba- 

kiwindan bu hususu dikkate almiyoruz. Kisilerle puanlar c;arpimi 

~telde tronc sistemi ile calisan personelin toplam puanlarini 

verir. Ornek: 

Kisi Puan Toplam Puan 

3 X 5 = 15 
20 X 10 = 200 
20 X 20 = 400 
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ioplanan yilzdeler 200.000.- TL. bi~un. Yilzdeler toplami (615) ile 

puanlarin toplami birbirine oranlanarak her puanin nakdi degeri 

hesaplanir. 

Ornek : 200.000.- 

615 
= 325,23 Her puanin degeri her i$ci- 

nin puani ile carp1l1r ve i$ciye odenecek ilcret bulunur. Ornegin 

hol personeli icin 325,23 x 5 = 1626,15 TL. gibi. 

Tilrkiye'de Otelcilik Endilstrisinde Ucret Sistemleri ve 

Uygulama ile !lg ili Mevzuat: 

Tilrkiye'de otelcilik endilstrisinde personel istihdaminda 

iki tilrlil ilcret sistemi uygulanir. 

- Sabit ilcret sistemi 

Ylizde (tronc) sistemi 

Bunlar a$ag1da kisaca ~c1klanm1$tir. 

I 
1. Sabit licret sistemi; 

Gelir vergisi kanununa gore licret, ieverene t~bi v~ muayyen 

bir i$yerinde calieanlara hizmet kare1l;g1 verilen paralar 

ile saglanan ve para ile temsil edilen menfaatlardir. 

I$ kanununa gore ilcret, bir kimseye bir kare1l1g1nda 

ver ilen ve1,)'ipkden oderien meb l.aq a t:.:apsar. 

i~bit ilcret hizmet akdi;de gosterilir. 1$Ci ayrica i$ 

kanununun veya toplu sozle$menin gosterdigi esaslar icinde fazla 

c a La srna licreti, h a f t a tatili licreti, "genel tatil tic re t i , licretli 

tatil haklarindan yararlanir. 

I 
I 

2. Ylizde (Trone) sisterni; 

Yilzde sisterninin uygularna esaslari 1971 tarihli ve 1475 say1l1 

Yeni 1$ Kanunu ile 1953 tarihli ve 4/706 say1l1 "Garson ve Ben 

zeri 1$C tiler f~' Hizmet Ka r s a Li.k La r a Ha kk i nd a Nizamname II de gos 

terilmi$tir. 

1475 sayili yeni ie Kanunurnuzun 47. rnaddesinin son fik 

rasinda yilzdelerden toplarian paralarin hak sahibi ieciler ara 

sinda hangi esaalar ve orant.iar Qe~Qevesinde dagitilacagi 

···:iiiiil:llil:111111111111111111111~1· 

. 
• 
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toplu i$ sozle$melerinde veya hizmet akitlerinde 
1gosterilir 

denmekle puanlarin tesbitini hizmet akitleri ve toplu i~ soz 

le$melerine b1rakm1$tir. Fakat, mevcut toplu i$,·sozle$mele 

rinde dahi 4.5.1953 tarihinde c;1kar1lan 4/706 say1l1 "Garson 

ve Benzeri I$c;ilerin Hizmet Kar$1l1klar1 Hakkinda Nizamname" 

nin koydugu esaslardan istifade edilmektedir. 

2.2.2.4.4. Yiyecek ve ic;ecek Bollimli; 

.'-'~3 
Yiyecek ve ic;ecek (food and bevarage( ilk olarak 

A.B.D.'de kullanilmaya baslanip daha sonra tum dlinyaya yayilmi$ 

bir kelimedir. 

Otelin organizasyon yapisinin olu$umunda g~lir getirici 

k~~imlar onemlidir. Bir genel mlidlirlin tum otelin bollimlerini olu~ 

turan personeli yonetmesi onun yonetmesi onun yonetim performan 

sini etkileyen bir unsur olacaktir. Kimi zaman bazi genel mlidlirler, 

on onbe$ yoneticiye ve lie; yada dortyliz c;ali$ana sahip olurlar ve ,· : . 

bu ki$ilerin dogrudan raporlarini genel mlidijre veimeleri halinde 

yonetim aksayacaktir. (39) 

Bir planlama c;ali~masinin yapilmasinin amaci i$lerin daha 

etkin bir c;ali$m~ ile baearilmasidir. Yiyecek ve ic;ecek bollimli 

otel i$letmesinde en c;ok personeli istihdam eden bollimdlir. 1yi 

bir i$ p Lan l ama s a gerektirir .. \}·$; pLanI ama sa ve organizasyonu $Oy- '> 
le olabilir. 

1. Unitede tum c;alisma faaliyetl~iihln analizi 

2. Yeti$mi~ ve isleri basarabilecek olanlara islerin tahsiSi 

3: Zamanin kontrollli kullanilmasi ile en fazla faydanin saglanmasi 

4. I$ ihmalinin onlenmesi 

5. Unitenin c;e$itli bollimlerindeki tum ilgili c;alisanlarin iyi 

bir haberle$me kurmasi 

Yiyecek ve ic;ecek bollimli c;ok karma$ik olmasina ragmen iyi 

yapilmi$ bir planlama ile isler rahatlikla basarilabilir. (40) 

(39) David A.Fearn, Food and Bevarage Management, G.B.,London,1973 

(40) Julia Reav, A Guide to Catering Organization, USA., 1983. 



~ -_ ... 
. -· 71 

is Tablolari: Her is detayli bii'ls tablosunu gerektirir. Ornegin 
rnutfak sefi yard1rnc1s1: 

Saatler isl er 

10 . .QQ - 11 • .Q_Q_ 

11 -~ 
12 • .QQ _ 
14,.Q.Q _ 

1 2 • .Q_Q_ 
14 00 .- 
15 ,QQ 

Sebze deposunun ternizligi, 
Turn coplerin ternizlenrnesi 
Duvarlar ve yerlerin ternizligi 
Toz al1nrnas1 

Tum sebze hazirlarna alet ve tae1y1c1lar1n1n 
ternizlenrnesi. 
Terniz alanin saglanrnas1, 

Ara 

Yernek adas1n1n bak1rn1n1n yap1lmas1n1n yard1m1 

Tum pisirici alet ve yuzeylerinin temizligi 

11..Q.Q-11.~ 

Yiyecek ve icecek bolumu otele en cok gelir getirici de 

partmanlardan biri oldugu icin seri bir hizmet olmal1d1r. Bunun 

icin iyi bir is planlarna11 gereklidir. 
\ 

I 
Otellerin yiyecek ve icecek gelirleri ceeitli boyutlarda 

olabilir. Sosyal ve ozel yernek salonlar1, kokteyl salonlar1 ve 

barlar, bisturiler yada bahce restoran, kald1r1rn kahveleri, havuz 

kenar1 kahveleri, roof teras gibi ozel yiyecek icecek kazanclar1 

olabilir. Bu ifade edilen gelir getirici yiyecek servislerinin 

kullan1l1e;~f/1 otelden otele .degisiklik gosterebilir. Fakat yiye- . . 

eek icecek ·bolumu turn oteller icin onemlidir. (41) 

is organizasyonu: Yiyecek ve icecek bolurnunde musterinin 

lie cesitli beklentisi. vardir. Bunlar, yiyecek, icecek ve servis 

tir. Servis buyuk bir olas1l1kla bunlarin licunlin en onemlisidir. 

Bir restoranda normal bir mlieteri her seyden once iyi bir yemek 

ve servis ister. Servis otelin turn bollimlerinde olsun restoranda 

olsun gerilim icinde yapilamaz. Otelin diger bollimlerine oranla 

restoran cal,1san~ar1n1n daha iyi egitilmis olmasi gerekmektedir. - 
Yiyecek ve icecek bollimlinli olusturan gorevlileri eoyle 

belirtebiliriz. Sekil 10'da bollimlin organizasyon eemas1 gorlil~ 
mektedir, 

·' . ' ' (41) Naehtrn Kalt, Int:r.oduotion to the Hospitalitw Industry, USA., 
1971, s , 83-85, 
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I 

1- Satinalma personeli 

2- Ah91 ve diger 9al1~anlar 

3- Servis yapan restoran personeli 

I 
1- Satinalma personeli; 

- Satinalma rnernuru 

- Anbar memuru 

- Vesika denet9isi 

- Glindliz anbar gorevlisi 

Anbar rnemuru yard1mc1s1 

- Kav ~efi 

- Kav yardimcisi 

- Murakip 

- K9_n,trolor 

- Nezaret9i 

1-1·-13 I 
I 
I 
I 
I 2- Ah91 ve yardimcilari; 

- Ah91ba~1 

Mutfak ~efi yard1mc1s1 

- Kisim ~efi 

- S0s9u 

- Yemek dolapcisi 

- K1zart1c1 

- Sebzeci· 

- Pastaci 

- Balik kizartici 

- <,;orbaci 

- Dondurrnaci 

Ordorvcli 

- Duyurucu 

- Mutfak komisi 

,, 
,I I 

I 
I 

3- Restoran; 

- naitre'd Hotel 

- Bas garson 

- Servis Sefi 
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Restoran kasadari 

~ - Kesici garson 

- ic;ki sefi 

- Sira.sefi 

- Sira sefi yardimcisi 

- Salon garsonu 

- Sira komisi 

- Masa toplayici komi 

- $ef barmen 

- Barmen 

- Bar-restoran kasadari 

1- Satinalma Memuru; 

Gorevleri; 

_bir sekilde yapmak. 

- Ambar islerinin ylirlitlilmesini son derece itinali ve dogru 

' 

I 
- Pazarlari dolasarak en uygun koeullarla mal alma0a c_;alismak. 

I 
- Gida maddelerinin c;esitli sektorlerde ialite ve randiman 

lari ile mlisterilerin bunlarla ilgili kanaatleri hakkinda bilgi 

almak. 

- Gerekt~~nde satinalma 'irilaemalari hazirlamak ve bunlari 

kontrol ve imza ic_;in mlidlire ver~ek. 

- Gida maddelerinin satin alitirilasi isiyle dogrudan dogruya 

veya mlidlirle birlikte mesgul olmak. Bu lslemlerde, mlidlir veya 
~ 
yardimcisi gorevini yapan biri tarafindan daha once hazirlanmis 

olan sartnameye riayet etmek. 

- Mallarin deppilanmalari ve muhafaza edilmelerini kontrol 
,. 

etmek. ~ 

Depodaki mallllarla ilgili olarak glinli glinline envanter 

tutmak, boylece nelerin eksik oldugunu saptayarak yerlerine yeni 
lerini almak. 
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I 
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I 
I 
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- iijlerin dlizenli bir bicimde ylirlitlilmesi ve servislsrde 

herhangi bir t1kan1kl1k meydana gelmemesi icin mal teslimi ~e 

dag1t1m1 saatlerini saptamak. 

- ~linllik girie, tliketim ve teslim k§g1tlar1n1 itinali'bir 

eekilde tutmak ve bunlarla ilgili blitlin belgeleri muhafaza 

etmek. 

2- Ambar Memuru; 
I F'" ' -':-1/ - - -/ Gorevleri; 

- Mallari depoya yerleetirmek, bunlarin dlizenli kalmalar1n1 

Jaglamak, muhafaza edilmeleri ve temiz tutulmalariyla me$gul 

olmak. 

- Mallari ilgililere teslim etrnek, tesillllim makbuzlar1n1 

almak. 

- Kendilerine teslim edilen ve depoda bulunan mallardan 

sorumlu olmak. 

3- Vesika Denetcisi; 

Gorevleri; 

- Servis kap1s1nda mallarin teslim al1n1p verilmesinde 

h az a r bulunmak, ag1rl1klar1'n1, 'ka,iitelerini v e f i y a t.La r a n a kon 

rol etmek ve bu i5lemlerde saptanan ko5ullara gore hareket edi 

lip edilmedigini denetlemek. 

- Saptanan ozellik ve miktarda dlmayan mal1 tesellilm etmek. 

Teslim-teselllim vesikalar1n1 muhafaza ederek mal al1$-veri$i 

hareketlerini ozel bir deftere i$lemek. 

4- Gilndilz Ambar Gorevlisi; 

Gorevleri; 

- Otel rnil~terilerine sabah kahvalt1s1 servisi yap1lmas1 

i~in gerekli olan her eeyi verebilrnek Uzere, erkenden gorevi 

basinda bulunmak. 
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- Depodan veya pazardan gelen gid~maddelerinin kendisine 
' ,, ' 

tevdi edilenlerinin miktarlarindan sorii~iu olmak. 

~ Peynir, tereyagi, recel, mevya ve bunun gibi maddeleri 

· restorans katlara veya kafeteryaya vermek. !1al alindigi zaman 

bunlari 6zel defterlere kaydetmek, aksamlari cikan mallari yaz 

mak, geriye kalanlari saptamak ve bu suretle ertesi gilnil neye 

ihtiyaci olacagini anlamak. 

5- Ambar !1emuru Yardimcisi; 

G6revleri; 

- Biltiln islerde ambar memuruna yardim etmek; 

- Yerin, bilfelerin, etajerlerin, soguk odalarin temiz ve 

dilzenli olmalarini saglamak. 

6- Kav $efi; 
\ 

G6revleri; 

- Kendisine tevdi edilen saraplardan, bunlarin muhafaza 

edilmelerinde, Kav'in ve ilgili tesislerin V~ri~li ve dilzenli 

olmasindan sorumlu olmak. 

- Gerektiginde, milmkiln olduqu kadar itinali bir sekilde 

sarabi siselere~91aurup, bo~!~iseleri, kapaklarini itina ile 
-~ -:;~· 

hazirlamak. 

- Cesitli sarap tiplerinin gereklerine g6re odalarin isi 

derecesini kontrol etmek ve ayarlamak. 

- Tilketim irsalelerine gore, restorana, bara, katlara ve 

diger gerekli yerlere sarap, likor, sarnpanya ve rnaden suyu 

verrnek. 

- !lgililere~hangi sampanya veya saraplarin bozulmak ilzere 

olduklarini bildirerek o sampanya veya saraplarin tilketilmelerini 

isternek. 

- Akijamlari, g~revi bitina~, kendiGin~ verilen tesellUm 
rnakbuzlarina 96re, cikan earaplari 6zel bir deftere kaydetmek, 

hereey icin ayri bir defter tutmak. 
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7- Kavc1.; 

Gorevleri; 

- Kav eefine bUtUn ielerinde ve servislerinde yard1.m 

etmek, Kav eefi bulunmad1.g1.nda onun ielerini yapmak. 

- Kav eieelerini ve diger kaplar1. temizlemek. 

8- !-1urak1.p; 

Gorevleri; 

Sat1.elar1.n, maliyetlerin, al1.mlar1.n, c1.k1.~lar1.n ve 

envanterin dUzenli olarak kaydedilip edilmedigine nezaret eder. 

TesellUm, kontrol ve kasiyerlik gibi faaliyetleri kontrol eder. 

Belirli zamaflarda porsiyonlar1., kaplar1. kontrol eder ve maliyet 

analizleri yapar. Faaliyetlerin durumu hakk1.nda te~ebbUse bilgi 

verebilmek icin gUnlUk, haftal1.k, ayl1.k raporlar hazirlar. 

9- Kasiyerler; 

Gorevleri; 

1eeebbUse odenen paralar1.n tediyesi ve eger varsa kredili 

sat1.elar1.n kay1.tlar1.n1 tutma~~a yUkUmlUdUr. Baz1. te~ebbUslerde 

kontrolorler ile kasiyerlerin gorevleri birle~tirilir. 

I 10- Kontrolor; 

Gorevleri; 

Mlieteri ve hizmetli ceklerine ielenmeden hicbir yiyecek 

ve ickinin mutfaktan veya bardan c1.kmamas1.n1. saglamakla gorev 

lidir. Buna ek olarak, kalite kontrolorleri gibi hizmet gorebi 

lirler. TeeebbUsUn standartlar1.na ayk1.r1. herhangi bir maddenin 

gecisine mUsaade etmemeleri icin kendilerine gerekli talimat 

verilmelidir. 

11- Nezaretciler; 

G~r~vleri; 

GUnlUk ;aliema sUresince son dereca uyan1k ve dikkatli 
bir programla, faaliyetleri sUrekli olarak kontrol etmelidirler. 
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Etkili bir kontrol sistemi, yoneticile~in elinde bulunan 
.'' '.,:. 

en degerli bir olcUdlir. ProdUktivite ve uygulamayi degerlendi- 

-rere~ sorun teskil eden alanlari saptayarak, daha k~rli yiye 

d~k ve icecek faaliyetleri olusturan yollari aramak suretiyle 

olumlu bir faaliyet gosterilebilir. 

Tesebblis cogu zaman, "itimat uyandirmis hizmetli" yoluy 

la rahatlikla uyutulabilir. $oyle ki; Her suistimal olayinin 

ardinda mutlaka itimat edilmi~ bir isci bulunur. Bundan baska, 

kazaya ugrayan veya hastalanan herhangi bir iscinin yerine 

namusu hakkinda hicbir sey bilinmeyen bir baskas1n1 koyma 

zorunluiju dogabilir. Bu nedenlerle bas isc~nin yoklu~u ile tUm 

organizasyonun glivenliginin sarsilmamasi icin kontrol sistemi 

gereklidir. 

Mutfak Kismi; 
\ 

Mutfak, yiyecek-icecek bollimU~lin merkezidir. Bu merkez 

bir cok kisimlardan ve her kisimda calisan hir~ok pe;sonelden 

meydan~ gelmistir. 

1- Butfak Sefi 

Mutfak hizmetleri sef ahcibasinin yonetimindedir. Mutfak 

s e f i , blitlin yemeklerin~haz1rlan~~~1ndan sorumlu k i s Ld l r . Bunun 

la beraber yiyecek-icecek bolUmli mlidUrden sonra gorevi en cesit 

li clan ve bu bolUmli en iyi tan1yan0kisi odur. Ahc1bas1n1n 

sorumluluklari cesitl~ yiyecek m~ddeletinin satin alinmasiyla 

b~slar. Satinalma memuruna tam olarak·ne istedigini ve ne kadar 

ihtiyac olduijunu soylemelidir. Mallar eline geldigi vakit bunlar1 

kontor etmeli ve etin mUnasip sekilde haz1rlanmasina ve yiyecek 

maliyetinin istenen miktari asmamasina bakmal1dir. Bundan baska ~-, 
yemek 1 istesin i de haz i-rlar'. Bu kolay b ir is gorlinebil ir. Ancak, 

yaparken akildan cikarmamasi gereken bircok husus vardir. orne 

gin; yiyecek maliyeti, yemek listesinin cesitli olmasi, mutfa 

g1n ce~itli bolUmleri i~in e~it bir ie hasmi, baz1 yemeklerin 
pi~irilmesi gereken ozel gUnler, tat ve estetik bakimindan 
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birbirine uygun yemekler ve sat1lmad1klar1 takdirde elde kalan 

yemeklerin nas1l kullanilabilece0i gibi. Mutfak ;iefine yard1rn 

etrnek ve i;ilerini biraz hafifletmek i~in ''21 gilnlilk yernek lis 

tesi ra ta tif p l.an i," diye ad l.and i r a l an bir sis tern k u Ll an a I a r , Bu, - 

sisteme 21 gilnde bir yemek listeleri doner. Bu kolayliga ragmen, 

;ief ahc1ba~1 yine de ozel bayram gilnlerini gozonlinde tutmas1 ve 

daha iyi yemekler elde edilmesi ile sonuclanm1~t1r. Clinkli; her 

yemegin yap1lmas1nda standart yemek receteleri kullan1ld1g1ndan 

ahcilar ce~itli yemeklerin her defas1nda ayn1 ;iekilde haz1rlan- 

rna s i.n a iy ice ogrenirler. · / ,_' 13 

Gorevleri; 

I 
I 
I 
I 
I 
I 

- Otel mlidlirlligilniln talimatlarina ve kendisine mil;iterilerin 

tercihleri dog~~ltusunda bilgi ve malumat veren Metr'd hotelin 

ac1klamalar1na uygun olarak, elde mevcut gida maddelerini de 

hesaba katarak, bir giln sonraki menliyil ak1ll1 ve bilgili bir 

;iekilde haz1rlamak ve bunu yaparken i;iletmeninc1karlar1n1 goz 

onlinde bulundurrnak. 

Ziyafet, resepsiyon, resmi yernek~ g~~avb. menlilerinin 

haz1rlanmas1 hususunda mildliriyeti~ ve Metr'd Hotelle i;ibirligi 
_yapmak. 

Glinl ilk menilye bir vey'.: dah_a f az la II Glinlin Yerne q i II i thal 

ederek bu yerneklerin rnlikerrµnel, begenilir olmas1na cal1;;rnak. 

- Ertesi gilnil haz1rlanacak ~enilyil mutfaga asarak, bunun 

k1s1m ;;efleri taraf1ndan gorillmesini saglamak. 

- Mutfaga her giln nelerin gerektigini ayr1nt1l1 bir liste 

halinde ve onceden anbar mernuruna bildirmek, depoda bulunan 

malzemeden gerekli olanlar1 almak icin depocuya gerekli fi;;i 

vermek. 

- Mildilriyetin gosterdigi dilkkanlardan gerekli g1da rnaddele 

rini alrnak; bu gorevi yaparken kaliteyi oldugu kadar, i~letme 
nin c1karlar1n1 da gozonlinde bulundurmak. 
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kontrol ederek talep edilene uyup uymad1g1n1 inte1emek. 

- Malzeme mutfaga geldigi zaman ag1rl1g1n1 ~~kalitesini 

I ~ Hazirlanacak yemeklerle ilgili olarak kisim eeflerine 

gerekli blitlin bilgileri verip, yemeklerin mlikemmel olmalar1n1 

saglamak amaciyla tavsiyede bulunmak, yemeklerin her birinin 

tadina bizzat bakarak mlikemmel olmalar1n1 saglamak amaciyla 

·tavsiyede bulunmak, 

- Servis s1ras1nda slirekli olarak ie baeinda bulunmak. 

I - Hazirlanan yemekleri gozden gecirmek, yemeklerin her 

bakimdan mlikemmel olmalarina nezaret etmek. I 
- Glicllikle kareilasan veya.karars1zl1k gosteren kisim 

seflerine bizzat yardim etmek. I 
I 

- Mutfakta mlikemmel bir dlizen saglfmak, caliemalari ve faa 

liyetleri disiplin altina alip servis t~rlar1n1 dUzenlemek. 

I - Kendisine basli personelden sorumlu olmak, herhingi biri 

nin degietirilmesini, ieten c1kar1lmas1n1 veya baeka bir iee 

nakledilmesini teklif etmek. 

I - Akeam gorev bitince, fieleri toplayip, c1k1elar1 yapilan ,, 
c e s i t.Li, maddeleri (et, ba~ik, sebz e vb.)saptamak. I 

- K1s1m eeflerinin verdikleri aciklamadan sonra, buzdolap 

larinda kalan rnaddeleri bizzat kontrol ederek, bunlardan ertesi 

gUn nas1l yararlan1lacag1n1 kararlast1rrnak. 

2- Mutfak Sefi Yard1rnc1s1 

Gorevleri; ;:-<,,, 

Bizzat yernegin haz1rlanrnas1 rnUstesna, mutfak cal1smala 

r1n1n biltUn aearnalar1n1 kapsar. Normal olarak, y~rnek haz1rlan 

rnas1 ve servisi, restoran ve ziyafetler icin ayri yap1l1r ve 



I 
I 
I 
I 
I 

I 

I 

- 80 - 

bunlarin herbiri icin mutfak sefinin, isleri biri birinden 

az cok farkl1 yard1mc1lar1 vardir. 

ornegin; esas mutfag1n ahc1bas1s1 ve ziyafet sefi gibi. 

Birincisi mutfagin temizligi bulas1klar1n y1kanmas1ndan sorum 

ludur. Ziyafet sefinin ise pek az iscisi vardir, fakat vazife 

leri ziyafetleri haz1rlamakt1r. 

3- K1s1m Sefi 

Gorevleri; 

K1s1m sefleri, mutfakla ilgili cesitli k1s1mlarda uzman 

kisilerdir. K1s1m seflerinden yararlanmadan genis ve onemli bir 

mutfak t e sk Ll.a t a kurrnak rnilrnk iin de q i Ld i r . Bunlar sayesinde, 

k1s1mlarda cal1smalar1n mlikemmel bir sekilde yUrlitlilmesi saglan 

maktadir. Ozellikle sos sefi ile yemek dolab1 sefinin vazife 

leri c ok on em l Ld i r . Clinkli, mu t f aq i,n blitlin ek oriorn i k durumu bun 

lara bagl1d1r. Bu nedenle sorumluluklar1 coktur. K1s1m sefleri 

nin ozellikleri ve gorevleri asagida incelehmis bulunan perso 

nelin ozellikleri ve gorevleri paralelindedir. 

4- Soscu 

Gorevleri; 

- Mutfak esaslar1n1, her 9esit soslari hazi~lamak, yemek 

lere adeta kisisel bir ozellik ve lezzet katmak. 

- Cesitli soslu ve meyve suyu ile yap1lm1s etleri hazirlamak. 

- Vazifenise baslarken, ilk is olarak, sef taraf1ndan haz1r 

lanm1s olan gUnllik yemek listesine bak1p gerekli gida maddeleri 

nin al1nmas1yla mesgul olmak. 

- Sef yard1mc1s1 olmayan otellerde, Sef'in yoklugunda, onun 

yerine gecerek gorevlerini yapmak. 
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5- Yernek D0lapc1s1 

Gi5revler i; 

' . 
Frigorifik odalarin iyi bir $ekilde cal1$malar1na neza- 

ret etmek. 

- Gilnlilk yemek listesini ogrenip, gerekli maddeleri hazir 

lamak, etleri kemiklerinden ayirarak parcalamak, kilmes hayvan 

lar1n1, bal1klar1 vb. temizlemek. 
'.~; 
·/ 

- Ordovrleri, soguk soslari ve soguk bilfe icin gerekli 

diger biltiln yiyecekleri hazirlamak. 

- Servis esnasinda, $ef tarafindan k1s1m $eflerine intikal 

ettirilen ismarlamalara dikkat etme, k1s1m $eflerine ismarlanan 

$eylerle ilgili maddeleri vermek ve kendi k1sm1 ile ilgili yemek 

·1erin haz1rlanmas1 ve mil$teriye intikali hususunda bizzat cali$- 

mak. 

- Servis bitince buzdolaplar1n1 tekrar dilzenliyerek eski 

haline getirmek. 

6- K1zart1c1 

Gorevleri; 

'$1\,.. . 
- Gilnlilk yemek listesir'd.>dgrenip gerekli biltiln malzemenin 

c1kar1lmas1 ile me$gul olmak. 

- Ce$itli f1r1n $i$ k1zartmal~riri1 diger her ce$it kizartma 

ve 1zgaralar1 hazirlamak. 

7- Sebzeci 

Gorevleri; 

Cilnlilk yemek listesini ogrenip gerekli biltlin malzemenin 

c1kar1lmas1yla me$gul olmak. 
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- Sebze ve garnitlirleri hazirlarnak. 

- Yumurta ile yapilan her ceeit yemekleri, sufleleri, 

patates ve sebze plirelerini ve esas itibariyle un ve hamur 

dan yapilan blitUn yemekleri hazirlamak. 

- Corbac1bae1 olmad1g1 zaman, bUtlin corbalarin haz1rlan 

mas1yla me$gul olmak. 

8- Pastaci 

Gorevler i; 

- Cirak olarak uzun bir rnUddet mutfakta 9al1em1e olmak. 

- Ha~sas bir dama~a sahip olmak. 

- Pastac1l1k sanati ile ilgili derin ve ayr1nt1l1 bilgi 

sahibi olrnak. 

Pratikte resim bilgisi, pastalari slislernek icin belli 

derecede artistik duygusu sahibi olrnak. 

9- Balik K1zart1c1 

Gorevleri; 

- Her ce$it balik 1zgai~i~r1n1 ve yemeklerini hazirlamak. 

10- Corbaci 

Gorevleri; 

- Et, yeeillik veya sebze ile yapilan her ceeit corbalari 

hazirlamak. 

11- Dondurmaci 

Gorevleri; 

- HGr c~tit ~undurma, 1imonnta va i~rbotla dondurmali 
diger biltiln maddeleri hazirlamak. 
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12- Ord6~vcli 

Gorevl.eri; 

- S1cak~ve soijuk ordorvleri hazirlamak. 

13- Duyurucu 

Gorevleri; 

- Ismarlanan ~eyleri yliksek sesle ilgililere duyurmak ve 

mutfa~-ile restoran arasindaki hizmetin ritmini ayarlamak sure- 
, I ,-':--I'/ 

tiyi~-~utfak ~eflerine yardim etmek. 

14- Mutfak Komisi 

Gorevleri; 

- Seflerinin cal1$malar1n1 dikkatle iilemek, gozlemlemek, 

yemeklerin haz1rlan1p pi$irilmesinde ona ya~dim etmek. 

15- Mutfak Yard1mc1s1 

Gorevleri; 

- Ate$ yakmak ve devam ettirmek. 

- Kaplara su koyarak ate$e yerle$tirmek ve cali$ma masasi 

lizerine blitliri arac ve gerecleri dizmek. 
\i 

- Bir glin onceki pis or~leri degi$tirmek. 

- Sebzeleri ayiklamak, patatesleri soymak, bal1klar1 

hazirlamak. 

- Servis bitince, mutfagi dlizene sokup, raflari, masalari, 

duvardaki ozel yerleri temizle~ikten -~6nra arac ve gerecleri 

tekrar yerlerine yerle$tirmek. 

~J 

Gorevleri; 

- Blitlin kaplari (tencere, slirahi, kazan, tava vb.) itinali 

bir ~ekilde te~izlemek. 

\i':...(i,·1 
;,,• ,\ 

l .~ 
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- Saglik dl$l herhangi bir duruma ve her tlirlli kokuya yer 

vermernek lizere c;al1$tig1 yerin terniz olmasina itinali bir $ekil 

de nezaret etmek. 

I - Kaplari kontrol etmek, tarnir edilmeleri, kalaylanrnalari 

gerekenleri bir tarafa ayirmak ic;in dururnu $eflere bildirrnek. 

I 
I Gorevleri; 

I 
- K1r1klar1 asgari dereceye indirmek gayesiyle, kap kacak 

lari bliylik bir itina ile kullanip, servislerden gelen kaplari, 

bardaklari, c;atal ve ka$1klar1 yikarnak ve kurularnak. 

' ,/ 

I - Bula$ik yikarna rnakinasinin iyi bir $ekilde i$lernesini 

saglarnak. 

I Mahalin ozel yikarna havuzlarinin ve makinelerin son 

derece terniz olmalarini saglarnak, c;opleri, artiklari c;op kutu 

larina gecikrneden atmak. I - ozel yikarna havuzlarinda "ilac;li yikama suyu" hazirlarnak. 

I - S_ervis sonunda a r t a.k Lar a , k i r rn t a La r i. crta dan k a Ld i rrnak , 

ozel bir tesis bulundu~u zaman bu isi hemen orada yaprnak. 

I 18- Kahveci 

I Gorevleri; 

I 
- Sabah k ahv e Lt.a La r a da c ok o Lar; Ls Le rm z arnan i.n da y a p i.La> 

bilmesi I c i n erken gorevi ba~inda:'oimak. Gerekli bi.iti.in materyali 

oric.e d e n h az a r Lamak , s e r v Ls Ln gereklerine uygun o Lma s a n a dikkat 

e t.mek , I - ozel fi$lerle kendisine intikal ettirilen bi.itlin talep 

leri gecikmeden yerine getirmek, isrnarlanan seyleri hemen hazir 

larnak. 

- Kahve! slit, ¢ikolata, rafadan yumurta, k1zart1lrn1$ ekmek 

ve sabah kahvelt1lar1 ic;in gerekli bi.iti.in diger ~eyleri hazirlarnak. 

I 
I 
I 
I 

- Bi.itiln glin bgyynga, buniar1n her zaman hazir olmalarini 
saglarnak, c;ay saatlerinde ismarlanan seyleri hazirlarnak, ziyafet, 

resepsiyon vb. gibi ~zel durumlarda gerekli husilslar1 yerine 

getirmek. 
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• 
I Personelin sabah kahvalt1s1 ile de me$gul olmak. 

I 
Her ak$afu, tUketilen $eyleri tesbit ederek, geri kalan 

malzemeyi ve kullan1lanlar1 kontrol etmek. 
I 

I 
Restoran ve Barlar K1sm1 

I 
Restoran; resepsiyon gibi otelin bir aynas1d1r. Burada 

cali$an personel servis personeli ad1n1 alir. 

I 
- ,-,,,.., . 

11il$f.e_rilere yer gostermek ve onlara iyi bir ;;ekilde hizmet 

saglamak suretiyle, otelin te;;rifatc1l1g1n1 yapar. Bu gaye ile 

her yemekten once servis personeli toplanir ve yemek listelerini 

inceler. Yemek listesinde yeni bir ad gorilldilgil takdirde metr' 

¢otel bu yemegin nasil haz1rland1g1n1 aciklar. Metr'dolet ayni 

zamanda, servis hakkinda bilgi verir. Baz1 yemeklerin nasil ser 

vis edilece1ini, hangi catal-ka~111n kullan1lacag1n1 ogretir. 

Uniformalar gozden gecirilerek herkesin t em i.z , mu-~tazam olup 

olmadigina bakilir. Garsonlarin servise eng~l dlaca~ herhangi 

bir sorunlar1 varsa, bunu metr'dotele soyle;l~r. Bir problem 

ba sk a bir bo Liim ile ilg il i o Lduqu takdirde, me t.r' dolel bunu o 

bollimlin yoneticisine soyleyerek sor~nu cozilmlemeye cal1;;1r. Ser 

vis esnasinda metr'dotel blitiln masalarin, otelin prensiplerine 

uygun bir ;;ekilde haz1rlan1p h~z1rlanmad1~1na bakar. Tuz biber- 
•.. , ... · .> ·-':." ;_ .'-:· - 

l ikler in Ve s ek e r kaplar a.n i.n t'erniz. 'W do Lu o l up o Lmad i.k La r r n i. I 

sigara tablalarinin temizligini kontro'l eder. Biltiln bardaklar1, 

catal ve b1caklar1 gozden gecirere~ i~kesiz olduklarindan ve sof 

ra ortillerinde y1rt1k bulunmad1g1ndan emin:olur. Garsonlarin 

~~ndilerine ayrilan masalara gereken dikkati gosterip gostermedik 

lerine ve aralarinda konu;;up konu$mad1klar1na goz kulak olur. 

Herhangi,bir tenkit ve iht~r1 not ederek, yemek dairesinin ;;efi 

ne bildirir. Metr'dotelin ahciba$l ile gayet s1k1 bir i$birligi 

I 
I 
I 
I 
I 
I 
I 
I 
I ~· yapmas1 gerekir. Garsonlarin kullani}mayan yemekleri mutfaga 

idafe edip etmediklerine bakmak suretiyle yiyecek maliyetini 

azaltmaga cal1~1r. Ayrica metr'dotel, kirli tabaklarin uygun 

~ekilde ilstilste ¥erle~tirilmesine bakarak, hem k1r1lqn e6ya sayi 
sini azaltmak, hem de bula6iklari muntazam sekilde dizmek suretiyle 

I 
I 

••1 a::nl:1iilrn:iiiilllllllllllmm 
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.:~~bulae1kc1ya yardirn eder. Sofra 6rtilleri toplanrnadan 6nce biltil~ 

gilrnlie esyalarin kald1r1l1p kald1r1lrnad1~1n1 tontrol eder~ Resto 

randa duran bin rnetr'dotel, otelin en iyi satie rnilrnessilidir. 

Clinkli, rnilsteriyle temas ederek onun hosland1~1 seyleri ve arzu- 

lar1n1 6~renir. Metrdotel iyi bir diplomat olrnal1d1r. Beijeni- 1 len ve gozil acik bir kirnse restoranin rnUsterilerini.arttirrnak 

-suretiyle gayet onernli bir iei yapar. 

I 
I 
I 
I 
I 
I 
I 
I 
I 
I 
I 
I 
I 
I 

1- Sef Garson {Maitre d'hotel) 

C6revleri; 

- 5ef garson restoranin genel olarak iyi bir sekilde iele 

rnesi ve verirnli olrnasiyla rnesgul olur, cal1smalar1n1 bu yonde 

yapar. 

Personelin vazife s1ras1ri~ tesbit ederek, personelin vazi 

fesini dilzenli bir sekilde yapmas1n1, islerin iyi ve silrekli bir 

eekilde yilriltlilmesini saglar. 

- Cesitli k1s1mlar1n terniz tutulrnas1n1, yernek salonlar1n1n 

haz1rlanrnas1n1, rnasalarin slislenrnesini vb .. den~tler. 

- !1ileterileri karsilayarak onlara masa teklif eder, istek 

ve tercihlerini tehrnin etrnek icin elinden geleni~yapar. 

- Gerekti9inde isletmenin c1karlar1na zarar verrneden, yemek 

.ler icin hersey dahil fiyatla~i f~~bit eder. Durada milsterileri 

daha fazla tatmin ederek restoranin daha verimli bir sekilde cal1s 

mas1 amac1n1 gilder. 

- Resepsiyon, ziyafet, bilyilk aksam yernekleri, suare vb. ter 

tip edildigi zarnan mlidUrle birlikte, blitlin bunlarin dlizenlenme 

siyle rnesgul olur, bunlarin basar1l1 olrnasi icin en ufak detayla 

bile ilgilenir. 

2- Basgarson 

Gorevleri; 

- Personelin serviste disipline, salonda calisma saatlerine 

riayet etrnesini saglarnak, salonlarin ternizlikleri, dUzenleri vb. 
konularda sef garsonun verdigi emirleri yerine getirrnek. 
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- Salon ve bur o l a r in temi zl ig i ile me s qu I o Lup de ne t Lernek ,,_ 
.,' _, 

blitlin masa malzemesini~ servisten sonra terniz olmalarini, dliz- 

glin bir eskilde yerle§tirilmelerini saglamak. 

- Yemek salonlarinda eef garson tarafindan refakat edilen 

mlieterileri kareilayip onlara menliyli takdim ederek yemek yeme 

hususunda tavsiyelerde bulunmak, bazen ozel bir yemesi oslitlernek 

ve yemeklerin kalitelerini degerlendirip mlieterilere anlatmak. 

- Mlieteri~~rin ismarladiklarini bir fi~ li~erine yazarak 
- ,/ 

sira eefine bildirmek. 

- Kendisine bagli olanlarin caliemalarina nezaret ederek, 

mlieterilerin kalabalik olduklari, ielerin sikieik bir hale gel 

digi· anlarda da onlara yardirnda bulunmak. 

- Ustlinlin bulunmadi9i yeri tutarak onun vazifesini yapmak. 

3- Servis Sefi 

Gorevleri; 

- Restoranin genel olarak iyi bir eekilde ielemesine ve 

verimli olmasina nezaret etmek. 

- Salonlarin hazirlanmasi, masalarin slislenmesi ile ilgi- 

lenmek, bunlara nezaret etmek.. '$), .. 
- P..estoranin genel faaliyetlerini kontrol ederek, gerektigi 

yerlerde mlidahalede bulunmak. 

- Her glin mileterilerin kendisine bildirdikleri arzularini 

eefe duyurmak ve daha once hazirlanmie olan yemeklerin kullanil 

malari hususunda eefle slirekli olarak irtibat halinde bulunmak. 

4- Sira Sefi 

Gorevleri; 

- Bagli oldusu kismin temizligine nezaret etrnek, bu tlirlli 

islerde bizzat caliemak, yernek salonunun ve masalarin dlizeni 

ve tertibi ile de me~gul olmak. 
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Bardak tak1mlar1n1n, catal, kasik ve tabaklarin son· 

derece temiz olmalar1n1 saglamak. 

- Servis masasi dahil, blitlin masalarin itinali bir sekilde 

yerli yerlerine konmalar1n1, diger aksesuarlarin da dlizenlenme 

sini saglamak. 

· - !kinci veya Uclincli ba~garsonun yokluklarinda onlarin 

gorevini yapmak. 

- Milsteriye ait hesap pusulas1n1 hazirlamak, bunun icin 

uygun gormedigi veya mlisterinin 1smarlad1klar1ndan ayri clan 

yemekleri mutfaga gondermek. 

- Mutfakta haz1rlanm1s yemeklerin mutfaktan cabuk al1nma 

s1n1 ve isi bitmis tabaklarin masadan toplanmas1n1 sa§lamak. 

5- Restoran Kasalari 

Gorevleri; 

- Kasa islemlerini gormek. 

l3onolari almak. 

- Hesap pusulalar1n1 hazirlamak. 

- Has1lat1 her giln anakasaya devretmek. 

- Hesaba islenecek pusulalari sekretere verrnek. 

- Tahsilati ozel deftere 

6- Kesici Garson 

Gorevleri; 

Tekerlekli kli~lik masalar lizerine yerlestirilmis etleri, 

ordovrleri mlisteriye sunmak. 

- Mlisterinin istegi lizerine begendigi eti kesmek ve sunmak. 

- Dogrudan dogruya mutfaktan gelen yemeklerin tabaklara 

konmasi ve etlerin kesilmesi hususunda sira sefine yardim etmek. 

- liliijteriye sunulan porsi¥onun miktarini va fiyatini doQru 
bir sekilde bilmek. 
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7- tc;ki Sefi 

Gorevleri; 

Mlieterilere s a r'ap listesini verip, gerekirse c e s i t Li, 

yemeklere gore hangi $araplar1n ic;ilmesi gerektigini mlieteriye 

bildirmek ve uygun earabi teklif etmek. 

- Bir teselli makbuzu kar~1l1g1nda, mlieteriler tarafindan 

ismarlanan $araplar1 teslim al1p, garsona vermak. 

- 5arap $i$e~~~in sallanmamas1na dikkat etmek; $i$eyi 

mli~terinin onlinde ac;mak, ag1z k1sm1n1 itina ile temizledikten 

sonra bilyilk bir dikkatle usulilne uygun olarak earab1 bardaklara 

doldurmak. 

8- Sira Sefi Yard1mc1s1 

Gorevleri; 

- Sira eefine yardim etmek, gerektiginde onun yerine gec;e 

rek k1s1m sorumlulugunu almak. 

9- Salon Garsonu 11Kad1n veya K1z11 

Gorevleri; 

Mlieteri ve servis masalar1n1n haz1rlanmas1 ile ilgili 
~' ielerde s1ra eefine yard1m etmek. 

- Emrinde olduOu eeften 1smarlfanan $eylerle ilgil~ pusulay1 

almak, pusulada yaz1l1 yemekleri mi.lt:faktan c;1kart1p earap ve 

ic;kilerle birlikte servis masasina yerleetirmek. 

- Kirli ortli ve yemek tak1mlar1n1 masalardan toplamak~ 

- Sefi uygun gordli0il veya gerekli durumda masalara bir veya 

birkac; yemegi ve ic;kiyi bizzat verip bunlarla ilgili servisi ~· 
yapmak. _,) 

- Ancak kendisine dogrudan dogruya bir $ey soruldugu zaman 

mli$terilerle konuemak. 
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) Q.- .Sa.r a Kornisi 

Gorevleri; 

MUsteri rnasalariyla servis rnasalar1n1n haz1rlanrnalar1 

hususunda sira sefine yardirn etmek. 

- Ernrinde cal1st191 seften isrnarlanan yerneklerle ilgili 

pusulayi alip, pusulada yaz1l1 yemekleri mutfaktan c1kartt1r 

mak, earap ve diger ickilerle birlikte ~ervis masasina yerlee 

tirrnek. 

- Masalardan kirli ortli ve yemek tak1rnlar1n1 kaldirmak. 

11- Kuruye Komisi 

Gorev~eri; 

- o z e I olarak ayr a Lrm s b ir odad~, mlisterilere b aq L 1 h Lz me t c i, 

ueak, eofor ve diger personele, bliro ve memuriyet personeli ile 

k1s1m eeflerine yemeklerini servis etrnek . 

- Verdigi yerneklerle ilgili bir pusula~hai1rlay1p, bunlari 

ozel bir deftere gecirerek bliroya teslirn etmek .. 

- Salon temizligine, servis icin gerekli blitlin hususlara 

nezaret etmek . 

12- $ef Barmen 

Gorevleri; 

- Bar teekil~t1n1n ayr1nt1lar1ni dilzenlemek, kendisine 

tevdi edilen sieelerle diger malzemeyi tertiplemek, blitlin bunla 

ri zevkli ve hoe bir ~ekilde yaprnak • 

- ihtiyaca gore bara ickiler alip, eksilenlerin yerine yeni 

leri saglamak . 

- Nlisteriler ictikleri ickilerin bedelini pe;;inen odemek 

istediklerinde listede yaz1l1 fiyatlari uygulamak. tfileteriler 

ictikleri ickilerin ilcretini odemedikleri zamanda borclar1n1 

ilgili mlieterilerin hesabina gecirtmek. 

- 



I 
I 
I 13 - Barmen 

I Gorevleri; 

I 
- Sef barmenin bar materyal ve mallarin dUzenlenmesi, 

h az a r Lanma s a , Ls Ley i s i i,le ilgili hususlarda vereceiji emir 

leri yerine getirip bo9 siseleri kaldirmak. 

I - Kafeterya ve mutfakta kullanilan malzemeyi vesika karsi 

liginda teslim etmek. 

I 

• Gorevleri; 

7 Restoran ve bar kisminda kasa i9lernlerini gorrnek . • - Kasa odeneQinden sorumlu olmak. 

• • • • • 
ii 
ii 
I 

- Sira sefinden, rnUsterilerin talepleri ile ilgili bono 

lari almak. 

- Restoran kagidi Uzerine, her rnasa icin ayrilan ce~teve 

icinde ismarlanan seyleri i9aret ederek b~ huiusta daha one~ 

hesaplanan fiyatlar1 uygulamak . 

- Hesap pusulalar1n1 hazirlay1p s1ra sefine vermek. Tered 

dUt hasil oldugu durumda kasadar, sira sefihe veya mutfak sefine 

danisir. Bu suretle gercek fiyati saptar. 

- Her gUn ana kasaya restoran kasidin1 ~~slim ederek, sagla- 
• .· 4 

di1i geliri bu kasaya yatirrnak. 

- MUsterilerin hesabina gec;iriimesi gereken pusulalar1 sek 

retere verrnek .. 

- Tahsil ettigi paralari ozel defterine i9lemek ve bununla 

ilgili dokUmanlari muhafaza etmek. 

2.2.2.4.5. Muhasebe BolUmU .::::-(1 

ii 
ii 

Muhasebe bolUmUnUn temel gorevi, otel yonetiminde 

i$lerin gidisi ile ilgili olarak ~ali$malar yapmak, sonuclar1 

U~t kaderney~ raporlar halinde bildirmek. isletrne ile ilgili 
bilgiler ve bunlari kapsayan raporlar otelden GtQle farkliliklar 
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I 
I gostere,cektir. <;linkli bunlar f a r k La yonetirnlere dahil oldukla 

rihda;, gerektirdikleri bilgilerle farkliliklar gosterecektir. 

I Otellerde rnuhasebe bollirnli genellikle ic kontrole yone 

lik faaliyet gortermektedir. Bu kontrollin lie amaci vardir. 

I - Mlisterilere yapilan tenzilat ve alinan paralarin mUsteri 

hesabina uygun sekilde kayitlarini saglamak. I 
I 

- Otel personeli tarafindan yapilmasi muhtemel hile ve 
ihrnalciligi onlemek. 

I - Gereksiz harcamalari en aza indirmek. 

I 
Otel isletrnesi ou amaclari gerceklestirmek icin muhasebe 

'ilke ve islernlerinden faydalanir. Bu telel ilkeler ve islemler 

otel muhasebesinde herhangi bir ticari isletmeye gore deQisik 

lik gostermemektedir. Ancak otel isletmeleri kendi iclerinde 

bircok degisik bolUmlere ayrilmistir. Bunlarin herbirini mils 

teriye verdikleri hizmete gore farkli hizmet'gruplar1na ay~r 

maktayiz. Bu nedenle yevmiye defteri, kar-zarar tablosu ve 

diger muhasebe kayitlari ticari isletmelere gore.ozde ayni, 

fakat pratikte daha farkli ozellikler arzetmektedir. (42) 

I 
I 
I 
I 
I 

Muhasebe bollimil her ayin sonunda, biltiln gelir gider 

hesaplarinin kaydedildigi yevmiye defterinden bilyilk deftere 

aktarilan hesaplarin dilzeltme kayitlarini yaparak aylik finan 

sal raporlari hazirlar.Bunlar kar-zar~r tablosu ve bilancosudur. 

I Bir otelin yoneticisi icin en onemli rapor, gilnllik gelir 

raporudur. Otelin kar etmesi isteniyorsa, gilnlilk gelir durumu 

nun otel yoneticileri tarafindan cok iyi bilinmesi gerekir. I 
I Bir otelin gelir-gider tablosunu su,sekilde dilzenlemek 

olasidir; 

I 
I 

(42) Prof.Dr.Hasan Olah; Otel l s l ecmel er i ve Yoriec imi , izmir, 1973, 
s,495-520, 
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I Satielardan geiirler, xx 
- ielem Masraflari - xx 

I3rlit kar xx 

I 
I 
I 

- Diger giderler xx 

Brlit kar {vergi oncesi xx 
\ ,> 

- odenecek vergQ; xx 

Net kar xx 

l~hasebe bollimli faaliyetlerini eu baeliklar altinda 

toplayabiliriz: 

1- Bilanco hazirlamak. 

2- Otelin ceeitli bollimlerinin giderlerini ayri ayri 

tesbit etmek. 

3- Otelin ceeitli bollimlerinin gelirlerlrii tek tek belir 

lemek. 

4- Maliye hesabi. 

5- Vergi ve sigorta ile ilgili i$ler. ~' 

6- Personel maaelarinin dlizenlenmesi. 

7- Blitceleme. 

Bilanco hazirlamak; bilanconuti aktifinde,mevcutlar ile 

alacaklar, pasifinde ise borclar ile sermaye bulunmakta. Bun 

larin kontrolli bize ieletmenin odeme gliclinli gostermektedir. 

,:;::-<1 

a) 11evcutlar: isletme sahibinin isletmeyi d~~rettigi her 

tlirlli degerleri ifade eder. Para, mal, yiyecek ve icecek malze 

meleri, her tlirlli temizlik, kirtasiye ve yakit malzemeleri, 

ta~it araclari, makina ve tesisler, bina, arazi gibi maddi 
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olmayan ':arl1.klar bilanconun aktifinde yer al1.r . 

b- Alacaklar: I$letmenin ce$itli ~ah1.s kurumlar1.ndan olan, 

senetli veya senetsiz alacaklar1.n1. ifade eder. Senetli alacak 

lar 111\.lacak Senetleri" hesab1.nda, senetsiz alacaklar "MU$teri 

h e s ab i.rida " izlenir . 

c- Borclar: I$letmenin ce$itli sah1.s kurumlar1.na olan 

senetli veya senetsiz borclar1.d1r. ~e$itli sat1.c1.lardan ald1.g1. 

demirba$ bedelleri, bunlar icin verdigi bonolar, $ah1slardan 

ya da bankalardan saglad1g1. krediler i$letmenin borclar1n1 

gosterir. Bilanconun pasif tarafinda yer alir. Senetli borclar, 

bore senetleri hesabinda, senetsiz borclar ise, sat1.c1lar 

hesab1.nda gosterilir. 

d- oz Sermaye: I$letme sahibinin i$letmeye kullan1.lmak 

~zere getirdigi ekonomik degerlerdir. Ekonomik degerlerin cin 

sine gore, i$letme sahibinin oz sermayesi a$ag1daki gibi degi$ir; 

1) Otelci ise sadece mevcutlarla ba$lar;Bu durumda oz 

sermaye I s Le t.rne ye q e t Lr-d i q L mevcu t La r a e s i tt Lr , 

2) Otelci rnevcutlar1. ile birlikte alacaklari sermaye 

olarak koyabilir. (43) 

Otelin ce$itli bolUrnlerinde ~aliyetin tek tek belirlen 

mesine gelince: 

Otelin ce$itli bolUrnlerinin yapml.$ oldugu rnasraflari $U 

$ekilde belirtebiliriz. Odalar masraflari; Telefon santrali 

konu$malar1, idari masraflar, maa$lar ve sigorta primleri, 

propaganda ve rekl~m masraflar1., 1s1.tma ve ayd1.nlatrna rnasraf 

lari, diyer resimler ve bina e$yas1.n1.n sigortas1.. Tum bu mas 

raflar her bir bolilmiln kendini ilgilendiren k1.srn1.nda hesaplan 

makta ve kontrol edilmektedir. 

(43) Mahmot; OCJr(!Jl, Erol. Gi.Jrol; Resepsiyon mutiaeeoe , 1st., 1986, s,132-134, 
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Gelirlerin tek tek beliilenrnesi: Oda sat15lar1,,paid 

out, restoran ve icki sat15lar1 ve diger bollirnlerin sat1$lar1 

sonundaki kazanc otelin gelirleiini te5kil eder. 

Normal bir yapiya sahip otel i5letmesinin gelirlerinin 

% 47.2'si oda sat15lar1, % 30.S'i yemek, % 12.1'i icki, % 3.4'li 

telefon ve geri kalan k1sm1 diger sat15 hesaplar1d1r. (44) 

Oda s a t i s ve bunuh~J,.kontrolli otel rnuhasebesi Lc Ln do 

onernli bir yer te$kil etrnektedir. Otele gelen bir mlieteri, 

giri$ bildirirn kart1 doldurur. Resepsiycinist girie bildirim 

kart1 lizerindeki bilgileri, faturalarin, oda kartlar1n1n, bilgi 

kartlar1n1n haz1rlanrnas1nda kullanacak ve otelin diger bollimle 

rine bu kart ile 11Mli$teri Geldi11 uyar1s1nda bulunacaktir. Oda 

kartlar1 otel rnuhasebesi icin ayrica onern ta$1rnaktad1r. Clinkli, 

resepsiyonist glinllik gelir tablosunu bu kart lizerindeki bilgi- -\ 

lere dayanarak c1kartrnaktad1r. 

Od~ sat1elar1n1n kontrolli; Otellerde oda ~at1$lar1n1n 

kontrolli genellikle glinllik oda hesap kartlar1, ~kat idarecisinin 

raporu, rnlieteri geliei ve ayr1l151 kartlar1 ile glinllik oda 

raporuna baglanrnaktadir. (45) 

~' 
Kat idarecisi tarafindan her sabah otel resepsiyonuna 

verilen raporda tutulrnue, satiea h~zir ve henliz temizlenmemi$ 

odalarin isimleri ogrenildikte~ sonra bu rnalumata bagl1 ola 

rak oda sat1e tablosunda sat1ea sunul~cak oda say1s1 belirlen 
rnie olur . 

Bundan ayr1 olarak mlisteri hesap defterine, her gun 

otele gel en ve ay ri.Lan mii s t e r i ler in is irnler i ve sa~)1lar'1' kayde 
dilir. 

Genel olarak gece saat 23.00'den sonra otelde ertesi 

glinli kalacak olan mlieterilerin hesaplarina gilnllik oda ilcretlerini 

(44) Kultur Turizm Bakanlig1 Daire B~k.; Otel-Motel-Restoranlar i9in 
Muhasebe Uygulamalari, Ankara, 1983, s,53 

(4.5) Or hn n neeiit: St=v.oi n , Or r ] M1Jhc1c.,,.,h,,ci ict- 1 () 7 7 c- 11 1 -,1 ~ 
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I 
I ayri ayri yaZ~~ak llizumlu isleri tamamlar. Mlisteri hesap kart 

larina ve menkuranta kaydedilmis olan glinllik oda satislari, 

a~a~idaki sekilde kontrol edilir. I 
I Gece hesap memuru tarafindan oda satis kayitlarinda da 

yapilan kontrolde bir hata gorlildliglinde, olaydan derhal mlidlir 

muavini haberdar edilir. 

I 
I 

Oda satislarinin kontrollinden birinci derecede sorumlu 

olan sahis, otelin mlidlir muavini veya resepsiyon sefidir. Bu 

sebepten dolayi mlidlir muavininin resepsiyona sik sik gelerek 

oda satislarinin kontrollinli yapmasi ve noksanlardan ilgili 

memurlari heberdar etmeleri gereklidir. I 
I Oda satislari kar-zarar cetveli; Otellerde rnuhasebe 

cal~srnasinin amaclarindan biri de, geliri bir blitlin olarak sene 
\ 

sonuna tespit ve tayin etmek ve ayrica satis dairelerinin karla- 

rini ayri yari hesaplayabilmekter. Bu gayeden hareket ederek 

hazirlanmis olan oda satislari tutari ile, ~da satislari ile 

ilgili masraflarin cikarilmasindan sonra elde edilecek dairevi 

oda satislari kar olmaktadir. 

I 
I 
I 

Oda Fiyatlarinin Hesaplanmasi: 

I 
Yukarida'belirttigirnii gibi, oda satislari otel geliri 

nin onernli bir bollimlinli teskil ~d~i. Bu sebepten oda fiyatlari 

nin hesaplanmasi ve bir odanin isletmecilik yolinlinden kaca rnal 

~ oldugunun saptanmasi onernlidir. Ancak.bazi sebeplerden bunun 

hesaplanrnasi kolay olmamaktadir. I 
I 
I 

1- Olli mevsimler ve diger sebeplerden bos kalacak oda ve 

gece sayilarinin belirlenememesi. 

I 
II 

2- Otele yat1r1lm1s sermayenin ve otelin isletilebilmesi icin 

harcanmakta olan paranin hesaba katilmasi,sureti ile serma 

yenin, emeOin, zamanin karij~liQin~ verecek kir1n tespiti 
son derece gtic ve karmasikt1r. 
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3- Otel icin yeknesak bir organizasyon ve rnaliyet sisterni 

rnevcut degildir. 

I Bu sebeplerden otlirli blitlin o~~ll~r icin yeknesak bir 

oda rnaliyet forrnlilli bulrnak rnlirnklin degildir. Ufak tefek farklara 

ragrnen, asag1da izah edecegirniz usul bircok otelin oda fiyat1n1n 

hesaplanmasinda kullanilabilir. Oda maliyetlerinin tespitinde 

yapilacak ilk is, oteli isletebilrnek icin yapilan rnasraflar1 

tespit ettikten sonra vergileri, sigorta prirnlerini, amortis- 
~/ 

man kars1l1klar1n1 ve diger masra£lar1 bu toplarna ilave edip, 

bulunan yekunu oteldeki oda say1s1na bollip, oda basina isabet 

eden maliyeti hesap etmekter. Hesaplanan oda maliyeti ba~ina 

kar da eklenecek olursa, bir odanin sat1s fiyat1 tespit edilrni~ 

olur. 

I 
I 
I 
I 
I Genel olarak bir otelin karla i~letilebilrnesi icin her 

glin kiralanrn1~ olmas1 gereken odalarin say1s1 otelin oda ade 

dine nispetle % 75 ile % 90 aras1nda degismelidir. (46) I 
I Oda Fiyati = Oda rnasrafJ.ar toplam1 

Odeldeki Oda Say1s1 x 365 x 0.75 I 
I t ck i blifesi ve restoran ·sat1slar1n1n muhasebelesi1ril 

rnesi; Bir restorantta sat1;;l~r1n ilk kay1tlar1 garsonlarin, 

mlisterilerin sipari;;lerini almalar1 fie ba;;lar. Al1nan siparis- 
-. ·. :~- •· - 

ler hesap pusulalar1 lizerine yaz1l1r~ Daha sonra bu hesap pusu- 

lalar1 lizerine garson ya da kasiyer tarafindan toplarnlar al1n1r. (47) 
I 
I Mlisteri hesabi ya pesinen oder, yada kendi adina ac1l 

rn1s bulunan hesaba i;;letir. Kasiyer bu bilgileri kasa bilgi kart1 I lizerine kaydeder. Kasa bilgi kart1 tarn anlam1 ile bir genal 

yevmiye defteridir. Mli;;terinin otel hesab1na i;;lettirdigi hesap 

.=:-<·r 

I 
I (46) Orhan Mesut Sezgin; Otel MuhasebesJ, 1st,, 19771 s,47•5i 

(47) K,T,D. Dair.Btk,1 Otel Motel Restoranlar J9in Muh,Uvg,, Ankara, 1983 
s. J03-J08, 

I 
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~ . 
putulalar1, en k1$a~~amanda otel resepsiyonuna g6nderilerek, 

mu$terinin otel faturas1na yaz1lmas1n1n saglanmas1 gerekmek 

tedir. 

Kasiyer tum mu$teriler restorant1 terk ettikten sonra, 

kasa bilgi kart1 uzerine bulundugu tum hesaplar1 toplayarak 

denkle~tirir. Bu hesaplar1n denkle$mesinde yararlan1lan denk 

lem eudur; 

Otel Hesabina 
Nakit + Aktar1lan = Yiyecek sat1elar1 + 1cki Sat1elar1 + Vergiler 

Adisyonlar 

Barda sat1elar1n kontrolu eef barmen taraf1ndan tutulan, 

bar ieletme defteri taraf1ndan olmaktad1r. 

Bar ieletme defteri, icki sat1e1 yapan bar k1sm1n1n icki 

sat1e iele~imini, yani gelir ve giderlerinin ·durumunu g6stermek 

tedir. Adi ~ecen bu defter sayesinde bar eefi iitedigi anda barda 

bulunan stok icki maliyet fiyat1n1 c1k1e ~yfas1n1n y~kiinuna ekle 

mek sureti ile icki sat1elar1ndan elde edecegi ~;r1 veya zarar1 

kolaylikla bulabilir. 

Gayesine uygun bir ~ekilde glinu gunune tutuldugu zaman, 

yapilacak kontrollerde pek cok faydalar1 saglayacak ve bar ielet 

mesi hakk1nda muesseseye kesin bilgi kaynag1 olacaktir. (48) 

Diger satielar ve muhasebele;;tlrilmeleri: Otellerin 

yilzme havuzu, otopark, kuru temizleme, camaeir, telefon, telex, 

ci~ek, sauna, kiral1k dilkkanlar, hediyelik eeya dukkanlar1 vb . 

gibi yan tesislerden elde edilen gelirlere diger satielar diye 

biliriz~ B6lumiln 6zellitine g6re burada yap1lan satielar bilet, 

ft-1;', makbuz, eek gibi c e s i t Li. belirtilen belgelere day a La olarak 

ve i$in sonunda hepsirtin bir rapor ilzerinde toplanmas1 gerekir . 

Her b6llimden gelen rapor, o b6llimun o gunkli gelirini g6sterir. (49) 

(48) Orhan Mesut Sezgin; Ayn~ Eser, s.62 

(49) Mehmet Gurel, Erol Gural; Resepsiyon Muhasebe, 1st., 1986, s.141-142 

1111111 
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I 
I Yan tesislerden gelirleri gostermek i.izere "diger 

gelirler" veya "ce;;itli gelirler" hesab1 kullan.1rlar. Daima 

alacak kalan1 verir. Y1l sonu da kar~zarar hesab1n1n alacag1- 

I na devir edilerek kapat1l1r. Otelin i;; hacmine gore her birirn 

icin ayr1 hesaplar da tutulabilir. 

I 
Telefon sat1;;lar1; mi.isterilerin santril arac1l1t1 ile 

yapt1g1 sehirleraras1 telefon konusmalar1 icin santral memuru 

taraf aridan makbuz di.izenlenir .. !s . .,_-;sonunda telefon makbuz lar 1 
-, ~ -/ 

numara s1ras1 ile bir rapora g~citilir. 

I 
I 
I 

Camasirhane geliri, otel camas1rhanesinde mi.i;;terilere 

ait cama;;1rlar1n y1kanmas1 ve temizlenmesi ile elde edilen 

gelirler, otelin camas1rhane gelirlerini teskil eder~ is sonunda 

kesilen makbuzlar s1ra numaras1na gore dizilir ve tutulan rapor 

la birlikte tahsil edilen paralar kasiyere teslim edilir. I 
I Ziyafet sat1slar1ndan elde edilen~gelir, ziyafet gelir 

lerini go?terir. Kar-zarar h e s ab i.n i.n tali he sab i.d.i r , dairna ala 

cak kalan1 ~erir. Yil sonunda kar ve zarar hesib1na devredile 
rek kapan1r. 

I 
I Kira gel irler i, lobide bulunan t.e sh Lr vi trinler i, ,h~di 

yelik e sya , gazete, sigara, mecrnu a s a t i La n di.ikkanlar otel~d1s1n 

dan kimselere kiraya verilebilir. K5r ve zarar hesab1n1n tali 

hesab1d1r ve daima alacak kalani ~~tir. 
I 
I 

Gi.inli.ik gelir tablosu, otelin gelir getiren boli.imlerin 

den toplanan raporlar1n i;;lendigi tablodur. Tablada boli.imi.in 

ismi, kazan1lan shift ve tutar ayr1 ayr1 yaz1l1r. I 
I Mal iye h e s ab a i se; ( 50) ~I 

I 
•• 

a- Yiyecekler: Ti.iketilen yiyecek maliyetine, hem rni.isterilere, 

hem de personel servis yap1lan yiyeceklerin ti.imi.i dahildir. Fiyat 

lar toptan ve brlit fatura fiyatidir. Uzerine tasirna, depolarna, 
teslirn masraflari da eklenebilir . 

• 
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Personel yernekleri rnaliyeti, tilketilen yiyecek rnaliye 

tinden c1kar1larak hangi bollirn personeline servis edilmie ise, 

o bollime kaydedilir. Otellere gore personel yemegi rnaliyeti 

degistiginde her otel kendine uygun olani secer. Bu bliylik otel 

lerde oldugu gibi, ya kesin rnaliyet sistemi ile, ya da oglin 

baeina belirli bir fiyat koymakla halledilir. Dikkatli olunrna- 

d1g1 takdirde uygun cozlim kesin maliyet sistemidir. Bu eekilde I mlisteriye yapilan yiyecek sat1e1n1n kesin maliyetini c1karrnarn1z 
rnlirnklin olacaktir. 

I 
I 
I 
I 
I 
I 
I 
I 
I 
I 
I 
I 
I 

b- icecekler: Mlieterilere ve personele servis edilen brlit 

toptan fiyat lizerinden rnaliyetlendirilirler. Bu tutardan perso 

nele servis yapilanlar c1kart1larak ilgili departmanin hesabina 

gecilir. 

c- Nasraflar: Departrnanda calisan (kat hizmetleri) personelin, 

maae, licret ve haklari rnaliyet unsurudur. 

Kontratli Ternizlik isleri: Salonlarin, lqk~ntalarin.terniz 

lenmesi, lokanta pencerelerinin y1kan~as1, de2enfekte ve ilac 

lama ielernleri, d1ear1dan bir eirket tarafindan yap1l1yorsa, rnas 

raflar bu bollirne girer. 

~' 
Mutfak yak1t1, asagida belirtilenlerle birlikte rnutfakta 

yemek yapmak bu bollirne girer. 

Carnasirhane ve Kuru Ternizleme: Kat hizmetlerini ilgilen 

~i~n ya da d1sar1ya yapt1r1lan yikarna ve kuru temizleme ielernle 
rini kapsar. 

~· Ruhsatlar: Salonlarin ve restoranlarin cesitli ruhsat- 

lar1n1 icerir. 

Iilizikli Eglence: Ayri bir daire durumunda degilse su 

masraflar altinda toplanir. (Filmler profesyonel artistler, 

programlar, i~letme malzemeleri, rnU~t~ri malzemeleri, kagit 
malzemeler). 

'j 
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, 
Personel Giderleri ise; genellikle otellerde personel ~ 

ilcreti sat151n belli bir yilzdesi olarak hesaplanmaktadir. Ote 

lin idari i5lerinde caliean personel belirli b~r ~aae almakta, 

aktif hizmet goren servis, resepsiyon ve kat servisi ise sat1;;1n 

belli bir ylizdesini Ucret olarak almaktadir. 

Maae ve ilcret hesabi, aylik belli maaela caliean persone 

le odenecek brilt Ucretlerin izlendigi gider hesab1d1r. Daima 
I /'·.- 

bore kalani verir. Yil sonunda genel gidB'r~re orandan da kar 

ve zarara devredilerek kapat1l1r. Maae Ucretlerinden, i;;veren 

belli oranda gelir vergisi, damga vergisi de ieci sigorta primi 

keserek, bir sonraki ayda silresi icinde ilgili kurumlara yat1r1J.1r. 

Zaman kartlari, otellerde caliema saatleri ve caliema 

mliddeti bircok personel icin her zaman ayni degildir. Muntazaman 

yaz1lmas1 gereken puantaj karti ve defteri kontrol memurunda 

bulunur. Her isci otele girerken ve cikarken katt numaras1n1 

soyler ve memur karta girie cizgi cikie saatierini yazar. Ya da 

isci kendi yazar. 

Avari~·Hesabi: Onceden odene yapma eekli olan avans hesabi, 

bordro kare1lig1 olarak sahsi borclanma karakterinde gozilkmekte- , .. 
dir. Avans verme .i s Lride gene i'sim>ve makbuz, Lmz ai q i.b i belgeleri ~· 

bir form halinde b i r Le s t Lrme zaruretL v ar d a r . Bu dururnda dikkat 

edilecek en onernli nokta, verilecek':avansin birkac giln icinde 

gelecek bordro yekilnUnden kar;;ilana~ak miktar kadar olmas1d1r. 

Fazla mesai: Otellerde verilen bilyilk ziyafetlerde ekstra 

yard1mc1lara daima ihtiyac bulunur. Otelin dairni personeli ile 

bu ekstra yard1rnc1lar arasindaki ba;;lica fark, otel personelinin 

yevrniyesini her hafta ya da her on bes gUnde almasina karsin, 

ikincisinin ziyafet biter bitrnez almas1d1r. 

Rekabetin cok onernli oldugu eu otelcilikte biltce tanzi 

rninin onemi inkar edilemez. !sletmenin bir sonraki yil icin 

T. C. 
Yilksekogretim Kurulu 
Dokwnantasyon Merkez:;i 
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Ls Ley en bo Liiml.e r Ln Ln tilmiln~ili;i zay a f ve kuvvetl i yon Le r iyle e Le 

alinarak yapilan iahminler isletme stratejisini saptamak aei 

sindan bilyilk yararlar saglar. (51) 

Yillik biltee tanzirni ve tahmini raporlarini tarnarnlamak 

iein gerekli lie ternel rnadde vardir; 

Bilteenin hazirlanrnasi 

- Bilteenin islerligi 

- Biidirge formlari 

Bilteenin hazirlanrnasi icin otelin denetirn ve idari bolUm 

personelinin birlesik gayretlerine gerek vardir. Departmanlarin 

biltee hazirlanmasina ya da aktivitelere katkida bulunmasina 

esas olacak doneleri kendi blinyeleri icinde hazirlanrnalarinih 

yaninda, muhasebe,bolilmil, biltcenin hizirlanmasi, realize olmus 

istatistik i bilg i\ler gee erl i ve k a r a rLa s t i r r l.rm s ma a s oranlar a.n i n 
vergilendirme bil~ilerinin bakim program durumunun ve di§er 

gerekli bilgilerin hazirlanmasindan sorumludur. Genel mlidUr genel 

olarak blitcenin ihtiva ettigi konularin hazirlanmasinin ana hat 

larini eikarir. Bazi durumlarda blit~e hazirlaia konusu diger 

departman mildilrlerine devredilebilir. F'akat icerecegi konular 

hakkinda nihai sorumluluk yine genel mildlirlindlir. Biltcenin hazir 

la~asinda temel teskil edecek<konularin oncelikle birir tahmin 

raporlarinin hazirlanmasi gerekir. Biltcenin hazirlanmasi icin 

idare ya da otel sahibi tarafind~n-belirli.bir zaman ayarlamasi 

dikkatle uygulanmalidir. Belirlen~c~k takvime gore siralarna §oyle 

yapilmalidir. 

- Biltee plan toplantilar1 

- Bolilmlere gore hazirlanma plani 

.- B~ilm hazirlik planinin muhasebe tarafindan birlestirilmesi 
~ 
- Genel mlidilr tarafindan gozden geeirilmesi ve mildilrlerin 

biltce raper hazirliklari. 

BUtoe yapiminda gozonUnde bulundurylacak hususlari su 
5ekilde ~zetleyebiliriz; 

(51) t.ou i s Toth, Johm I.eeu r e , Errioa t: R.llnw:n'th, no r e) ri cc-ounr i.no , £J87i. 107()_ 
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- icinde bulunulan y1l1n 9 ya da 10 aylik cal1$malar1n1n 

gozden gecerilmesi gerekir. 

- Genel i$ ve ekonomik durumlar . 

- Rekabet durumlari. 

- 1$letmeye odenen anormal giderler 

- Ucret oranlari 

- Odalarin doluluk oranlari ve brilt sati$lar 

Sekil 11'de bir muhasebe departman1n1n organizasyon 

$emas1 gorillmektedir. 

2.2.2.4.6. Gilvenlik 

Son yillara kadar gilvenlik bolilmil, bir yada birkac 

bolilmiln sorumluluklari icinde gercekle$tirilirdi. Bu bekci, 

kap1c1 ve tilm cal1$anlar1n ayn1 zamanda gilvenlik bolilmilniln 

gorevlerini ilstlenmesini gerektirirdi. 

Yillar sonra, otel yonetiminde gilvehligin onemi daha 

iyi realize e~ildi. Bolilme gerekli sorurnluluklar verildi. Bugiln 

bUyilk otellerde gilvenlik kendine ait $efi bulunan ve yalniz otel 

mildilrilne rapor veren, yonet_fr~:\n hir ilyesidir. - 

Bu en ideal konumdur. Ancak kurulu$larda halen onemi 

anla$1lm1$ degildir. Gilvenlik bi~±ull-time i$idir. Yonetim 

tarafindan desteklenen iyi egitirn gormil$, bir ya da birkac ki$i 

~ 9en olu$an bir bolilmdilr. 

Gilvenlik gorevlileri, mil$terilere davran1slar1nda icten 

bir alaka ve gilven h1~sini uyand1rmal1d1rlar. Dogal olmal1d1rlar, 

dost olmal1d1rlar. L~ubali degil, kibar olmal1d1rlar. Dalkavuk 

degil. Gilvenlik gorevlilire isleri geregi biraz avukat, biraz 

polis, birat sat1c1, biraz da yargic olmal1d1rlar. (52) 

(52) Walter Buzbv; Hotel Motel Jecuritv Management, USA, 1976. 
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Glivenl ik bollimi.inlin s';p~1,1m1uluk s aha s a Le indek i konular 

sunlardir; Bomba ya da diger patlama olaylari, yangin, dogal 

afetler (kasirga, hortum, taskin, sel ... ) ,karartmalar, h1.r 

s1.zl1.k ve tibbi mlidahaleler. (53) Bu tip acil islerin yaninda 

rutin yap1.lmas1. gereken bazi isler ve kontroller vardir. Kap1. 

lar1.n, camlarin, diger ac;ik yerlerin kapali olup olmad1.g1.n1.n 

kontrolli gibi. 

Glivenlik bollimlinlin temel gorevi mlisterilerin korunmasi, 

otel in ve 'rna s a La r r n emniyet id ir. Mlisterilerin degerl i mlicev 

her ya da ona benzer kiymetli e~yalar1.n1.n- c;al1.nmas1 hatta 

bunun sikc;a tekrari otel isletmeciligi ac;1s1.ndan sorun teskil 

edecektir. Glivenlik yoneticisi ve yard1mc1lar1., genellikle 

polis gibi c;alisirlar ve h1zrs1.zlar1n tan1nmas1.,durdurulmas1., 

hatta bu olaydan once, gerekli onlemlerin alinmasi hususunda 

egitilmislerdir. (54) 

I Sekil 12'd~ glivenlik bollimlinlin organizasyon semasini 

gormekteyiz. Glivenligi olusturan elemanlar~im~keeper, gozet 

menlerle bekc;ilerdir. Timekeeper; otel c;ali$anl~r~nin otelden 

herhangi bir eey c;ikarmak istemelerine kar~i~- otelin mallarinin 

glivenligini koruyan ki$idir. Glivenlik bollii;nli iie beraber c;al1. 

e1r. Bliylik otellerde puantorllik, otelde c;al1.sanlar1n zaman 

kartlari ile is devamlar1.n1 sagl1.kl1 bir sekilde takip etmekle 

g~~evli bir bollimdUr. Diger,Obir_deyisle, bunlarin kontrolli bu 
,, .. 

bollimlin esas i;;ini olueturmaktadir. 

Gozetmen: Genellikle yapil~n ie programlari esnasinda, 

mallarin gUvenliginin kontrolU v~ k6nu ile ilgili kayitlarin 

tutulmasi gozetmenlerin gorevlerini 61ueturur. 

Bekc;iler: Genellikle belirlenmis ozel alan yada bolgede, 

oranin~livenlik ve kontrollinlirt saglanmas~ ile sorumlu kisiler 

dif. - 

Eger gUvenlik gorevlileri otelin bir parc;asi ise, onlarin 

kac; yardimci yada kac; elemandan olueacaklarina karar vermek 

(53) Ravmond c. Ellis, Jr.Security and Loss Prevention M,inc•ge:.•m,mt, l\mer.J.can 
J/Oti3J. Motel AHO, J986. 

(54) Nathan Kalt; Intruduction to The Hospitality Industry, US!\., 1971. 
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gereklidir. Bu, i~letmenin y6netiminin kararina ba~l1i1r. 

Ancak, glivenlik b6llimli birden fazla glivenlik g6revlilerin 

den olusuyorsa, bunun icin bir glivenlik sefi belirlemek 

gerekmektedir. Onun g6revlerini su basliklarla oze~leyebi 

liriz; 

I 
I 

1- Yonetim tarafindan belirlenen her durumda glivenlik konu 

sunda yap1lmas1 gereken isleri organize etmek. Yonetime 

bu konuda tavsiyelerde bulunmak. 
I )"" 
~/ 

2- Personel bollimline glivenlik konusunda yar~1mc1 olmak ve 

glivenlik departmaninda calisan uygun kisileri ful yetki 

ile daha verimli hale getirmek . • 3- Asagida sorumluluk sahalarina, tlim glivenlik personelinin 

egitimi icin eleman tedarik ve egitimi . • - Otelin faaliyet ve dlizenine etki eden tlim faktorlerin 

cozlimli icin otel politikasina mliracaat . • Sivil savunma teknikleri . • • 
- Yangin sondlirme ve gliv~nlik teknikl~ri . 

- Temel yangin ile mlicadele 

• • 
- !lkyardim 

- Eger havuz veya diger su ;tzikolari otelin mlisteriye sun 

du§u faaliyetlerin bir par~asi ise hayat glivencesi . 

- Sue isleme durumlarindan korunma ve kanit . • - sucun islendigi yerde gorevli, kuvvet ve faal olmak . 

• - Rapor yazir.u 

• - Halkla iliskiler 

- Medeniyet ve ceza hukuku bilgisi 

• 4- TUm gUvonli~ gQrevlilmrinin 9al$emalar1nin cl@netimi VQ 

bu konuda otelin politika ve bolilm dlizenine uyum . • 
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2.2.2.4.7. Satis ve Gelistirme .: 

Pazarlama, lireticiden mlisteriye lirlinlerin transfe 

rinde bir takim fonksiyonlari icerir. Otel isletmeciligi de 

bir liretici ise, mlisteriye servis ve oda satislarini sunmak 

tadir. Ya da mlisteriyle iliski halinde olan tlim bu isler 

iki kategoride bollimlenebilir; 

1- Reklam, 2- Gelistirme ya da toplurn haberleri. ( 55) 

Reklam: Slrket icin her zaman bir masraftir. Bu 

dergi ve gazete ile sinirlanarnaz. Oteller dis fircalari, 

instant cofeeler, tras kaplari, kibritler ve diger rnallarla 

reklamlarini yaparlar. 

Ancak reklam yapmaya karar verildigi zaman, olusturacagi 

masraf nedeni ile iyi hesaplanmalidir. 

I 
1- yapilan reklam farnpanyasi, uzun ve kisa vadede isletrne 

nin arnaclarinin ne olduguna gore hazirlanrnalidir. 

2- Pazar belirlenmeli • 
I 

3- En uygun dlislinceyi bulrnak, ki pazara,eti iyi sekilde 

ulasilabilsin. 

I 
I 
I 
I 

4- Rekabet sartlarinin kontrolu, rakipler nereye gidiyor. 

5- D~,urn ,degerlemesi yapl}fuasi, mii s t.e r i ma La n i.c i n a l.a.yo r 
ya da almiyor. 

Uil.u s La r a r a s i, Sat is: Lux ~s"}hif oteller, o r n eq in Newyork' - 

daki Plaza ve Ualdorf otellerinde oldugu gibi cok genis dil 

bilgisine sahip kimselerin baskanligini yaptigi uluslararasi 

satis bollimline sahiptir. Fonksiyonlari kraliyet, baskonsolos, 

yabanci baskanlar gibi V.I.P. lerin hizmetlerini yerine getir- 

mektir. ' -v· 

I 
Rekabette, yiyecek-icecegin satisi ozellikle gece yemek 

lerinde popolerite, ulusal ve uluslararasi turizmin gelismesinde, 

sergi kongre isletmeoiliginin geli~mesinde, otel yoneticilerinin 

I 
I 

( 5 5) Hotel Motel Marketi.ng. 
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olay1 realize ettikleri takdirde kabiliyetli sat1s elemanla 

r1na ihtiyaclar1 olduklar1n1 g6rilrler. 

I Oteller bugiln dahili departmantalizasyonlar1nda sat1s 

servislerini de bulundurmaktadirlar. Bliylik bir otelin satl$ 

kurmaylar1, halkla iliskiler uzman1, banket b6llimli, sergi 

b6llimil, uluslararas1 sat1s milmessiilligi bir sat1c1n1n tlim 

g6revlerinden sorumlu sat1s mildlirlilgli de eklenebilir. crne 

gin bir arap $eyhinin geldigini dilsilnecek olursak, bu olay 

otelde glivenlik ve sunulan hizmet ac a s i.nd an bilylik-·bij- problem, 

tela$ yaratacakt1r. Ancak otelin verdigi ilan ve reklamlardaki 

ifade ettigi ki$iligini korumas1 icin, burada sat1$ b6lilmilniln 

g6revi (uluslararasi) ortaya c1kmaktad1r. 

I 
Toplumsal Haberler; bir yere ait ilgiyi art1rmak icin 

ki$ilere onunla ilgili haberleri bildirmek olarak 6zetleyebi 

liriz. Genellikle basin ya da hitabet yoluyla olmaktadir. ~nem 

li ki$ilerin ziyaretlerinin halkla ili$ki1er mildilril taraf1ndan 

basina iletilmesi ve bunun, halkin g6zilnde1qtel hakk1nda iyi 

imajlarin yarat1lmas1 cabasidir. 

I 
I 
I 
I 

Milsteri dosyal'ari, milsterilerle ili$kiler; isletrnenin 

en 6nemli kaynag1, satis departman1nda tutulan mil$teri dosyala 

r a.d i r . Bu dosyalarda, milsteril_er ile ilgili tilm bilgiler bulun 

maktad1r. Mil$terinin daha 6nce ne zaman geldigi, ne kadar kal 

d1g1, 6zel arzular1n1n olup olmadig~ ve kali$ silresinde vukuu 

bulabilen olaylarin kay1tlar1 gib1~ I 
I ~2.2.2.4.8. Teknik B6lilm 

S0rumluluklar1; 

I 1- Ba$lica tilm elektrik, buhar, gaz, su gibi dag1t1m sistem 

lerinin devamli cal1$mas1. 

I 
I 

2- Havaland1rma, 1s1trna, so~utma sistemlerirtin faal ve 

c;al1s1r durumda olmasi. 

3- Bina ve arazinin kullan1l1rl1~1. 

I 
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4- Servislerin yapilan rnukavel~lere uygun olarak calisrnala 

r i.n a kontrol etrnek. (Servis anlasrnaI~ri ve garantiler gibi). 

5- Isitrna, isik ve enerji gibi turn faaliyetlerin rnaliyet 

kayitlarinin tutulrnasi. 

6- Mlisteri, cali$an ve i9letrne ile ilgili taIT.ir isteyen turn 

dahili esya ve rnobilyalarin periyodik bakirn ve onarirni. 

7- Mlihendislik pratiklerine ba§li olarak slirdlirlilen prog 

rarnlarin, planlarna, yUriltrne ve idaresini yaprnak. 

8- Diger calisanlarin gUvenlik ve aciliyet esitimlerine 

denetim ve yardimda bulunrnak. 

I Kisiler e isleri, sef mlihendis yardimcisi, marangozlar, 

kilit ve anahtarcilar, boyacilar, tesisatcilar, buzdolabi meka 

nizmalari ve ses teknisyenleri. Tlim bu calisanlar genel mUdUre 

k a r s .i, sorumludurlar. ( 56) 
\ 

MUhendislik departm~ni otelin mU$ter~lere doijrudan ili$kisi 

olmayan 5nemli bir b5llirnUdUr. Sef mlihend~~b5llimlinlin bas1d1~ 

Ce§itli derecelerdeki bUtUn ieleri denetl~t~-Ot~lin bliyliklli§li, 

cali$anlarin sayisi, i$lerin eh~mmiyeti'5n~mli de§ildir. ~nemli 

olan onun icin yapilan i$lerden alinan performanstir. Bliylik otel 

lerde islerin her biri o i$te ustala$rnJ.$ belli ba$ll ki$ilere 

ver ilirken I .. $i~Uk otellerde bir isc i I b i r ka c is i birden yliklene 

bil ir. 

I 

• • • • • • • • • 

BliyUk otellerde calisan mlihendisler kendi konularinda dip 

loma sahibi yetenekli ki$iler olmaktadir. (isitma, havalandirma, 

_ so§utma, elektrik, tesisat, marangozluk, boyac1l1k, d5semecilik vb) 

Sef milhendis; isleri iyi bir organizasyonla ilstiln bir ba$ar1 

derecesini elde etmeyi cok iyi bilen kisidir. Bu konu genellikle 
~' 

temel temel i$-;1etme prensiplerine ba s vu r u La r ak halledilir. Kaynak 

lari; insan, para, zarnan geli$tirilmi$ is standartlari, gerekli 

arac, gerek ekipmanlar ve enerjidir. Baslic~ faaliyetleri; dahili 

ve harici bolgelerdeki, elektrik, sogutma, isitma, tesisat park 
alanlari ve diQer ternel konulardaki optimal uygunlukta $artlari 

(56) Robez:t E, Aulbach; Energy Management, USA., 1984, s.41-48. 
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saglamaktir. Bu operasyonlari denetlemek ve y6netmektir~ 

~ali;;anlara ve milsterilere konforlu ve gilvenli bir ortam 

yaratmaktadir. 

I 

• 2.2.3. onbilro 

2.2.3.1. Tan1m1 ve onemi • Konaklama, yiyecek ve icecek, muhasebe 

g ibi b6lilmlere sahip bir otel organizasyonunda, 6nbu';~ 

departmani, konaklama b6lilmil icinde yerini almaktadir. 

"Otelin giris kap1s1na ve asans6rlere tamamen hakim bir 

yerde kurulu bir banko ile salondan ayr1lrn1;;. Bu bankonun 

arkasinda gBrevliler ile gerekli resepsiyon techizat1n1n 

bulunacagi bir alan bulunan ve arkada "Arka Ofis" cal1;;ma 

s1n1n yapilabilecegi bBlilrne "Onbilro" adi verilmektedir. 

• • • • • • 
onbilro, otel i;;levleri icinde bir kumanda rnerkezi, 

bir beyin gBrevini yilriltrnektedir. Bir konugun otele kabul 

i;;levi 6nbilroda gercekle;;mekfe, otel~ kabUlu Bnbilroda olrnakta, 

kali;; si.iresinde verilen hizrnetlerin bircogu 6nbilrodan gelen 

bilgiler 1;;1g1nda olrnakt~ ve neticede konuqun otelden ayr1- 

l1;;1 yine Bnbilroda gercekle;;rnektedir. 

I Onbilronun ba;;lica giievieri ve otel icindeki Bnerni ise, 

I 
I 

a- Otelde kalrna talebinde bulunan rnil;;terilerin bir talebini 

kar;;ilamak. 
b- Otele gelen mil;;terilerin kar;;1lanrnas1n1 saglamak. 

c- Sati;;a hazir odalarin dBkilrnilni.i daima bilgisi icinde 

tutmak ve bu odalari satrnak. 

d- Mil;;terilere ait gerekli tilm formlarin doldurulmas1n1 

ve i;;lem gBrmesini saglamak, mil;;teri hesaplar1n1 munta 

zam bir ;;ekilde tutmak ve mi.i;;terilere ait kredi ve 

para i$lemlerini saglamak. 
e- Gerek oevre ile 1lgili, gerekse ihtiyac hissedilebilecek 

hususlarda her tUrlU infermaayonu ve d~klimantasyonu 

mti~teriye verebilmek. Mil~teriye ait teleks, mektip ve 

paketlerin al1n1p mi.i~teriye ula5t1r1lmas1n1 saQlamak, 

I 
I 
I 
II 
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f) Mlisteri sikayetleri ile ilgilenrnek, sorunlara aninda 
,· , .. 

cozlirn getir~eye calismak, yeter1f'f1unarniyorsa konu~un 
\ 

list rnercilerle irtibatini saglarnak. 

g) Mlisterilerin daha fazla memnuniyetini saglamak icin otelin 

diger bollimleri ile ve gerekiyorsa yonetim bollimli ile 

iliski kurrnak ve isbirligi saglamak. 

h) Konugun glilerylizlli otelden ayrilmasini saglamak (57) 

iyi yapilmis bir otel organisaynonunda onbliro konaklama 

-/ bollirnli icinde bulunrnaktadir. 

I Yonetici 

I 
Konaklama 

Bollirnli 

Yiyecek-i~ecek 

Bo Lumii -1. 

Ek Hizmetler 

Bollimli 

I 
I 
I 
I 
I 
I 

Servis 

Konsierji 

I - 
Kat 

Hizrnetleri 

~nbliroyu meydana getiren kisimlar bes ana baslik altinda .;:<,, 

toplanabilir. Resepsiyon, on kasa, rezervasyon, danisma, bagay. 

I 
I 
I 

(57) Robel't E.Aulbach; Energy Management, USA., 1984, s.41-48. 
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I 
I Resepsiyonu bir benzetme yaparak soyle tanimlayabili;iz;,• 

11 Her tlirlli olumlu olumsuz halden ar a nrru s k is iler in amac lar 1 mi sa, 

f irperverl ik, nezaket, saygi, glileryliz, yakin al~ka clan, kesin 

kurallara ve mutlak disipline ihtiyac;; goste~en bir tiyatro oyunu, 

k a r s a s a ndak I mu s t e r Ll.e r Ln psikolojisini kontrol edip, en yumu-'-. 

s ak c;; izg ilerle mu s t e r iye oyn ad i.q 1 b ir tiya tro sahnesidir. 11 
( 58) 

I 
I 
I Resepsiyon bollimlinde otele gelen tlim mlisteriler ic;;in 

uygulanan ortak bir prosedlir vardir. Ancak gurup gezilerinde bazi 

otellere gore degisiklikler olabilir. Buda yapilan islemlerin 

ayni olmasina karsin gurubun sayica fazlal1g1 nedeni ile b'~'ti 
kisitlamalara gidilmesi gibi ozetlenebilir. 

I 
I 
I 1- Mlisteri kayit karti (Registration Card) doldurulmasi. 

2- Check-in islemi yap1lmas1. 

3- Hosgeldin kahvesi ve anahtar karti verilmesi (Welcome 

coffe-key card) .Hosgeldin kahvesi genellikle gurup ziyaretlerinde 

uygulanan bir pazarlama yontemidir diyebiliriz. Yurdumuzda genel 

likle ozel bir Tlirk ic;;kisi clan raki tercih_ edilmektedir. Tabi 

gene mlisterinin ozel arzusu gozardi edileme~~ 

4- Faturalarin ac;;1lmas1 (Folide). 

5- Ana slip ac;;1lmas1 (Mainslip). 

6- Check-out islemi 

I 
I 
I 
I 
I 
I 
I 
I 

Onkasada ise mlisteri hes~plarinin tutulmasi ve mli$terinin 

ayr1lacag1 zaman faturasinin dlizenlenmesi islemleri yapilmaktadir. 

Bu bollim onblironun muhasebe ile en yakin iliskisi clan k1s1md1r. 

Gorevleri ise: 

I 
I 
I 

1: ~ahsilat 

1.1. Mlisterilerden yapilan tahsilat 

1.1.1. Mlisteri hesaplari 

1 .1.2. Muhtelif fi$i ile yapilan zorunlu tahsilat (bu tah 

silat mlisterinin otele bilerek yada bilmeyerek ver 

digi zarar kars1l1g1 yapilan tahsilattir.) 

(59) Turizm ce l i s c i rme Viikfi. ()nbi.iro Pet:soneJi Geli$tirme Ku r s Le r i Noti l.a r i , 1986, 
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1.2. Departmanlardan yapilan tahsilat ,. 

~ 1.2.1. Peein (Bu tahsilat departmanlai~ mileteriler tara- 

findan yapilan peein odemeleri i~erir. Departman 

lar her akeam yada shfift sonunda kestikleri fie 

lerle beraber paralar1n1 onkasaya getirmeleri ile 

hesaplar1n1 kapatirlar.) 

1.2.2. Kredi (Kredili tahsilatta ayni sistemde ielemekte 

olup yalniz para ve fie yerine mileterilere kesilen 

adisyonlar yolu ile olmaktadir. onkasa adisyonlari 

alip mileteri foliolarina i$leyerek kredili sat1e 

lar1 hesaba ge~irir.) 

I 

2. Odemeler 

2.1. Mileteriye kapora fazlas1n1n odenmesi( bu odeme iade fieiyle 

olmakta olup mil$terinin otele ilk geldiginde bir gilnlilk 

Ucretini a$mayacak kadar alinan kaporanin mil$teri ~1k1e1nda 

artan1n1 ifade etmektedir. Militerinin kali$ sliresi uzad1g1 

takdirde kapora tekrar al1nmai~ad1r. Yurdumuzdaki otellerde 

bu konu ile ilgili olarak kesin bir rakam veremeyiz. Cilnkil, 

her otelin Ucreti ve mileteri politikasi farkl1l1klar goster 

mektedir.) 

2.2. Mileteri adina odeme (paid-out) fiei ile belirlenmektedir. 

Mileteri adina yapilan di$ar1dan bir kurulu$ yada $ah1s 

odemelerini ifade eder. 

2.3. Yabanci para bo~a (doviZ alim bordrosu ile yap1lmaktad1r.) 

2.4. Kredili odeme (kredi kartlari ile yap1lmaktad1r. Bu konuda 

dikkat edilecek temel husus kredi kart1n1n, tarihi milete 

rinin imzas1n1 tutmas1d1r.· Her kredi kart1n1n, visa, Ame 

rican expres gibi kartlarin odem~0garantileri farkl1l1klar 

gostermektedir. Mil$teri hesab1n1n bu limitleri aemasi 

halinde firmadan telefon ile provizyon al1nmas1 gerekmek 

tedir.) 

I 
I 
I 
I 
I 
I 

3. Diger 
3.1. Folioda yapilan hatalarin tashihi (tashih formuna kayde 

dilmektedir. MUsteri foliolar1na k~ydedilen kredilerin 
gece 11-7 ~iftinde posting esnasinda gorlilen hatalarinin 

dUzeltilrnesidir. Bu fazla yada eksik kaydedilen kredilerdir). I 
I 
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I 
I 
I 
I 
I 
I 
I 
I 
I 
I 
I 
I 
I 
I 

;i ' 

3.2. Muhasebe ad1na yap1lan odeme (Petty cash olarak ifade 

edilir. on kasadan muhasebe departman1n1 ilgilendiren 

odemelerin d1sar1ya yap1lmas1 halinde bunu belgelemek 

icin kullan1lan bir fis dahilindeki odemeleri kapsar). 

3.3. Kredi ve kredi iptal talimatlarinin takibi. 

3.4~ Shiftler arasi kasa devir tesliminin yaz1l1 olarak yapil 

masi. 

3.5. Emanet kasas1 talebinde bulunan mU~terilere kasa temini 

(emanet kasa sozle~mesinde konu ile ilgili tUm detayl1 

bilgiler bulunabilir. 

3.6. Hesab1n1 odeyerek ayr1lan mUsterilere odendi kart1 veril 

mesi. 

Turizm isletmelerinde isim belirterek yer ayirtma ve 

kayit islemine 11Rezervasyon11 ad1 verilir. ikiye ayr1l1r, birey 

sel rezervasyon ve gurup rezervasyonu. Rezervasyon i~lemlerinde 

takip edilen yontemler, yani araclar ~unlard1r: 

1. Telefonla rezervasyon 

1.1. Sehir ici telefonla rezervas 

1.2. Sehirleraras1 telefonla rez2rvasyon 

1.3. Nilletleraras1 telefonla rezervasyon . ' . 

2. Telgrafla rezervasyon 

2.1. Telgrafla cevapli rezervasyon 

2.2. Telgrafla cevapsiz rezervasyon 

3. Teleksle rezervasyon 

4r Mektupla rezervasyon (Mektupla rezervasyona yine mektupla 

cevap verilmesi esastir. 

s~ Sahsen otele gelerek yapilan rezervasyon 

6. Seyahat acentalar1 ile yapilan rezervasyon 

6.1. Teleksle 

6.2. KompUtUrle 
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Rezervasyon yap1l1rken takip edilen i~lem _s1ras1 

~oyledir; 

I 
1. Reze~vasyonun kabulli 

1'~1. Rezervasyon formlar1n1n doldurulmasi 

1.2. Rezervasyon slipleri 

1.3. Rezervasyon racklari 

I 
I 

2. Rezervasyonun tutulmasi 

2.1. Rezervasyon chartler ile 

I 

1 I J 

· / ·.yJ Rezervasyon ve resepsiyon b aq Lan t a s a 

3.1. Walk-in, extention ve Early Check-out i~lemlerinin takibi 

3.2. 0 gline kadar gelmeyen ve resepsiyondan iptal edilen rezer 

vasyonlarin takibi. 

I 
I 

4. Rezervasyon ile acenta sirket iliskileri 

4.1. Acenta mli~terilerinin Rooming list ve Voucherlarin takibi 

ve temini. 
~ 4.2. Gurup dosyalar1n1n haz1rlanmas1. 

\ 

4.3. Sirket oderne mektuplar1n1n ternini. 

I 
I 

Mlisterilerle ilgili olarak tutulan d~fte~lerde daha fark 

l1lar1 vardir. Bunlar: Glinllik rnlisteri listesi, rnisafire sicil 

fie~, oda tarihce karti, polis kayit defteri, oda de~isirni, 

sabah uyandirrna cetveli gibi. 

~' I 
I 
I 
I 
I 
II 

Dan1srnan1n gorevleri ise: 

1. Mlisterinin istedigi bilgil~rf, gerek sifai, gerekse yaz1l1 

dokurnanlarla karsilarnak. 

2. Mlisterinin oda anahtarinin alinip verilrnesi. 

3. Mlisterinin ucak, otoblis, gemi, otel, sinerna, tiyatro, kira 

lik araba rezervasyonu gibi taleplerini yerine getirrne. 

4. Mlisteri uyand1rrnalar1n1 alip santrale iletrnek ve tehlike 
rl• 

aninda turn mlisterjleri ikaz etrnek. 

5. Mlisteri rnesajlar1n1n al1n1p iletilrnesi. 

6. 1nforrnasyon rekinin dlizglin cal1srnas1n1n ternini. 

7. Gelen giden postalarin takibi. 
8. MU~teri eikafetleri ve gerekli ferlere iletilmesi, (60) 

II (60). Turizm Geli9tirme v ek i : Cinburo Personeli Ce1i$tirme Ku x su Noti I e r i , 1986. 
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Bagaj departrnani danismaya bagli olarak calisan bir bollirn 

dlir. Belboylar rnlisterinin bagayli yada bagajsiz olu$una gore 

rnli~teriye bir bagaj karti verirler. Bu kart ile resepsiyon rnlira 

caat eden rnli$teri gerekli islernlerin uygulanrnasi icin talepte 

bulunarak karti resepsiyona verir. Resepsiyon mernuru karta 

rnli$teri odasini yazar ve bavullar belboy tarafindan belirtilen 

oda nurnarasina cikarilir. Herhangi bir aksilige kar$ilik kartin 

lizerine balboyun isrni ve o glinlin tarihi atilir. 

2.2.3.2. onbliro Satis Yakla$lffi ve Pazarlarna Metddlari 

' ! . ~ 
' ;-'1/ 

-, - -/ 

Oda satl$l prensip olarak otel, motel ve tatil koylinde 

verilen, verilecek olan turn hizmetlerin ba$langic noktasidir. 

Oda sat1~1 cesitli safhalarda olmaktadir. 

• • 

Yakla51rn: Oda sat151nda rnlisteri alici,otel ise saticidir. 

Al1c1n1n bu al15veri5te listlinlligli tart151lrnazd1r. Bu acidan sat1- 

51n yapilrnasi, satic_inin yaklasirnina baglidir. Ozellikle rakiple 

rin durumu bu konuyu daha da onemli kilmaktadir. Yanlis bir yakla- 

51rn rnlisterinin rakiplere kolayca kaptiiilrn~~ina ~ebep olur . 

• • • • 

Sunus: Sat151n gerceklesm~si icin sunusun ozel ve dikkatli 

yapilrnasi ve her tlirlli abartmadan kacinilrnasi gerekrnektedir. Daha 

once otel ve odalari hakkindamlisteriye nasil bir intiba birakti- 
. ~:·; ..... 

rilm15sa mlisteri otele geldlgind~ bunu bulrnalidir . 

Fiyatlandirma: Otel ve motallerde fiyatlandirmada gorlin 

tlinlin rolli bliyliktlir. isletrnenin ~dalarinin tlimli ayni kalitede 

olsa da caddeye bakan taraf daha c~k glirliltli alaca~indan, glirliltli 

alrnayan odalara oranla daha ucuz olacagi rnuhakkaktir. Deniz k1y1- 

s1nda bulunan otellerde ise bu kez denize yakinlik ve rnanzara 

onde gelen faktor olrnaktadir. Tabi ki odalar arasinda kalite 

farki varsa, bu da bir etken olacaktir. 

• 
I 

• 
Odalari Gosterrne: Otele gelen mlisteri daha onceden otel 

hakkinda fikir sahipu degelse, odalari gormek isteyecegi muhak 

kaktir, Bu sat1e1n ilk aeamas1n1 oluijturur. ~nbilro personeli, 
g8sterilebilec@k @n uygun odalar1 pahalidan ucuza doQru bUyUk 

bir nezaket icersinde odalari mu~teriye g~stermelidirler . 



;' ' 

Sat1s1n Neticelendirilmesi: Mlisterinin od~y1 ~egenmesi 
/ . ' ,• 

halinde demin belirttigimiz onblirodaki her bolUrn''Uzerine dlisen 

vazifey~ ~apmaya baslayarak mUeterinin otele kabulU gercekles 

tirilir.- Bu, sat1s1n neticelendirilmesini belirtir. 

Blitlin Rezervasyonlar Yap1l1rken Kara Listenin Gozden 

Gecirilmesi: ileride kara listeye alinan mlisterilerin otele 

gelmelerini engelleyerek, dogabilecek Uzlicli olaylara gerekli 

onlemler al1nm1s olur. Karalisteye al1nan mlisteriler sunlard1r: 

I 

_ _._·~3 1. Odemede zorluk c a.k a r an veya daha evvel odernen ay r a Lrm s 

olan mlisteriler. 

2. Ruh hastalar1 (kriz aninda saldirgan olanlar) 

3. Escinseller 

4. Hayat kad1nlar1 

5. Sara vs. gibi gorlinlisli hos olmayan hastal1klar1 olanlar. 

6. Diger mUsterileri rahats1z etmey~ al1skanl1k haline getir- 

mis olanlar. 

7. Daha evvel otele bilerek zarar ve~mis:olanlar. 

8. Kleptomanlar. 

9. Uyar1c1 veya uyusturucu madde kullananlar (61) 

I 
I 
I 
I 

2.2.3.3. onblironun Diger Depatmanlarla iliskileri 

• • 

Mutfak, servis deoartmanlariyla iliskilidir; ziyafetler, 
~~- 

gelen gruplar1n memorandu~lar1 ve V.I.P.'lerin talimatlati, yiye- 

cek paketlerinin hazirlanma emri aralar1ndaki iliskilerin teme 

lini teskil eder . 

Bir ziyafet toreni oldugundai otel yonetiminin talimat1 

do9rultusunda bilgileri yiyecek departmanina bildirir. 

I 
Grup halinde gelen mlisterilerin kahvalt1 ve yemekleri 

ayn1 anda ve tek cesit oldu9undan, odalarin numaralar1 ile kisi - say1s1n1 bir memorandumda belirtmek yiyecek departman1n1n cal1s 

malar1n1 kolaylast1racakt1r. Memorandumda oda numaralar1n1n yaz1l 

mas1 a~ilacak kredide kolaylik saQlayacak ve yanli~ ki~iye yemek 

(61) Turizm Geli:;tirme .W1k£J. cJnbiJro trersonel.i Gel.i{;tirme Kur su Noti Le r i , 1986 • 

• 
---- 
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verilmesi ihtimalini de ortadan kald1racakt1r. Tabi ki$i say1- 

s1n1n da belirtilmesi bu arada gereklidir. 

Otele gelecek V.I.P.'lerin otel yonetimi taraf1ndan onbli 

roya bildirilmesi ve konunun ilgili k1s1mlara haberdar edilmesi 

onbliroyu ilgilendirir. V.I.P.'lerin yiyecek ihtiyaclar1 ile ilgili 

olarak arzular1 yiyecek depatman1n1 ilgilendirdiginden, bu konu 

daki bilgilerin onbUro taraf1ndan bu departmana bildirilmesi ili$ 

kilerin ba$ka bir k1sm1n1 olu$turur. 
I I .~ 

Yiyecek pa tekler i ise, pansiyonlu konuklar in y iyecekler ini / - \-:: 

almadan otelden ayrilmalari durumunda dUzenlenen bir formdur. Burada 

nasil bir paket haz1rlanacag1 ve kac ki$ilik olacag1 yaz1l1r. 

onbUro ve kat hizmetleri ili$kisi; onbUronun otelin tUm 

bolUmleri ile s1k1 ili$kisi olmas1na kar$1n, kat hizmetleriyle 

daha farkli bir ili$ki icinde olmaktadir. Bu, onblironun as1l gore 

ve olan oda sat1$1ndan kaynaklanmaktadir. Odalar her iki bolUmUn 

de gorevlerinin odak noktas1n1 te$kil etmektedir. 

Temizlenen odalar, odalardaki durum, Xbnuklarin il;ve yatak 

istekleri her iki bollimlin temel iliskilerini olusturur. 

Kat hizmetleri raporu gUnde iki~kez olmak .Uzere lie nUsha 

halinde dlizenlenir. Birinci dlizenleme sabah saat 10.00'da onbliroda 

olacak $ekilde haz1rlan1r. Bir-iidshas1 kat hizmetleri $efinde, bir 

nlishas1 onbUroda, bir nlishasi da mlihasebede olacak sekilde dUzen 

lenir. Birinci nlishasi kendinde k~lif~ ikinci nlishasi i~e kat 

hizmetleri sefine ula$tir1l1r. Boylece bo~alan odalarin en kisa 

zamanda sati$a haz1rlanmas1 temin edili~. 

2.2.3.4. onbliro Yonetiminde Kullanilan Sistemler 

onbUro departman1n1n gorevleri gozden gecirildiginde, 

hayli yliklli bir programla kars1las1l1r. 

1. Konuklara bilgi verme, yonlendirme. 

2. Oda sati~i, rezervasyon, satie.planlamasi . 
3. Odalarin sUrekli kontrol altinda bulundurulmasi. 

4. MUeteri kabulU, a~irlanmasi, ugurlanmasi, hizmet sonrasi 

takibi . 

11::1:: I 
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I 
5. Gli9llik hesaplarin tutulmasi, mli$teri hesapla;}Jlln takibi. 

6. Diger...-departmanlarla bilgi ali$veri$i, slirekli kontak 

halinde bulunmak. 

I Otelin kapasitesi ve niteligi ylikseldikce, onbliro depatma 

n1n1n gorevleri otomatik olarak artar. Cok ce$itli ve birbiriyle 

ili$kili bu tlir i$lemleri ozellikle bliylik otellerde birbirine 

kar1$t1rmadan, hizmeti aksatmadan slirdlirmek icin her konuda oldu 

gu gibi cozlimler ara$t1r1lm1$ ve sistemler olu$turulmu$tur. Bu 

s i-,$-t~ler i tek tek inceleyecek olursak: 

I 
I 

Kayit sistemlerinde Ce$itli usuller uygulanmaktadir. Kayit 

defteri; hastanelerde orneklerini gordliglimliz ve glinlimlizde cok 

kliclik otellerde kullanilan kayit defterlerine, otele gelen konuk 

lar s1ras1yla ve satir satir isim, soyadi, adres, kimlik numarasi, 

cinsi vs. bilgileri yazarlar. Daha sonra g~ri$ yapan konuk hemen 

ikinci satika kendisiyle ilgili bilgileri 1azar. Ancak bu sistem 

otele gelen konuklarin defteri doldururken ~irbiriyle al~kali 

bilgileri ve kimlerin geldigini kolaylikla ~orebildiginden bu sis 

tern pek pratik degildir. Serbest sayfa sisi~~i; h~r oda veya her 

konuk icin ayri bir sayfa dlizenlenmektedir. Bu sayfaya kendisiyle 

ilgili bilgileri yazar ve sonra gelecek konuklar icin yeni sayfalar 

a~1l1r. Bu· sistem bilgi aktarmaz, otelin dolulugu hakkinda konuga 

bilgi vermez. Ancak, mli$teri'sirkillasyonunun yongun oldugu otel- ~, - 

lerde defterler dolusu malzeci~ ile kar$1li$1l1r. Ayrica, iesepsi- 

yonun kalabalik oldugu zamanlarda ise bu kez ortaya defter sorunu 

cikar. Resepsiyonda gereksiz bir,y1l1lmaya neden olur. Konaklama 

belgesi; modern otelcilik anlay1$1 icinde genellikle tlim otellerde 

- kullanilan kayit sistemidir. Tek yaprakli belgelerden olu$maktad1r. 

Her mli$teri icin ayri ayri dlizenlenmi$tir. Tasnif edilebilme, ar$iv 

lenebilme ac1s1ndan bliylik kolayliklar saglar. Ancak kaybolma ihti- 

mali yliksektir. ~· 

I 
I 
I 
I 
I 

Oda Durum Takip Sistemleri: Odalarin glin icindeki hareketini 

kontrol amaciyla kullanilan sistemlerdir. Sistemler farkli olmasina 

ragmen, sonucta elde edilen veriler ayni olmaktadir. Ancak otelin 

cnl1srna kapasitesi ve yo~unluOu, oteli eu UQ sisternden bir tanesini 
secmeye zorlar; I 

I 
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Carsaf: Otelin sahip oldugu oda say1s1 kadar karelerden 

olusan planlardir. Resepsiyonistler arasinda genellikle carsaf 

adiyla an1l1r. 

I 
Oda Reki: Sinyaller ve renk kotlariyla oda dururnunu takip 

etrneye yarayan rnekanik tablolardir. Ayni sistern inforrnasyon ve 

rezervasyon icinde farkli sekillerde kullanilabilir. 

I Elektronik Oda Durum Tablolari: Odalarin dururnlarini elek 

tronik olarak ekranda takip etrneye yarayan sisterndir. Bos odalari,, 

dolu oda l.a r a , rezervasyonu oda l.a r a c a.k ac ak oda La r i listeler ha Li n-" ;/ 

de ekranda takip etrne irnkani bulunur. I 
I ~n Kasa Sisternleri: Bunlar temelde lice ayrilabilir. Manuel 

sisternler, rnekanik sisternler, elektronik sisternler. 

I Mlisterilere ait glinllik hesaplarin faturalardan, rnaincourant 

tabir edilen tablolara doklilrnesi ve diger depatrnan hesaplariyla 

kontrol edilerek sonuca varilrnasi sisternidir. I 
I 
I 

Mekanik sisternler, mu s t e r L he s ap La.r.i.n i n , glinllik harcarna 

larinin, odernelerinin ve kredi islernlerinin~arbonlu foliolara 

rnakine yolu ile islenrnesi ve yirie gecen £oliolardaki rnilnf~rit 

bollirnlerinin toplarninin alinip gilnlilk hesaplar1 kontrol eden 

sisternlerdir. 

I Elektronik sisternler, rnekanik sistemde belirtilen islernle 

rin elektronik olarak tek bir elde ~ozlirnlenrnesidir. 

I 

• 
Haberlesrne sisternleri ise, lamsontabu sisterni otel icinde 

departrnanlar arasinda evrak akisini saglayan ici basinclu hava 

dolu tlipler ile olrnaktadir. 

• Bilgisayar Sisternleri: Departmanlar arasinda kurulan ter 

minal baglant1lar1yla her tilrlli bilgi alisverisini saglarnak icin 

bilgisayarlarin kullan1lmas1 metodudur . 

•• •• 
Telefon Sisternleri: Manuel sisternler yari otornatik, tarn 

otomatik sisternler olarak guruplanabilir . 

• 
--,---------------- - ~~~~~~~~~~- 
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sliresi Lc e r s Iride s ak Larid i.k La r a , daha sonra ya z i smavamac i y La , 

rekl~~ vasitasiyla akandiginda bulunmasini temin eden sistem 

lerdir .,, Konugun otelde k a l.a s i, sliresince tutulan infermasyon 

sistemleri <;e;;itli tiplerde olmaktadir . 

I , ,, 

1nfermasyon Sistemleri: Konuklarla ilgili bjlgileri kali;; 

~ • Rack Sistemleri: Santral linitelirinde, resepsiyonda, 

resepsiyonun a<;tigi sliplerin alfabetik olarak siralanmasinda 

kullanilan sistemdir. • 
I Bilgisayar ile: Konuga ait bilgiler konaklama bolgesin 

,deki veriler dogrultusunda istenilen bi<;imde bilgisayarlarla 

programlanir. Gereginde bilgisayara tekrar ba;;vurarak bilgiler 

elde edilebilir. I 
I 
I 

Kart Sistemi !le: Mli;;terilerin doldurduklari konaklama 

belgeleri tasniflenerek ba;;ka bir infermasyon sistemi yarat1la- 

bilir. 

I 
Guest History Card: Otele gelen ko~~klarla ilgili tutulan 

kay 1 t mu s ter iler h akk i.nda de t ay l.a bilg il~r Lc e r eb i L ir. Ge reg inde 

tekrar bu 1 istelere do nu Le r ek takrar bi lg i eLd e edileb il ir. ( 6 2) 
. :! ' . 

I 
I 

~' .. ·, 
" •... ' 

I 
I 
I ;:'{:1 

I 
I (GJ) !l'urizm ce t ie t i rme Vllkfi, cJnbiJro Personeli Gelil}tirme Kui:slari Notlllri, 19 

I 
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I 
I 
I 
I 
I 

3. SON U <;; 

Cumhuriyetin ilanini. takiben y ap a.Lan 5 y a Ll.a.k k a Lk i.nma 

planlari dahilinde turizm konusu ele al1nm1et1r. Her gecen 

yil onemi daha da anlae1lm1e, hatta odemeler dengesinde, 

finansman ac1klar1n1n kapat1lmas1nda vazgecilmez bir faktor 

olmuetur. Bu bilincle gercekleetirilen teehisler ve euurlu 

pazarlama faaliyetleri ile meydana gelen turizm patlamasi 

yurdumuzda zaten mevcut olan yatak ac1g1n1n daha da belirgin 

ieemesine neden olmuetur. 

I 
I 
I 

Otelcilik endlistrisi, sabit sermaye bak1m1ndan bliylik 

yat1r1mlar1 gerektiren onemli bir endlistri koludur. Profesyo 

nel yonetiminin yaninda iyi yap1lm1e bilin~li bir organizas 

yonu gerekli k1lmaktad1r. 

Glinlimlize kadar gelen slire icinde, Ankara, izmir, Istan 

bul gibi merkezlerin d1e1ndaki eehirlerde oldukca kliclik olcek 

lerde oteller bulunmakta ve faaliyetlerini tek bir elden dlizen 

siz bir organizasyon icinde slirdlirmekteydi. Ancak, ozellikle 

gliney sahillerimiz ve tarihi ozellige sah{~ Dogu Anadolu eehir 

lerimizde acilan bliylik oteller ya da bunlarin zincirlerinin bir 

halkas1n1n eklenmesiyle oteltilik endlistrisi ciddi olarak ele 

alinmaya baelanm1et1r. ieletme olceginde meydana gelen bu artis 

verilen hizmetlerin kalitesini etkilemie ve oteller faaliyetle 

rini daha iyi organize ederek daha cok verim elde etme yoluna 

~ gitmislerdir. 

Yurdumuzda otelcilik endlistrisi halen gelieme ve kendini 

yenileme halindedir. Birtakim aksakliklara dogal olarak rastlan 

maktadir. Turizmde geliemie Ulkelerin hemen hepsinde onbliro yone 

timinin ve onblironun diger departmanlarla ortaklaea slirdlirdlikleri 

faaliyetleri bilgisayar temeline dayal1d1r. Ancak yurdumuzda 

henUz bu uygulamaya geqilmii degildir. Hatta kimi bliylik otellerde 
rnilsteri hesaplari halen elektro mekanik makinelerde tutulmaktadir. 
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Satie ve gelietirme departman1 yeni yeni, rezervaiy0n· 

kabullinli aearak pazar araet1rmalar1 ve pazarlama faaliyetle 

rine baelanm1et1~. 
I, 

Hemen tlim muhasebe departmanlar1 bilgisayar uygulama 

sina ge~mie olsa da kendi i~inde basit hesap takipleri ve bord 

rolarin tutulmas1 gorevini ger~ekle$tirdiginden, ieletmenin 

tlimli i~inde etkin bir rolli bulunmaktadir. 

Caliemama ~1k1e noktas1 kablil ettigim husus olan; halen 

baz1 otellerimizde iyi yap1lmam1e organizasyonlara rastanmak 

tadir. Bir genel mlidlirlin altinda onunla faaliyetleri birlikte 

ylirlitecek olan mlidlir seviyesindeki yoneticilerin yerine eef 

seviyesindeki idarecilere rastlanmaktadir. Bu faaliyetlerin 

verimliligi ve ~al1$anlar1n motivasyonunu olumsuz yonde etkile 

mektedir. 

Bu nedenle, glinlimlizde son derece dinamik bir yap1 arzeden 

otelcilik sektorlinde otellerin verimlili~i iyi dlizenlenmie bir 

organizasyon yap1s1na bagl1l1k qoster~ekt~dir. Bu durum gele 

cekte bilhassa turizmden ~ok eey bekleyen Tlirkiye a~1s1ndan 

bliylik onem tae1maktad1r. 
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Sekil 3: Fonksiyonel Organizasyon Semasi 
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Sekil 4: Bliylik Bir Otelin Organizasyon Semasi 
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Kaynak: Intraduction to the Hospitalitv Industry Nathan Kalt, 1971. 
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Sekil 6: Orta Bliylikilikteki bir Otelin Organizasyon 

semasi 
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' ' Sekil 10: Bir Otelin Kat Hizrnetleri Bollirnlinlin 

Organizasyon Sernasi 
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Genel Kat 

II Yoneticisi 

II Kat 

I 
Yoneticisi 

I 
I Oda 

sat.as i 
Koridor, 
Merdiven vs. 

I DefX)lar I .1 c;ama;, irhaneJ 

Anbar Memuru Cana$irhane Sefi 
Cana$ir ylkayicilar 
Utlicliler 
Terziler 

I 
I 
I 

Oda G':>revl. 
Kat Garsonu 

Personel G:>r. 
GUndelik Tenuzlik~i 
Cam Siliciler 
Duvar Sil ic iler 

Sekil 11: Bir Muhasebe Bolij.rnlinlin Orga.nizasyon Sernasi 

(Lous Toth, fHp°t~i. Accounting, USA 1970). 
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Sekil 13: Glivenlik Bollirnli Organiz~syon Sernasi 
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