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GİRİŞ

I
Turizm' sektörü son ','ıll2rda ülkemizde hızlı bir geliş-

me ı;östermiştir. Bu hızlı gelişme bera!:Je:rinde birtakım sorun

ları da getirmiştir. Turizm sektörDn[n en önemli olgusu kon2k

I ane d.ı r , Dolavıs:ıyla otellerin s av a s a birden artnıışt::.r. Buna.I kar.,:;ılı!: ';etişmiş eleman açıcjı daha d e '/Ükselmiştir. Yetişmiş

I elemana olan ihtiyaç alt ve orta k2demelerde oldu~u kadar üst

dUzey¢,c de kendisini göstcrrnd:teciir. .D t e I yöneticilii;inin ka-. ' ''ı/

rc:ıi<t·e-fistik özelliklerinden dolayı ev r a bir eğitimi gerektir-

mesi, bu sektörOn ülkemzde yeni yeni gelişmeye başlaması ve

otel yöneticisi vetiştirecek düzeyde eÇitimin henüz tam olarak

verilmemesi başlıca sebepler arasındadır. Bu yüzden otelin ba

şarısı, ülker;ıizde idarenin altbirimleriı,rle daha fazla koordi-

I
I
I n as v cn un ı, ç e rr k t i r Lr ,

I
Elde edilecek bilgilerin ı;;ıcında -ı ,_ 1 . . d . ' ı~. • k

ç e ş r.t .ı. ı arı -cel\"nı -
\

I
Le r !'.ull2n:.lc:r2k elde edilen v e r i Lc r s2yesinde '/L~ksek sevi-

v eds kE;rcrL:ır almak gerE:krnektedir. Bu bilgilBrin en önemlileri-

ni toplovıp idarenin kullanabilEceti hale yetiren bölüm otel-

I
ciliktE tn bDrodan başkası de~ildir0 Bu tszin am2cı bunu vur-
gul2.rnc:ktır.

il -- Buna çöre

I .,OiP. ı
k2vr2nı tenıtıl~akta ve sund~tu hiz~etlere ~e~inil~ektedir •

.ô o 1 r a ön b ö r o k avrarn ı ele alı n;;;akla, ön b Ur-onun organ iz 2s-. .
ol t cirirr,leri ve temel fonksi'/0:.,ları 2çıkl2nmaktadır.

tez iki bölGr,ıd~\.oluş:-:ıaktadır. Birinci bölOmds
'"'t ·•

I yonu,

I
İkinci bölOmde ise; idarenin tanımı ve fonksivonlarJna

de~inildikt2n sonra, otel idaresinde ön bDronun ne denli ÖnEmli
roller Dstlendi(i anlatılmaktadır.

I ~I

I
I
I
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Eur2da 8\ırıca idarenin, Odc'J fiy2t1 belirlemesinde kullanacası

matematiksel formDller ve felsefeler ile, planlama ve kontrolda

kulJ anılabilecek mE:todL:r 2rılatılrnol:t2dır, Bi]tL:n b un La ı- v2pıJır_

ken 5n bDroya dDşcn gBrevler de vurgulanmaya çalışılmıştır~

ı_!çt'.ncti bcliin ise sonuç bcH'.rıL:d(.:r. Burada ön bLironun otelin

id2rEuindeki rolD v~ yerine getirditi fonksiyonJar:yla; 9Br0nDş-

ÇE~il, i.dare'Je de hizmet edEn çok kritik bir böli.:m oldu:u sa-
VU, U1 Uv o x ,

•..
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I. B Ö L Ü M

l. OTEL KAVRAMI

Otel'in ne olduğu konusunda çok çeşitli açıklamalar,

tanı::ılamalar yapılmıştır. Alışılmışın dışında b['.t1'.n bu tanJmla

maları vermek yerine, basit anlatımlarla otelin hangi fonksiyon
lan. ç;,brd1"ğt.Jne bir göz e t e.La m ,

"Otel, geceleme ihtiyacında olan geçici misafirlere tüke

tim ,n..aii]nı ve çeşitli servisler sunan bir işlctmedirl1(1)

T[:,m uzmanların otel tanımlarına bakacak olursak, otelle-

rin iki ana özelli~i g6ze çarpmaktadır. Bunlar:

a) konaklama yapılacak özellikte olmaları,

b) başta yiyecek ve içecek olmak üzere tgketim maddele

rini mDşterilerin hizmetine sunmalarıdır. Danı~ma, yDzme havuzu

ve sauna gi~i müşterilprin temel gereksinimi ol~ayan konaklama

dışı hizmetleri de saymamız mDmk[ndDr. Ancjk bu hizmetler, her

otelde yukarıda belirtilen iki temel özellik öletzk sayılamaz,

otellerin konumuna göre bu hizmetler deçişebilmektedir

Otelcilik endt.."strisi, iş gücü vorunlugunda .i n s an g[·,ctnt·n

çokça kullanıldı~ı bir hizmetler~zinciridir. Oteller de~işik

:=~r:itcrlerc: göre çeşitli şekilie±~' sınıflandırılabilir. Konu-
. ~

. muz çerçevesinde ele alınacak bGyGk, orta ve küçrk oteller ile
.. ' .•. ' .

mevsimlik otel sınıflamasına uygun otel~örgrıt ve bôlDrnlerini
in c·e l iv E' c e giz •

(1) Kasavana, M., Effective front Office Operations, Michig2r

L!niversity Ye_yır.l2r.::! .. , Michigan, ABD, 1983.
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OTEL/MOTEL

[~LENCE----~

I TA;,;IMACILIK--
KONUKSEVERLİK SERVİS

END[. STR İSİ
~AGLIK HİZ!1.ETLERİ

~ İYECEK SERVİSLERİ

I BAGil',SIZ--- j z İ r~ c İ R o TEL c i L İK
L··v E oı. ·,•,ıı '·R l : "[E\IT(L 'f'ı U /ıı~ı_ti I r; I" .ı..,

OTEL Ef1JD('.sır=dsi

I MOTELLER

f(~~~~,, I'.~f,; •LE~ OTEL LNİTELERİ
( h,,rıh ..ı lıl'J)
TAT i L EVLERİ

OTELLER

ı--~--TATİL OTELLERİI
I

PAı'~SIYONLAR

I
ör,J Bl°' RO

( O ,. A C: ': -r- T C: I ~IL- 'LJ ...ı f, I 1 '>' V

rıl···c.T-co1· Hl·.., ··rT, :.-n1·)•· :-z,ıt.i-·. , L.ı·ıL LC.r-\

I

A R K A B Ü R O J ( İD AR İ V E D ES T E f~ -

, LEYİCİ SERVİSLEF-:)

I DEVFiİ

I
I

1. Basitleştirilmiş ko~ukseverl1k hizmetleri ile hotel

fonksiyonları ilişkisi: (I) .. » •

I
I
I
I
I
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2. OTELLERDE ~ECİR VE ~ALİYET MERKEZLERİ

Him otel-ler,-satıs-a sundukları odalar dı~ında,
gelir ge-

tiren de~işik [ni±elere de sahiplerdir. ÖrneGin bir otel 300

odaya sahip olup, lobisinin b i'y ük bir bölt.imf'·nü kuyumcu, koz

metik v.b. di'kkanlara kiraılavarak gelir elde edebilir. Diter

taraftan 20 odalı bir otel ise iki restorantı ve barları saye

sinde gelir kaydedebilir. Eu yVzden ojalar dışındaki gelirleri

genelleştinıek mümkün daQildir. Dolayısıyla otellerin harcama-
/·'

l arı ve v-a _t):r ı m 1 arı d a d e g iş i k ol ur. Ek b öl C· ml er, ç al ı ş an i ş ç i-

1 erin sendikaiı olması, coğrafi koşullar ve benzer faktörler

otelin gelirlerini, harcamalara dağıtımını etkileyecektir.

Oteller, gelir ve gider merkezlerinden oluşurlar. Merkez

denilince otelin belli bir bölLlm~ akla gelir. Gelir ve giderler

ise bu böl1'mlerin fonksiyonlarından oluşan akışa atfedilir. Di

ğer bir da11i§le, gelir ve giderler o böli'.mde ne çeşit bir f i n an.,
ısal operasyon oldu~unu bize gösterirler ve merkez de bize hare-

ketin nerede oldu~unu gösterir. Restoran~l~ri resepsiyon ve

lobby gibi böL'mler gelir 7ıerkezleridir. Mühendislik, katbakımı

ve personel gibi bölDmler gider kay.deder_ancak direkt olarak

yaptıkları iş dolayısıyla gelir sağlamazlar.

Oda S2tı§l.arı bir otelin eı:ı ka~?, işi olma durumundadırlar

--Hatta bazı durumlarda, otelJ..er .i.2dec~-,kahvalt1 sunabilir. Genel

olar2k aile ve k ilç Ik oteller sadece:konaklama hizmeti vermekte-

•

dirler.
•

«

Di~er araştırmalarda da çok az farklarla aynı cranlar elde edil

diği için, (bkz. tablo l,S.4-S genel çaba odaların satılması ve
/

personelin diğer departmanlarla orantılı olarak daha çok odalar

'bölüm[ne kaydırılması yönündedir~,:

İşte bu ~edenle, odalar bölümünü tümüyle kapsayan ön büro

faaliyetleri, fonksiyonları ve otel yönetimine olan katkıları,

ilerideki bölümlerde incelenecektir.
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3. OTELLERİ~ S1NlfLAND1~ILMA5I

3.1. t<;\ITEGLEF-:E

I
r.ıi'··,ı!-:L'.nciCir. Scnc:JJ ikle bu kriterlc::r t'li.clerin kcınu:;,larına 91:;rc

Otelleri ÇE§itli kriterJere ç~re sınıflandırmek

I d e; i ş eb i. Lr: El. t e d i r • D u n 2 eı i r ö r n e k '-' e r e c e k ol u r s ak ; 31 7 !, o d al ı

I odası olan oteller de büy~k ve be[ 1ıldızlı cl2r2k kabul edil-

bul edil:.,e'<teciir. Fak,:=:ıt b urı e kars;:ılık tiJ.kemizdcki lOO'~n ['.zerindr"'.'

I
küçi',k c t e l sınıf.:ns gi.rcce:~tir.
letle:ri ::,tand2:ctlarJrıc3 söre yapılacak olursak, ~OD od2lı otel

m ek t ed j r-, Bu C:ururrıda bir karş.:cla::tırma, Amerik2 Bi:-le'.;'ik Dev-I

d ı rm 2 s ı. ( l)

SO - 180 oda arası
Jrta Gtel lOJ - 250 od2 arası

i pre:filJ, \ıcrilerı s e r-.

i
ba

ti.
BJ r ı l ~ ,- .l 2 r: • :-:· un l 2:;: i:; , Ç: ,:= h i r v c.· 3 "' '! fi y e C· t e1 l E .r id 5 r. I 0 ct El J P"...

j;·.1·1··2sı 2:tivitelcrinin r;ıerkr:zi durur:r_ınd2dırl2r.] - ····.·.-···.

i lii I tor, gibi

i r;oKunıu·~·,nt• .:,. ",.ı.,,,·-l a r i r.ı ,,cc.!.u- ·,!,,... __..-~.,:.., ı:.. ,-,c,,, e o ı c e c s n ctelle-"' 4~ ~ le' , ~ o_ ~·, J ~ . I·- '-' .J. ,_ - •- ·" L, .c ·. W• ·. ~ w u ~ - • , , 'f .!. -· u c; _, ';j -s > ,

::~n kcrıfsrcns '.IE top] an t ı c::.2J.orıJ2nnın cJcluluk Gr2nLnı da ol-
yJksektir.i

i UzL:n sere k2lına~ otPller (a;:,ortctel) ti_ir~j Glker.ıi.zde pek

seli§r.:e:,ıe =ı2;,la·ıı3n bir otel tipidir. P.u tip

i
i

..
her~eyin oldutu yerlerdir. Ka-

için çok uzun süreli kira anlaşmaları

Oteli, Personel £titim Semineri Notları,
İst.,19a5i
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I Sayfiye oteller ise pelirli bir müşteri tipine hizmet

veren otellerdir. ÇünkG bu tip oteller, rekrasyonel aktivite

lerin merkezidir. Dolayısıyla müşteriler bu tür otellerde kal

dıkları sOre içerisinde daha bir sosyal faaliyetlerin içinde

olmak ve otel tarafından düzenlenen animasyon vb. aktivitelere

katılmak isterler. Sayfiye otelleri genellikle hedef pazardan

uzakta olurlar, Örne~in güney k ı v ı Lar ı m ı z dak I otellerin b:.:vOk

b i r p ot ôı s i y e 1 i , y ur t d ı ~ ı n dan g e 1 e n tur is t 1 e r i 1 e İs tan b u 1 r P, n •.•

kara gibi büyük ill!;;,r·~~rizden tatile giden yerli turistlerdir.

Dol av ısıyla sayfiye ot ell erinde kon ak l arn a süresi iş otellerinde

I
I
I
I ki orana nazaran çok daha uzundur. Bu süre genelde bir haftadır.

I Bu oteller genelde şehir dışında yer aldıkları için geniş alan-

I
/lara yayılmış hizmetleri sunrnaktadırlar0 Bu nedenle de, yuka-

rıda belirttiğimiz üç otel tipi arasında ortalama oda geliri

t açısından en yüksek geliri elde eden sayfiye otelleridir.

I
Tablo 1 ~ç tip otElin belirgin özelliklerini 1

gôstermektcdir.,

I
ÖZELLİf~L_Efı JTEL TlPİ

, F''.D('r'~T);, ._ H l. I \ Ar-' ı~ :i SAYFİYE

GÖR[t,JÜŞ İ§ ektivitelerinin
merkeziI Ye ş arn merkezleri Rekrasvonel

aktivitelerin
~' merkezi•,,

I HedEf p2zara
(Şehir)

yakın .. Tipik bir
rn erkez-i

Hedef Pazar
dan uz ak

I ORİENTASYCN GEçici mCşteri
(Kısa geceleme)

'r\ . -~- •.• •Lev aml ı - [1; l 'ş ter ı
•

Geçici Mü~,teri
(Uzun geceleme

I ttİZMETLEF:
':t. ·~ GEleneksel m~şteri

hizmetl'"ri
Sınırlı k e t.b ak ı m
hizmetleri

Y a;gın ve Alı
ş a Ln ı.ş a n dışın
da hizmetlerI, fİYAT ;:ey,

I
Ticari fiyat
(indirim uygulana
bilir)

Tablo 10 Otel tiplerinin özellikleri {l)

Kalış s~resine
gôre ayarlama

En yüksek Ort.
Oda Ücreti

I op , • -1-cı "., s., 13.

I
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Tipik olarak, otElleri kuruluş yerleri açısından beş

Quruba:ayıınnak mLimkL'.ndür. Bun l ar ; şehir merkezi, havaalanı,.
' ,.

şehird'iş--ı ve sayfiye o t e Ll e r i d i r , Her bölge idari açıdan fark-

lı pazarlama stratejileri ve finansal uygulamaları beraberinde

getirir. Kuruluş yeri ne clursa olsun, her tip otel müşteri-devri

alanları olarak ikiye ayrılır. Bu alanlar ön ve arka bürolardır.

Ön Büro, tüm ön tarafın fonksiyonlarının idare edilmesinden so-
• I

ruml uvk en , arka büro da idari b ö Ltrn Le r i.n koordinasyonunu say-

ıay an b ölüm d Lif.

3.Z. 2634 Sayılı Turizmi Teşvik Kanuna göre Olkemizde

Otellerin Sınıfl2ndırılması(l)

3.2..1. Tek Yıldızlı Oteller:I [/ Tekyıldızlı oteller aşağıdaki nitelikleri ta-

" şırlar.

I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I

a) Otel kapasitesine uygun iyi d iiz e n Le nrn i ş , r üz çar Lı k ,

resepsiyon, bekleme yerini kapsayan lobi, telefon kabini ve

v e s t Lv e r d e rı oluşan bir kabul holü,

b) Y .. t· ' (····... [' h b )one .ı rn oc a s a i'ıudı.·r, .·ıu a s e e ,

c) hü5tsrilc:ri.rı ineceği veya çıkacağı kat m er d.i ven i.

dörtten fazla ise, otel kapssitesiale orantılı müşteri asan-J '

sörü,

d)Kent içinde yatak sayısının% 251i, kent dışında •
oranın da oturma irnk an a: versn rah at,.. '

oturma sal onu,

ıyı dCzenlenmi~

.:.,ı..-.>
kahvdt.ı salonu (Kahvaltı ofisiyle

•bu amaçla kullanı-

Kahv2ltı ofisi ve

ba~lantılı oturma salonu veya varsa lo~anta
' .• ~
labilir;

f) Lokanta vok ise büfe servisi,

2634 Sayılı Turizmi Te§vik Kanunu, altıncı böl~m, Turizm
Baka.n1ısı, Ankar2, 1982.
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g) Emanet konsiyerj, PT/T, oto hizmetleri ile ilk yardım
dolabı,

h) Kent dışında bulun~n crtellerde yatak sayısının% 201si
orananda araba alabilecek otopark.

3.2oz. İki Yıldızlı Oteller:

İki yıldızlı oteller, tek yıldızlı otel

5zellik ve hizmetlerine ek olarak aşa~ıdaki hizmetleri de ve
ren otellerdir.

a) Telefon Santral Odası,

b) Lokantası yoksa sandviç ve benzeri hazır yiyecek
içecek servisi,

c) Odalarda telefon,

d) Kent dışında yatak sayısının% 301u oranında araba
alabilecek otopark;

3 • .z.3. Uç Yıldızlı Oteller:

Üç yıldızlı oteller, iki v ıLd ı z Lı otel özellik

ve h i z me t Le r i n s, ek pl arak aşa,;ıdaki h i z m e t Ler i · veren otellerdir.

a ) An .a g i r i ~ ten a/ r ı b i r s er vi s g i r i § i ,
b) Yönetim odaları,

c) Her katta k~t ofisi,

d) Rahat ve iyi dDzeQlci~~i~ ~'
içki servis imkihı olan bir

oturma salonuyla bir topla~tı_salo~u,

e) Ya t ak odaları döşemele!'ini tamamen.. k ap Lev an ,lııalı veya

f) Alakart ve tabldot servisi olan lokanta,

g) Genel mahollcrde mekanik havalandırma (iklim şart

ve mimari dDzenlemenin gerektirmediöi haller hariç),

h) Salonlarda ve yatak odalarında mDzik yavın~.
. . ~
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3 • 2 ~ 4"~ D ört Y ı 1 dı z1 ı Ote11 er:
Dôrt yıldızl1 otEller, üç yıldızlı otel özellik

ve hizmetlerine ek olarak aşa~ıdaki hizmetleri ve nitelikleri

sunan otellerdir.
a) Garaj veya işletmenin kapasitesi ile orantılı otopark,

b) Müşteriyi rahatsız etmeyecek ayrı servis girişleri,

c ) O t e1 k apas i t es i n e u'/ g un, i ·ı i d ü z en 1 en rn i § , ba g a j y e r i ,

telefon kabinleri, satış yerlerinden oluşan kabul holü,

d) Müşterilerin ineceDi yada çıkaca~ı kat mardiveni

ikiden fazla ise ayrıca otelin kapasitesivle orantılı olarak

mUşteri asansörleri, ayrıca servis merdiveni ve servis asansörü,

e) Banyo odalarında banyo kUveti,

f) Ayrı bir kahvaltı salonu,

g) Birinci sınıf lokanta,
h) Çama§ır vıkama, ütüleme ve kuru temizleme servisi,-\
i) Yemek salonu, bar, lobi, r es eps iv on holü gibi genel hal

lerde halı ya da benzeri nitelikte malzeme' ile tam kaplama,

j) Eğlence, müzik, oyun .imk an l cr a için uvgurı mahaller

ile sayfiye o t.e Ll e r i n d e spor imkanları.

3.2.S. Beş Yıldızlı (Lüks) lJteller:

Beş v ı.Ld ı zLa ·otsller, dört vılchzlı o t el I e r. .
ıçin [ngbrülen nitelik vs Bzsllikleri ta§ıven ancak, yerleş-

,,,
'me durumu, yapı, tesisat, cionatıtn, Öekor2s,ıon ve hizmet stem-
d -rd .. t·· ·· 11 · k J .. · '· -1-, 1•.·1· '·

-· ı:.ı ı us un oz e.ı ı er ı;os-ı::ercn ot e.ı e-ro ı r , •

Beş yıldızlı otellErde yukarıdak! nitelik ve bzelliklere

ek ol2rak banyo odalarında telefon, tLim hacimlerde air-condi

tion, garaj ve garajda yıkama yaslar.ıs servisi, yüzme havuzu,

,Qece kulübü, çok maksatlı salonlar, bar, satış rnaöazaları,

doktor ve hemşire servisi ve ilk yardım gereçleri ile şehir o-

4!e_llerinde toplantı tesis ve ekipmanı, sekreter ve simul tane
./; ',-• ..•,

~ijrcG~e hizmetleri bulunur.
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4 • ÖN B [·· R O N EDİ R?

ııÖn Bt·ro idare ile m[§teriler -arasında bir irtibat noktası

olarak otelin mDşteride bırakacaöı,ilk intibaları etkileyen

bir b ö l Lmd ür , Her otelin belli bir ~t·şteri devri vardır. Müş

teri devri, otel idaresinin mrşteri hareketlerini daha iyi an-

ıam2sına yarayan bir kavra~dır. Temel olarak müşteri devri fi-

ziksel kontakların ve otel ile müşteri arasındaki finansal ak-

si·;onların genel bir ı;ör\·n~·,müdür. Oteller, o t e Lc-rnivş t e r i. iliş

k i Le r i n i daha sağlıklı izleme',·-'(;',,detme ve kontrol açısından

karışık mJhasebe ve iletişim sistemlerine ba~ımlıdır. Müşteri

devri bu hareketleri analiz edip, kategorilere ayırarak karışık

otel sistemlerini en basite indirgemede kullanılan etkili bir

faktördür. Buna göre müşteri devri, mDşterinin otele çeliş önce

si yani satış öncesi, oteldeyken (satış noktaları) ve otelden

ayrıldıktan sonra (satış sonrası) olmak rzere üç bölCmde ince

len~ektedir. Eu inceleme de en bDyük görev de Ön BDroya dDş-

k .ı.. , • :ı I 'l \me L>l=C:ı:r, \ ..~ı

~.,_ 1 l • I• 1 • '• • .. ·, • 1ut e nası ırışaa e o ı ı a r s e e d il e i rı , n a s ıı or:;anıze o ı u rs a
. . .

olsun, On EL1ro ot e Li n odak n ok t e s ı d ı r , Bu yt.'.zden ön t e z g ah ,

/ahi resepsiyon, d2nı§manlık hizmctlEii ve ön kasanın bulundu- •k:sım bn ~üronun en göze batan kısımlarıdır. Dolayısı~la
••- h ••. 1 ı I t f • ~ • ..:, 1 d ~ ı b • b •• ı •• 1 • $>, \on •J u r o,ı a r g en e .ı, o e r 2 ı ç; ı n ·; o~ u n o u r.:; u o ı o L m e r ı rr o e y e r

elır. Müşteri kontakları bri t~rafta ilk ol~rak mGşterinin otele

k av d ı (check-in) ve son c_,lar2kta':~:Jrı1ıp ile (chec~-out) olmak-
. . ..

tadır. Eu yüzden On El·:ro , :ni"ştcri ilr;, otel .i d a r e s i. o r as ı n d ek i

-~antıki iletişim hattını oluşturmaktadir.

Ön BDronun en önemli fonksiyonlarından birisi oda satışı

yapmakbr. Tabii ki bu o t e Li n k on urn un e göre detji§ir. Eser otel

tatil v ö r e s Ln d e ise s a t a ş La r ı n yapılmasındaki en bi.",yük etJ<en =<·

$atış ve pazarlama b ô l Umi-n d e olacaktır. Şt.iphesiz, Ön Büro

(ı} REi-J(·JER, Peter Franz, Basic Fr on t Office Procr::ciures, CBI Pub-

lishinç Co., Inc., Boston, ABD, 19 BO.
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Şüphesiz ön bLro Ja.,,çl·ıyacagı istatistiki ve idari bilgiler ile

satış ve pazarlama böll"ımüne, fiyat politikalarının belirlenme

sinde önemli katkılarda bulunacaktır. A~etıda ön bDronun ana

fonksiyonları belirtilmektedir.I
I
I

ı. Ocia Satışı Yapmak

a) Rezervasyon kabulü

b) Re z e r v asv on s u z müşterilerin o t e I.e k eb u l ü (walk-in)

c ) K ay ı t i ş l em l e r i n i ı; e r ç e k l eş t i rm e ( c h e c k - in )

d) Satılacak odaların belirlen~esi
I
I 2. Otel Hizmetleri Hakkında Bilgi Vermek

a) Otel içindeki operasyonlarla ilgili olarak

b) Dış olaylar ve verler hakkındaI
I

3 I' •. t \ H' "-1 . ••. ·ıu§ erı·1 ızmc L, erını Koordine Etmek

a) Ön ve arka ofisler arasındaki irtibatı sa~lamak

I
b) ~~şteri şikavet ve proble~lerini k~i]ıla;ıp halle

dilm~si voluna gil~Ek

I Oda Durumlarının Kaydını Tutmak

2) Oda c3at:..şli::orınd8 Kat Bskım (House-Keeping) ile koordi-

I I. Satıl2n oda duru~ları

I
.:ı. Uc,=: de~i§:i.klic;i du r um Le r r

••
III. Arızalı oc a du r um l e r a

I
~5 f•!(~cct ,.- · H,,..,:~ J ~.,.. T t ,,,,,• I,_';, e r ı ı e s ep .e r an ı, U rn ax

a) Folio ve hesapların yarc:tıl:r,2sı

I ~'.'·- ..•.. .

b) Hesapların foliolara gDnl~k olarak işlenmesi

c) Kredi linitlerinin takibi

I
d) il üş t e r i .i şLem Le r i n i.n d ök i'v.an t as v on u

I
I
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6. t•1\lştcri Hesaplarının Kapatılması

a) Hesapların hazırlanması

b) Folio toplamlarının mutabık kılJnması

c ) Ay r ı l ı ş p r os e d L~ r l er in in y er in e çe t i r i l m es i

7. MDşteri Dosyasının Açılması

a) i··,;·ştcri k i ş Ls e l bilgilerinin gelecek referanslar

için ka1dsdilip saklanması

On b['.ronun te~el fonksiyonların vercii~i~iz bu tablo

ışı(ında Bn bGroyu genel olarak beş.~~lDr.ıde incelememiz m1'.mkDn
/ '_ ;/

dü r , Bunlar;

a) Re z c r v as v on ,
.j

b) Resepsiyon ve Danışma,

c) Ön Kasa,

d) Santral,

e ) Kat-Bakım (House-f(eeping) b ö l iun l e r id i r ,

Bazı otellerde crsaniznsyon açısından:6n kasa Bn b il.r orı un

fonksiy~nellik 2çısınd2n resepsiyonun hcmpn yinJnda yer alan ve
" .ı. • ' • I t h • .L~~§Lcr~y~ oırPK ızmc~ veren .i ç e zı Ls i n-.

de inccL::-::;ek t e f' av d a vardır.
Jl Ch ECı(- rn

~{ [ Z E t\ V f\ 5 Y O i -J
KADULU ı--~~~~--11--~~~__. OD AL Af~ ( , .. r. T , ) :, V I ,:. )[\,rı .Ü• • • ·, : I

( R [Z[fıV,\S)' u::
r AT JRAUYıA (Ü:J r<ASA)

L t, I .l. ~ -.LTTv L

İLGİ s AGL Ai-', Ii

(DANI~~A VE SA~TRALf

MÜŞTE~İLER
1. Ön Büro Trafiği
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•
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BU12o0T£L ON

blo ı. Orta bC,yüklükte bir otelde ön büro organigramı (ll

r-:ar·ma:ra Oteli, ib:~d.
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,, ,,
11 UDU r:L

·'

f ı£ADER. .
f?tz. ~£Fr

----- -- ··--- .. - . -----
··- --·- ·---·--ıı - --- - ----

----------------
-··----- .....•--

Tt.LE.X OP.

72.£z. CLE.Re•

·,, ,.
BU.:/Wk

,,
,ON

Bryrk bir otelde ôn brro orçanigram

;:-(ı

Etap ;.;2n:ıarı:a Oteli, ibid.

şeması. (1)

I

• ,,
3UQO
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I
RECEPTION STRUCTURE
********************

I
MR N. SIMPSON

(Front of House Manager}.
------- -- -- _J _I

I
~

P. ANTAKI
Manager}.

JULIE COX

I
~

71
MIKKI THOMPSON

(Head Receptionist}.

(Personnel Administration Manager)

',> /
·/·'-~

/'

I '¥' c:
RECEPTIONISTS.

I
I Tablo 1. İngiltere, Bournemouth'daki Crest(l) oteli ön büro

organigram şemesı.(2)

I
I
I

\.",erkr~zi İngiltere1cie bulunan v.e şahsımın fiilen çalı§tıı:;ı
I
I u l u s l 2 r ar as ı o t e l l er z .i n c i r i'.- •

I
E Gu r n em out h , Cr cs t, CJ t e 1 i p f:' rs cne 1 _- ~ i 1 9 il en d i rme not l 2 r ı ,

Bournemouth, :JI<., 192-7.

I '-v·

I
I
I
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4.1. REZERVASYm~ BÖLÜ!0',Ü.
I -.

Ön bDroda operesyon bir rezervasyonun alınmasıyla baş

lar. Rezervasyon kelimesi dilimize yerleşmiş yabancJ k6kenli bir

kelimedir ve yer ayırtma anlamına gelir. Dolayısıyla rezervasyon

b61Umü potansiyel mDşteriyle ilk ilişkiyi kuran bblümdDre Bu
den} c:

ii C-

satışa yardımcı olacaöından bnemli bir rol üstlenir. Bir

otelin en 6nemli ürünü odalarıdır ve gDnt;nde satılmayan oda bir

kayıptır. Ertesi gDn odarartık ba§ka bir maldır. ÖrneDin barmen

o gDn satamadı~ı bir içkiyi ileride satmak (\zere depolavabilir,

ancak odalar b61Umü için b6yle bir imkan s6z konusu de(ildir.

Satılamavan oda zarar demektir, çi,nkü op e r as v orı d e v arn E:'tmekte-
d • lıl ıl. f 1 • k } ' 1 I, t ' • D - h .. 1 • b ..ır. ·,asra __ ar.ı_n arşı anması oa gere,:mer, eoır. cı a onceKı o-

l[mlerimizde gens! olarak bir otelin en büy[k gelir diliminin

_odalar bBlGmünden saGlandıtını g5rmü§tDk. Bu nedenle 5n büro

bBl~mDnün rezervasybn taleplerini almak, kaydetmek ve muhafa-
-'- . . . d1 t' . l. ' . . -'-za EL~eK ıçın son erece e Gı ı oır sısl,eme sahip olması ge-

İyi bir rezervasycn • J.. ••s ıs c ern ı ;

a) Kezcrvas·,ıe:n t.slepJ.erini do~ru o l e r e k ·ka1detmek,

b) Te l eb i k eb u l j2 cJ2 gFri çevirmek ve uvsunsa bekleme

c) Eksiksiz bir servis için taleplerle ilçili detay

d) .Sisterıde bulunan rezervasyonların üzerine
o1 a'/ c 2 •; c. n i l e r i n i i La v r: c t ı:ı e k v e_ k t, ;:1 iil a t i f ol a r a k istrndi~i

t op Le:n r::,zerv.ssyon]ar h ek k ı ri d e bilgi;i kolayca elde etmek,

gerekli tedbirleri

f) G['.nlük s;elecek misafirlerin ve taleplerinin d e t ev La,

listesini te~in etmek,

g) İd1t~enin otEli, % 100 doldurabilne ç ab e.l e r a n a destek

g i b i f on k s i 'Ion l arı k a r ş ı lay ab ilme l idi r , ( 2)

0t E1 i , op .- c i t ,

J., front Office Operations, N~Y., ABD, 1971.
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I
Rezervasyonları talep açısından iki ayrı grupta inceli.yebiliriz.
ı. Talebin geldii;i kaynaklar:

I Müşteri;

a) do~rudan doöruya otelle temas kurarak kendisi talepte
bulunur.

b) Seyahat acentası vasıtasıyla.

c) Baclı bulundunu s i r k e t v as ı t e s ıv l a,.... .., ..• J

I
d) Buy ük

kan al ıy la,

e) Hava yolları, vapur acentaları vs.

zincir otellerin merkezi r EZE ~V_a7')/ on sistemi

I
yoluyla.

2. Talebin Otele Ulaşma ~ekline Göre

I
a) Doğrudan dosruva otele
b) Telefonla,

c) Hektupla,

d) Teleksle,

e) Telgrafla.

gelerek,

Yuk e r ı d ak i durumJ.ardaıı:ıC:sterinin ôorrud--a-n ·.tem?sı '../8 da
~ - J

ileti~im araçlarından biri ile yaptıöı talepler~e karşılıklı

[undan rezervasvon .i ş l emi sa~lıklı ve s il.re t Li bir şekilde ta-

o.l a r ak oör[_iç[..;p, btti'n d e t ev l an arı ın d a h e Ll e t.n e .i mk an ı.rn ı z clduf

.\/ ap ı l ön T2ZEr0BS\IOn]ar v a z ı şrn ev ı Gerektirir •.. ' :. J f .; M'

c_~·{: i~Ç. SJl)n .i ç i n d e bu rezerV2SjOn}ar1.n
U '/ ,. LJ n -: II" / 1 js w •. .!.. (l '.J.

RezErvasyo'l F o rm u ı LU f o rruun belirli bir şekli v ok t ur ,
•• ' ' ' ' ' ' l ' ] ' 1 ' V ·.d· ' l ' t • 1 b • 'uz e r ın o ok : 'lJ sı .e r ı rı çr::r,:,. c e aş aç a a o e.ı ı r ı en ıçırn-

ol;;ıası uv çurı du r ,

- ~[§terinin adı ve soyadı,

Kon 2k 1 am a ·tarihleri,

Otele varış saati,

Oda tipi ve sayısı,

::--~~~~~~~~~---~~--
Y6netimi Seminerleri Konuşma Metinleri, ~nk., 1984
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[,' Oda fiyatı,

- Ödeme §ekli,

Özel istekler ve notlar,

- Rezervasyonu yapan şahsın adı, soyad~ adresi ve telefon

numarası. E~er rezervasyon şirket adına yapılıyorsa şirketin ad-
resi,

- Rezervasyonu alan otel görevlisinin adı,

[\ w
- Rezervasyonun Glınış tarihi.

Rezervasyon-Resepsiyon ili§kilerinin iyi olması, doluluk

oranının ve ortala~a oda Dcretinin maksimize edilmesi açısın-

i
dan çok önemlidir. Rezervasyon bölümLl otelin hangi tarihte ve

ne kadar dolu, ne kadar boş olduöunu güncel olarak takip edip

resE;:ısi·,ıons iletr:ıelidirki resepsiyon böltımü kendini buna göre

2 _'/ o r l a :ı ab i \/ s in • Ör n ek o 1 ar ak r (;c z e r v as ı,ı on ofis i k ay ı t l ô r ı n ı i y i

tutmayıp otelin boş oldutu günü dolu olarak gösteriyorsa, re

sepsiyon bir çok rezervasyonsuz gelen müşteriyi geri çevirip

yer oldu;u halde otelin ~/ereksiz yere gelir k evb e t me s Ln e yol

I
I açabilir. Bu yGzden bu iki bölDm[ln aralarındaki koordinasyon

i
ve iletişim çok önemlidir.

I
,, i:

tayları ile belirleırıek m ürık Un deöilcir. Ç[::nk:.: her otelin ken-

dine has özel bir konumu vardır0• Yine de bir rezervasyon me-
l I ~ ~ ..

;,i;ı;..,,;.... ~; ~ • l . 1 ·1· . ' . l . b . l . . ~
~urunun yap~agı ış srı gen~- o araK ınce ıye ı ırızo nuna

I,, "' d l ı . k . l I O l ',9 or e r e z e r v a s '/ on , a s e n e o a r a , 'I a p ı rT:,'.-3 s ı g E r t: ;< e n ı § e r ı ,

-~· b"l'" .. J~ır rezervas;on o_umunce yapılacak işleri b Lt ün de-

i
I

a) Rezervasvon
'\.:t·.

ile il g il i y a\ı §rn al s r ı n
,. ı, yap 1 Lra e s ı., taki-

ve•• dosyalanması,

I

tl
t:· I,

J~:-Ullanılarak takip edilmesi,
'1<·,(· ·.,,,•..•

c) Geliş t e r i h i.n e ve alfabetik

b ) Gelecekteki Iooa m L'.; Seli t l i t i rı in re z e r v as '/ on k art l a r ı n 1 n

sır2va ı;öre rezervasııon.1

I

alınması ve~korunmasını sa~lamak,

d) Reze:ivasyon teyid mektuplarının uniforme edilmesi,

e) Oda işgal ve satış tahminlerinin geliştirilip plan-

I f) Rezervasyonların rezervasyon bilgi kartlarına işlen

biçiminde özetleyebiliriz.

I



I 4.1.2. KAPASİTE FAZLASI REZERVASYON KAEULC
(OVERBOOKING)I
Oteller genellikle rezervEsvonlarını gelemiyecek-

I leri halde iptal etmeyen ki§ilere ~nlem olarak kapasit~lerinin

ilz e r in de oda s a t a ş ı v ep ar Le r , f~o-show 'lar ( gelmiveceçini bil

d ir mev e n rezervasyo:1l2r), oteller için btJvt..',k bir problem oluş-I t u rm ek t ad ı r-La r ve kontrolü de oldukça zordur, Genelde oteller

t 12 ils 15 arası kapasite fazlası rezervasyon kabul etmekte-
' ' l (l) o, ' h "1 k • I t • ~ • • 11 d •• d 1oır er. ııu r ao a en erı u ern ı z o e geç ıgımız vı _ar_ <;l·,.,g:un eme ge en

rt - -/
bu duruma derinmek ger~klidir. Dilimizde bu olay Çifte Rezervas-

yon (Double Booking)", olarak geçmi§tir ki t em ern i.v La yenlış-

I
I
I

tır. Çifte rezervasyon yapılan bir rezervasyonun tekrer, yani

mükerrer olarak ·;epılr:-ıasıd.tro Do.l av a s a.v l a konumuz olan kavram

yanl;ş'kullanılmı§tır.

I MDşteri açısından rezervasyonlu olarak bir otele gidip te

otelin dolu oldu~u ve kendisinin başka bir otele transfer edi

lece~ini, ya da rezervasyonunun iptal edil~i~ini sBylernek

ş iip h e v ok k i kötü b i r mu em e Le drl r , Oteller-mÜ§-f:;eri t ep k i I e r Ln Ln

ferk.ıncic:: ol do k Le r a n d an b e d av a vemskler, hediyeler, b aş k a otel

lerde bEdava konaklamelar gibi çe5itli teselli mükafatları sun-

I
I
I

. . .
maktadırlar. Bu teselli mrkafatları maliyetli olmalarına ra~men

I
otelin geri çevireceÇi rezervasvon taleplerinden kaybedecegi ge

seviyesine yskla~mazla~. Dolayısıyla oteller gelişi kesin-

I
Kazanmayan rezervasyonların yerı~e rez~rvas1onları olmayan

_fakat ver t o.l eb i n d e bulunan haz.ır-v1; kesin rn üş t e r i Le r-s. kabul
' - . .J.

'et,,.n_e v o Lurı a giderler. Oteller genelli.kl~ .r e z e r v e s v on tutma va
,~;;,-"-' •' - .

~~! iptal saati belirlerler. Ulkemizdeki u;gul2maya gôre e~er

r}Jii r !' 8 z e r Vas '/ C n o 2 ran t il i d e C i 1 s e s a at 1 B I e k 2 d a r t lJ t u ur Ve
'~ . v -

~ezervasyonu olan mDşteri gelmezse, bu rezervasyon iptal edi-

~Jjr.Bu saatte garantili rezervasyonların dışında kalan rezer'f . \j'"

J_ }\asyonların tümü feshedilir. Bundan sonra oteller odalarını

t,:J}.k gelen ilk odayı alır esasına göre s a t a r La r ,

ı . Itr- p Ü DD r: O - ' L r- c ' , -:, E J n P 1 - ' - - ' ~ - - - ·- .ı, ' ' ' ·'· ll ""',ıi,· , u• • cnO t.o u.: .~., _c.:nnını:ı ,.;;,ıO J!\(:.;.,cclııC' ı·.OL8 S

· h. and Motor Hotels, Hayden Book Eo , , F:c:ıc:1rll's P2:rk, VNJ, ABD
1964

I
I



I
I

...,,,.,
~ LC. -

I l ~ Gerantili rezervasyonların oda ücreti (bir yecelik), rezervasyon

çerçckleşmczse dahi tahsil ediliro Bunun için rezervasyon alın~

I[: ması esnasında bir ön depozit vads rezervasyonu yapan §irketin

yazılı taahhGtü alınır. Son zamanla~da kredi kartlarının kulla-

I nımı vaııgınlaşt(> için k r ed i kertlarının numaraları alınarak ta

odalar ga~anti altına alınabil~ektedir. Finansal açıdan ve ate-

I lin mali st:r~ktür~ ile gelirini rnaksimize e t ra e s I açısından
no-shovv

l<apasite fazlası rezervasyon problemi genellilde üç sebep

ten dolayı oI u ş u r ; a) otelde k el e n m'.:•şterilerin belirttikleri t2_

rihtcn ence ayrılmaları (understays), b) resepsivona haber

ve rrn e d en ayrılan müşteriler (v.alk-outs) ve c) önceden belirti

len tarihte otelden ayrılmayıp kalış s~relerini uzatanlar(stay
ov e r s ) ,

I
I
I
I ru~u

I
I
I
I
I
I

çok öne,;,li etkisi olan bir faktördür.

f~o-show faktörü de göz önf'.ne e Lı n ar ak oda r:ıt.:sai tlik du-
=>ccY--'-l,'f,..--.;·.11 I lıı-b,.;,ı•r (J)O,~d·.:,.!.Uc.,ı o •. ı.,.. e ıJU-~nc ..c_ı • .

Fı AF: - s + uAV

r.,.- r• ,. ·ı ''l'< r .L (rd '1 ·ı n \ı\nl: ıv o ora ,-..vaı e~ı ıc.y r o r e c a s t U a n us aa t ı ı k ııu r um u )

AV: Availc3bility (Belirli bir zamanda s a t a ş a :n[.jsait olan
-. I \top lc:;~QJO a S 2.'j 1S1j

R : Reservations (O gr·11kü r e z e r vasv on s av ı s ı )

:,.; S F ~ f\' o- Sh ow fak t ör Ü ( ot el i n · g e ç r:i i ~(i s t 2 t is t i k J. ere s ör e
' . .

l l • 1 ' h' f I t•• •• . •• 0 ')oe ır_enmı§ no-s. ow aK oru, y~z esı.•.
C.,J C ' (Ü' ] '~taıovers te .oe

rıini oda s av ı s ı)
o gtn ıs 'Le ·ı eb i J. ece k

u Understays (Otslde o gGn erken ayrJlacak tahmini

oda s ev ı s ı ) ~··
,.

-\r~~--~~~~~~~~~~~~~~~~~~~
~iı:Kasavana, M., cp, cit., s , , 169.

0P:I
I
I
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I
I

4.2. RESEPSİYON VE DANI~~lA (KU~SİYERJ)

I
Korı um l a r a itibariyle Resepsiyon ve Iran a şm a bir çok 01tel

de ayni verde yer alırlar. Fakat iş olarak farklı fonksijonları

yerine getirirler. Bazı ufak otellerde rEsepsiyon :nemuru aynı

zamanda danış~a hizmetlerini de yerine getirmektedir. G6rev

leri ne kadar de:işik olursa olsun mDşterinin otele girişinde

ilk izlenimlerini edineceti resepsiyon ve danı~ma otelin kali-
I
I tesi ve servisi hakkında ilk işaretleri

b6lümler 6nemli roller üstlenir.
ver :i r •1 B u , y, Ü z den

,· /' ·ı.
/, - -/

bu

I
I mak ve karı

Resepsiyonun başlıca g6revlerinden biri oda sat-

- k • • - t 1 - - k + (ı) y ! J - I b 1 ; t t •mc,SımıLE 8 meye ÇB-ı;mc,vır. UKarıoc 08 E ~r ı-

I
timi;_gibi müşteriyi ilk karşılayan b61Llmdür. Bu yüzden resep

siyonun m~şteri üzerinde yarataca(ı ilk etki çok bnemlidir~ Müş-

terinin kalışı süresince bir takım problemler çıksa bile ilk

I
I d i s i l i l i I ·ı . b"'" •·~ ··.ı- 1''-1 . tt< e n ısıy e ı ı;ı eı1ı..:..n-1Esı ona l'-Cı_·n o ı.rj e r re r s r ı x erı unu ura-

gelişinde resepsivonda güler yi'zle ve samimi~etle karşılanması,

I b i Li r , Aıni sEkilde mL··steri otelde k a l c ı ö a s ür ec e diC:er bclL1m-- ..; ~ . , ..., ._,

I
' .şincie vada ayrılırken iyi karşıla'lmamış,

lerde ne kadar n~kemmel SErvis alirsa alsın eCer otele geli-

I

ilgisiz: bırakıl m ış-
, s e diöer böl1'·mlerde sordü~ü alak ve servis h em e rı unutacak ve

fıesersi,ıo'lda yapılması gereksi, işlerin bir genellemesini

I _ııapaca!'. o.lu r s ak ;

) I '.. + . .a ·,i \_·; ı,e r ı n .ı n odasının, f i v e t ı n ı'n ve kalış süresinin

I b) f<a·,rıt prosE'di:rlerinin /erine getirilmesi (Bilgi top-

I n1·şterinin bdeme s,eklinin belirlenmesi ve ödemerıin

I
aranti altına alınması gibi işlemlerdir.

I
;:.\LT, f1o, lrı·,:-.:ccc:iucLi.on to the Hospitality Industry, f,J.Y.,
ABD, 1971.

I
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Şi:phesiz her otelin rescpsi1;onunda v ep ı Lan işlerin avrıntıları

çok farklı olabilir. Bir çok otel idaresi resepsi;cnda çalışan

ları motive etmek için çeşitli yollara başvurmaktadır. P~rso

nelin devamlı göretilece~i ~ekilde yazılarla mU~teriye nasıl

davranılaca;ı ve karın nasıl maksimize edilebileceti daimi çalı-
~a~lcra vurgulanmaktadıro

İleriki savfaL=.rda bu ti"r örneklere v e r verilmiştir,

'\
\

•
••

~··



Designed to siıııply co11ı11ıuııicate tlıe
··. · essence of Hospitiı.lity to all

. o. ··''/
( "' ~ ~- ••otels
Hospitality means; Friendly and Attentive service. • •.
Oırering to help even if it is not your job.
Smiling. .
Providing a warm and Irierıdly .welconıe.
Initiating conversation; Speaking first.
Trying never to say no; Offering an alternative.

'FAcknowledging out Guest,
·· Looking calm; Keeping }'ôÜf. charm. ·

\.~...::... ~:s.~.. 1;.;.• _ luquir~ng if our Guest requires anything else.
I ~tilt.Thanking our Guest.
I :ili;:Your courtesy at all times. Address o.ur Guest

'c;'.€ by aame.

-: '!_·_
·-'-~""--"

.- .::.-/., \

;ı ·.

'-25-

CODE OF CONDUCT·

..,

I
I
I

lo ı. Crest oteller zincirinin tüm personeline devamlı

hatırlayıp, uygulamalarını istedi~i konukseverlik kodu(l).

~~est Oteli, Bournemouth, Personel E~itim Notları, Bournemouth,
19870
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I
I
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I
I
I ·-.':j~.. -/-
I
I
i
i
i
i
i
i
i
i
...,

I
i
i

·-- -- -··~.

Being the h~si in the marker ·
Atıention to deıail. ··

R~C"ognising the importance of people
Obsession with the quality of product & service

Management of Economic growth & profits

SUCCESSFUL CREST l{ECEPTIONISTS
·······- -·--- -- ~ --··- .. .. .... . ....

Able lo ensure lhalproduclivı{ı· comes through people
fy

Communication
lnıolıemen!

Dr4f'gdtion and Control

Close lo tbe customer andperceptive to tbeir comments

Aware of accommodation deman« and events Iha/ affect it

Able to plan and manage an ac(ommodation
strategy by recording and ejfecliııe!y Using

marke/ lnlormation
Capable of injluttJdng both açcqmmodation volume and price

~-( .. · ../''···
Commılledlo ensuring/hal Company standards

are maintained·
•~,,

Qe5t tiotel.s
·--- - -·----- -

Crest oteller,_zin~irinin başarılı bir resepsiyoncunun
-'r

nasııl olması gerektiğini anlatan bildirisi.

Oteli, ibid.
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f)
Oest Hotels

RECEPTION COMPLAINT STANDARD PROCEDURE

Listen, look concerned.

Be calm/influence them.

Inform what you will do about it.

DON'T place blame.

ACT PROMPTLY.

Check satisfaction.

Inform deparbnents/management

Enter in complaint book.

Find out why it happened.

i'[C:ı:-pcr'vor,ı C T"t·y[-ırr· CT"'·.ır:r,r,-, pı:ıncc-r,j'.Ru''.1·1 ...JL ..J • ı,,; - ••• :.r,ti X ~ r,i\'.ı..Jr'\f\ ,,U....;ı-..:..ıu,

Dinleyin, ilgili ç0rünün.

- Sakin olun ve karşınızdakileri ~tkileyin.

~ikayet hakkında ne yBp~=atınızı bildirin.
~-~ l . . ıLıçer erını suç amayın.

Anında harekete geçine
o,•• ' • • .1. t • ,· . l ' ~ I .ı. l d '" : u ş t e r ı n ı n L a m ı n _o.:... tı rı o m cı o ı 0 ı n ı ,, o ;1 L .r o e ı n o

Il\;iili bölf'.nle.ri ve idzreyi haberdar edin.
Şika·;etçi defterine kaydedin.

neden oldu(dhJ' ar~ştırıno

Re3epsiyon memurunun §ikayet/~snasınd3 yepnası

çereken davranı~lar (1)

.i.b i.d.
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M1SAFtRt MEMNUN ETME STANDARTLARI (ıl

' (-"
' .ı ,-;-·ı~, I. MiSAFiRi -HER GöROSONOZDE GOLOMSEY1N VE B1R KONUKSEVERLtK/· -~

1FADES1 KULLANIN.

· 2. HER MiSAFiR !LE DOSTCA VE NAZiK B1R SEKtLDE iLGiLENEREK /
KONUSUN.

3. MlSP.FiRIN iSTEK VE SORULARINA C.~BUK VE BiliNCLt BIR SEKiLDE.,
CEVAP VERtN, VEYA CEVABI BULAB1LMEKTE KiStSEL SORUfıiLULUK
ALIN.

t)~. Mi SAF i R i i'J 1 HT 1YACLARI NI öiffEDEN. SEZ1NLEY i N VE PROBLEMLER! N 1 •,,,,~:: COZUN I

•

.,, ..
İl} Personc::l Eğitim Notları, İ~tanbul Sheraton Oti:::li, İstarıuul,



I

:4 i'.2~·-
- _·'k - • t ..•• ~ o

"Bur'tıBımn J'ôrdü~ü hizmet açısın~a'rı müşh:~ilerin
',sel<retarya ihtiyaçlarını gidermekteair ve· en önemli fonksiyon-. .. -. ..:,.;.. ·-. ' ...

11-rından birisi d~ mÜşt;;ilere bilgi iletişimi' sa!jla~asıdu;
. ., . . -·--~ ..

Dt(e'ldi, kal an bir kişinin otel içi ve dışında yapılacak işlerinde. ' > ... . . . •.

aracılik y-,apar, yardımcı olurıı. (i)

I
I
I
I
I Eu böli'm genellikle resepsiyon ile aynı yerde bulunur. Şart_

lar elverdiği ölçGde ayrı özel bir yerde olması servisin daha ~i

veriimesi açısından faydalıdır. Danışma bölGmDnan yaptıljı iı-. ; .< . •
gen ell eş tire eek olursak;

a) Müşteriyi karşılamak,. .
b) Bagajların taşınıp odalara yerleştirilmesi,

c) Danışmanlık ( m Gşteriye fay dalı olabilecek. faydalı
bilgilerin aktarılması vb.),

d) MOşteri postalarının ve mesajl_arının takibi, iletil-
mesi,

1
\e) Oda anahtarlarının takibi, alırlıp verilirken doğru

.. ··~ ·r.Veril m eS in e dik k a t edil me S i , g i b i f Ô n'k fi'/ On l El rd l r •
4.3~ $1\:'ıTRAL

I
I
I
I
I
I

Santral bôlümü. otelin bOtDn t~lefori g5rüşmele
dolayısıy]a çok önemli bir iletişim trafigini idare eden

"'lGmd ür. Ayrıca otel dış ı;,;ıd a_Q,;;EJ,~,~ cj:,_ljındailk cevap_veten_

ol d-t.iç u-;;~b ~yüz1J~p ;{"~~siy el müş teri olacak

otelde kalan yakın.t"~';·ıri-;i~o{~b)9ra yada bir işadarnını

yan di~ er bir iş adamı Dz erinde '1ff,i;';;ag ı intiba unutulmamalı_
,; ıi i r tele fon is t te (santral m emuru)'i1,f~ôs 1 ger eken· ~i teJik-
:ı .. · .i<./.,., ...,i, t_. ,•. : ...'u'Zman1 ar tarafından, beli rlenn is tir, liıfi", , s , 31-3 2).. . . ·.. , ...

I
I
I
I
I S E ',1 iner .i , ıs t.,

I
I

·,.;.: ·:~· '.· ., ...

I
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TELEFON!STLER!N NİTELİKLERİ ( l)

I
I
I
I
I
I
I

\. TELEFONU BEKLETMEDEN, EN FAZLA İLK UÇ ÇALIŞ SURES! İÇİNDE
VE SESİMİZE,_GULERYUZ !FADES! VEREREK AÇMAK,

GEREKLİ NOTLARI ALABİLMEK İÇİN KACIT VE KALEM! DAİMA EL
Aı.TINDA BULUNDURMAK,' . .

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

ÖNEMLİ. ~OKTALARINI, -İSf~!LER!~VE~KAMLARI-TEK---. --. ---· -- ·-- ·----- ... ·-·::- ..-.-··-----.RAR ETMEK,

I
I

- AH!ZEN!N OMU;~ SIKIŞTIRILMASININ VE HERHANGİ BİR ŞEY Ç!G
NEMEK VEYA YEMENİN SESİN BOZUK ÇIKMASINA VE İLETİŞİM KO
PUKLUGUNA NEDEN OLAB!LECECİNİ UNUTMAMAK,

I
I

- MUMKUN OLDUGU KADAR FAZLA B!LG! ALARJ\K MUŞTER!YE YARDIMCI
OLMAK İÇİN AZAM! GAYRETİ GÖSTERMEK,

I
I

- HATT~ BEKLETMEK GEREKT!G!ND~; KISA stfRELERLE ÖZUR DİLEYİP,
TEŞEKKUR ETMEK,ı__ . °'.·-- ' ,, .-;-:·: \. ----·-·· -·- -

I
I
I
I

HUŞTER! KAPATMADAN KESİNLİKLE TELEFONU KAPATMAMAK VE ARADICI
~Ç!N TEŞEKKUR ETMEK.

Eğitim Notları, Etap Marmara Oteli,. İst., 1986.

I
I

'
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.• TELEFONDA KONUŞMA 'YÖNTEMLER! ( i)'
,.( r,· ..

.- __ Te.lefonu bekletmeden açın,

- Anonsb unutmayın. (!yi Günler, Istanbul Sheraton)
J

~ Sesinize güleryüz ifadesi verin. Ses tonunuzun sıkmtı ve ·ÜZilntü
T"

0:',Tlerinizi
yansıtmasını en9e11eyin./,".· ./

- .. Soruyu ve önemli noktaları tekrar edin.

- Ancak çok gerekliyse telefonu yetkili .bı.r başka kişiye devredin.

- Gerektiği yerlerde teşekkür etmeyi ve ·\özür dilemeyi ihmal
\

Arayana adıyla hitap edin.

Misafir gibi düşünün.

v,,-.

etmeyin.

Hattan ayrılmanız gerekirse nedenini -a9ıkl_fyın.

Telefonda beklettiğiniz kişiye sık sık bilgi verin.

Gü~üşmeyi nazikçe sona er~irin.

önce telefonu ;ap·Aftiay~:)1\:.., · -- · ~>t?Ir ·._/· ~.· , ,~r ..., ·•, . ·• .,~. ~•- ,;.

SI ı er :..ı ton Ct eli, Op •
•
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Daha
kimi otellerde muhasebe b5lb-

I
I
I

-müne, kimi, otellerde,, iee .ön büroya. organizasyon yapisi açısından, - '" •• , , ı, - - , • >, • - - , m~ •

bağlan.dığını. belirtmiştik, Organizasyon yapıs,nda_ nereye bağlı- - <- --- '- .! - • - '

bulunU~sabulunsun,. ön kasa (~n• kasa) daima resepsiyonun

yanında yer alır. Konumu itibariyle reıepsiyon ile çok sıkı ve
sa~lıklı bir jşbirli~i içinde olması gerekir.

Ön k as ada ye,nı en işlerin bir' ,genellemesini, yapai'ak olur- _'{i
s2k aşağıdaki örnekleri görürüz.

I
I
I
I a) Oteldeki tüm para transaksiyonları il~ ilgilenir,

b) Müşteri hesaplarının kapatılması gerçekleştirilir,

c) Otelde kalan ve çeşitli satış noktalarında harcama

müşterile~in h!~apları düzenlenir ve doCru bir şekilde
folioya geçirilir.

d) Para ve döviz de§i~tirme işlemleri yapılır,

e) Ün kasaM, -- kişi !fHgh\:AliBitör), gi]nlük

kontrol edip nakit ve kredi mi~tifiirıni,tutturduk

H:m tr2ns2.ksiyonlar1 muhase!:ıeve_akta:rı'r} ödeme ile

(voucher ve ~irkefler tarafindan yazılmış

I
I
I
I
I

'' Bu böl Ümde çalış anı e r an çQ(j,dikka tli ki ş U er ofoas ı- g~rek'-. . , a . . :. ~- :- :~·j~r;,;i/~; ::·~~- .-~~:-~ ~ -~· '
Jgdir. Belirli sea tı erd;; b(' :,lipı i'"_de-iş y oi;'unl u\;u çok artmak-

P ara ile iloilf harek~t{Jic:wı-,:diıresi söz konusu oldu-
w ·-'%'~:-:/}(}/ - - •

apk vermek ve hat a y apmek %f!ft,Ji;B_~lesid .i r , Çalış an ki-

gibi) kontrol eder.

I
I .erin temel muhasebe biloilerinin- ,· ~

I
L, • • • • ıi r , ,
u ı r ı o ı r • , -·- ı

I -------------

I
C ı l If ;,- r, •• fl , , • - , •• •' C • l " ''

ea, ~n ~uro, Utel ,cnetım ~emıner erı ~onuşma
Ank., 1984

I
I
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SERVİSİ

Bu bölüm adından da anlaşıl~ca§ı gibi gerek müş~·. ,- . . . . ..
teri odal'cfrının:; gerekse genel mahaJ.Jerin ve tüm otelin temiz-

liçJi ve fak __ı,rnı,~dan. sorumludur. Genel olarak yap.üan işler""' ·:r·•.• ,;

aşa9ida sıralanmıştır.

a) Odaların temizlenip aşstıdaki sıraya göre kullanıma
hazır hale getirilmesi,

- resapsiyon tarafından acilen bildirilen otelden
a_y'rılmış müşteri odaları·I ,.ı.;

. ..,../_· ;/.
mGşteri talepleri

-"odamı lütfen hazırlayınız11, kartı tak.ılı olan odalar
- diçer müşteri odaları

b) Mi.:şterive açık genel mahallerin temizlik ve düzenliğinin
takibi,

c) Personel kullanım alanlarının
(ofisler,·\ .· .

\. ,: .

tuvaletler v.s)temizlitinin yapılması ve takibi.

Kon umu it ib ar iv 1 a b u b öl L.!'n t'.: n ···-·:..
reseps:i.yon ve.•rezervası;on

ve odslar:ın \i'ikır:nnı doluluk duru~ıuna göre
açısından çok öneıüidir~ (.1;

..\,~1?> ,c-~::_.::~·--~~---·
"· >·;_

•

,:<.,,

Yônstimi Seminerleri Konuşma Metinleri, Ank., 1984.

• '/ı.
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Ü M

Cit:L İDARESİNDE ÖN BÜRONUN ROLÜ

ı .. İDARE NEDİR?

"Bir çok idareci oldu(u gibi idarenin de bir çok ta
nımı vardır. Eu, kişilere ve i;;i.n konumuna 'göre deöişir. Per

sonel mLdt'ründen bahSettiğimiz zam;m sosyoloji!< bir yaklaşım

yapmamız gerekir. Diger tirafian finans müdüründen bahsettigimiz
. .

zaman ise kantitatif uygulamaların ve paianırı i.daresi sözkonusu

olur. İdareci kimse meslegin konumu her ne olufsa olsun yapı

lan işe objektif olarak ·v~ sadece bir yönden degiı de işi tam

.yönleriyle değerle~direbilen kili olmalıdır. BütUn~bunların

ışıgında idare dendiği ••man belli bir bölümLn idaresi •nlaşı

lacaaı gibi ~enel idare de söz konusudur. Biz burada genel anlam

da idareyi düşünüp genel bir tanım yapmayı ~gun görüyoruz. Buna

göre idareci yada diğer bir adıyla müdi'r "işi~, kendisi tarafın

verinı:: dii]er insanlar tarafın'dan.yarılm2sındanol an I • • '• .' ( l'r\ı~-.:!.oır. ı

bir iş 'I ap ılırken ön •eden b cl irhnfüiş bir takım am aç ve

ol:nalıciır. Dolayısıyla, otel idarelerinin arJJ_~_çlari"da

ins eni ı ğa f~1.J!tc\i'"i:i_t;,ak ve bu yo~ dan da kllr sağ-. ~(r -~~1t ,_-
İdarenin . ~-?L\Jt/_:_).:/~1~{\-j·· :;

f o n k s i y on l a r ı rı ı g 1{?(eJ:fc:i). a r 2 k i k i 2 n a b aş 1 ı k al -
;-'>./\ -'!

mLjmk[Jndür•. Bunlar idc:ıfe'ii:i:n mekanik ve dinamik

Alt fonksivonlar ar£tl{;_d9 en öner:ılileri ise:

toplamak

organizasyon, k6rıtrol ve motiv~ edici özelli~iyle
edin liderliktii.

C ~ven try , J. L • B ark er, M an age ment ,
London," 1986~~
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o i NA-Mi KLERi r--Ko_ORD_,_, -i~-oN_,_.

T2blo 1. İdarenin
gsleneks~ı fonkiiyonlari (l)o

Ta:Jlodaki id2ri fcnksiyonl2:ra bakirak bir uy2rl2rna

olu rs ak, otel idaresinde, ön büro akti Vite_lerin, pl anc,
, .../?<',ı,.·.:,:· ..;.;·,, . . .

(oda f iy atlar, n .ı n : b sl j,,:,!ıifi'~'i!&i';''b (; t ç2 Lern e vb. ) , ince
:~'. X </!; , .-- ;:-.:

ve ko;ıtrol gibi çok:Pöne:::d{·:Jonksi/crılarrn yeri
._•. :;.}{~_:.:··;:;;;/{://~~~; .

der8c\tq)~?);ol o1nar. Ayrıca \f'Ük-

gerek ~-,;i efi?tAınan id are iç in d oç-

['e 9 e t i r .i .l : "' ,, .i n d e ç ok ö n em l i.J,J,.,

·tık sevi\rede karar verilr.,esi' ,

doğru bilgi almak ihtiyacı hei,f;"_•~an geçerlidir.

bilgi 'akışı çeşitli fonksivonel ·birimler vasıta

Otelcilikte ise bu temel birimle~in en önemlisi

~-ı

\.

F. Coventry;·J.L. Barker, ibid., s.9.



geri
iş ine yat.~r j,,~'';f!t; ;;;;.la r k arşı1 ı Sın da uygun

'-~- •• : •.;; / j-:: . . . . • •
oonL•Şu) b;:;~le;rler. Odaların fızıksel bir

ÖN BÜRONUN İD.AFıEY-L.ETKİ £D£N:..: .•... ;.~ J. ' .s: ~;,,. ••• ••~ ~

2.1. ODA FİYATI TESPİTİ

. 'Otelcilikte k6ntro1 edilebilir birkaç faEtörden bi-
risi de oda fiyat strükttırle.ri~in tespitidir. Daiha önce de

belirttiğimiz gibi tüm otel gelirleri içinde en büyük pay

odalar bölümünün olduöu için fiyatlandırma metodu kritik bir

idari fonksiyondur. Otel müHiyetinin başebeş analizleri yo-

1 uyla temel gereksinimlerini karşılaması için minimum fiyatlar

uygulaması mümkünken ve ~ekabetin maksimum beklentileri belirle
mesine rağmen, hotel fiyatlarını uygun bir gGve~irlilik

. ·.içinde dağıtabilir. £Cer yukarıda bahsettiaimiz iihek fiyatlan-

dırma faaliyeti bu deaılımı göz ününe alırsa bel~i biraz gelir

kaybına uğrayabilir gibi gör;;_~~· de genelde durum böyle de!;<ildir

Oda fiyatları ne mGşteriyi caydıracak k~dar fahiş, ne de

••liyetleri karıılayamayacak kadar düşGk olmalıdır. Uygun

fiyatı •ı•tıdaki tüm firma (atol) {çite ~şındaki fak
içeren ve yEnoıtan biçimda olmalad{rijıJ

2.ı.1. rİf'ıi:fı (OTEL) içi ft"ıl:TJı-iL~R

)
[/ . • -ı. l \' .._ '' 7 • ' 1 •a "2Pıı..a • a •. ır.:un ı·ıa_ı','e1:~erı:.

çir ip, ote.lSadece garantili .bi.r banka hesabı a.<;sa!, yerine

k ins; ea tın a h arcancn maliyet ( b/i\'~fh~·:;,;. vb, I, "' obil :ı a!ar (oda

ın d öı em eler i, lob in in dek orasy ;;'~l)Jl1s.acas, Wm dem frb aı l ar I
~·~ ·.·.~.,,,•. :.

ola-

vce.tırım üzerinden uygun bir selir ~I'd~ etmeyi hesaplarken ode

bu saydığımız faHör'ier gözi'nüne alınmalı-

b) Gelir Getirmeyen Servisler:

Maliyetleri irekt olarak artıran fakat direkt

katkıları olmayan bu servisler tüm maliyet kom
gözönüne alınmalıdır.

J Kasavana, Hotel Ihdus.try Econo.mics, s., ~,s
1

l Publishing cs., Boston, MA., 1978.



tür ~~ .. v ••• v.ı.c.ı.ın,, lliouse-keeping, güvenlik, teknik- s~rvis
•' - !· . ·,ı..,f: ' ~..,. - ,' -

vb , ] varlığı sadece· otelin klas,ı.nı yükseltmekle kalmaz, miJşte-
v-"

rilerin daha memnun kalabileceöi bir konaklama gerçel,leştirmele-
..,J ~· '

rini ;a~lar. Varlıkiarı gerekli olmasına rağmen bu tür·~~ivis

leri~-maliyetleri oda gelirleri vasıtasıyla karşılanmak d~rumun

dadır. Diğer gelir getirmeyen servisler olarak yüzme havuzlarını

s aun al arı, çiçek dek orasy crı I arını, tüp as ans ö r.l eri ve gen iş lobi

alanlarını sayabiliriz. Bunlar gelir 9etirr:ıemekle beraber Ot.elle-
rin prestijler,in artırırlar •.

. ·-,ı_'~ı;. .
c ) ,D aj ı tıl ab il ir İn direkt H arc amal ar:

Çok bölümlü bir otel normal olarak bazı idareci
,naaşları ve harcama gruplarina sahiptir. (Muhasebe servisi, r ek-,

enerji vs.). Bunlar direkt olarak her hangi bir bölüme m~l

Genel olarak bu kalemler tüm bölt.imlsrden elde edilen
gelir oranlarına gBre datıtılır. Bu yDzden oda fiyat\arını be

irlerken kullanılan forrnGldeki maliyet profiljnde od~lar bö-
l - .. .. . .. . ' . I t l . .ı, k l . 1 • ___,· h b

1
• lL:mL:nun pavıno OL:§e:, a n o ı r ex ma ıye ı, . e ern.ı er ı c e es e a ,,at.ı -

ul J.n arak

..

. ) r, ''.,.. ·-"' ; P .!"; 1 r ,a ·,u,_, L-,,r~ r o ı .•. ı.

lr,dirirnli yadcı özel fiy.:ıtlar, öze] c:lurumla::.-si:izönü-
mD§terilere uvsul~nır •

. - ,,.;:,:-·,,c. . . . - \,. -: -.
Commercial Rate'Y{t·~çJ"ti:-F~·at): Sık gelen nü'.;te·- ı. . -- .. ,}''"iJt:. ·??":. .-, ~- '
rılere uvgul2n211\ınoı.+ı0l ı r :!:.v2t.

- Cornplfoentsry ,Raiij),Jj~ffcirnan Fiyatı): Jda_renin
tutundurrT1a (promos)cinTf{ern2cılt i.lE kon,rjlimE.,n olarak
verdi~i bedava oda. \:'i:r <

- family Plc.:n Rate (Aile- Plar{ı Fiyatı): Bu plan

çeşitli §ekillerde uygulenrnGkla beraber, tipik

olarak ebeve•;nleri ile kalan çoc.J.Jhlara zyrıca
fiyat Gygulanmamaktadır.



Yakın olarak rakip pazar ~Bçlorf ile ilgili olma-
.•' -~- .sına rağmen oda satışları için talep elGstikiyetf daha soyut bir

kavramdır. İki komşu kurulu§ aynı p_azar pcylcrına sah_ip olurken

·• ayn, clas-tfkiyct oluşu,.,Jarıno sahip olmayabilir.· Sai~ion odaların. 'it . "· . " . . . . "·
.&.,;say, s J nın o cc ıcm es , ne bası ı ol arak o o o f ı·, ahndokı de, ısm e , nd a
~,- ". - . • . r •. ·- "

ls 8 t a.ç l arı iç in to.! ep el cs tik iı,,-E,t¥ig}\_,f'sk tanım I an, i. Fiyat ha···· . ······ '/:::Y·x~.. :,:<.·<·,
odaJ arın soy ,,,.,,,:/.ôf, t "J:']jb ir hor eke t yaratın a

\
\

~/
.• ,,,i,;;_ / . . .

Geceıe~e•yapmaksızın. . I . •
ödenen fiyat. (Günlükkullanım fiyatı).

·,
Package Plan Rate (Pôket Plan ·Fiyatı): Özel olay-

ların yada servislerin kombinasyonunu da içeren oda
fiyatı, ( Ulaşım, eğlence, tam pansiyon vb ı )

2.1.2. FiRMA Dl~I fJl.~TÖRL£R

a) Competitive (Rekabet) Faktörie,ri:

Herhangi bir co~rafi alanda ote_l odalarına olan
talep şüphesiz ki uygulan2c6k olan oda fiyatlarihı etkiler. Re-

kabetin yoOunJutu ve satılan odaların pazar payı idarenin önemle

üzerinde durması gereken iki çok önemli pazar faktörGdBr. Bun

ların •ubjektif olarak deaerlendirilmesi gerekir ve muhasebe,

personel yada enerji gibi karışık faktörlerden birisi olmadık
larından kolaylıkla ayrııtırılıp miktarlar, beli~enebilir.

b J Elasticity of Demand (Talep E:ıastikiyeti):

1:
0:

:::" ,~:

2

;;; : :: i: ::;' :: :n::zd ::: u;:~,~,,~::: t :,::Y :::t:u e::ı:;:-
ılcn Urun için ki bu da odadır,

el~~1'iı5):5ir talep oldu~unuC c'>~..-~:.. •. • • : •

işgal }Ui8eıeri 2lanı içeri-

Otel endDstrisinin dDş[~

,•

1

• l t • I b • t l . t .ı, • ,, • d ~ •• '1"• ıne as ıa ır a ep arze ,ıcı varsayımı var ar , bu yuzcen
otel işlotmecisi talep elastikiyetinden haberdar is~ uygu-

}•bil~r f~atların •Ide edil•esinde fivatlandıroa prosedUrU
gerçekçi ve gDvcnli olur.



e /.. _.,..,
odölar : A oda fiyatı

. A satılan oda Söy:ı.sı

Formal l.: Elastikiyet formDlDnde fiyattaki de~iıme,

satılan oda s~ıs,ndaki deaişme ile"bôlUnerek elastiki
yr:t k2tsay:ısı elde edilir. (1)

. . . ~ ..2.1.3. FIYATLARI ETKILEYEN DIGER FAKTOnLEG
. ,~ . .

F·iy~tıondırma gibi karmaşık bir i~lcmin ta;11

anlaşılması için birkaç faktôrOn daha açıklanmisi gerekmektedir.

Pazar içindeki yer ve otel içinde odaların ~gu~ jiyatlarla uyauc

mUşterilere daaıtılması gibi anahtar degişkenleid• gôz ônGne alın
malıdır. (Oda gelirlerinin maksirnizasyonu).

Belirli bir pazar içinde otelin kuruluş yeri, şGp(>esiz

başarıyla uyçulanabilec~k oda fiyatlarını.etkiler. Aynı\şe-

•ynı kalitede fakat deöiş~k yerle~ekl otellerde yer alan

ol ar2l~

• • ' ~ • . ' . ·. I '.,Aer .ı ç ın beş gds,wcsel coGrafı e l an sınıflanoımosı veroır.~~ .

?unlar, a) otoyollar, b) have2.!2nlerı, c ) şehir •sorkezleri,
·§ehi r d :ı;;: ınd 2.k i bölgeler v.e.i§.L:.~av five

Bu al anı ai -~-aş aç ~d;ı:.:ffijf~ fa;-~ töre
b Ö.1Aı'?·1 <=> ri rfı· .;-'.·~"'"(- __ •....• - .i'•.,

gi:;sterir-

I ı , Direkt paza.rlc;rnaya aç.21:

Ill. Geli§tiriJmiş müşteri pl

IV o. Konakl orna süreler in.in uz unl uç u,

;;,<,,

h., ibid., s,, 27.



I

L, Paznrı::ı yakın.

I
I
I
I 2~ Yoğun 'direkt 'rel:lam

3. Önceden planl2rna gerekmiyor
4. Kıs2 geceleme sUresi

2 D .. ""k d d \• uşu erece e pazar-

l. Pazardan uza!(··\

I
lamaya açıklık

3. Önceden plenlarna ge-
rekli

I Tablo ı. Paz2r farklılıkları çizgisi. (1)
4. Uzun geceleme süresi I

2;2. ODA flYATLARJNJN T[SP!Tf~DE KULLANJL~ YÖNTEMLERI lıw,: .
_ :'. İt Otel endüstrisinde, oda fiyatlarının b81irlenmesinde

kullanılan üç tene gUvanilir formül vardır. Bu formüllerin teme_

linde var olan fakat sık sık azaltılabilen yada düzeltilen pDob

de vardır. Bunlarf a) doluluk oranlarının daaııımı; b) fi
strüktürün inıaat rnal~etleri, c) maliyetleri ve diaer

bülUmlerin tüm klrlılıaa olan katkılarını doaru ~l•r•k tahmin

I
I
I
I

T
.. L. d 11 • • t . ~ . . , . h . . L. •.. ·, ' ~ • l c- kurn o u mo· e ..:.erın rn21:e~12 ı=.;ı bB§r<a . ıç o ı r. oe:;p~:(en ı a-.

·ıl:'törü hcsaOa katmaksızın, ıs 65 oran:wdaki ddluluk oranının ·.oteli'ı;t1;-

¢,'Öaş abaş noktasına getireceği faraziyesine dayanır. Otelin çok yeni,, . '., .

ada esU olmasına karşılık, ,o);jAn<,;t0inşaat maliyetleri, fi/atın
) .f·!-;;.f~{;_~;-~·.":·: --~ :·:-·_ -·· . ._.,. - - " - "' __, .

saplanmasında. kullanılan @&fi[f§e ilit verileri oluşturur. ( 2)
·-.' ;:... -

rıca uygun oda fiyatlandıimai1n.ın,w,;:,ılc,ası, idarecinin gele-
k cl.cnJ.a.aa dönemindeki sabit ;;riff{,/J{~ı;pn maliyetleri~do\;ru

hes opl c:;m es J nd ak i kabil iye tin,.ih~ihfir,_ gös tergss idir ;,

' ·- ':t;'f{l-:

I
I
I
I ;., 'I'~~. "I i d 20ı-r , ı,c,.:ıiJVana, .ı n ı. •, s.,, "'•

·~----·-- i'~id., s., 35.I
I
I
I '·



I
Bu yüzden oda ,fiyi,f'iarıni yada ortalama minimum oda fiyat-~ . . ,. ·~ ., ,, '.- /·

J.arını belirlemede klılıan_ıla!l formüllerin_ uygulanışındaki hatalar

genelde geçmiş verileiin ve jap1lan tahminlerin geçerliliainden
kaynaklanmaktaiJ.:ı.r: Bahsetti~imiz bu üç formül;; (l)

a) Rule of Thumb (Baş Parrnal; Kuralı) 1-'ietodu
b) Hubbart forrn:;lü

I
I
I

c) Horwath ve Toth Başaba§ Analizi

I
OD A r iy ,n rn rn B-ttl;iRL u,ı iES İi'iD( ETK EfJ DL/\ii FAKTÖRLER ÖZET i,. :

1. F!RMA İÇİ fAKiöBlERI
A. Kapital yatırım maliyetleri

- yatırımdan beklenen gelirI
B. Gelir getirmeyen servislerin varlı§ı

- gelir getirmeven servislerin masr~fl~iının kar-.
§ılenmasıI

I C. Dasjıtılabilir İndirekt harcarnala;ı:-

I
- Eirleşi~ maliyetlerin

D ·. /''"" L • - •1 •• 1L;~erı prorı ı odalar bölümüne yansıması

- Fivat kategorisinin.seçimi

I
? - ~''/·• r, ,-,le T ı::-·'t"T~Blr-n.....• t .L.n.·ı,ı. lJ. ~~ _ , /J,\l). u ~i\

I
ı\. Rel«1bet faktörleri······

:~ı _;~:;--~;~;:~;;::,).ç.<~-;· .. ·• -
- rek.:.bct ııogunttı1tı·

.s •. "<·•·

\, '~

~\..
- pazc:1r payı

E. Lüep elastikiveti

- elastik t.:üep l:cts2:ı

in~l2stik talep katsay

•

I
I ibid., s. '

,.,I

#:

I
I



I3u rn e t o d , otel i§letr,ıecisine inşaat maliyetlerine
. ·' . - ·•

çabuk bir tahmin imkanı veren, uygulam2sı en kolay
h l k • ' L • 1 • I ' s: • ' ' t . ··, ... ' ,·._.2 c a, o e uı-.1.nen en esx ı ııya-clanoırma me oouowr..

I
I
I
I
I
I
I
I
I

.•.. _,

\~3-i:tD·İ~~EJf FAKTÖRLER·

A~ Pazar sahasındaki kuruluş alanı
Otoyol r

Havaalanı

Şehir merkezi

- Şehir dışı

- Sayfiye
ı:ı... Oda tahsis kriteryası

R ek rasyonel imkanlara '! ak ınl ık.
Manzaralı odaların varlı~ı
Odanın büyüklüçü

Oda içinde sunulan servisler

\
, 2.2.1. RULE OF THUMB (BAŞ PARi·Ll1.K) i•iETODU

\

formOl kısaca her otel odasına harcanan~her 1000 dolar

ortala~a mini~un oda ücretine 1 dolar eklemekten ibarettir.
,;?>.'' •• •• d I • . . . . • - • k •• •• •• b •• ""k b •{ı# form: ..Jlun uvgul2n1Tıasın ax ı, g_p,.~_,.H£l!l;t , satılan urunun~.· LYL', 1 ,..

~•"'-.;- •• •• I ) • " - •.. -~_.,..,~_,;-:<1'?' > ,:c,~;:·c·. . • , ~ ,
"'T-l~;-1-umunun (oool2rın fıyatla~~\~.:f: ş-u~,~~-sız otel ya;:ııloıgınoa

lirlenir olmosı gerçeyindeciir. y_,(.l:'g_i,J.9E, sigorta, amortisman,

-~,;:.:; :r:·a:::: :ı:r~a::ı ,:::1 :: :: ~~;;~~Ir. i~: ::: ı:~,,,s::: k-

n ern e süresine sahiptir. Buna göre 4 mi:1:/o_n .dolara malolan ve
~::. - -~c:··

}~odası olan bir otelde, her oda ortalama 40.DOO dolara mal-

Uştur ve buna söre en azından 40 dolarlık bir ortalama minimum
i,' üc r e t ı uygulanması gerekmektedir. Ortalama oda Ocreti deyimi

ı;:;,n· yanlış anlaşılabilir. Çünkü, bu otelin, odaları satışa suna-
•••••• " • t-

·. f;iyat değildir. Uygulanabilir çeşitli eda fiyatlarının ağır-.,. t y

Dolayısıyla uygulanması, hesaplanmasından

..



~·
Uzun yıllardan b~ii bu

a)

b)

formUlbn uy~ulan~a~ıriın

çok kolay~ır;

n e de n L]"

inşaat maliyet fiyatlarının b e.l i r q.i.n olarak yükselme-:.,

kafşın ortalama od~ Ocretleri·rle ydksel~i~tir. Bu yüzden

k~rşıl1k ı dolar orana hala geçerliliğini ko-·

rumaktadıro De~işik zaman birimlerinde inşaa edilmiş .oteller oda

'başına inşaat maliyetlerini güncelle~tirebil{rler. Daha Eski olan

Jkve odaların yenilenmesi için herhangi bir harcama yaprıayan otel-
,rlf . ı , . , . ; -
~ller rneI Lv e t strm:türünde herhJ?Dgj. bir değişim oLm ad.ı ö ; için fi-·r:;t . + .~' + + ••

Jıyatlarını yeniden düzenleyip indirime dahi giderle:r; tabii ki

'l~alep elastikiyeti söz konusuysa. Burada şu. unüt~lmamalıdır:
/.CC:. ' ~ ··; ' +

olan otellerin tamirat

h e s ep Lan ı r k en aynen yansıtılmalıdır:

'Bu metodun bir kaç dezavantajı vardır.

a). Oda fiyatları tamamen ilk Ln ş ea t; h'°'.:ı:;,car.ı,ala.rına bağlı

b ): formLHul2şılması b {i: 0°rt~l am a od agt.: ç' ücreti
.i n ş ee t maliyetlsrinin bclirlenm~sinds en çok

birisi de otell~ri~ lohi, mataza-

'1;, ofisler, r ec t or an t I a'r gibi b ö.Lüra.l e r i de btjnyelerind.e .bu-
t • - .::~ ;\},:):?.-,;,__.··:: . ~

.ı d urrnel e r ı ne ::..ı r.rı ı·,; 1 E o.l du': ça,,ol.c ukçe
~ J ·;.,_ -~{ :/, ~-.-

gen iş bir al an a /l?)ılma-
:.J~r '·..\:'.c:'- · ;J-~ ı,. 1~-1-. ·-';-<;;,·\__ ; ······ i., ,ıı - ,,,ı 1., rı-T'? Ti"k"'-'-• 1,c.: .. , •. rc.r .•. c.ı. _LJ a c:,1.-c:,IJ.,·I· ııe,-,::o .•.nı.hu __ ancıcc:..K crr.ııu.c_. U,E-

~te k e t aLa c ek Larrnad a r-? A:Irıca i~tt{fıı~t:~_'i;etleri gerçek rezar
~Erlerini 't r.rn s i.I e t medik ç s ya d c pfö'J::,~pin"gerçek mali/eti

. ·• . • • I ' • • ,\~ .?:{\\).
J...;ı.rlenınemı§SC sonuç h a t eLa o.l ab i Lir , -,{f;fi,:,-·
_:,'•,·,. ·~ ~ :. ;.· _...,:; -' ~"'

·, ' • • 1 I . I •· . ' . f' ••1 •• t •·hyrıco. ş un u c a ıyı an_aTıa,< gerc::ı:ır ou orrnu un o elın
•• '1. • • b l . ,· f. t .. ' l . t . .ve ml:t.,crın:ııı · e.ı a r ı erıen ıya ı co eme« ıs ey ı.p ıs-

bir ilgisi yoktur. TemeL olarak otelin ihtiy~.ıslafi'

bir fiyattır. Bu~nedenle bu formü~,

oda fiyatı belirlenmesinde geçerli bir

olarak tanınmalıdır;



I

elde edilmes_i için. u'ygulanması
. .•. . ' ... -•.• "ı,,·__ ' '.

,ücretin bulmak tan ·:ibarettir r E asit

I
I
I
I ni işletme maliyetlerini'n toplamının ve yatı~rımda~~:o mali dönem

de beklenen gelirin ( geri dönüşün ) , satılması beklenen oda sayı
sına b5lünmesinden ortaya çıkar.

'j;

ğereKen_,,rri'i,nirnuT·ortalama· oda
·;· , - r-· <'\ -r·~~ . ·- ~ : . - . , . - .

61arak Hub'bart' 'formülü .. tanrıii-.,. . .;..: ....•.. .,._, ~

I
I Average Room Rate (minimum)= .(£DC i' ROI) _-i- RH5

£DC ( Expected Operating Costs):, Tahmini .İşletme
· M·asrafları

ROI (Return on Investment) Yatırım~an~_B-;sklenen Gelir
HHS (Rooms): o·dalar (Satılması Beklenen 6da Sayısı)

I
I

Şu unutulmamalıdır ki tüm odaları biraraya -get:i,rmek ve ya

beklenen ktrı belirlemek bir kaç pratik ·problemi de bera

erinde getirir. İ~letme maliyetlerinin tahmininin projelendiril-. '\ ~ . . ~ :' .. _., . .. . .esı zo~ olmasına ragmen, normalınde bu o~gışken faktor ıoare

anlaşılan faktörlerden t/it;idir.':;~ha gelişti-
r , 7"- '. - •• :

biçimiyle Hubb ar t Fivatla:1dırma P.lani,10:cfalar bölümün;_jn
. - ~- ·. .:._'....... . .. .. . . . . . .. ' . ' - . .

c 1s e r b o1 um I e r ı n ı d e a e s t e k l e rn e s ı n ı ' , g e r 2 kt ı r e n ç a p r ö z b ı r

sşabaş noktası yakla~ımını içerir. Hubbart yakl6§ımı çözüme be~

I
I
I
I

_ - .~· --~ ·= _ -~- . ·t;ı,/JY:;;:'._; :=~::. , ....~~_-·:-·=-- ·"
ı. Kademe: l§letme M~asr,af1a·rırıın Derlenmesi...:~J·, ",-.(. ~~-. .

Tüm işletme m·~siaf.Jct{;J,nın elde edilebilmesi için
t ürn bölümlerdeki islet!~i1/iZJafları dikkate ·alınmalıdır.

~ _.;·~:{{[/;:/:.··~
2 o f< ad eme: İs t 8 nen Ro I I n in B e ı'I'fl~rı"rtı esi

T Ü m . 's ab i t Ve d i g er S ~'l#.ire '/ at 1 r 'J rn l arın ı n O

andaki paza; d~ter+erinin toplamı rnakul~bir geıir
faktörü ile çarpılır. (Yüzde 10 - 15 arası)

I

I
I

Kademe~ Odalar BölürnO Dı§ında Elde Edilen Gelirin He-
,,~-/--:: . -'~ ·r.• -.. __ ·j~-+ ...•~sa~l~nması . · ·~ ·

·odalar"h~iicin2eki.di~er·tb~ ~~lbmlerden elde
~elirlerin hesapl~~m~~ı

I
I
I



I

i
S apl an'mas1:...

I
I
I

I

·- "e, : .•. :, ,~· . . ' "" •.•. o!., .:._ • ' ·;:-; .];,, ·-· ,. -~

Diter~kayna~l§rdan gelec~k. geli~in {3. Kademe)"'~ ~ ' ... .••. - e- : - .., ,'. - . .

fişletme masiafl arı :top} ami il.~'" ( ı:I·' ~~d~~~)';. R Ol (Y; tirımô an.bek..;

ıilenen gelir) toplam~nda~ ç~karılması.,ile odalar satışından elde
'.(edilmesi gereken gelir toplamını verir.

r -
5. Kademe: Ortalama Oda Ucretinin Bulunması

Ortalama oda ücreti; s2tırması hedeflenen oda-
.. :;·ı_.'ı-1:/ . '· ' ·,.; .+•._. :,: _~.. -

toplamın~, satılması beklen en ve top-
.:. . " _; -~-:· . .

işgal yü~desi ile çarpi\~~sıyla elde

I

I
I

ile bulunur.

I Tablo l 1de (Bk z , s , 47) görülen uygulama formüiün uygulan

iyi anl~şılmasını satlıy~caktıro Bu örnekte yeni bir

ve di~er teçhizatta dahil ~lmak üzere

~ varsayılmakta ve .i d ar e 1 milyonluk hakd .
payından% 121lik bir gelir elde etmeyi hedefJernekte~ir. Euna
~};;, .· ·•.;,'-;f • . -

ltf~e Huhbar t formülünün uvgulanışı ô§a~ı yukJr::;ı 10. 50 do.l ar La k
>vf/ . . .. . - . . .. . .•. -" ~ ...·. . . . ..
~;:r o r t e Lern a oda Lcr2tının, t,.. m ı::;.lr=d:ıe masr:aflc::r:ı:nın k e r ş a Lan-,

--,rf!, ' • • • 1 ~ ·,.' o -. • -.: •• ·,: • "· 1

.~sı ıç..:n gEreklı olousunu c.rta;d ç:ı.ı~errrıak-ı:aoır. Lşt e ou nedenle
~:fi(,~~ ' ' 1. • • . •• • ;_: . • • • •

,,~.2.murn· kabul eoıletıılJ.r ort2lar.,a. oda ucretırıın belırleyıcısı ola

:iI'Hubbort formülLine başvurulr,;al~tadır. Bu m odeLd n en clez av.an-,
f;~ • -· -- .. . . ~- . .. • ;! ;}/if#.;~,_,,;·~~.,.;..__ - .-·" . ' ~- - - .. - . ··:;_; ~ ~ :=.--

a:. tarafı ise yapJlmasr 9,t:r~-ıf~p; t'anrniriTerin""-çe~{icJ:Cve say:ıs1.2:u:

tm e masraflarının sevi:Jes:C,.\fikt:1ri,:,:ıdc1.n beklenen S;elirin uy-

' iorak belirlenmesi ::k:;~~c:~~~~~;~k i~:e:~:~:::n0~:~je-

tr in in ver 21d 19ı kar .l§ ık fak tör l e:ı?Elff~'.'f;B_una ek ol arak H ubb a±t
:->. . .'"'< :="f:ff!i/'·.'

etkisiz ve k~rs:ız çalışıyor o1saıtfr bile· otelin dig er~ ......•_. "" ~ _, .•..• ~ . .,. . -

'ilerini d es t ek Lemek · için b il t.ün y ükün- odalar b ö.l öm ilne yGklen..;,

I
I
I
I
I

I
I Bu formül,- fiyat belirleme planına mahsus b~-

- _,,.
~-,
!

resimlendirme açısından.iyi bir 6rnektiro

I
I
I



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

,..._,

• c~t-·· 7 ~-~-, ·•· ' - . ,. \ -- .-.,_. ~ı:.,., ·. . .." . '
· lş}:~tm_e_ ,Masraflarının Derlenmesi
Od;la~·Harcamaları :·.: ."· . 300.000

··~, .;. Y iy"~ceK- · i·çEcek Harcamaları ·< 85.DOO
1t!: ,.•,,. ·Genel- ve İdarLHarcamalar . 2100000

Rekl~m ve Promosycin ' :r. .'~' 110.000
Enerji , BO.DOD
Tamir ve Bakım 75.000

Toplam İşletme Masrafla;ı •••.• t S6D.OOO

2. KADG1E: Yatırımdan Beklenen Gelirin Hesaplanması

· Veril~n, yatırım hak pay{: $ l.DD0.000
Ön görülen gel i± pr.::mı .. : . % 12

Buna g6re ROI:(D.12)(1.DDO.OOO)lı 120.000

Odalar Dışındaki. Gelir-:n Hes~pl;~~ası}

Yiyecek İçecek Geliri
Diğer (odalar dışında)

275.000
'37.500

Toplam Diğer Gelir o •••• •••••••• % 312. 500

Ulaşılması Gereken Oda Gelirlerinin T~spiti

RO I ( 2. ı< ad eme) 12O, O O O
+ İşletme Masrafları(l. ~:~de;e)1-s50.ooo
_ Odalar BölDmD Dışındak~ G~lir-312.SOO-. ' ~ .
Ulasılması Gereken Oda~~r Gil$ 567,500.., - - :~; .

% 70 Doluluk farzederek, 250 odalı bir otElde
365 günde satıl~n oda sayısı 63.875 olur,
n: ··~·.-. ,..;.·:~c ~-1::~~{~Jjf.j.~:~~~0~":;>;~--_:·- .-)- • .~-·· ~----· ,-- ~- n ; .. "- ~-
LJUnc. \;JU.._..::,-;_,.gr;;.".#1".:'r:!·c.l=Uı...re ••.ı, uı,. uer. u.- uel,~

·· ·. :.-x<'';- · .. · · · · c. - -ı- , 1 O· ' S c::, ·.' 1-C:: .-, ..,·':};" ....ı c:, ı, ~ 3 n Cl a to I - S 1 t

Tablo ı.
% 667,500 ~t"'~i1!( .

H ubba r t F or m ül ün r.:n J:;/g-;iJ~lcnması.
. . . ~ :~;~i&~<-

(1)
•

Kasavana, Hotel !formation·- S·ıstems, CBI Publishing Co, ,

34, Boston, MA., 197B. ı



sı analizi idareye b e ş Lan ç ı ç iıoktasını

oranlarından oda fiyatlarına, yada oda fiyatlarından ~ereken do

luluk oranlarına) ve oda fiyatının her bir biriminin yUzde kaçı

nın sabit ve de~işken maliyetlere katkısı olaca~ına dair-karar

verme fırsatı verir~ Sabit maliyetler s~jış seviyeleri~den ~t-
~ - _\;, .

kilenr.ıeyen {kira, maaşlar vb.) ve iş aktıviteleri ilgili olmak-

sızın b e l Lr Lf maliyetleri olan, üstelik fiyatlan·cfı~ma forrnl1lünde

karşılanması gereken harcamalardır. Oda fiyatını~-de~işken mali 

yet kısmı ise, kat bakım serv:isi ya·da oda kullanı_m maliyetleri

;_;

S s tJ ~ l 2 r ı n b 2 ş 2 b a§ n ok t as ı tüm r., al i '/. s t fer L k arş ı l ay a c ak
andaki bir satı§ cr2nı demek di~ild{r. Diha ziyade gelirler

e maliy~i~seviyeleri hareketini eşiileyen bir satış or2nıdır.

egin i 1 5. 9 O O :3 c:!9 i ·L.v,e. ~,dt~!~~fl.Q,.:;:cdeg i ş k erı rn aJ. ive ti-- ota0__:"_b_i r ..
__;_: - ;s •• : ·--·-· , -· - - r-··---~z::_.~;~~fi.'f : ... -=_:r:-:-~~-·:·~~ . -- ~· ~.------..-- -- . - - ·
lin başabaş n ck t e s ı n a gel91~~;şi ·iç-iri$ 27.QOO'lik bir s a t a ş
,- ."'!.;··-.·}{,._ .·:?./'-:-
ması gerektiği erı Lam r çıkari:-J;}[rQJttfi{,Çünküsatış oranı_ değiş-

. . . . . --;,;~~::-:.-::_·i:-.3'.-~:·.:·:.:~,:-·
ee--detıi§ken niali)et,;er· de-~dev:f:'§°§f,e;J{>r,irot~lS3C3Sı a:ı.alarında

- - ·,:;;,:;,,,~:< ı,
B un a g öre a•?J"ık.,.t op 1 a rn s 2 t ı ş h a cm i o1 an

.. ıs.ooo ile t 12.000 sabit ve de(fefkiri:_malivstleri olan
:·' ., ..:..i}f';'.

\,,f;otelin başabaş noktası satış miktarı L:ıblo l'deki: {bkz.,

gibi satışlar sonucu dalgalanan oranıdır. Bazı yarı da~işken

z;aliyet kalemlerinin hangi yGzde oranında sabit ve deöişken ola-~ .-icaklarının paylaştirılması gerekmesine ra~rne~ başabaş analizi

tahmin edilmiş maliyet ~eviieler~ni elde

-,.
-sr:

kullanılarak bulunur. Eu 6rnekte aylık ba§abaş
s atış rn i k t arı $ 3 7 • ·s O O 'o l ar ak b u 1 unm ak t ad ı r •

_;;:-'\ ı



II

AAylık ,30 günde

id are 'lo.

I
II
II

iıc,. göre, ,otelin 2ylık_ fin<'lc11s.a~ z_orunluluklarını kar§ıl,_am~sı için
\;,;> .... ,· . ' .. · . \ ,; ..

f.~'~7.5Dp tutarında satış yap~asi gere~mektedir. Bunu~i~in -
~-';t\ - ~ ---

tabJo 2'deki f ormi' L kulla_nılır.

I c::,,bit 1·1al!11e~lerı:ı~p! -·~, - .lj •.•
.ı., b.•. =

(Satışlar)1 nn De9i§ken Maliyetler
euL_..~~~~~~~~~~-

I
- .1. ,::.ıa~ı§.lar

l

I
Buna göre, EB:~ ;:;ı p 15.000

Z 12.000
1,00- --------

% 20.000

l:S.000- .: 't 3 7. 500
1.CJO- o.60

I
Tablo 1. Sa t ı ş Le r Seviyesi Ba§ebaş L1oktası. (1)

Bıp r< S a t ı § l 2 r

I E i3 N ;:::. ----------------'-
(Oda fivatı) (Top, Od a Sayısı)(~ Dol ul uk )

I L un e güre,

I
~. ' \. (Oda fıj3t.JJ(200 X•

r-ı •...• r.•!:.;r; ;-;;
1, 37.SOO

~~~~-:::. % 12.~0
-:ın .~·,·1'( c:o)..._J '- ';;.; l ..• ı J • ._! 3.000

I
•

I
Kos av an a , i:ıid.

I
I
I
I
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Ba~2ba~ cna Ldz Lnd e otel, doluluk oranı ıs:ıcjı·aı'l::~nda

od a fi ·ı at 1 ar :ı.n ı 2 n 21 iz et rn ek is terse as as ı da tab 1 o 1
1'
dek i

f c r 1;, L' 1 ü ku 11 an m 2 k g e re k i r , tir n ck o 1 2 r ak 2 SO od a 1 ı :ı i r ot e 1 d ü §ü

,ı n e L'irn VE oda fivot:ı.nın ı ıo.so oldusunu varsayalım •. Eu-otelin

ba~2'Joş noktası scvi•,ıesinin '/o 600.000 oI m as a sE:rektigini bilerek

ba~a=ıas noktası doluluk oranının da vaklas:ı.k ~ 63 olması oerek-... ~ , .., ..,

ti(ini =ıula'Jili:r:iz.

(
B3'\! ~

~·"' C ·~ ld ar: ı.; ı\ ••• ..; a L ı ~ l c r
:Joluluk- -, _ua e §ayısı ı op Lam ı

( Y J 1 l : ı: satı s; a [·'. t.: sa it)

l3 un a

= 0.626~.SN

91. 2 50

Teb I.o 1. Doluluk Oranı Eiaşal:ıaş Noktası. (1)

!T ı: ab e t le '! ad '='· p s i k o1 o j i k o1 ar ak

O r j i rı E:J l i n o: 2 cı t "'ı al :. -; e t l e r i r. e ~ e :-ı c: i~ s t !' id ck i d ol u l u k

• • s • · ·ı 1 · I · ı· t.I · · ' · ·-r.- ..-~;·ıc-~·--: ,• e-c .. nP Vf.:·' \/r.•ıa· :-11-: "1•1·-- ,-:_-rın -ı--.-~,-..---.--,1n·1·1r.:).l ... ' l,_ .. ~ .•.. i.....l. \. .. LI ~ ._., ,._ ._,,: .. ı,:.~·:.. ~J· ~ _c;_ , ı.,c .ı,ı . ..,. _l ..__.

fi,,ıcctlarıdır,na sstc:s:Jl2:n çoı,; fiülü statik ve :-:ıc,;illi
. . cl ci uk-

,.., C, 1 ; C ~ e 5 ; ,-, E ' ' C 1 ca ~ ~ J.. c:, + ı - _/,;;)~ı_- ...•. ~·ı.ı _.., f _ oısı;ı ~·L.-.J..9\E:.

i, ·; • ~: 2 s s v c :1 at i b _id.• , s • , 3 5 •
Hon,v;th, Toth and Lesure, Hotel Ac c oun t i.n ç , John VJ iley and

S o n s , : : • Y • , ABD , J 9 7 G
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rı
Tahmini (sezisel) y2da ekono~i,ştlerin deyimiyle pazarın

ta~er:ım~l edebileceği f i v e t ı u·ıgulama, çent::llikle h i r odanın

toplas maliyeti hakkında çok az şey bilinditi zaman kullanılıro

A·/rıca otelcilere çr:kici Çf'len diçer bir t e r a f ı d a bu metodun

oda talebi k on us un d a ç ol: a z f;cy bilindiği z am e.n Lc r d a ivi sonuç-

ler vermesi gerçe(idir. Sezgi çok ba(ımsız bir fa\tBr olmasına

kcr;1n etkili olarak sa~ece tecrDbeli bir ~~d~rGn çDven?bile-

C p~: bi- ~o~n0~ur' .,_; ':j ..l -- ..!.. !I,'-' W •-J ) l,, •

Rekabet~ dayalı fiyatlandırma yaklagırnları baçl2n9ıçta

~ baya~ı işe yarar gibi gBrLlnselcr bile yakından incelendiklerinde

geçerliliklerini yitirirler. Buna g6re bir hotel piyasadaki

di~erleri gibi basitçe oJalarını fiyatlandırır. Eu tDr fiyat-

1 an d ı rm a ot e I 1 er ar as ı n da old u k ç a y ay sın o L:nes ı n a rag ı'len , d ah a

etkin ol an işletnelerin fiyat. e verı t a j La r a eI d e edeceği unutul-

rna~alıdır. Eu vaklasımın direr bir detisik uyculeması da Lideri
• .J .., \ ••• ...ı .) ..J

. 1 ' l ·~. l ' ~ 11 u ı .. ' . ' tı z e t es n ı ç a oı rnuş t ur , u e n e .ı ı « .e pazar p av a v u zo e s ı v2oa sa ı-

lan odaların sayısına 96re bir otel fi~at lideri olarak tanınır

tarafJndan yapılan

fi.,;2t ic'.Gr~:--ıin, nü:; 't e r Ln in k ari cr •• ' t
CO erne«

karar ver~esinde~i ba§arısına
l~-- ,..ı -r-. ~ l, • • J d · · · · •• ,..ı .J •,.}:rn.suır •. ıı u t u r b i r f1/aLJ2n a rrne .,turn :.ıoL.:Jı v e

bağll bir U'/SU-

r~ı2ncvi(kurulu§
'I l ' l ·. ıb i.J ib i ) ~ '••• 1 • d''ı:e ı-:_ o .r , s un u _ 2 n ;; e r ,ı ıs .... e r \ı e rn o ı:__ .'/ 2 g ı _ : T c ı< ~ o r.ı er ı n , u z e -

vci-ısı:nas:ı.Gır, Et;er idare a z

c; e çerli olabil :i r , ır ( l)

I"I • ibid., s , , 36-37.
;;;::-(:ı
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2. 3 • Oi.: EÜFiO,

s av Le e Ld e edilir. Bu k2.yn2klc:.rdan en önenlileri .irı s an v e . fi:..

nonstır. TDm alt birimlerin 2macı idareye faydalı olacak bilgi

leri ak t a r.n ek t a r , JtelciUl: en dfs t r Ls i n c e de ön b i.r o bilgi tep-

laı:ı.=; m s r lr e z Ld i r , Fin:::nsEl p Lao Lan a Ve kontrol ile ilgili bil-

ç i J er i r1 ç ck L n e m l i b i r k a s n 1 ı ' ..
02 c1n bürode

bölürr;ü~ıde en ince av r ı.n t a s ı.n a kadar
. ) ' \ \ ':-.ı;

id2:2eye fa:ıdalı olacal<'·h·¥le de-sınıfl2nciır1lıp içlcn~ekte ve

nGstDrül~~ktedir. Dolayısıyla ici;:Jri muh e s eb e sistemi, Lc e r e c i.ye

daha iyi ycneteccöi ve pa~s ile ilgili tDm raporları içeren bir

bilgi sasla:::::lıclır. Iyi bir kc;,troJ.ün yanısıra; maliyetlerin,

gelirJ.erin, s t okl ar ı n ve p ar an ı n k on t r oLü de esastır. Para ve
-~ I "

~ge.li:c gibi en önemli iki unsurun k on t r o l Lnd e ön b ür o çok önemli

ı ı ·· 'l · (w'ro ~er us~ enır. u~z. s •• 53) /

2.3.L I3UTÇE FU,ı<LA'.'J,Sl

p c r iv o t t a p Lcnlan arı op n r a svonL'e r cctc:0•/Jc,rJ_ ilE SC•S

çelir getirecBk kay

varl J k 2. c::rd2l, i p İ arı I ı

I - ,
oluşturan alt sistemlerdir.ı~J

Go, Business
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Kalemler 1. derece
s o r u.n l o Kiç:i.

'r( Ô,-ıt I oL
Peri·;odu

·---·--------· - --.__;...-----~-
t--ietodu

Eöli"ırnle:r:cleki net sat:ı.§ Oda ve

E
l • C t 1 1 • t • y ~ '• 'k s a ı -J2 ı~-'" e r a n ne: J.\;e ı . ı i·ıG•

Gt.":nlCk

Pe§in ve kredili
s a t a ş kav ı t 1 2. r a , Ha-:-"
talık. a·ılık özetler
Y i/Bcek-'içr:cek kont-

'£iöl('.i:ılErdcki b:r.i't ktr O:ls ve
Eksi~Maaşi!..'a:i: VE pe:ı:-sonsl Y. i. r·J.

1
rr; al :i '/ct i

rolü

BLl~·:nl:.~in CJjC2rleri
ile i;lctme b[tçeleri
nin gerçekleri;le mu
kevesssi

bdL'.·~;;lerin [·!ct f',arjini Bda ve
Eksi~ i:irekt H2rcarnalar Y.İ. Hd.

B . :.1 İ • :T 1 T • 1· ·'' 1 . J. -,.,P \/ ~o.ı .,,.ı e r ı n -il c ~-··- r·.o:C1

[ksi~Servis ve ~a~ıt:ı.lmış
Di(er Gidc:rler

Servis ve
Aylık

Otel Errt Işlet~e Ktrı
Eksi: s~rekli tBçhizatJn ·ı

Otel 'J rl,t de
..J ''.)

b i r ,
Yıllık

Servis bölt"ımI.:• b[.',tçe
lerinin g8rçek gider
ler ile mukavesesi
Temelde sabit mas-·
raflarJn idari ka
rarlar ile caha ge
ni~ ol2rc:k kontrolü

____;__....,..-----

M~ı-~-.c-o-L f·o! T~nI ı ~..: ! ._. ~ '-., C.: I I L, -- I ı -..,

~-·

In-
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2.) İ.§lctme Bi..;tçesi:

Bir işlet·~,e b iit ç e s I her .i ş Ley en b ö l lrn için düzenlene-,

bilecc~i sibi plan2 gerçekleştirmekten sorumlu ol2n kişiler

, (sc,rur,luluk o e r k e z Le r İ )
içinde dijzenlenchili:r.

p • .1-n u ÇE§l L. bir

"" b it ç e ,
•• .1-gos L.er-

lr:·ılcr2 './ansıı,ıa::;ıd:ı.r. Çc~1_ınlukl2 i:;;let;,-;e selirle:ri doi;jru ol e r ek

tah~in edilemediDinden ve hedeflenen satış seviyesinden herhangi
\ ,.,
,·/

ı ' 1 ' ı~o araK sonuç~anmıracatın-~bi:ı:· ~2pı::an:c.n s t c t i k b L t ç ey i, eI ak as a z

de~işken bir b~tçcleme kavramı
.. 'p op u.ı e r ol ......uş t u r , Te112l ola-

t ehrn i n eder, v ar s av am.l e r yapıl2.r ve daha s orı r e

bJtçeler içinde sapma y[:deJcr2 oon~'Ş

Sonuç olarak i;letne bDtçeleri bbl~mlere ait kar2r12rın vs-

istenen perfor~ans seviyelerinin belirlenmesi VE. mLld~r-

ts§vik edici bir unsur ol~oları 2çıs~n~2n temel taçkil ed=r-

(:Jkz. tablo ı., s , , :5)

E~·:t;.es.:.:
ı(c.:pitol bt·'cçcsi, id2::-cnin \/E.rıi rTtETlla:.c::n (s2:Jit v a rLı.k )
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l).,

OT CL İ . ,.
\' - T( t ı:--•.• l~~"T ,·c.'•-...,

•••• I Ill i~L<- lı,E .DL: ı ÇE...ıI

GELİl~LER:

OdelcJI
Yi1,ıec:ck
İ Çt:'CE.01(
T cl r f on
Ç21':2§-·"
LJi;~er

ı, To;, J. 2r,, Gelir, • , ....•..•.•••• -------

Od al e r
Y-i,ıc:cEk. .)

Içecek
Telefon
Ça~12§1I

Tep I am il al iv:.:' t . ........ ------------
Brüt Islctr:ıe Gelir:.· . . . . . . . . ------------~

DI~ER ~iLE.F\LER:
Ge:ıcl v e İd e r i Giderler _
F.ck.lsm,

['·; ;-.2GC J_ c.1::· \' C ~ Cr o t I GI

2--i;crta, \/c:c;ilcr
/; r,1 or t i s r.ı 2 rı

r,J Ct Ü E·l·.i r .. ' . . . .. . . . . I •••••• --------------

or2n::. i1e en f az I.a

di~er birimler ile do(ru orentılı olduGundan

1 - ' ... .. .. ' 1 ~·ı "' h'' b .. ' ' h 1 '. ar n o.ı urnun e oo 2;,1:ı.sı0v a en o ur ov e u t ç en ı n az c r ı anrne s an c e
-'~ ,., ...ı

_bi._>,,1·,ı: görevle:::- düşer. Ucal e r bölCr.ıü bütçesindeki bir sapma
ı...• ,

direkt olarak etkileyecektir.

Kas av an a," Op. Cit., c , 65.
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) :-..· ~ı , : .ı. B :'. .ı.,... , r e ,C i •• c.ıh.ı..l, ~tı'::.'C:....;1 •.

Gelirler ve çidarlcr ~ 'ı::; :ı.g:ı.n:::ı:::ı hazırlan2n i~lctme bDtçe-

si; n ak i t a Le c ak La r ve t e d i v e.l e r ~eklinde de~is>tirilirse fJekit

BDtçesi e Ld e edilnis cl ur , Srm uçt ak L nakit pLen a , . ot o L için

n ek i t ak a ş a an e Li z i n L t e.a s i.I ed e r ve ge-lEcekteki n ck i t toplamla-

r c.n ı n t.as e r ı.raa gö:rcvini çörür. Bc:3it o.l e r e k , s c t a ş n ok t as ı ile

C,de;.18 nok t a s a. 2:::-csJrıücJ,~i z::··.E-n sG::cecini. ·-ıcJnsıt::...r. Eu n okt a.l e.r

kadar k:ı.se tutması

t e di ·.ı e 1 er b u :- od :m_,

r6rc mu~asebe Bderne olanına c6re nuhase-~ ' ~

minleri genBllikle ayl~k olarak ;cpılır. Uzun d5nen hesaplam~ları

ise: d a Lrn i. 012:;1 k ap i t e l en e ç Le r için elde ccii1ebilr:-csk n ak i t

+ -r r, ·.···~rı'T' -'_' •. _r,.·,·ı f.'ı (Pc·,. r-:-"'"r. '\,,, .. ,.,,.., \I[" ,•.ı ıı..-.t,ı/
ı /ıiı; ı.4.i·-. l i~Lı-.L..r,ı"Lf·ır, . E-;;Jı~ Sr. I I ..;Lhı\.Uı-<,i·~ JL.. ı·,;,_ııL.i"'ı.i ... L I_

LiıRDAN) ---------------· --·

( - --:- · ı !. ·. 'fr-.ı 'T
I I il H"ı..:.' ~ .!

· . · r·. ·· · ı r--' t ı-, r-, - ' f F" \
i ı r\~ Ii İ"\ ;· L- ("ı~\ 1 \; ~ • )

a) al2ce;l:l1 h es ep Lar an tahsil

~ c: 1 r· ~ I ' 7 1 "'·,-. r·'. ı "ı 1 ı~ ~ 1 1 b) ·· ' "'ı= • ! · h "''r C "'~ ::,1 "',-. [: ' c·ıl-.,.:_';;,· - -- ı:I .L ,l..!-.__._,lı....ı :ıc..._, · 008,,,.._. \,8 ıc...-. c.:.;.:ı,~ -- ~-'-'

c) f azI.c c.I erı s ab i.t v ar La k Le r s o t a.Lme l a , d ) yc:b_n olem

rnBleiin yadc zorunlu harca~aların kar~ılanması için borç-

k ay n ak b u l mal ı d :ı. r • ,



I
I - S7

I ' ....,._,.,..., I'L··-1··c (-,r,,·.;.-·v,·,··' •. ,.•. - .. ı •.r-1
'a::.' • .J • L • ~ ı, I I . u r Li \ h :.J I i..J: • ) I \"i- ;_j f\ ~ n:..~

I l ~ f; l c t; n e I Gp or l c:, :r :c s c n c: 1 J e g [ :11 Li 1; ol ;;., :frI r~ uh a s e b e

t c r af":.. ı ı d an Ou bGlü:TıE diScr biriniJr::rden gelen bilc;ilerin d c r Le.n-

I r.e s i ile vs gccG l:usi_'ycrinin ( ' I • h J.. r. ' • t •• \,'-ıg, ı..-nu~::.-ı.;e:rı bilgi-

ıl Le r ile hazırlanır. li uh as eb e bül~mü ot e Li.n bil9i t op Lcrn e m e r k cz i-,

I
I
I Et2p o t e Ll e r i n i n ün büro b ö'l ümiırıü ilsilendircn bilgilerin nasıl

I derlcnditini gJstorcn gees rcpo:ru ~rnekleri vardır. Bunların bir:r

nüs\ıc:J.2::-ı genel r:ı~Jüre, ınJdL:cüne, yi:/ecLk-içccek :-:ıüdü-

I
I

'.:/.~:a~·I
I
I

I
c t eL'in nakit

,.
poz is·.ı on un un

J

ve eLd ek i n ak Lt f Lrman an n ak i t ek ış an a tensil

o~d L~s~_,:e1_ibid., s, to'J
~. c.

Yükseköğretiın Kurulu
Dokümantasyon Msr'lt.r·"I
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I ·-if•:,,;;

DAY ., •.,,...,..•••...• ,,.-,

I
Istanbul ·

,,.. Shcrnıon Hotel
Jht Clerk's Report

NIGHT CLERK _

WEATHER _

I -
HAS1-ıReg

..........•

I
'· anent
1 e Crc\•,ı

I
tc
!

t

I
.............•I -.t!c

ROOMS & REVENUE SUMMARY

Rooms Units % Guests Revenue Avg Rate

-
DOUBLE OCCUPANCY _____ o·

' ,.' .ı-», , ·r,,......

DAY LET /--?100 %

RESERVATION SUMMARY STATUS RECAP
Rooms I % I % Of

Gtd Resv

6 PM Resv

Group Resv--
Total Resv

Exp Dep •

Exp Dep I

Vac Due
Out

Gtd
Resv 6 PM I + /'-No ShowI.... '""1M No Show 7 AM

Group No Show

te Day Cxl
C/o
Time"""""•I----------+-----+----+----

I De;:ı

Resv Total Arr

6 PM ı
Rack Rate Categories & Suites

!
l

~-~---+---+---+------ı---+---+--~'I
!I

I

A B J C F Tk I Gh Pr

I Tur nawavs

Total Arr

Tots l Arr

i

I
SEVEN DAY RACK COUNT I

I
I I I , I I I I !

....--ı'1~"
· lı:iğt Rate

~6~
'

~· C

& GROUPS IN HOUSE

I I Revenu~> I Avg Rate I Rooms I Guest I Corrp IName

L.._ TOTAL



I ~ "\,. .
I COMPLlıy!ENTARY ROOMS

I
m Nr Nr of Rm I Guest Name Associated with

I lar

I
I
I
I
I

Total

SPECIAL RATES
OUT O

R

SPECIAL RATE TYPE Nr of Rm Regular Rate ,Special Rate D:fference Avg Rate Ro

I

••~ I
n
y

L
A

o CAR B
C

a
C

Five Star

Como.

A
-,.

B

I
I F • I TI

I Al Ernp Disc

D
i TA Emp Disc
s
C •
o ~ Quoted Raı o
u

' n
t I Dip Disc
e
d

R
a
\
e
s

TOTAL

GRAND TOTAL
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istatistiki Anslizlcr

Loluluk or an ı , h or d r o rıLJli:,ıetler5., viyecek-içecek satış-

.......... OTELİ
RAPüfıU

'-/

- 2da Hc.:rcl:,0tl[;ri
'.:•2t:ılcın Odalc:c

. . . . . . . . . . ·--------

. . . . . . ' .... ·_,. :•. -------

f·!o-Shovvlc:r
Seri Çevrilenler

Geli:-J.er
o cJ c.:l:.:::!:'
Y i,.ı seek. }

I ç c c cl:
Telef en
r---,r--'S C.., il c.:.; ·~· .ı. .1..

DiC Er
TopI ern G=li:c ..•......

I

Tahsil Edilebilir Al2c~kl2r
Levreden Bclans
c;~·::-ıl~l: "Trt~~n~.2ksi_\/Gnl2r

],Jet Pslc.,~ıs .•.....

_ ep ,-:J z i. t I :::; ~
[ 2] Gn ~

••

Lolulul~ ;~
- ' r· ı ·; E ı~ ~- Ç 2 /o
Çift i~gcl r;~
Grt2lcrn2 DcrEt/Jci~
C ~ 2~ :-:l ::::n·ı u ~~ c ret/;:~; t:: .r i

1:~:~~ks~:!~I!:~21%
üci2 S2Jtı:ll2:cı %
Eordro/S?tı§lcr %
:ı i~~ 8I'l C?:: j_

ı' V - c: :ca -,, - p e,·ı ,,. oı , r.a s e van a , o. ·~- s , r. c ,

I
I
I
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le nali b i r JJ.l if;indeki otelin l:tr.lüıtını gör,ıEk içindir .• Cura

SEli::·le;r z ap or un un 2m2c1 be Ll I bir zaman dilimi, g~'n\,11 ik-

I

~,por s2tıl2n mallar VE servislerden elde Edilen gelir ile satılan

i:1ali·;::tler:'·ii,r2s:.;~cJ2Li f e r l: o I a r ak b e Li r Le n i r , [Ser gelirler ha.r-

s~,çc:csc f e r l: e r t a bski~/[: v e r i r ve net gelir elde edilir

çıl-~ or.

........ OTELİ
GCLlHLER f{AFOf\U l 9 • •

'.::-otı;lcı:ı::

" . ı - 'l, :J</ CSE( ...., .t..ÇSCeK

Tc-~: l 2:-:ı Sc.-~~ c 1 cJ r ,

S:..:t:.~lı.::.::rın ·.wli\·cti:

Top Lem i~~liyct-: ..
J::-Gt !<tr.

•
•• T c:-,b lo lo E asit ' .w .ı r

itıid., s , 70.

~I

'»r-
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C..., O N u ç

Bilditicıiz \:;ibi oteller çok geni§ alsnl2r2 vayılabilen ve

b i r ', i r i n j c n f 2 r k l :ı. r_-j ;: r, 11 i k 1 e r s e: s tF; r en ~ i r i r.ı l e r d e n o1u § rn uş i §-

l ct ;,H0 ls r ~ i r , Ivi b i r c t eL yönetimi için alt birimlerin saçJ.ıkl:ı

1
'~ 0 •ı •ı • cl •' 1 ' I•~o_ışıp c,c~ru nı gı erı za~anın a ıcarEys u-a~~ırnesı gere~ır.

lcri or~~~nda en fazla gclir5n odalar bôl~nü tar~fınd2n sa~lan-

<,

.:, ' "' + • k J. l •• 1 I .ı ',,.,-r , ı•ı"'' , .., rr' ;c; -,--,n3 ,,,~-c, CC8' G'-ıııı'_-;/ c.. - ~ - · ' C.. v - ! I , I ,O ~ -· d - - , )' U 11 -· . r, -'- .1. o

açlık c:.;r-

t e r i ,ı e ;r, r. ; in i ti ı ç- 2 r ı d s b i r l ok an t :: d a v 2 d a s ü f e d e o " v i y e ne k

iht:i:;acını giderc:)ilir:,· clbisssini h2rhenr;i :Jir terdzlerr,E-

i-,nu:,k konE,kla'.:12 ihti·,ıecı LıL! k2d3I kolay gi~eri-

Eu nsde,,ledir ki b2zı }(LÇLk ctells:rd2 kahveltı servisi

1/cktu:rt s e d e c e uda sutarJ.ar.

lf·:.·c.l '.:ıiri::ılcrinCErl·

ilk
c r·, s: -.l i i ~ l s v l 8 ı: i n i n rn ü ; t ~ r i '/2 d i :;:- ek t h i z r. e t cl d u~ l! k c.m :.. s :_

için

,,,,;,:wısn ·12!1] J§t:ı.:c. [,]asıl ön 1JL··:ro 't iırn o t e Li n c;:ıercs·/:-"•:ıUi• ;··rL.°;r,.e-

,,f'!ı§'P··\,,/'''' . !. ; ,- • ~ • 1' ' C ' - ; , , --! "~ '1 C ~- I r. '; 1. - - ' ' ' -'-'"·- bey.ı.nse, _e..,Ep:,~·-:On, vc.:"-·•·:.3 v e on ,,o.:,c c e

fon ks i :on lor ı açısJ ndan, bu bcvnin
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İkinci böll'mci'c, ön büronun idoredeki rolü i·;ice belirgin-

Le şrn ek t e d.i r , İdare:-ı5.~ fiyat belirleme ve planlama gibi h av a t L .. ,,.,.,,.
,-

I
fonksiyonları verdır. fiyat belirleme ile ilgili Uç matematik

sel ve diğcr f eLs e f' L ·Jönteınlcr u·:,1;ul2n:ı.:rken ön büro bu •;öntem-

!erdeki temel bilin8eycnlerin belirlenmesinde y2da tah~in edil-

I . • ..J ( ' 11 'n r:. s 1 il L e ~ı 1 1 ~( d cl ol uk or an Le r :ı v e b urı e ba(lJ. oI e r el: ·,ıiyecck,

j ç e c E:!-z ti__:k e 't i m

I
rr- '.'"-'·J -; I; .-, ,- -, X -; r' . ~ ~ ( . i"' + -'T· )-., .: 1 ,.. : 1 .; 1 - 1ı - ~.,.... i \ f •...•• ı l ~ C "I 1 .. - rı,.... ...., :,...' •
~3:.:, -~io c:'j- •.. LC_fs"':!.,,W \/,;..•... ~;.; ı-.l. 1;:;...:.. er e c-;,;-c;r __,.-:: (J_u~·--.ı...J..• v~nc·:...ı1n

I bir otelin i~letnL bDtçesinin yapıldı~ın:ı. düşüneli~. Jdo s~lirler

nin belirli bir v~zde orcnı di~er satı~ noktalarına darıtıl~ak-

I ı- ,, . ) ..., ,· 1 ' ı·' .. ı- 1 'ı· f akn e k ı eri ı r • .!JU rı e c e n e ece ge_ırJ_erının n e c epıanm ac ı nc a r<:ı u: 2

I bir h a t e vadö s aprn a tüm b ü t ç erı d n vcnicien gözden ı;eçirilr:ı.'::'sini

g crektirece~indcn fn b~rova Bnsmli \Je kritik c5revlcr ~Gsert..., ._, .J ..>

I
I

cl;-~i'G/lP ö:-1 b U r o c u a·,;ı !l~ __r ck , 1_s:ınıfJ.2rıdır~i;;i2ktrı, J.?-

vs is:: ~!2.'I:cc h e I.e gc,'firild:;'.:te~'sonr2 icEıre~ıe :ô,'_':SL'lm2k-

I
I

3 ;·.:rd:-: r: is:; J.

I , 1 '.":, r i ..... r-. ·- -~, 7 • - ; -r- ( D ~ r• ---l .; 1 ..-. .,,. ~- :::; -.. ı ı ::. ı '.,• · 1 1 ~ .. J "',,C---11~# t.;.1[,,..,J_..;.._ ....•...• 4-..JD-;- , ı,;c,_._u~.;.n u . ..- _, 1.u...,_ __ wn..:. en

I
I
I
I
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Sonuç olar2k ön büronun otel idaresindeki tollerini a~a-

Ic:'~rf:/E' sc:dccc gersld.i olan bilgileri, 2·Jıkla•;ıp b:::lirli
~;:ı..nıfli::ndı:r1:12l2r ~eklinde s un cr ,

L:ic:renin :nü~teri r.evrini dc.ı.,a iyi sczlc,lc~Esini ve yö
nr0t•,e·=-:.n.i s2:jl2r,

utr,l h::yne!:l2:c2nın, (_"·st CLlZe-;ıds eıı::ısr2s,,::ncl vs d2:1il.i
ku:-.t:ı:,::;l:.!n::n '/2pı]-'.ı2s:ı.n.ı s2Çl2r,

olur,
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