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1.UNITE Konaklama Hizmetleri ve Organizasyonu

GIRIS

Bir yerden baska bir yere seyahat eden bir insanin en temel konaklama gereksinimleri yemek
ve yatacak yerdir. Ancak bu iki temel ihtiyacini giderdikten sonra seyahatiyle ilgili diger he-
deflerine yonelebilir. Eski caglarda konaklama ihtiyaci bir mola noktasi, garnizon, kale, han
veya kervansarayda karsilanirken bugilin modern otel isletmeleri tarafindan karsilanmaktadir.

KONAKLAMA HiZMETLERININ TANITIMI

“Otel isletmesi nedir?” sorusuna verilen ¢ok cesitli yanitlarin ortak noktasi, konaklama ve
yiyecek-icecek hizmetleri sunan isletmeler oldugudur. Konaklama hizmeti, otel isletmelerinin
temel Urinaddar. Bir otel isletmesinde odanin rezervasyonuyla baglayan konaklama hizmetle-
ri sireci; misterinin otele kabul edilmesi, konaklamasi, otelin diger hizmetlerinden yarar-
lanmasi ve otelden ayrilmasiyla son bulmaktadir. Bu islevlerin yerine getiriimesinde temel
olarak iki 6nemli islevsel alandan s6z edilebilir. Bunlar, 6n biro ve kat hizmetleridir. Litera-
tlrde ve uygulamada bu goérev alani “odalar bélimi hizmetleri” olarak da adlandiriimaktadir.
On biiro hizmetleri; misterilerin rezervasyon, giris, konaklama ve cikis islemlerinin yerine
getirildigi bir bélimdur. Bu bélim ayrica, konaklama faaliyetleri ile ilgili koordinasyon ve bilgi
toplama-dagitma islevlerinin yapildigi bir merkez gérevini de yerine getirir. Bu nedenle bo-
[im, otelin beyni olarak kabul edilir.

On biiro hizmetleri kapsaminda yer alan temel islevler sunlardir:

*Santral *Resepsiyon *Rezervasyon *On kasa *Danisma

Konaklama hizmetleri kapsaminda yer alan kat hizmetleri (housekeeping) ise miisteri odalarinin 2
genel alanlarin temizlik ve bakimi yaninda, gamasirhane hizmetlerini yerine getiren 6nemli bir
Uretim alanidir. Katlarda misteri iliskileri cok yogun olarak yasanmadigindan yari arka alan olarak
bilinir. Ayrica, bilisim teknolojilerinin de daha az kullanildigi bir calisma ala-nidir. Kat hizmetlerinde
yerine getirilen islerin dnemli bir kismi son yillarda disaridan satin alma (outsourcing) olarak
yapilabilmektedir. Kat hizmetlerinin islevsel alanlarina asagida yer verilmistir: *Musteri odalari,
dinlenme alanlari, *Park ve bahceler, *Koridorlar, merdivenler, asansorler, *Saglk ve spor
Uniteleri, *Personel alanlari, *Havuzlar, *Plajlar, *Toplanti salon-lari, *Yemek ve balo salonlari,
*Dukkanlar, *Otopark.

KONAKLAMA HiZMETLERININ ORGANIZASYON YAPISI

Konaklama hizmetleri otel faaliyetlerinin diizglin ve verimli bir bicimde yirutilmesinde ¢ok
onemlidir. Otelde konaklayan muisterilerin oda, yiyecek-icecek gibi temel ihtiyaclarinin karsi-
lanmasi bu bolim tarafindan gergeklestirilir. Bu bolimde konaklama hizmetlerinin sunuma
hazirlanmasi, sunumu ve Ucretlerinin tahsil edilmesi yaninda, musterilerin ve diger bolimle-
rin bilgilendirilmesi gibi diger islevler de yerine getirilir. Bilindigi gibi, bir otelin kalitesi, yone-
tim felsefesi, blayukIGgi ve tliri yonetim ve organizasyonun yapisinin belirlenmesinde ve
sekillenmesinde onemlidir. Otel isletmelerinde, insandan insana dogrudan hizmet verilmesi
nedeniyle calisanlarin belirli 6zellikler tasimasi gerekir. Ozellikle, 6n biiro ¢alisanlarinin siirek-
li olarak nazik ve giler yuzli olmalari, sosyal yonlerini ve zekasini gelistirmeye caba goster-
meleri gerekir. Genel olarak konaklama hizmetleri bélimiinde ¢alisanlarin sahip olmasi gere-
ken baslica ozellikler séyle siralanabilir: *Kisisel saglik, temizlik ve hijyene 6zen gdstermesi,
*Egitimli olmasi ve isine vakif olmasi, *Duzenli, titiz ve disiplinli olmasi, *Yabanci dil bilmesi
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veya merakinin olmasi, *Zamani iyi kullanmasi, *Bilgi ve iletisim teknolojileri konusunda egi-
timli olmasi, *Becerikli ve sorun ¢6ziici olmasi.

On biiro Yoneticisi:

Otel yatak kapasitesini en etkin sekilde degerlendirerek konaklama hizmetinin saglanmasi
icin kaynaklari bir araya getiren, bunun igin kendi bélimiinde planlama, orgiitleme, koordi-
nasyon (esglidiim) ve denetim yapan ve diger bolimlerle koordinasyon saglayan kisidir.

Rezervasyon Gorevlisi:

Otelin sundugu hizmetler, 6nceden alinan rezervasyonlarla satilabilir. Rezervasyon ofisi k-
¢lik otel isletmelerinde 6n biroya, blyik otel isletmelerinde ise satis pazarlama bélimiine
bagh olarak calisir.

Resepsiyonist:

Resepsiyon fiziki olarak 6n bilironun icinde yer alir. Rezervasyonlu veya dogrudan rezervas-
yonsuz olarak otele gelen musterilerin giris islemlerinin yapilmasi ve konaklama hizmetleri-
nin diizglin ylrttilmesi islemleri bu bolimde yapilir. Resepsiyon personeli, misterilerin ote-
le giris islemini yapar ve konaklama ile ilgili hizmetleri yerine getirir.

On Kasiyer:

On kasa fiziki olarak 6n biironun icinde yer almaktadir. Rezervasyon depozitlerinin alinmasi,
giris yapan miusteriye oda hesabinin acilmasi ve konaklama sirasinda olusan harcamalarinin
kaydedilmesi ve faturalandirma islemleri bu bolimde yapilir.

Danisma Gorevlileri:

Musteriyi karsilayan ve ugurlayan boélimdir. Misteri bagajlarinin tasinmasi, misterilere otel
ve cevre hakkinda bilgi verilmesi, cesitli bilet ve rezervasyon isteklerinin karsilanmasi islemle-
rini yerine getiren bolimdir. Danisma personeli; danisma sefi (bell-captain), kapi gorevlisi
(doorman), bellboy, ulak (pageboy) ve asansérciiden (lift boy) olusmaktadir. Bliytk ve ulusla-
rarasi otellerde danisma sefligi, belirli niteliklere sahip elemanlara verilmektedir. Kapi gérev-
lisi, musterileri otelin dis kapisinda karsilar ve arabalarini park etmelerine yardimci olur.
Bellboy; musterilere odalarina kadar refakat eder, bagajlarini tasir, otel ve oda hakkinda bilgi
verir. Asansorcii ise musterileri istedikleri kata ¢ikaran veya indiren gorevlidir.

Santral Gorevlisi: Santral, otel ici ve disi telefon haberlesmesini saglayan bélimdiir.

Gece Denetgisi: Gece denetgisi, 6n blironun bir glin boyunca yaptigl tim hizmet ve parasal
islemlerin denetimini yaparak on biiroyu ve oteli bir sonraki gline hazirlayan 6n biro gorevli-
sidir.

Kat Hizmetleri Yoéneticisi: Ozellikle biiyiik otel isletmelerinde kat hizmetleri béliimiiniin or-
ganizasyonu, temizlik faaliyetlerinin yiritilmesi ve denetlenmesinden sorumlu olan en Ust
diizeydeki yoneticidir.

Genel Kat Yoneticisi Yardimcisi: Kat hizmetleri yoneticisi diizeyinde ve daha ¢ok glinlik te-
mizlik faaliyetinden sorumlu kisidir. Kat hizmetleri yoneticisi otelde bulunmadigi durumlarda
yetkilerini devralacak derecede is tecriibesine sahiptir.
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Kat Sefleri: Otelin fiziki yapisina gore oda unitelerinin temizlik faaliyetlerinin yiritilmesi ve
denetlenmesinden sorumlu kisidir. Otel isletmesinin fiziki oda ve kat yapilarina goére degis-
mekle birlikte bir kat sefi 50 ila 100 odanin denetimini Gstlenebilir.

Sekreter: Kat hizmetleri yonetiminin glinlik faaliyetleri diizglin bir sekilde yurutebilmesi igin,
odalar, genel alanlar, gamasirhane ve diger bélimler ile iletisimini saglayan kisidir.

Kat Gorevlileri ve Meydancilar: Kat gorevlileri odalarin tozunun alinmasi, yataginin yapilma-
s, banyosunun temizlenmesi islerini yapan kisidir. Kadin kat gérevlileri ingilizce maid, erkek
kat gorevlileri ise vale olarak adlandirilmaktadir.

Camagsirhane Sefi: Otelin tim Unitelerinde kullanilan bez esya, personel (iniformasi ve mis-
teri gamasirlarinin diizenli ve sistemli bir sekilde yikanmasi ve dagitiminin yapilmasindan so-
rumlu olan kisidir.

Camasirhane Gorevlileri: Otel, personel ve miusteriye ait tim bez esyanin siniflandiriimasi,
uygun programlarla yikanmasi ve kullanima hazir hale getirilmesinden sorumlu personele
yikayicilar adi verilir. Yikanan ya da kuru temizlemeye tabi tutulan tim bez egyanin Gtilen-
mesi ise (itiicliler tarafindan yerine getirilir. Camasirhanede ayrica, otel bez esyalarini ve per-
sonel Uniformalarini ihtiyaca goére diken, karismamasi igin logolu veya isimli marka etiketleri
yapan terziler/markalayicilar yer alr.

KONAKLAMA HiZMETLERINDE CALISMA DUZENI

Konaklama hizmetleri 24 saat kesintisiz hizmet veren bir bolimdir. Bu nedenle ¢alisma di-
zeni sabah 08:00-16:00, aksam 16:00-24:00 ve gece 24:00-08:00 saatleri arasinda (i¢ vardiya
olarak yirutulmektedir. Otel isletmesinin blyukIGglu ve o6zelliklerine gore degiskenlik gos-
termekle birlikte konaklama hizmetleri, li¢ vardiya boyunca genel olarak asagida siralanan
isleri yerine getirir.

Sabah Vardiyasinda Yapilan isler:

Sabah vardiyasi, konaklama hizmetlerinin en yogun ¢alistigi zamandir. Cinki musteriler bir
taraftan cikis, bir taraftan da giris yapmaktadir. Musterilerin hepsiyle ilgilenmek, isteklerine
cok hizli bir bicimde yanit vermek gerekmektedir. On biiroda gece vardiyasinin isini diizgiin
yapmis olmasi ve devretmesi, sabah yapilan islemleri kolaylastiracaktir. Sabah vardiyasinda,
on kasa duzgilin ve dikkatli bir bicimde kasa sayimi yapilarak ve bilgisayar ciktisi ile devralin-
malidir. Cikis ve giris yapan musteriler listesi incelenerek genel bir durum kontroli yapilir.
Cikis yapan odalar listesinden otelden ayrilan musteriler isaretlenir.

Aksam Vardiyasinda Yapilan isler:

Aksam vardiyasinda, rutin giris-cikis islemleri ve diger hizmetlere devam edilir. Sabah vardi-
yasindaki yogunluk bu vardiyada azalir. Aksam vardiyasina gecerken, 6n kasa dikkatli ve di-
zenli bir bicimde sayilarak sabah vardiyasindan devralinir. Misterilerin ¢ikis saatinden daha
gec bir saatte bosalttigi odalarin temizlenmesi isi takip edilir. Durumlarina gére odalarin sta-
tlisl ve anahtar kontroll yapilir. Ge¢ bosaltilan ve misteri bekleyen satisa hazir odalarin
anahtarlari kontrol edilir. Grup rezervasyonlari ve memorandumlar incelenerek hazirlk yapi-
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lir. Ertesi glin gelecek gruplarin anahtar zarflari hazirlanir. Kapi misterileri (walk-in) icin si-
rekli oda durum kontroll yapilir ve satisa hazir odalar takip edilir.

Gece Vardiyasinda Yapilan isler:

Gece vardiyasinda glin boyunca yapilan tim islemlerin denetimi yapilarak yanhsliklar dizelti-
lir ve glin kapanisi yapilir. Bu anlamda 6n bironun giin igi islemlerle ilgili kontrolleri dnemli-
dir. Bu islem yapilmadan otelin bir sonraki glinde faaliyetlerine devam etmesi neredeyse im-
kansizdir. Gece vardiyasinda denetim islemlerinin yani sira bolim faaliyetlerinden bir kismi
da devam eder. On biiroda oda statiileri ve anahtar kontrolii yapilir. Bélim kasiyerlerinin
getirdigi rapor, adisyon ve nakit zarfi tutanakla devralinir.

OTEL iSLETMELERINDE ODA TURLERI

On biiro ve calisanlari, temel konaklama hizmeti olan odanin satisindan sorumludur. Giinii-
muzde oteller, isletme Ozeliklerine gore ¢ok farkh oda tirleri ve hizmetleri gelistirmistir. Bu
nedenle otellerdeki oda tirlerine ve fiyat kavramina genel olarak bakilmasinda fayda goriil-
mektedir. Odalar yatak, fiziki yapi ve sunulan hizmete gore Ug grupta siniflandirilabilir.

Yatak Sayilarina Gore Oda Tiirleri:

Yatak sayisina gore oda tirlerini asagidaki basliklar altinda incelemek mimktndir:

*Tek Kisilik Oda (Single Room): Bu odalardaki yatak genelde tek kisiliktir. Yatak biliylk veya
kiguk olabilir. Tek kisilik oda kavrami, odanin sadece bir kisi tarafindan kullanildigini belirt-
mek icindir. Yazismalarda ve 6n biiro sisteminde ‘SNG’ kisaltmasiyla ifade edilmektedir.

*Jki Kisilik Oda (Double Room): Odada cift kisilik bilyiik yatak (french bed) olabilecegi gibi iki

ayri yatak da (twin bed) olabilir. Bazi otel isletmeleri, yatak tasarimlarini birlestirip ayrilabile- 5§ cek

sekilde yaparak ihtiyaca gore degistirebilmektedir. Bliyik yatakli odalar ‘DBL’, iki ayri yatakli odalar

‘TWN’ kisaltmalariyla ifade edilmektedir.

*Ucg Kisilik Oda (Triple Room): iki kisilik bir odaya ilave yatak (supplementary bed) konularak
Uc kisilik hale getirilmis veya bir ¢ift kisilik blytk yatak ve bir tek kisilik yataktan olusan oda-
lardir, “TRP’ kisaltmalariyla ifade edilmektedir.

Fiziki Yapilarina Gore Oda Tiirleri:

Bu odalar; suite, junior suite, family suite, studio room, presidental suite, adjoining room,
connecting room olarak siniflandirilabilir.

*Suite, icerisinde oturma odasinin da bulundugu genis odalardir. Alan olarak genis ve dona-
nim olarak ltkstdr.

*Junior suite, alan olarak suitlerden daha kiiclik odalardir.

*Family suite, bir ailenin ¢ocuklariyla birlikte ayni mekanda konaklamasi icin tasarlanmis oda
turidir. Aile odasi ve banyosunun bir kapisi bulunmaktadir.

*Presidental suite, kral dairesi olarak da dilimize yerlesen bu odalar; oturma odasi, mutfak ve
yatak odasindan olusmaktadir. Her alani ¢ok liiks malzeme ile donatilmistir. Banyolari jakuzili
olabilir.

*Studio room, yataga donisturilebilen bir kanepenin bulundugu odalardir. Odadaki kanepe,
yataga ihtiya¢ duyuldugunda kullaniimaktadir.

*Connecting room, koridora kapisi bulunan yan yana iki odanin bir ara kapiyla iceriden bag-
lantili hale getirilmis seklidir. Ara kapi her iki tarafta birer kapi ile kapatilmaktadir. Normalde
kilitli olan kapilar, ihtiyac duyuldugunda acilarak baglantili duruma getirilmektedir. Cocuklu
aileler igin ideal bir oda turudur.
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*Adjoining room, bir duvari paylasan ancak gecis kapisi olmayan yan yana odalardir.

Sunulan Hizmete Goére Oda Tiirleri:

Bazi liks oteller, otel katlarinin bir kisminda standart hizmet verirken bir kisminda da liiks
hizmet sunmaktadirlar. Club floor veya executive floor olarak da adlandirilan bu katlarda
miusteriye 6zel hizmetler sunulmaktadir.

OTEL iSLETMELERINDE FiYAT TURLERI

Arz ve talebin otel isletmesini kar ettirecek sekilde dengelenmesinde fiyat olduk¢a 6nemli bir
rol oynamaktadir. Otel isletmeleri, oda tlriine gore farkh fiyatlar uygulayarak farkl pazar
boliimlerine hitap etmektedir. Ayrica, odanin fiziki konumu, deniz ya da kara manzarali olma-
si, sundugu olanaklar odayi farkhlastirmaktadir. Fiyati etkileyen bir diger unsur da oda ile
birlikte satilan pansiyon turudir. Oda kahvalti (BB), yarim pansiyon (HB) ve tam pansiyon
(FB) olmak Uzere Ug pansiyon tirld bulunmaktadir. Birinci bakis agisi ve en 6nemli olani, mali-
yet ve kardir. Belirlenen fiyatin bir kismi sabit maliyetleri, bir kismi da degisken maliyetleri
karsilamaktadir. Geriye kalan miktar ise isletmenin bu fiyattan elde etmeyi dislindtga kardir.
ikinci bakis acisi, tiiketici tarafindan édenen fiyattir.

Satis fiyatina KDV’'nin eklenmesiyle ulasilmaktadir. Fiyat sunumlarinda, KDV’nin fiyata dahil edilip
edilmedigi mutlaka séylenmektedir. Ugiincii bakis agisi ise fiyatin icinde sunulan hiz-metlerdir.
Pansiyon uygulamasiyla calisan bir isletmede oda+pansiyon tiri (BB, HB, FB) ola-rak fiyat
belirlenmektedir. Her sey dahil uygulamasinda ise fiyat, oda+yiyecek+icecek+ek hizmetleri

icermektedir. Asagida, kapi fiyati ve otellerin kullandigi indirimli fiyatlar, kavramsal g diizeyde
sunulmustur.

*Kapi fiyati (Rack rate): Kapi fiyati, otel ve 6n biiro yonetimi tarafindan belirlenmis olan
standart ve en ylksek fiyattir. Afise fiyat olarak da gecen kapi fiyati, her oda tipi icin belirlenir
ve 6n buroda musterilerin gorebilecegi bicimde ilan edilir.

*Anlasmali sirket fiyati (Corporate rate): Otellerin uluslararasi ve ulusal alanda calisan sir-
ketlerin personeline uyguladig fiyattir. Eger otel bir zincire bagli ise her seviyedeki sirket per-
soneli, diinyanin farkl boélgelerindeki bu zincirin otellerinde indirimli fiyatlarla konaklamak-
tadir. Bu fiyatlar genelde anlasmalarla belirlenir.

*Grup fiyat1: Bliyik miktarda oda satin alma olanagi bulunan cesitli gruplara; konferans, fuar
veya sergi organizator ve katilimcilarina sunulan ozel fiyattir.

*Mevsim digi fiyat: Sayfiye otellerinin sezon disinda musteri cekmek icin verdikleri indirimli
fiyata mevsim disi fiyat adi verilmektedir.

*Hafta sonu fiyati (Weekend rate): Sehir ve is merkezlerindeki otellerin hafta sonu azalan
doluluklarini artirmak amaciyla sunduklari indirimli fiyattir.

*Kontenjan anlasmasi fiyati (Contingent rate agreement): Sayfiye otellerinin sezon
boyunca belli bir oranda misteri getirmeyi garanti eden seyahat acentalari veya tur
operatorlerine verdikleri fiyat taridar.
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*Aile fiyati (Family rate): Cocuklu aileler icin uygulanan indirimli fiyat ti ridir. Ebeveynleri
ile kalan cocuklara uygulanan Ucretsiz veya indirimli cocuk fiyati da bu ka psamda ele alinabi-
lir.

*Ozel fiyat (Complimentary rate): Otelin 6zel misafirlerine veya sektér ileri gelenlerine uygu-
lanan bir fiyat trtddar.

*Siirekli miisteri fiyati (Reg ular guest rate): Devamli musterilere uygu lanan tutundurma
amagli indirimli fiyat taradar.

*Siirekli miisteri program fiy ati (Loyalty program rate): Uluslararasi zincir otel isletmeleri
ve havayolu ulastirma sirketleri aralarinda anlasmalar yaparak tiketicilere ¢ esitli olanaklar
sun-maktadirlar. Seyahate ¢ikan kisi, bu programa Uye oldugunda ve belirlenen kotalari
astiginda ucus mili veya oda geceleme hakki kazanmaktadir.

*Her sey ddbhil fiyat (All inclu sive rate): Otelde sunulan bitin hizmetlerin fiyata dahil edil-

mesi anlamina gelmektedir. Cogunlukla sayfiye konaklama isletmeleri tarafindan uygulan-
maktadir.

Bu Ozetin tamamini,Cik mis Sorularini,Deneme Sorularini a dresinize gén-

deriyoruz!...
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Tiklayiniz 7~

https://www.kolaysinavlar.com/otel-isletmelerinde-konaklama-
hizmetleri-ady212u?search=KO%C4%B0201U
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