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OZET

Turizm ve otelcilik sektorii dier sektorlerden daha ¢ok insan unsuruna
dayanir. Cinkii insan iligkileri hi¢bir sektérde bu kadar direkt degildir. Bu
nedenle eger otel isletmeciliginde basari isteniyorsa , bu igin temel kogulunun
kaliteli ve nitelikli personel se¢imine dayandif: asla gozardi edilmemelidir.

Bu konuyu esas alarak hazirladiimiz ¢alismamizin birinci boliimiinde
otel isletmelerine ait genel bilgiler verilmektedir. Otel isletmelerinin diger
isletmelerden farkli ozellikleri ve organizasyon yapisi aciklanmaktadir. Daha
sonra otel isletmelerinde Onbiiro bolumii tanitdmug, Onbiiro personelinin
Ozellikleri, gorev ve sorumluluklan ele alinmigtir.

Ikinci béliimde otel isletmelerinde personel yonetimi kavrami genel
olarak ele alinmig, Onbiiro personelinin ise alinma siireci onbiiro personelini
bulma ve segme, oryantasyon (uyum) ve efitim siireci cergevesinde
degerlendirilmigtir.

Uciincii  boliimde ise Istanbul bolgesindeki bes yildizh otel
isletmelerinde, onbiiro personelini igse alma siirecine iliskin arastirma anket

calismasi yapilarak degerlendirilmistir.



ABSTRACT

Tourism and hotel management depends on human factor more than any
other sector. Because in any other sector human relations are not this much
direct. For this reason if it is asked and demanded to be successful in hotel
management, it must be comprehended that the most important factor is the
selection of qualified personnel.

Taking into the consideration of this phenomenon, in the first part of our
work the general information was given about hospitality business
establishment. The differences and the organizational construction between
hospitality business and the other establishments are given. Afterwards the
front office section of hotel management was described and the features of
front office personnel tasks and the responsibilities were investigated.

In the second part, the concept of personnel administration in the
hospitality establisment was taken generally, and the process of providing front
office personnel, and the selection and the evaluation of the said staff and from
the point of view of their orientation and their training process were
investigated.

In the last and the third part, at the five star hotel establishments in
Istanbul vicinity, the investigation of the job offer to front office personnel was
scrutinised and on this matter the figurative puplic research was done and the

results were evaluated.
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GIRIS

Giiniimiizde teknolojinin kullanilmadig1 alan hemen hemen hi¢ kalmamustur.
Insan ili§kilerinih bire bir yasandig: turizm sektoriinde de teknolojik gelismeler
yerini almugtir. Ancak bu sektoriin emek- yogun Ozelligi ile sektdrde otomasyon
ve mekanizasyonun uygulanmasindaki giicliikler, insan unsurunu daima 6n plana
cikarmaktadir.

Tiirkiye’ de de turizm sektorii her gecen giin daha ileriye gitmektedir. Bu
hizly ilerleme ise kalifiye personel olgusunu giindeme getirmistir.

Konaklama sektorii icerisinde yer alan otel igletmelerinde ise miisterinin otel
isletmesine giris yaptig1 asamada ilk izlenimini edindigi yer olan dnbiiro boliimii,
bu ozelligini miisteri igletmeden ayrilincaya kadar korumak zorundadir. Bu
nedenle, isletmenin imajinin olusturuldugu bir boliimde nitelikli personelin
istthdam edilmesi zorunlu olmaktadir.

Onbiiroda personel kalitesini artirmak oncelikle aranilan niteliklerin ve
secim sisteminin belirlenmesi ile miimkiindiir.

(Calismamizin amaci; 6nbiiro personelinin ise alinma siirecindeki agamalarin
degerlendirilerek, Istanbul bolgesindeki bes yildizli otel isletmelerinde yapilan
anket caligsmasi ile bu agsamalarin nesnelligini belirlemektir.



BIRINCi BOLUM

OTEL ISLETMELERI VE OTEL iISLETMELERINDE
ONBURO BOLUMU

1.1. OTEL ISLETMELERi HAKKINDA GENEL BILGILER

1.1.1. TANIMI

Tarthin ¢ok eski donemlerinden beri insanlar c;egi__tli nedenlerle seyahat
etmektedirler. Otel isletmeleri insanlarin seyahatleri siiresince ortaya cikan
konaklama, yemé icme, temizlik gibi cesitli gereksinimlerini  karsilayan
birimler olarak kabul gormektedir.

Otel tanun1ri1 cesitli goriis acilarina gore farkly bigimlerde yapilabilir.
Asagida genel kabul goren tanumlardan bir kag tanesi verilmektedir.

" Otel; yapisi, teknik donatumi, konforu ve bakim kogullar gibi maddi,
sosyal degeri, pefsonelin hizmet kalitesi gibi moral elemanlariyla uygar bir
insanin arzu ettigi nitelikte gecici konaklama ve kismen beslenme ihtiyaglarini
bir ticret kargihginda kargilamay: meslek olarak kabul eden ekonomik, sosyal

ve disiplin altma almmus bir isletmedir ' " .

! Hasan Olah ve Meral Korzay, Otel isletmeciligi (Istanbul: BETA Bastm Yayim Dagitim A.S. , 1993), s. 25
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" Seyahat eden insanlarin bagta konaklama olmak iizere, yeme-i¢me,
eglenme gibi ihtiyaglarim yerine getirebilmeye doniik olarak yapilandirilmig,
personeli, mimarisi, uygulamalari ve misteriyle olan bitin iliskileri belli
kurallara ve standartlara baglanmis olan isletmelerdir > " .

14 Ekim 1993 tarih ve 18060 sayih Resmi Gazetede yaymlanan 2634
sayili Turizmi Tegvik Kanunu'nun Turizm Yatim ve Isletmeleri
Yonetmeliginin 67. maddesindeki  otel tanum, 14 Ekim 1993 tarihinde
7228 sayil kamrla degistirilmistir. Yapilan son degisiklige gore otel; " esas
fonksiyonlari misaﬁrlerin geceleme ihtiyacglarini saglamak olan, bu hizmetle
beraber yeme icme, eglence ihtiyaglar i¢in yardimci ve tamamlayict birimleri

de biinyelerinde bulundurabilen en az 20 odali tesislerdir.”

1.1.2. OZELLIKLERi

Bir hizmet sektorii olan otel isletmelerini, endiistri igletmelerinden ayiran,
kendine 6zgii 6zellikleri sunlardir °.

1. Otel isletrheleri giniin 24 saati, haftanin 7 ve yilin 365 giinii hizmet
sunarlar. Otel islétrnelerirlin en 6nemli 6zelliklerinden birisi olan bu duruma
yol agan etken insan gereksinimlerinin zamana bagli olmayan bir ¢izgide
yansimasindan kaynaklanmaktadir.

2. Otel islemeciligi " insan giciine " dayanir. Otel isletmelerinde hizmetin
sunulmasida gehis Ol¢iide insan giicinden vyararlanilir. Otomasyonun
kullanilabilecegi ﬁalanlar ise smuhdir. Bu nedenle, meslege karst ilgili,

yetenekli, bilgi sahibi olan kalifiye elemanlarin secilmesine 6nem verilmelidir.

? Diindar Denizer ve digerleri, Otel igletmeciligi Kavram ve Uygulamalar (Ankara: Anatolia Yayincilik, 1995), s. 2

* Denizer ve digerleri, s. 7-11 ; Ayhan Gokdeniz, Otel Isletmelerinde Onbiiro Yénetimi
(Balikesir: Ince Ofset 1996) s. 40-41



3. Otel birbirine son derece bagimli boliimlerden meydana gelen
ekonomik ve sosyal bir isletmedir. Bu nedenle, otel hizmetleri, otel personeli
- arasindaki siki bir igbirligi ve karsilikli yardimi gerektirir.

4. Otel isletmelerinde tretilen hizmetlerin stoklanmasi miimkiin degildir.
Oda satiglar1 24 saat ile smurlidir. 0 giin satilamayan oda isletme i¢in mali bir
kayiptir.

5. Otel isletmeciligi dmam1kt1r Teknolojisiyle ve otelcilik anlayisiyla
devamh olarak degisiklik gosteren bir endistridir. Musteri stirekli kaldig
otelden yeni hizmetler bekler. Bu nedenle otel isletmeleri, kendisini yenilemek,
teknolojiyi takip ‘etmek ve uygulamak zorundadir. Aksi halde basarisizliga
ugramasi kagmllfnaz olacaktir. Ustelik bir otelin reklamim en iyi sekilde
yapabilecek olan kisi otelde kalan miisteridir.

6. Otel isletmeciliginde risk faktorii oldukg¢a yiksektir. Turizm
endiistrisinde talep, 6nceden kesin sekilde belirlenmesi gii¢ olan ekonomik ve
politik kosullara baghh oldugundan ve otel isletmeleri de talep
dalgalanmalarmdén aninda etkilendiginden risk faktorii yiikselmektedir. Ayrica
otel isletmeleri mevsimlere baglh olarak talep dalgalanmalar ile karsilastiklar
icin faaliyetlerini mevsimlere gore diizenlerler.

7. Otel isletﬁleleri, kadin calisanlarin endiistri isletmelerine gore daha
fazla istihdam edildigi bir alandir. Yapilan aragtirmalar gerek dinyada gerekse
Turkiye'de diger ;endiistri isletmelerine oranla otel isletmelerinde daha fazla
sayida kadin ga11§an1n istthdam edilmis oldugunu gostermektedir. Yine ayni
aragtirmalar kadin yoneticilerin biitiin isletme alanlar1 icerisinde en ¢ok
otellerde ¢alistyor olduklarmi gostermektedir,

8. Uretilen mal ve hizmetlerin es zamanl olarak tretilmesi ve titketilmesi

otel isletmelerinde amortisman ve personel giderleri gibi sabit giderlerin ¢ok



yiksek tutarlara ulagsmasina neden olmaktadir. Bu durum sabit giderlerin
kontroliini giiglestirmektedir.

9. Otel yatmmlan, kurulacaklari yorelerde veya merkezlerde altyapi
yatirimlarina son' derece yitksek bagimlilik gosterirler. Ornegin karayolunun
bulunmadigi, telefon ve diger iletisim olanaklarmin yer almadigi yerlerde otel
igletmelerinin kurﬁlmalan ve igletilmeleri pratik miimkiin degildir.

10. Otel yétmmlarlmn sosyal fayda yaratma potansiyelleri endiistri
igletmelerine oranla yiiksektir. Otel isletmelerinin pek ¢ok faaliyet alaniyla
yakin iligkiler igérisinde olmas: ve istihdam yaratma potansiyeli dolayisiyla
yarattiklari sosyalifayda orani yiiksek olmaktadur.

1.1.3. SINIFLANDIRILMASI

Otel isletmelerinin smiflandirilmasinda sabit bir kategori s6z konusu
degildir. Her iilke, kendi otel endiistrisin ozelliklerine goére otel isletmelerini
smiflandirmig veya smiflandirmada degisik kriterler kullanmagtir.

Genel kabul géren smiflandirmalar ise agagidaki gibidir:

a. Bulundugu Yere Gore Otel Isletmeleri

1. Sehir otellert

Dag otelleri
Sahil otelleri
Terminal otelleri
Kirsal oteller
Havaalani otelleri
Istasyon otelleri

Liman otelleri

Aol N A B

Karayolu kavsak noktalarindaki oteller



Sehir ve terminal otelleri amaci ile seyahat edenlere, transit yolculara ve
cogu zaman kisa siireli konaklamanin gerektirdigi siurh ihtiyaglari tatmine
yonelik tesislerdir. Dag, sahil ve kirsal oteller ise sahil amaciyla kurulmus olup,
genellikle uzun siireli konaklamalara uygun bigimdedir *.

b. Sunulan Hizmet Cesidine Gore Otel Isletmeleri

1. Sadece konaklama hizmeti sunan oteller
2. Konaklamanmn yanmda kahvalt, yemek, eglence, saglik, spor vb.
ithtiyaclar karsilayan oteller

c. Miilkiyet Durumuna Gére Otel Isletmeleri

1. Kamu sektoriine ait oteller
2. Ogzel sektore ait oteller
d. Belgelendirme Sekline Gore Otel Isletmeleri
1. Turistik isletme belgeli oteller
e Tek yildizli oteller
o Iki yildizli oteller
o Ug yildizli oteller
e Dort yildizli oteller
e Bes yildizli oteller
e Deluxe oteller
2. Belediye ( Yerel yonetim ) belgeli oteller
Turistik belgeli otellerin belgelendirilmesinde uluslararasi yildizlama sistemi
kriterleri gegerli olurken, diger smiflandirma biciminde yerel smiflandirma kriterleri
gecerli olmaktadir.
e. Yerine Getirdikleri Konaklama Ihtiyacina Gére Otel Isletmeleri
1. Apart oteller

“ Gokdeniz, s. 39



2. Resort ( sayfiye ) oteller
3. Kongré hizmetlerine yonelik oteller
4, Kaplica (kir ) otelleri
f. Caligma Siirelerine Gore Otel Isletmeleri
1. Mevsizhlik oteller
e Yaz otelleri
e Kis otelleri
2. Yil boYunca acik oteller
g. Bityiikliiklerine Gore Otel Isletmeleri
Bﬂyﬁkliﬂ{leﬂne gore otel isletmeleri smiflandirmada degisik kriterler
kullanilmaktadir.” Bunlar :
1. Otel igletmesinin sermayesi
2. Otel isletmesinin istihdam ettigi personel sayisi
3. Otel 1sletmesinin oda sayisi
4. Sosyal ;ve kiiltiirel faaliyetlerde kullanilmak i¢in ayrilan kisimlarda
seminer, banket, lokanta salonlarmm kullanildig: alan (m?).
5. Otel binasmin iginde yer alip, seyahat acentalarma, kiralama-
igletmelerine, doviz iglemleri biirolarina, kuafore, satiy magazalarma
vb. tesébbﬁslere kiralanan yerlerin kapladig1 alan (m?).

6. Otel isletmesinin belirli bir donemde elde ettigi satis gelirleri

Buna gore ;
1. 25 veya daha az odaya sahip olan ¢ok kiigiik oteller
2. 25-99 odaya sahip olan kugciik oteller

® Sabah Kozak ,Otel isletmelerinde Onbiiro Yonetimi (Eskisehir. Anadolu Universitesi Yayinlari ,1995). .13



3. 100-299 odaya sahip olan orta biiyiiklikte oteller
4. 300 veya daha fazla odaya sahip olan biiytik oteller

1.1.4. ORGANIZASYON YAPISI

Otel isletmélerinin basarisi 1yi diizenlenen bir organizasyon yapisina
baglidir Bu orgaﬁizasyonun etkinligi, ise yetki ve sorumluluklarm en dogru
sekilde belirlenmesi ve anlasiimasi ile miimkiindiir. Bu nedenle 6ncelikle oteli
amaglarma vulastmlacak iglerin  belirlenmesi ve temel is  bolimiinin
kararlastiriimasi gerekir. Boluimlere ayirma isletme icindeki faaliyetlerin nitelik
ve nicelik yoniinden basarii bir bigimde gruplandirilmasiyla isletmenin
amacma ulagsmasina yardimeci olabilir.

Bolimlendirme, yoOnetimin amacmna ulagabilmesi i¢in faaliyetlerin
birimler halinde toplanmasidir. Bolumlendirme islemi isletmenin her
basamagmda yapila bilir. Fakat isletmenin tst basamaklarinda yapilan
bolimlendirme isletmenin yararmadir. Isletmenin yasama ve gelisme giiciini
elinde bulunduran iist yonetimin boliimlendirilmeyi yapmasi, bitiin yonetim
fonksiyonlarmm daha baganili bir bi¢imde yerine getirilmesini saglar. Genel
midir faaliyetleri, dogrudan dogruya kendisine karsi sorumlu bulunan st
basamak yoneticilerinin bagkanliginda ana boliimler halinde gruplandirilir .

Isletme i¢inde herhangi bir bolimleme sistemi kabul edilmeden oénce
isletmenin amaglén, politikalar1 ve bu amaglara ulasmak icin yapilacak
faaliyetlerin belirlenmesi gerekir. Bolimleme sisteminin secimini isletmenin
yapisi, biyikligii, faaliyet konusu, personel sayisi vb. faktorler etkileyebilir.

Organizasyonlarda kullanilan boliimlendirme sistemleri sunlardir 6.

5 Inan Ozalp, Yonetim ve Orgénizasyon ( Eski$ehir: Birlik Ofset Yaymncilik, 1995) ;s. 13
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a) Foriksivonlara Gore Boliimlere Ayirma: Bu sistemde faaliyet ve

hizmetler nitelik yoninden gruplandirilir. Oncelikle isletmede ¢alisan personel
sayisi, igletmenin biiyiikligi, yapilan iglerin niteligi, uzmanhk derecesi ve
personelin mteliéi gibi faktorler ele alnir. Bir isletmenin 6rgiit yapisini
olustururken islerin ve personelin yatay olarak farklilagtiriimasi,
departmanlagma veya boliimlere ayirma olarak adlandurilir. Cesitli 6rgiitlere
gore yapilan bu farklilasma ile personelin belirli islerde uzlasmasi saglanir.
Dikey farklilasma ise personelin yetki agisindan farklilasmasidir. Fonksiyonel
bolimlemede islétrnenin ana grup faaliyetleri belirlendikten sonra ikinci
faaliyet gruplari séptamr.

b) Co,é,raﬁk Temele Dayanan Organizasyon: Boélgesel ¢alismanin

daha yararlh oldugu durumlarda tercih edilir. Bu sistemde faaliyetler,

gorevlerin ve faali&etlerin yurttiilecegi yerlere gore diizenlenir.

C) Mamul Temeline Gore Organizasyon: Bu sekilde diizenlenen
organizasyonda her mamul bir organizasyon birimi altinda toplanir. Uriin

cesidi arttikca her blI mamul ayri bir birimde toplanir.

d) Mﬁsteri Temeline Gore Bolimlere Ayirma: Bu sistemde degisik
miisteri gruplarmé hizmet etmek icin yollar denenir 6zellikle satis faaliyetleri
mugsteri temeline gbre ayrilir.

e) _Zaman Temeline Gore Bolimlere Ayirma: Sirekli caligmay:

gerektiren isletmderde zamana gore bolimleme yararh olur. Ozellikle
caliganlan vardiyalara ayrrmak sureti ile 2 veya 3 vardiya belirlenir. 24 saat

icinde 8’er saatlik vardiyalar saptanir.

f) Sﬁrég veya Araca Gore Bolimlendirme: Yapilan isler hemen
yapilan faaliyet Vé ya araca gore ayarlanir. Ozellikle iiretim yapan igletmelerde

boyle bir ayirima gidilir.
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g) Karma Orgiit Yapisi: Endistri ve ticaret isletmelerinin gogu

karma orgiit yapisiu tercih ederler. Isletmenin biiyiimesi ve cesitlilik soz
konusu oldugu zaman tek bir boliimleme sistemi ile igletmelerinin amaglarina
hizmet etmek zoflaslr. Karma o6rgiit yapisi i¢in her boliimleme sisteminin iyi
yanlan almir.

Otel 1'§letmelierinin ozelligi geregi bu boliimleme sistemlerinden en uygun
olan: fonksiyonel boliimlemedir. Organizasyon yapisini géstermenin en yaygin
sekli ise organizasyon gemasidir. Otel igletmelerinin tercih ettigi fonksiyonel
boliimleme sistemine gore sekil.1’de ornek bir organizasyon semasi
verilmistir’.

Buna gore bir otel organizasyonunda genel olarak bulunan ve st
yonetime direk sohmllu olan temel boliim ve faaliyetler suniardir :

1.1.4.1. Yonetim Boliimii

Otel mudirii ve kendisine bagli yardimci elemanlar yonetim bolimiini
olusturur. Otel igletmelerinde yonetim bolimi, otel faaliyetlerine rehberlik
etmek, faaliyetleri saglikli bir bicimde yerine getirmek, diger ilgili hususlara
sahip olmak ve bunlan diizenli olarak raporlamaktan sorumludur. Bir otelin
yonetim boliimiiniin baglica gorevleri; planlama, organize etme, koordine etme,
yoneltme ve belirlenmis amaglara ulasip ulasmadigini kontrol etmeyi igerir. Bu
gorevler ise otel bolimlerinin ve ¢alisan personelin yonetimini ve denetimini
gerektirir °. ‘

1.1.4.2.Yiyecek I¢cecek Boliimii

Otel isletmelerinde yiyecek icecek bolimiiniin yoneticisi olan Yiyecek

Igecek Miidiirii; gerekli malzemelerin temininden, tasinmasi, saklanmasi ve

7 Metin Dereli, Otel Isletmeciliginde Onbiiro ( Ankara: Turban Turizm A.S. Yayin, 1991 ) 5.25
¥ Kozak, age., s.21
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kullanimina kadar iglerin yapilmasindan sorumludur. Ayrica tim yiyecek
igecek hizmetlerinin denetimini gerceklestirir.

Bu bolim étel isletmeleri icin onemli bir gelir kaynagidir. Bir otelde
yemek, toplant, ikokteyl salonlari, pastane ve bar gibi ¢ok cesitli tesisler
bulunabilir. Ayrica oda servisi imkanlar da olabilir. Yiyecek ve igecek boliimii
personeli, otelin tum alanlarinda ¢esitli amaclarla bulunan misterilere hizmet
verme durumunda olduklarindan siki bir iligki igindedirler.

Mutfak b(‘jlﬁmi'mﬁn sorumlusu aggibast ve personeli de bu bolime
baghdir. Lezzetli ﬁbir yemegin iyi bir servisle sunulmas: miisteri memnuniyeti
i¢in son derece onemlidir.

Beslenmenirﬁ insan yasamindaki Onceliini g6z Oniine alinirsa yiyecek
icecek boliimiinin bir otel isletmesi icin ne kadar 6nemli oldugu anlagilacaktir.

1.1.4.3. Sat1§ Boliimii

Satig bolimiinin temel amaci satiy mudirinin sorumlulugunda otel
isletmesi tarafmﬁan sunulan hizmetlerin  satisim1  yonetmektir. Temel
fonksiyonu ise; ﬁaazarlama, satls, rezervasyon anlagmalari ile miuisterileri
isletmeye gekmektir.

Satig gelistirme c¢abasinda olan bu bolim toplanti, kongre ve seminer
talepleri ile de ilgilenir. Satis cabalarmin yogunlasacagi hedef bolgelerin
belirlenmesine, hangi bolgeye yakin olacagi ve girilecegi konusunda yonetim
boliimii ile ortak karar almmaktadir.

1.1.4.4. Halkla Iliskiler Boliimii

Organizasyoﬁ yapist igerisinde yonetime en yakin yerde bulunmasi

gereken bir diger bolumdir.
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Halkla iliskiler miidiirti kisa ve uzun doénemli planiarla otelin yaratilmak
istenen imajinin kamuoyunca benimsenmesini saglar °. Ancak halkla tligkiler
bolimiiniin  olusturulmasy; isletmelerin  biiyiikligiine, yonetimin halkla
iligkilere verdigi Oneme ve isletmelerin halkla iliskilere duydugu
gereksinimine baglidir.

1.1.4.5. Giivénlik Bolimii

Guvenlik sorumlusu, dedektifler ve bekgilerden olusur. Biitiin otel

mugterileri dirtst degildir. Bu nedenle, otel isletmesi zaman zaman rastlanan
stipheli \mﬁsterﬂefrden hem kendini hem de diger misterileri korumak
zorundadir. Guvénli bir ortam icerisinde olmak hem c¢alisanlar hem de
miisteriler aglsmdén oldukc¢a olumlu bir durumdur.

1.1.4.6. Saghk Hizmetleri Boliimii

Bazi otel isletmeleri, ilk yardum gerektiren acil durumlar igin

biinyelerinde saglik personeli olustururlar. Saglik problemlerini otel igerisinde
giderebilen miisterilerin memnuniyetleri olduk¢a 6nemlidir. Omnegin; besin
zehirlenmesi gibii bir durumla karsilasan misteriye otel doktorunun
mildahalesi, mﬁstérinin olumsuz izlenimini giderebilir.

1.1.4.7. Muhasebe Boliimii

Otellerde mujhasebe bolimii genellikle i¢ kontrole yoneliktir. Bu kontrol

ti¢c amaghdir. Ik (j)larak miisterilere yapilan indirim ve alinan paralarin miisteri
hesaplarina uyguﬁ sekilde kaydim saglamaktir. Ikinci olarak, otel personeli
tarafindan hile ve ihmalciligi onlemek; tigiinci olarak ise gereksiz harcamalari
elimine etmeyi hedef alir . Bu durumda biitceleme ile otel isletmesinin
harcama limitlerini belirlemeye, tahmin raporlar: hazirlamaya ve beklenen satig

gelirlerini projelendirmeye yardimei olur.

$ Fermani Mavis, Otel Isletmeciligi Ilke ve Kavramlar ( Eskisehir : Anadolu Universitesi Yaymlar, 1994 ), s. 140

W Gokdeniz, s.47



14

1.1.4.8. Gece Miidiirii

Otel isletrnelerinde gece 24:00 ile sabah 08:00 saatleri arasinda c¢aligan
sorumlu kigidir. Diger boliimlerde bu saatler arasinda gorev yapan kisileri
denetlerken, herhangi bir durumda basvurulan kisidir.

1.1.4.9. Pefsonel Miidiirii

Personel bolimii, isletmede bos olan pozisyonlara uygun adaylari bulmak
ve ilgili bolimlere yardim etmekle sorumludur. Ayrica; sicil tutma, ise alma,
miilakat, ise yerlestirme, egitim programlanv hazirlama, lcret aragtumalarn
yapma, is ilishﬂeﬁni bildirme, oOdillendirme ve cezalandirma sistemi, is .
giivenligi, saglik ve sosyal hizmetler kurma ve isletme gibi sorumiuluklar
vardur, |

1.1.4.10. Teknik Servis Boliimii

Otelin 1s1, 151k, boya, havalandirma gibi islemleri ile bina ve techizattaki
onarimlarla ilgilehir. Teknik servis personel sayisi otelin biyiikligiine ve
binanm yapisina gore degigebilir.

1.1.4.11. Cajmaslrhane Boliimii

Camaslrhané bolumii kat hizmetleri boliimi icerisinde de yer alabilir. Otel
calisanlarmm ve miisterilerinin ¢amagirlarina ait temizlik ve bakim islerinden
sorumludur. ‘

1.1.4.12. Kat Hizmetleri Boliimii

Otelin 6nemli gelir kaynaklarindan birisidir. En 6nemli gorevi musgterilere
gerekli konforu, ilgiyi, temiz hizmeti ve eksiksiz servisi vermektir. Kendini
evinde gibi hisseden musteri, mutlaka tekrar gelecektir.

Kat hizmetlerinin yapisi isletmenin biyikligi ile yakndan ilgilidir.
Cinkt isletme f;)iiyﬁdﬁkg;e, calisan personel sayisi da artacaktir. Kiigiik

isletmelerde yéneﬁirn ve denetim islerini genel kat yoneticisi yapmakla birlikte,
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biyiik igletmelerde genel kat yoneticisinden bagka, otelde kat ve katlardaki oda
sayismna gore kat sefleri gorevlendirilir .

1.1.4.13. Onbiiro Boliimii

Onbiiro bélimi, bir otel isletmesine ait ilk izlenimin olustugu boliimdiir.
Rezervasyonlarin alinmasi, miisterilerin karsilanmasi, istek ve ihtiyaglarmin
yerine getirilmesi,‘ hesap iglemlerinin takip edilmesi, faturalarin hazirlanmasi
gibi islemlerden sorumludur. Ayrnica otelin merkezi konumunda olmas1 nedeni
ile organizasyon yapismin iglerligini yakindan takip edebilmelidir. Bu nedenle
diger bolumlerle iji bir ig birligi iginde olmalidir. .

Ikinci kistmda bu boliimle ilgili daha genis bilgi verilecektir.

" Meryem Akoglan, Otel isletmelerinde Kat Hizmetleri Yonetimi ( Ankara: Ozyurt Matbaacilik, 1993 ), s. 4
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1.2. OTEL isLETMELERiNDE ONBURO BOLUMU

1.2.1. ONBURONUN TANIMI VE ONEMI
- Onbiiro; otellerde rezervasyon, oda dagilimi, resepsiyon, fatura ve
O0demelerle ilgﬂij? bolimleri bir araya getiren bir amerikan terimi olarak,
giiniimiizde resepsiyon kelimesinin yerine kullanilmaktadir 2.

Otel iglevleri iginde bir kumanda merkezi, bir beyin gorevi yiriitmekte
olan 6nbiiroda iyi bir karsilama ve agirlama goéren miisteri kendisini daha ilk
andan itibaren evindeymis gibi hissedecektir. Dolaysiyla otelin diger
boliimlerindeki hﬁzmeﬂerde bir aksaklik olsa bile miisteri bunu gormeyecek
veya bu aksakhgﬂ Oonemsemeyecektir; ¢iinkii ilk temas noktasi olan énbiirodan
olumlu izlenimleﬂe ayridmustir. Sonug olarak, ana amac: oda satiglarm belirli
bir politika cergevesinde gerceklestirmek olan Onbiironun, otel isletmesi

agisindan Onemi kiicimsenmeyecek kadar ¢oktur.

12 Pete
{ Oxt

r Abbott ve Sue Lewry , Front Office : Procedures, Social Skills and Management
ford : Butterworth - Heinaman Ltd. , 1994) , s. 18
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1.2.2. ()NBﬁRONUN OTEL ISLETMELERINDEKI YERi

Konaklama éendﬁstrisinde onbiro genellikle ana bina girigsinde (giris
holiinde), miisterinin tesise girisinde gorebilecegi ve ana giris kapisi ile
asansorleri gorebilecek (gerektiginde merdivenleri) bir durumda yer alir. Fiziki
olarak Onbiiro; bir banko (desk), anahtarlik raflari, biroda kullanidan
makinalar ve dosya dolaplarindan meydana gelir.

Konaklama islenneleﬂnde misterinin ilk basvuracagi, isletme hakk: ilk
1zlenimini edindiéi yer onbirodur. Migsteri lobiye girdiginde hemen, olumlu
yada olumsuz yonde etkilenir. Bu onun satin aldifi seye karsi olan ﬂk
yargisidir. Miisteri i¢in 6nbiiro personelle dolaysiz olarak iligski kurdugu 6nemli
bir alandir. Yani 6nbiiro, miisteri ile isletme arasinda bir bag, ilk ve son temas
noktasidir. Bu nedenle 6nbiiro stratejik bir noktada vitrin gorevi gormektedir.

Sonug olaraic onbiiro yiyecek icecek, muhasebe ve teknik servis gibi
departmanlara sahip bir otel organizasyonunda en c¢ok gelir getiren
bolimlerden birisi olan konaklama departmani igerisinde yer almaktadur.
Onbiironun ﬁ21k1 olarak vyeri ise; otelin giris kapisina, asansorlere ve
merdivenlere tamamen hakim bir yerde olmali, bir banko ile lobiden ayriimal:
ve banko arkasi ile arka ofis ¢aligmalarini yiirtitecek genis alanlara sahip
olmalidir.

Onbiiro otelin bityiikligine gore bir bankodan meydana gelebilecegi gibi,
onbiiro hizmetlerihin herbiri i¢in ayr ayr1 bankolar halinde genis tutulabilir.
"Front Desk" denilen banko veya bankolar otelin sinifina gore degisik sekilde
dekore edilebilir. Biiyitkk ve liks bir otelde, misteri kabuli, oda satiglart ve

dayanisma ayr1 boliimler halinde yer almaktadir® .

¥ Gokdeniz, s. 51
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1.2.3. ONBURONUN OTELLERDEKI GOREVI
Otel isletlneSinin kiicik yada btiyiik 6lcekhi olmas: dikkate alinmadan her
Onbiiro bﬁlﬁmﬁ@ﬁn, miusterinin igletmeden olan beklentilerini karsilamak ve
ortaya ¢ikabilecek bir sorunu oOnlemek igin asagidaki gorevleri yerine
getirmesi beklenir.
1. Miugterileri en iyi ve nazik sekilde karsilamak, kayit islemlerini
kolaylastirarak zamandan tasarruf saglamak ve kayitlar1 muhafaza etmek.
2. Oteldé kalmak isteyen veya kalan miisteri ile dolayh veya direk
iliskiye girmek. Rezervasyon isteklerine kargihik vermek.
3. Satlsia hazir oda durumunu siirekli kontrol etmek ve satiglar
gergeklestinnek.
4.Yonetim ve diper bolamlerle sirekli isbirligi icinde bulunarak
miisteri memnﬁniyetiné oncelik vermek.
5. Cevre, Qtel ve tiim 6zel faaliyetler hakkinda misafirlere bilgi vermek,
posta, telgraf, faks ve mesajlarin dagitim hizmetlerini saglamak.
6. Mﬁsterﬂerin turistik yerler, sanat eserleri, trenler, kara ve deniz
ulagim, dilek ve sikayetleri ile ilgilenmek. |
7.0telin béyni olarak tanimladifimiz 6nbiiro, miisterilerinin rahati ile
ilgili biitin islerinde miiracaat merci olmak.
8 Miisteri hesaplarmmn tutulmasi, 6demelerin kabuld, fatura, para ve

kredi hizmetlerinin tespiti ile miisterinin ¢ikis islemlerini gergeklestirmek.

1.2.4. ONBURO BOLUMUNUN ORGANIZASYON YAPISI
Bir otel igletmesinde olusturulacak oOnbiiro boliminiin organizasyon
yapist igletmenin konumuna, faaliyet amacma, oda kapasitesine ve

uygulanacak é(‘)nbﬁro sisteminin  Ozelligine bagh olarak degisiklik
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gostermektedir. Bul nedenle, uygulamada bazi biyiik dlgekli otel isletmelerinde
banketlerin d1§1nda;j dar kapsamli1 6nbiiro boliimlerine rastlamakta miimkiindiir.
Ozellikle son yillarda gelisen teknolojinin turizm sektoriinde de yaygm bir
sekilde ku]lanﬂmajra baglanmas: ile uzun zaman gerektiren igler ortadan
kaldirilmig ve zamah tasarrufu saglanmastir.

Onbiiro genel olarak fonksiyonel boliimler halinde organize edilmektedir.
Bu bolimlerin her biri icin 6zellesme derecesi, otel isletmesine hacmine bagh
olarak degisebilir. Ba21 otel isletmeleri onbiiro da yiiritilen her fonksiyon i¢in
farki bolim olustururken; bazi otellerde tiim 6nbiiro fonksiyonlarmin
yirtitilmesinden sorumlu olan yalnizca bir ya da bir kag bolim olustururlar ™
Sekil 2'de buylik bir otel isletmesinde 6énbiiro bolimiiniin organizasyon semast
goriilmektedir.

Otel isletmelerinde onbiro bolimiinin faaliyet bolimlerini iki grupta
inceleyebiliriz. Onbiiroda misterilere bazi hizmetler direk olarak, bazi
hizmetlerde en direk olarak verilir. Diger bir deyisle, 6nburo bankosunda
miigteriyle bire-bir iligki kurularak sicak temas saglanan hizmetler on ofis
calismalarini, en direk temas saglanan hizmetlerde arka ofis c¢aligmalarini
igerir. Zaten stratéjik olarak resepsiyon,on kasa ve damgma (konsierj)
boliimleri 6n ofiste yer alirken, rezervasyon ve santral boliimleride arkada yer
almaktadir . |

1.2.4.1. Resepsiyon Boliimii Ve Gorevleri

Genel olarak,dtele gelen ve oOdeme giici olan herkesin otele kabul

edilecegi varsayisa bile goriiniim ve davramglar: ile otel yonetiminin

belirleyecegi kmaﬂara uymayan kigiler otele kabul edilmezler. Boylelikle bu

" Michael L. Kasavana, Hotel Information Systems ( Boston: CBL Publishing Company, Inc.,1987), 5.17

5 Gokdeniz, s. 52



Sekil. 2 : Biiyiik Otel Isletmelerinde Onbiiro Organizasyonu
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‘ SEFI
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MEMURU TELEFON
| OPERATORLERI
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* SEFI ( Bell - Captain )

KAPI ASANSOR POSTA
GOREVLISI GOREVLISI DAGITICISI
BAGAJ VESTIYER

TASIYICI
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tir kigilerin hem otel yonetimini hem de diger miisterileri rahatsiz etmeleri

Onlenmis olur.Otele misteri kabuliiotelin kazancim artirmak agisindan

onemlidir. Ancak, misterilerin gereksinimlerinin de tam olarak yerine

getirilmesi gereklidk. Onbironun temel bolimini olusturan resepsiyonun

gorevleri su sekilde siralanabilir :

L.

nok oW

8.
9.

Oda satig1 yapmak.

Otele gelen hﬁsterileri kargilamak, kayit islemlerini yapmak.

Oda anahtarlarmm kontrolinii yapmak ve migterilere vermek.

Kat hizmetléri boliimii ile giinliik iletigimi saglamak.

Grup membrandumlarmm hazirlanmasimi ve ilgili departmanlara
dagitilmasint saglamak. Tablo 1'de 6rnek bir memorandum formu
verilmigtir,

Misterilerin  uyandirma isteklerini santral bolimiine iletmek,
gerektiginde bu gorevi kendisi yapmak.

Gruplarda mugterilerin ilgili acenta temsilcileri ie goriismelerini
saglamak

Ayrilacak niﬁsterilerin cikis islemlerini yapmak.

Gunlik kaylﬂan tutmak (oda sayim cetveli, gelen giden konuk listesi vb.)

10.Gece kontrolﬂnﬁ yapmak.

11.Ayhik kondﬂama istatistiklerini hazirlamak.

1.2.4.2. Onkasa Boliimii ve Gorevleri

Onkasa bolumii organizasyon i¢indeki yeri agisindan otelden otele farkliltk

gosterir. Bazi otellérde On kasa gerek parasal, gerekse operasyonel olarak
onbiiroya, mali sorumluluk bakimmdan da muhasebeye baghdir. Otel
igletmesinin gunluk gelir ve giderleri ile ilgili kayitlarin tutuldugu onkasa

bolimiinin g('jrevleri sunlardir:

1.

Otelden ayrliuken muisterilerden fatura karsiligmda hesap almak.



Tablo. 1 : Memorandum Formu

X OTELI | | . ‘
GRUP MEMORANDUMU

Tarih: ....... /o /199, .

ACENTA' ADI
GRUP ADI

GELIS TARIHL

AYRILIS TARIHI

GELIS SAATI |

ODA DAGILIMI

KISI ADEDI
FREE

PANSIYON DURUMU

ODA FIYATI
TEK

CIFT

UCLU :

KAHVALTI VE YEMEK F.

KAHVALTI

0. YEMEGIL

A. YEMEGI

PANSIYON BASLANGICI

PANSIYON BITISI

OTELDEN AYRILIS SAATI :
ACIKLAMA -

Dagitim:
Resepsiyon
Muhasebe Md.
Maltred Hotel
Mutfak Sefligi
Housekeeper

- Sef Kasiyer

Rezervasyon
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Gunluk Odémeleri yapmak ve diger gelirleri tahsil etmek.

Miisteriden doviz, seyahat ¢eki, kredi kart1 almak.

Guinluk ola;rak bir onceki gline ait toplam departman geliri ile ilgili
raporu hazirlamak ve ana kasaya teslim etmek.

Miisteri adlha yaptigr ekstra harcamalar1 paid out makbuzuna iglemek.
Tablo 2'de drnek paid out makbuzu verilmistir.

Isletmeden @aynlacak Musterilerin kredili harcamasi olup olmadigmi
kontrol etmek ve tahsil etmek.

Emanet kasa kiralamak.

Kredili adiS}ifonlarda imza kontrolﬁ yapmak .

Bir 6nceki gunun gelirler1 ilgili raporu hazirlamak ve bu raporla birlikte

toplam gelirieri (ana kasaya) teslim etmek.

1.2.4.3. Damisma (Uniformali Personel) Boliimii ve Gorevleri

Onbiironun miisterilere dogrudan hizmet veren bolimlerinden biriside

danismadir. Bu béh‘ime yer verilmesi ile rezervasyon bolimintin yikii azaltilir.

Bu bélumde ﬁniforrhah personel calisir ve bolimiin  temel Uriinii hizmettir.

Isler ¢ok basit olmakla beraber fonksiyonlart agisindan ¢ok onemlidir. Ctnki

musterilerin  karsilanmast ve otelden ugurlanmasi bu bolim personeli

tarafindan gérgeklesztirilir. Gorevleri sunlardir:

1.

A

Otele gelen mugterileri kargilamak, resepsiyon deskine kadar eslik
etmek.

Musterilerle ilgili mesajlar1 almak.

Muisterilere stitli konularda bilgi vermek.

Miisterilerle ilgili sikayetlerin ilgili yerlere iletilmesini saglamak.
Miisteri bagéjlarl ile ilgili islemleri yuriitmek. Sekil 3'de bagaj karti

ornegi verimigtir.



Tablo. 2 : Paid Out Makbuzu

X OTELI
PAID OUT
Tarth .../ .../ ...
ODANO. 5 oo
ISIM e e
ACIKLAMA | ooooocccecerenieeesccennnnnee s
TUTAR e eese et e eee e eene e,
YALNIZ oo TL dir
iMzZA ODEYEN IMZA
Sekil. 3 : Bagaj Karti
No:.. No:.....
X OTELI X OTELI
ODA NO/ROOMNO .......... ODA NO/ROOMNO ...
ISIM/NAME ....ooovvveere. ISIM/NAME ....oooooorr!
BAGGAGE CLAIM
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1.2.4.4. Rezervasyon Boliimii ve Grevleri

Konaklama sektbﬁmdeki buyik rekabet dikkate alindiginda iyi isleyen bir
rezevasyon sistemine sahip olmanin gerekliligi onemlidir. Her konaklama
isletmesinin rezewasyon icin kendilerine gore degisik metodlar1 olabilir.
Rezervasyon aligi, alnan rezervasyonlarm diizenlenmesi, saklama teknikleri
farklilik gosterse de isin amaci oziinde aymidir. Ancak acentalar ile ¢alisan otel
isletmelerinde rezer\;asyon bolimiiniin yikii onemli olglide azalmaktadir.
Acenta ile caligan otel isletmelerinde bu boliim, sadece rezervasyonlarla ilgili
ginlik kontrolleri yapmaktadir. Rezervasyon iglemlerinde bilgisayarlardan da
yararlanilmasi bélﬁmﬁn ytikiinii azaltmaktadir. Gorevleri sunlardir :

1. Onbiiro departmam yoneticisinin denetimi altinda miinferit ve grup

rezervasyon isteklerine kargilik vermek.
2. Belirli donemlerde rezervasyonla ilgili tablolari hazirlamak.
3. Rezervasyon formunu hazirlamak. Tablo 3'de form 6rnegi verilmisgtir.

4. Rezervasyon iptal ve degisikligi yapmak.

1.2.4.5. Santral Bﬁlﬁmﬁ ve Gorevleri

Onburonun diger bolimlerinin  aksine miigterilerle direk temaslan
olmasma kargin, santral ofisinde calisacak personelin ses tonunu ¢ok iyi
ayarlamasi, 1yi MIIM%l, anlasilir sekilde acik ve net bilgiler sunmasi
gerekmektedir. Mﬁ@teﬁlerin uyandirilmasi, mesajlarinin almmasi ve kendilerine
iletilmek tizere resepsiyona gonderilmesi santral bolimiiniin gorevleri arasmda
yer almaktadir. Tablo A'de mesaj formu 6rnegi verimigtir.

Ayrica bu bolimde ¢alisacak personelin ¢ok sabirli ve yetenekli bir
kisilige sahip olmast sarttir. Ciinkii bu bolimde hizmet 24 saat strmektedir.



Tablo. 3 Rezervasyon Formu
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X OTELI
Rezervasyon Formu
‘ Rezervasyon Yapilis Tarihi
‘; Reservation made on
Girig Tarihi | Gelis Tarihi | | Gece Adedi Gidis Tarihi Gidis Saati
Arrival Date | Arrival Time| | Number of Nights | Dept. Date Dept. Time

Konugun Soyadi

Guest Surname

Konugun Adi
Guest Name

Rezervasyon Yapan Kun11u$u11 Ad1/ Reserved Company Name

Kontakt Kisi / Contact Persén Tel
? Fax
Sirketin Ad: / Company Address Tix

Vergi Dairesi / Tax Office

Vergi No / Tax No

Oda Tipi

Oda Adedi

Kisi Adedi

Room Type

Genig Yatak

Queen Size

iki Ayri Yatak

Twin Apart

Iki ayrt Yatak
birlesi

Twin Together

Executive Sutie

Diplomatic Sutie

Presidential Sutie]

Number of Rooms

Number of Pax

Odeme Sekli
Payment Method

Nakit / Sirket /
Cash Company
Kredi Kart1 / Cretid Cart

D Access

Diners D Master

D Euro

Amex

Visa

NI

Notlar

Diger / Other

Comiments Kredi Kart no'su / Credit Card Number
Son Tarili / Expiry Date
Tablo. 4 : Mesaj Formu
X OTELI
MESAJ FORMU
ODA NO TARIH
ADI SOYADI SAAT
ME S AT e
MESAJTALAN ¢ i,
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1.2.5. ONBURO ILE DIGER BOLUMLERIN iLiSKisi

Otel i§1et1neléﬁnde onburo departmaninin dogrudan iletisimde oldugu
departmanlari; yéfaethn, kat hizmetleri (housekeeping), yivecek icecek,
muhasebe,personel,i)azarlama,hallda iligkiler ve teknik servis olusturmaktadir.

1.2.5.1.0nbiiro ve Yonetim Boliimii

Onbiiro departmaninin  giinlik is akist hakkinda st yonetimin
bilgilendirilmesi gerekmektedir. Bazi durumlarda miisterilerden gelen
sikayetlerin de yénbthne iletilmesi gerekebilir. Ayrica doluluk orani, toplam
gelir gibi onbiiro tarafindan hazirlanan giinlik raporlar yonetime ulagtirilmak
zorundadr *°. |

1.2.5.2. Oubiiro Ve Kat Hizmetleri Bolimii

Otel isleuneleﬁnde odalar bolimiiniin temelini olusturan onbtiro ile kat
hizmetleri bolimi érasmdaki iliski daha ¢ok, miisterinin *check-in ve check-
out islemleri ile iigilidir. Onbiiro otele giris yapacak ve otelden ayrilacak
miisteri listesini bir gin oncesinden kat hizmetleri bolimine bildirir. Bu
bilgiler dogrultusuﬂda C/0 yapmus odalar, aym giin yada sonraki giinlerde
gelecek mﬁsterileri icin hazir tutulmak tizere kat gorevlileri tarafindan
temizlenir. |

Kat hizmetleri boliimii, sabah ve 6gleden sonra olmak tizere giinde en az
iki kez housekeeper ;;raporu diizenleyerek onbiiro bolimiine vermek zorundadir.
Tablo 5'de omek ilousekeeper raporu verilmigtir. Housekeeper raporunda
odalarin son dururmjl ile hangi odada kag kisinin konakladig: ile ilgili bilgiler

yer alir. Onbiiro housekeerper raporundaki bilgilerle kendi bilgilerini

' Denizer ve digerleri s. 37
* check-in (¢/1)  : Girig|
check-out (c/o0) : Cikig



Tablo. 5 : Housekeeper Raporu

Otelin Ad1 : | Tarth :

HOUSEKEEPER RAPORU

obAa| ODA Kisi | oba ODA Kisi jopa| opa Kisi | oba oDA Kisi DSTNCELER
NO | DURUGMU | SAYISE | NO | DURUMU { SAYISI | NO | DURUMU | SAYISI | NO | DURUMU | Savist

OK
000

WL
V.LLP.

CcC/0 :
C/1 :
S/0 :

Kontrol Eden

* V = Vacant ( Satilmamnus bos oda )
VC veya OK = Vacant Clean ya da Okey ( Satilmamis temizlenmis oda )
000 = Out Of Order ( Anzali oda)
O = Occupied ( Bagajli mesgul oda )
WL = Without Luggage ( Mesgul bagajsiz oda )
V.LP. = Very Impartant Person ( Onemli miisteri odast )
C = Complemantry ( Otel personeli, iicretsiz konaklayan miisteri odast )
C.0. = Check - Out ( Kullamlnus, temizlemmnis oda )
C.1. = Check - In ( Yeni giris yapan miisteri )
S.0. = Sleep Out ( Bagajl: oda fakat miisteri yatmadi )
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kargilagtirarak aralarmnda anlagsmazlik olup olmadigii kontrol eder. Ayrica
Onbiiro boliimii, bu rapor yardimiyla, C/I yapacak bir miisterinin hangi odaya
yerlestirilebilecegine karar verir.

1.2.5.3.0nbiiro Ve Yiyecek icecek Boliimii

Onbiiro ile §ffiyecek icecek bolimii arasindaki iligkiyi, 6nbiiro/mutfak ve
onbiiro/servis ﬂisi(isi seklinde ele almakta fayda vardir. Onbiiro, bir sonraki
giin otelde konak}ayacak miigteri sayisi pansiyon durumlarim <(BB,HB.,FB
gibi) mutfak ve servis bolimii yetkililerine bildirmek zorundadir. Bu bilgi
dogrultusunda mutfak boliimii, bir sonraki gin her 6gin i¢in hazirlayacag:
pansiyon miktarini belirlerken servis bolimii de kag¢ kisilik bir guruba servis
yapacag1 hakkinda bilgi sahibi olacagindan hazirliklarini buna gore yapar ve
servis personelinin ¢alisma diizenini belirler. Oda servisinin miisterilere yapmig
oldugu kredili satiglarm dokiimiini onkasaya bildirilmesi zorunlu oldugundan,
onbiiro ile oda servisi boliimii arasinda da bir iligkiye rastlamak miimkiindiir.

1.2.5.4.0nbiiro Ve Muhasebe Boliimii

Onbiiro ve diger gelir getiren departmanlarla ilgili ginliik faaliyetlerini
gosteren raporlar, Onkasa tarafindan hazilandiktan sonra muhasebeye
gonderilmek zorundadir. Onbiro bélimii faturalarmm hazirlanmas: igin
otelden cikis yapém kredili migterilerin listesini giinlik olarak muhasebeye
gondermelidir. Cégu otel isletmelerinde bu islemler, bilgisayar yardimi ile
onbiiro tarafindan yapilmaktadir.

Otel isletmelerinin gelir getiren bolumlerinde muhasebe boliimiine bagh
olarak gérev yapan Kasiyerlerin, giinliik kredili ve pesin satig raporlarin

Onkasaya teslim @etmelerinin zorunlulugu, Onbiiro/muhasebe departmanlar

= BB(Bed and breakfast) : Oda + kahvalt
HB(Halfboard) / Yanim Pansiyon : Oda + kahvalti +akgam yemegi
FB(Fullboard)/Tam Pansiyon : Oda + kahvalt: + 68le ve aksam yemekleri
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arasmdaki diger bir iligkiyi olusturméktadu. Boylelikle, kredili adisyonlarin
misterilerden tahsil edilmesi denetim altina almmus olacaktir.

1.2.5.5.(')nbjiiro Ve Personel Boliimii

Onbiiro personelinin ige alinmas1, rapor, haftalik ve yillik izin vb. ile ilgili
islemler personel departmani tarafindan yapiimaktadir.

1.2.5.6. Onbiiro Ve Pazarlama Boliimii

Otel 1sletmelerinde, musterilerin kendilerine sunulan hizmet ile ilgili geri
bildirimlerini sapiamak ve yeni politikalar belirlemek amaciyla pazarlama
bolumii tarafmdah hazirlanan anket formlari, genellikle onbiiro boliminde
toplanmaktadir. ikinci olarak, Onbiiro bolimii kendisine gelen miisteri
sikayetlerini pazarlama bolimiine iletebilir. Onbiiro bolimi, otel isletmesinin
miisterileri arasméla yeralan kisilerin isimlerini pazarlama boliimiine bildirerek
ozel giinlerde kendilerine kart gonderilmesi saglanabilir. Ayrica "pazarlama
bolimii, hazulalims oldugu promosyon faaliyetleri konusunda Onbiiro
bolumini bilgiiendmesi gerekebilir. Boylece Onbiiro personelinin,
misterilerden geleibilecek sorulara kars1 hazirlikli olmalari saglanmus olur.

1.2.5.7. ('jnbjiiro Ve Teknik Servis Boliimii

Onbiiro Ve§ odalarda meydana gelen arizalarin en kisa siirede
giderilebilmesi igﬂn isletme biinyesinde olusturulan teknik servis boliminin
yardimma gereksinme duyulmaktadur. Onbiiro departmani hazirlanan, anza
formu yardimiyla arizanin cinsi ve giderilme siiresi hakkinda bilgi sahibi
olabilmektedir. Téblo 6'da teknik servis ariza formu 6rnegi bulunmaktadir. Bu
bolimiin yanisira 6nbt‘1r0 ile satinalma boliimi arasinda da oénbiiroda kullanilan

kirtasiye malzemelerinin temini konusunda bir iligki s6z konusudur.



31

Tablo. 6 : Ariza Formu

Otelin Adi: | Tarih :

ARIZA TALEP FiSi

Talep Yapan Bolim e
Arizanin Yeri e
Arizanin Mahiyeti et
Béliim Séﬁ Imzast e,
TEKNIK SERVIS
Talebin Almdxgl Saat SO PSUOPPRRRPI )
Teknik Séwis Sefi IMzast & oo,
KONTROL Tarih

Yapilan kontrol sonucu arizanin giderildigi belirlenmigtir.

Talep Eden Bolim Teknik Servis
Sefi Sefi
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1.2.6. (")NBi'JRO PERSONELININ KISiSEL VE MESLEKI
OZELLIKLERI

Konaklama Sektﬁrﬁ, emek yogun bir hizmet sektorii oldugundan insan
faktorii ¢ok i‘)nefmlidir. Cinkii bu sektorde insanin insana hizmeti s6z
konusudur. TesiQm yapisi, konusu, sagladifi konfor ve estetik goriniimii
disinda personel%in nitelikli ve kaliteli olugu bagariy1 biyikk 6lgiide
etkilemektedir.

Onbiiro personelinin dig gorinimd, kisilik yapis1 ve mesleki bilgisi, otel
isletmesine gelen bir miisteri tarafindan éncelikle dikkate alnar.

Cesitli amaclarla (gezme, gorme, is, eglence, dinlenme vb.) otele gelen bir
miigteri girig yaptigi ilk asamadan, dagmik bir goriiniime sahip, asik suratli,
msan iligkileri kohusunda yeterli bilgi ve mesleki deneyime sahip olmayan bir
kisiy1 kargisinda gormesi halinde otel isletmesi ile ilgili beklentileri yok
olabilecektir.

Onbiiro peréonelinin baglica ugrasist insan oldugundan, ¢ok farkl
Ozelliklere sahip olan miisterilere karsi uyum saglamak miisterilerin istekleri
dogrultusunda ¢oziimler onerebilmek, gercekten cok farkli yetenek ve tecriibe
gerektirmektedir.

Bu durumda ilk etkinin olumlu yada olumsuz olmasitesisin
ozelliklerinden golli personelin davranis ve mesleki 6zelliklerine baghdur.

Bu vyiizden otel yoneticilerinin igletmelerinde c¢aligacak Onbiiro
personelini segerken goz oniinde bulundurulmast gereken Ozellikler agagidadir.

1.2.6.1. Onbiiro Personelinin Mesleki Ozellikleri

a. Davramsﬁlann zarif, ince, miisteriye yaklasimm sicakkanh ve
sevecen olmasi :?Bﬁylece misterinin personele, dolayisiyla otele karsi daha
cabuk sempati du&mam saglanmus olur. Miisteri i¢in 6nemli olan emniyet ve

giivenin ilk basamag, otele girigte kargilasti ilgi ve sicakliktir.
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b. Sakin ve?hosgﬁrﬁlii olma: Miisterinin otelle ilgili sorunlarmna ¢6ziim
getirebilmek i¢in sakin olmak, hosgoriilii davranmak.

c. Yardlmci olma arzusunu hissettirme: Yeni ve bilinmeyen ortama
gelen mugterilerin% rahat ve sakin bir tatil gecirebilmesi i¢in her zaman yardima
hazir bulunmak.

d. Mesleginji severek yapma: Insam iligkilerinin son derece yogun
oldugu bir ortam(ﬁa msanlar1 sevmeden onlara hizmet vermek dusiinilemez.
Hizmeti en 1yi sékilde gerceklestirmek icin meslege bagh olmak, kendini,
gelistirmek isini sevmek gerekir.

e. Dinleme kabiliyeti: Sorular1 sakin ve ¢oziim getirebilecegini
hissettirerek dinlemek.

f. Yonetim bolitikasml yansitmaya istekli olma: Yonetim tarafindan
belirlenen politika dogrultusunda, miisterilerin beklentilerinin en iyi sekilde
kargilanmasi amacin hissettirmek.

g. Birlikte cahsacag kisilerle iyi gecinme: Onbiiroda hizmet birbirine
bagh olarak sﬁreéelir. Herhangi bir aksama olmamas: i¢in ¢alisan kisilerin
birbirlerine kars1 s;aygﬂl olmalar, grup ¢alismasmin ilkelerine uymalari, birlikte
coziim Uretebilmeleri gerekir.

h. Begenilm;e arzusu: Takdir edilme ve miisteriye sunulan hizmetin
begenilmesi icin dikkatli ve O0zenli davranmak.

1. Yeterli is bilgi ve gorgiisii: Hizmetin stiratle yiirimesi ancak yeterli
bilgi ile mtimkim olabilecektir.

i. Meslekte basarih olma arzusu: Mesleki bilgi ve beceri konusunda
siirekli kendini yenileme.

j- Siiratli bir zeka ve karar verme yetenegine sahip olma: Olaylan
hizli bir sekilde algilama, ¢6ziim bulma bir¢ok tatsiz olayr onleyebildigi gibi

olumlu sonuglari da beraberinde getirir.
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k. Disiplin %ve diiriistliik: Kurallara uygun bicimde hizmeti yiiritmek
calisma saatleriné Ozen gostermek, olaylar kargmmda aymi tepkiyi verebilecek

kapasitede olmak

1.2.6.2. Onbiiro Personelinin Kisisel Ozellikleri

1.Giiler yuz ve samimiyet: Misteriyle iligkinin saglikli baslamasi igin
icten ve sam1m1 bir tebessiim sarttir. Tebessiim, otel miisterilerini, otel
calisanlara yalélagtlrlr ve satis1 daha 1yi bir ortamda gerceklestirir.

2. Temizlik ve bakim: Temizlik gorev icab1 degil, geregine inanmilarak

yapilmalidir. Temiz ve itinali giyim misteride daima giiven hissi uyandirir.

Saglikli ve temiz bir dis gorinim, sag,el, afiz ve viicut bakimi bu meslegin
temel msurlmmdéndn.

3.Ses tonu ve konusma yetenegi: Onbiiro personelinin en onemli
Ozelliklerinden bifidﬁ. Tath ve yumusak bir ses tonu ile konusmaya ¢aligmali,
¢ok hizli ve sﬁriekli konusulmamalidir. Misteriye dogru ve kisa, istedigi
yanitlar verilmeli, argo kelimeler kesinlikie kullanidimamalidir. Belki, galiba,
olabilir, bilmiyoruim gibi kesinlik ifade etmeyen kelimeler otel yonetimine olan
gliveni sarsar.

4.Dengeli Olhlak: Miisteriye kars1 saygili, nazik bir tutum igerisinde
bulunmak demektir. Onbiiroda deskte sigara igmek, yaslanmak, sit donik
miisterilerle konuémak, el kol harcketleri ile hitap etmek son derece ters
davraniglardir. Onibﬁroda denge; olaylar ve degisik insanlar karsisinda dogru
davranis bic;imlerini bozmadan, nitelikli ve bilin¢li bir hizmeti siirdirmek,
karsisindakine giiven hissi verebilmektir.

5.Miisterilerin davramslarim yorumlama o6zelligine sahip olup,
olumlu davranlsl;lr gosterebilmek: Miisteriler hakkinda, miusteri davranislari

g6z Oniline alinarak kesin yargilara varabilmek ve varilan yargiar sonucu
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yaklagimi saghkh% stirdiirebilmek gerekmektedir. (Miisteri sinirli mi, konuskan
mi, aceleci mi, ciddi mi vb.).

6.$ikayetler11e ictenlikle ilgilenmek, miisteri iliskilerine sahip olmak:
Miisterilerin sikayetleri ne olursa olsun kulak ardi edilmeden ¢oziilmeli, ilgili
birimler haberdar %edilmelidir. Misterilerin elestirileri dikkate alinmali gereken
diizeltmelerin yapilmasi saglanmalidir.

7.Yabanc1 dil bilgisi: Miisterinin ilk temas noktasi olan o6nbiiro
personelinin en az bir dili iyi bilmesi bir avantaj degil zorunluluktur. Yabanci
konuga onunla d111 e hitap edebilmek onu kendi tilkesinde hissettirecek,
dolayisiyla yabancjhk hissetmeyecektir.

1.2.7.0N BURO PERSONELI i$ VE GOREV TANIMLARI

Onbiiro yénefﬁninin basaris1 tiim personeller i¢in hazirlanan is tanmmlar
ile iliskilidir. Is tanimlarinda; personelinin gérev ve sorumluluklari, igletme
icindeki amaglart dogrultusunda hazirlanir. Bu tanimlar ise yeni alinacak
personelinin  ig géreklerini bilmesi bakimmdan da 6nem tagmmaktadir. Ayrica
kigilerin sahip oldugu bilgi ve becerileri saptanarak ise uygunluguna karar
verilmesi agamasinda da yararl: olurlar.

Is'tammlamaljannm sekil ve kapsamlari her 6nbiironun gereksinimine gore
farklilik gésterebilir. Otel isletmelerinin ortak nitelikleri dikkate alinarak
hazirlanan tipik Gﬁbﬁro personeli i¢in kullanilabilecek is tanimi modelleri tablo
7- 11 arasinda verilmektedir 7 .

Onbiiroda ih§tiyaq duyulan personelin i¢ ve dig kaynaklar yolu ile

temininden sonra se¢im agamasi tamamlanir. Ise alinan personelin oryantasyon

¥ Michael L. Kasavana ve Charljes E.Steadman, Managing Front Office Operations ( Michigan : The
Educational Institute of Ame?ﬁcan Hoteland Motel Association, 1988 ) 5.219-223.
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(uyum) ve eQit?im asamaiérmda da 1§ tanmmlarimin gereklilii ortaya
cikmaktadir.

Bu agamalardan sonra en 6nemli konu personelin isletmede stirekliliginin
saglanmasidir. Isletmenin beklentilerini, gorev ve sorumluluklarm tam olarak

algilayan kisilerin isletme amaglarina uygun davranmas: kag¢inilmaz olacaktir.

' Tablo 7 : Onbiiro Yoneticisinin Is Tanmi

Unvan : Onbiiro Miidiir
Bolim : Onbiiro
Danigman : Genel Midir

Temel Fonksiyonlar: Onbiiro mudirii; tim onbiiro personelinin
gorevlerini tam olarak yerine getirmelerini saglamak ve onlar
denetlemekten sorumludur.

Sorumluluk ve Gorevleri:

1. Tiim onbiiro personelini egitmek, yiiz yiize ve ¢apraz egitim uygulama,
gerektiginde tekrar etmek.

2. Onbiironun standart islemleri konusunda bilgi sahibi olmak.

. Her 6nbiiro pozisyonunun gerektirdigi bilgiyi gelistirmek. Herhangi bir
¢alisann isi ile ilgili sorularma yanit vermek i¢in hazirlikli olmak.

. Onbiiro caliganlarm diizenlemek.

. Vardiyalar siiresince is yogunlugunu denetlemek.

. Diger tiim bolumlerle iletisimi saglamak

. Anahtar kontroliinti yapmak.

. Maksimum gelir elde edebilmesi igin gerekli dogru oda durum bilgisinin
uygun olarak iletildigini kontrol etmek.
9. Musteri problemlerini ¢abuk, yeterli ve kibarca ¢ozmek.

10. Otelin agirlama prosediirlerine bagh kalmak.

W
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-
11. Tum o6nemli kisiler ve seckin miigterilerin 6nceden kaydini yaparak; VIP
listesini ¢ogaltmak ve ilgili birimlere dagitimini yapmak .
12. Grup bilgilerini son haline getirmek, grup isteklerini saglamak, kontrol
etmek ve bu bilgileri tim ilgililere dagitmak.
13. Kredi limit raporunu gézden gecirmek.
14. Tahsis edilen biitge kapsaminda ¢aligmak.
15. Bir onceki vardiya mudirinden bilgi almak ve daha sonraki vardiya
miidiiriine gerekli bilgileri aktarmak.
16. Nakit 6demeleri ve harcamalar: kontrol etmek. Kredi limitlerini takip
etmek. ‘
17. Kasiyerleri ve her vardiya sonunda kasiyer hesap raporunu kontrol etmek.
18. Onbiiro personeline aylik toplantilarim idare etmek.
19.Her zaman dizgin tniforma giymek ve tim calisanlarinda
tiniformalarmin uygunlugunu saglamak.

Tablo 8. Resepsiyon Personelinin Is Tanim

Unvan  : Resepsiyonist
Bolim  : Resepsiyon
Danigman : Onbiiro Miidiri

Temel Fonksiyonlar: : Miusterilere onbiiro ile ilgili tiim fonksiyonlarda
etkili kibar ve profesyonelce yardimci olmak. Her zaman hizmet ve
misafirperverlikte yiiksek bir standart saflamak.

Sorumluluk ve Gérevleri :

1. Miisterileri kaydetmek, odalarmi tahsis etmek, ozel isteklerini imkanlar
dahilinde saglamak. Gerektiginde rezervasyon kayitlarina yardimci
olmak. ;

2.0da fiyatlarinda, paket fiyatlarda, indirimlerde ve bunlarm her birinin
nasil kullanlacag1 konusunda bilgili olmak.

3. Kredi ve gek bozdurma islemleri konusuna genis bir bilgiye sahip olmak
ve bunlara baglilik gostermek.
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. Oda tipleri \j'e konumlan gibi oda islemleri konusunda genig bir bilgiye

sahip olmak.

. Otel calisanlari, hizmetler ve caligma saatleri konusunda ayrintili bilgi

sahibi olmak.

. Ge¢ ayriimalar, erken gelme, 6zel istekler ve yarim giin kalslarla ilgili

bilgileri ve tiim misafir ¢ikiglarini kat hizmetlerine bildirmek.

. Rezervasyon boluminiin caligmalarin1 takip etmek ginlik ve gelecek

rezervasyonlarin kontroliinii saglamak, iptal iglemlerini bilmek.

.Oda anahtarlarini kontrol etmek.
. Telefon adabina uymak.

10.
11.

Emanet kasalarm, igletmenin prosediirlerine gore kullanma.

Para alma islemlerini bilmek, misteri hesaplarini kontrol etmek ve tim
harcamalar ilgililere bildirmek.

Uygun, posta, paket ve mesaj gonderme yoOntemlerini anlamak ve
kullanmak. | |
Durum defterini ve bildiri konusunu hergiin okumak, bdlim toplantilarna
katilmak, otelde meydana gelen giinliik etkinliklerden haberdar olmak.
Olagan usti durum ve isteklerde iist yoneticilere bilgi vermek.

Tim giivenlik acil durum iglemlerini ve bu durumlarda nasil hareket
edilecegini bilmek. Kaza islemleri yontemlerinden haberdar olmak.
Resepsiyon alanmnin temizlik ve diizenini saglamak. Bos zamanlar1 bu
islerle degerlendirmek.

Zaman zaman is gereksinimlerini kargilamak i¢in ¢aliganlarin programli ig
saatlerini degistirmenin gerekli olabilecegini unutmamak.

Tablo 9. Rezervasyon Personelinin Is Tanimi

Unvan . Rezervasyon elemani

Bolim . Rezervasyon

Danisma : Onbiiro Miidiirii

"Temel Fonksiyonlar: : Gelecek tiim rezervasyonlarla ilgilenmek,
otelin ve miisterilerin gereksinimlerini dengede tutmak.

Sorhnﬂuluk ve Gorevleri :

1.Otelin i¢ yerlesim planini, odalarm seklini ve konumunu bilmek.



39

2. Personelin el kitabmnda yer alan tiim kural ve duzenlere uymak.
3.Kendi bolimii kadar otel organizasyonu hakkinda da bilgi sahibi
olmak :
4 Musterilere isimleriyle hitap etmek,. kibar ve saygili davranmak.
5.Tum telefonlara ananinda ve nazik bir sekilde yanit vermek.
6.Sat1s bilincine sahip olmak .
7.Segici satig politakasini benimseyerek, talepleri kabul etmeden 6nce bir
degerlendirmeden gecirmek.
8. Musterilerin konaklamadan memnun kalmas: i¢in gerekli tiim bilgileri
hazirlamak. _
9.0telin kredi politikasim1 ve her bir rezervasyonun kredi durumunu
bilmek.
10. Merkezi rezervasyon bolimii ile buradaki cihazlarm kullammim tam
olarak anlatmak.
11.Gelen tiim rezervasyon degisikliklerini ve iptallerini isleme koymak.
12.Garanti edilen, s6z verilen ya da no show rezervasyon konusunda otel
politikasim bilmek.
13.Diger bolumlerden gelen rezervasyon talepleriyle ilgilenmek ve bunlara
iliskin bir dosya tutmak. |
14.Grup satislarimin odalar listesini yapmak, rezervasyonlarin ve hesap
bilgilerinin girigini yapmak, 6zel isteklerin talimatlarini not almak.
15.Islemi tamamlanmis rezervasyonlan dosyalamak, tiim gerekli dosyalarm
tutulmasima ve diizenli olmasina dikkat etmek.
16.Seyahat acentalarina verilen odalari, isleme koymak ve O6denen tiim
komisyonlara iligkin bir dosya tutmak.
17 Rezervasyonlardaki tim pegin depozit ddemelerini isleme koymak,
depozit kayitlarina islemek.
18.Dosyalann giinliik olarak tutulmasina ve (¢ ayda bir yenilerine
baslanmasina dikkat etmek.
19.Rezervasyonlar ile ilgili istatistiki raporlar hazirlamak.
20.Calisma alam kadar giyim konusunda da siirekli temiz ve dizenli
olmak.
21 Misterilere, yoneticilerine ve diger calisma arkadaglarma karg1 samimi
ve kibar olarak olumlu bir yer edinmek.
22.0tel el kitabinda yer alan tiim giivenlik 6nlemlerini bilmek ve uymak.
23.Ust yonetimden gelen talepleri yerine getirmek.



40

- Tablo 10. Onbiiro Kasiyerinin Is Tanum

Unvan  : Onbiiro Kasiyeri
Bolim  : Onkasa
Danigman : Genel Kasiyer

Temel Fonksiyonu : Otel misterilerinin ayrilis islemlerini yerine
getirmek. |

Sorumluluk ve Gorevleri ;

1.Elektronik para kaydedici kasay: ¢aligtirmak.
2 Belirli bir miktarda kasa avans: bulundurmak.
3.Vardiya degisim oOncesinde devreden para miktarinin ve hesap
bakiyelerinin listesini hazirlamak.
4 Isin baglangicinda, nakit para raporunun tim bolimlere ait bir alt
toplami almak ve kaydetmek.
5.Mister1 harcamalarinin  kontroliine iligkin tim  prosediirleri
tamamlamak.
6.Misteri adina yapilan harcamada (yonetimce belirlenen limit dahilinde)
miisterinin imzasini tasiyan 6deme " Paid Out " makbuzu ile 6demede
‘bulunmak.
7.Genel olarak ¢ekler ve kredi kartlan konusunda bilgili olmak.
8.Seyahat ¢ekleri ve kredi kartlarinin gecerliligini kontrol etmek.
9.Glinliik déviz kurlarini takip etmek.
10.Musteri hesaplarinin tiim islerini, yapmak her an o6demeye hazir
tutmak.
11.Misterilerin ¢ikisinda hesaplara iligkin kayitlar son kez kontrol etmek
12 Kredi kart: 6deme foliolarmm ilgili kredi kart: igletmesine havale etmek
13 .Miisteri kaporalarmi, kredi ve kredi iptallerini, titizlikle izlemek ve
geregini yapmak.
14.0tel bolumlerine ait hesap toplamlarimi ayri ayri tutturarak genel
hesap durumunu dengelemek.
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Tablo‘ 11. Uniformal: Hizmetler Personelinin s Tanim

Unvan : Belboy (Karsilayici, Posta Dagiticisi, Asansér,
Vestiyer, Bagaj Tagiyici, Sofor vb.)
Bolim  : Uniformal: hizmetler

Damsman : Belkaptan

Sorunﬂuluk ve Gorevleri :

1. Her zaman 1yi bir goriintime sahip olmak. Etiketli yaka kart: ile birlikte
standart tiniforma giymek.
2.Talimat dogrultusunda, otel musgterilerini tim trafik ve nezaket
kurallarma wuyarak, otelden gidecegi ulasttma merkezine kadar
gotirmek. -
3.0tel araglarmi her zaman temiz ve hizmete hazir durumda tutmak,
tamir ve bakim gerektiren kisimlan tist yoneticiye rapor etmek.
4 Istendiginde misafirleri odalarma gotiirmek, misafirlerin gelen ve giden
bagajlarini tagmmak.
5.0dalardan yikama yada kuru temizlemeye gidecek esyalann alip
resepsiyona iletmek,ayn1 zamanda temizlenenlerin dagitimina yardimci
olmak.
6.Musterilerin her tiirlii taleplerinin karsilanmasindan 6nbiiro ile isbirligi
icinde calismak.
7.0nbiirodan telefon mesajlan alip miisterilerin odalarina yada o anda
bulunduklari otel boliimlerine hemen iletmek. |
8.Lobi talimatlarmi giinliik olarak kaydetmek.
9.0lagan dis1 kisileri yada olaylari izlemek, gerektiginde miidahale etmek
ve durumu derhal 6nbiiro yoneticisine iletmek.
10.Onbiirodan ve diger bolimlerden istenen diger is ve sorumluluklar
yerine getirmek. Onbiiro ekibi ile igbirligi iginde calismak, kat
hizmetleri bolimii ve diger boliim elemanlar: ile yakin bir caligma
icinde bulunmak.
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IKiNCi BOLUM

OTEL iSLETMELERINDE PERSONEL YONETIMI KAVRAMI
| VE ONBURO PERSONELINI iSE ALMA SUREC]

2.1. OTEL ISLETMELERINDE PERSONEL YONETIMi KAVRAMI

2.1.1. TANIMI

Gergekte sosyo-ekonomik bir olgu olan turizmin en biiyik ozelligi; INSAN
Ogesine ve onun niteliklerine dayanan bir faaliyet olmasidur. Ancak bir isletmenin
kaynaklar1 arasinda anlagilmasi ve yonetilmesi en karmasik olam da insan
kaynagidir. Buna karsin bir ¢ok isletme igin is giicii hayati 6nem tasimaktadar.
Ozellikle hizmet sektoriindeki bir isletmenin verimli ¢aligmasinda ig glicliniin 6nemi
cok buyiiktiir.

Gunimiizde bagta gelismis iilkeler olmak tizere tiim diinyada, hizmet
endiistrileri imalat endiistrilerine oranla hizh bir gelisme icindedir. Hizmet sektori
kapsamimndaki turizm endustrisinin bir kolu olan agirlama-konaklama endiistrisi ise
ozellikle gelismekte olan iilke ekonomilerinde giderek daha c¢ok aguhk
kazanmaktadir. Emek-yogun olan bu endistride, belirli alanlar diginda insan

faktoriiniin bir bagka tiretim faktorii ile degistirilmesi olanaksizdir.
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Personelin igletme icindeki yonetimi anlamma gelen personel
yonetiminin temél amaci, insan giclini en etkin ve en verimli bigimde
kullanmakar %,

Kiciik olcekli otel isletmelerinde personel yonetiminin Islevleri otel
mildirt tarafindan gergeklestirilebilir. Ancak biiyiik 6lgekli ve zincir seklindeki
otel isletmelerinde personel fonksiyonunun isletme bagarisindaki rolii ve 6nemi
tam olarak anlagildlgmdan personel yonetimi, insan kaynaklar1 yonetimi adi
altinda faaliyet gosterir.

Insan kaynaklari yonetimi ifadesi bir felsefedir ve 6zgiin olarak kalite
uzerinde durur. Nitekim, konaklama igletmelerinin bagarisi, diger ig tiirlerinden
farkli olarak daha ¢ok miisterilere sunulan servis ve hizmetlerin kalitesine, bu
hizmetleri gergeklestiren kisilerin secimine, ise almmasina, egitim vb.
islevlerine bagl olmaktadir.

Buna gore otel igletmelerinde personel yonetimi fonksiyonunu su sekilde
tamimlayabiliriz: " otel isletmelerinin ihtiyag duydugu nitelikli personelin
bulunmasi, secilmesi, ise uyum, egitimi ve i§ motivasyonunun saglanmasi,
saglik ve giivenlik kosullarinin yerine getirilmesi gibi konularla ilgili olan
yonetimdir. "

Tanmmdan da anlagildig gibi personel yonetimi, oldukc¢a genis kapsamli
ve fonksiyoneldir. Biz bu fonksiyonlardan arastumamizin amact olan 6nbiiro

personelinin temini, uyumu ve egitimi tizerinde duracagiz.

2.1.2. ISLEV VE FAALIYETLERI

Isletmelerin verimli bir bigimde ¢alisabilmesi, orgiitleri olusturan personelin

- etkili yonetilmesine ve onlardan yararlanabilme derecesine baglidir.

% Ceyhan Aldemir ve digerleri ,jPersonel Yonetimi ( Izmir : Bang Yaymlan , 1993 ), .92
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Personel yt)netiminin islevleri ise temelde yonetimin, kisilerle isler arasmdaki
uygunlufunu saglamak amaciyla diizenledigi personel politikalari, planlarn ve
programlarindan olugsmaktadir.

2.1.2.1. Planlama

Insan giicti planlamas: olarak da adlandiridan bu islevin temel amaci,
gelecekte gereksinim duyulacak personel sayisi ve niteligini tahminlemektir.
Saglikl bir persorj;el planinin gerceklestirilmesi i¢in ayrintih is tanimlaria sahip
olunmali ve bu tanimlara uygun kisilerin ne gibi niteliklere sahip olduklar
arastmilmalidir *°.

2.1.2.2. Orgiitleme (Organizasyon)

Amag ve hedefler belirlendikten sonra bunu gerceklestirecek bir orgiitiin
kurulmasi gerekir. Her bir asta belirli gérevler verme, boliimlere ayirma, astlara
yetki ve sorumluluk verme, yetki ve iletisim kanallari kurma gibi.

2.1.2.3. Secim

En yaygm anlamda kisilerin smiflandilmasini agiklar. Temelde; aday
bulma, se¢me ve yerlestirme olmak fizere {ic agsamadan olusur. Personel
yonetiminin temel bir islevini olugturan secim islevi aym1 zamanda moral,
zihinsel ve yetenekler acisindan en uygun ve en iyi kigileri saptama islemidir.

2.1.2.4. Egitim ve Gelistirme

Personel saglandﬂdan sonra bunlarin bazi konularda gelistirilmesi
gerekir. Iste iyi sonu¢ alabilmesi i¢in yeni personelin egitim yolu ile
yeterliliginin arttirilmasi ve gelistirilmesi gerekir.

2.1.2.5. Ucretlendirme

Ise alman, egitilen personele emeginin karsihigini 6demek tizere isletmelerin

sunduklar1 édﬁllerlpaketi,adil ve gerekli ticret politikalarini igerir.

" Aldemir ve digerleri, a.g.e., 5.103
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2.1.2.6. Tamlasma

Personel saglanip ige yerlestirildikten, egitilip gelistirildikten ve kendisine
yeterli ticret 0dendikten sonra, igini diger arkadaslarinin havasmna uyarak arzu
ve i1stekle yapmasi, i¢inde bulundugu oOrgitiin amacma ulasabilmesi igin
gereklidir. Ise yéni alnan kisi yalmz teknik bilgisiyle degil aym zamanda
hareket ve davramglariyla da orgiitiin bir biitiin halinde g¢aligmasina uyum
gostermis olmalidir %.

2.1.2.7. Saghk ve Giivenlik Yontemi

Calisanlara giivenli ve sagliklt bir caligma ortami saglayarak bir yandan
caliganin korunmasi bir yandan da caligma verimliliginin arttinlmasi amaciyla

yapilan caligsmalardir.

2.1.3. AMACLARI

Personel yonetiminin amaglar: sunlardir :

a. Nitelikli personel igin ¢ekici bir ortam yaratabilmek,
b. Bagarih gorillen personeli igletmede tutabilmek,
c. Personeli giidulemek,

Personel yﬁnéthni islevleri ve faaliyetleri bir biitin olarak yerine
getirildiginde pérsonel yonetimi amaclarmm da gergeklesebilecegi ileri
sturiilebilir. Bu . amaglar ilk bakista isletmelerin personel boliimlerinin
amaclariymis gibi goriinse de genelde tiim yoneticilerin kendi yonettikleri
personele iligkin amaglar1 olmalidir. Ancak bu sekilde g¢ekici bir ig ortamu
yaratilarak orgiitsel amaglar gergeklestirilebilir.

® Selcuk Yalgin, Personel Yonetimi (Istanbul: Beta Basim Yaym A.§., 1994) ,5.58
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2.2. OTEL ISLETMELERINDE ONBURO PERSONELINi
ISE ALMA SURECI

2.1. ONBURODA PERSONEL BULMA VE SECME

Biuiyiikk otel igletmelerinde genel olarak personel bulma ve segme islerini,
personel bolimii; ilgili bolim yoneticilerinin igbirligi ile yilriitmektedir} Orta
buyiikliikte yada kugtik isletmelerde ise aymi gorevi otel mudird ile 6nbiiro
yéneticisi, bélﬁm sorumiusunun istek ve bilgileri dogrultusunda yerine
getirmektedir. Onbiiro yoneticileri, bagvuran adaylar arasinda yapilan se¢imden
sorumludurlar.

Secilen bireylerin kendilerine verilen islerde bagarili olmalart segim
iglemlerinin bilimsel yontemlerle gergeklestirilmesine baghdir. Dolayisiyla
personel se¢im isleminin amaci igi yapacak kisinin yetenek ve nitelikleriyle, isin
gerektirdigi yetenek ve nitelikler arasinda uyum saglamaktir. Personel secimi,
bir grup bagvuru igerisinden belli bir pozisyon i¢in en uygun kisi yada kisilerin

belirlenmesi siirecidir 2.

2 Zekai Oztiirk, “Isletmelerde Personel Secme Yéntemleri ,1995, Cilt 2, s. 42-43
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Personel secim sistemi, eleman ihtiyaci ile baslayan ve segilen kisinin
isletmeye kabulii ile son bulan bir dizi ¢alismayi1 kapsar.

Isin niteliklerine ve isletmeye uygun personelin secilerek isletmeye
kazandirilmasi isletmenin etkin ve verimli olmasinda ¢ok Onemli yararlar
saglayabilecegi gibivuygun persdnelin secilmemesi isletme ve personel agisindan
cesitli zararlara yol acabilecektir. Rasyonel bir se¢im sisteminin kurulamayarak,
isletmeye uygun elemanlar secememenin isletme ve birey acismdan yol agacag:

zararlan asagidaki gibi siralamak mimkiindiir;

ISLETME ACISINDAN

- Is kazalan artar

- Fire ve israf artar

- Insangiicii devir hiz1 artar

- Zaman ve parasal kayiplar olusur

- Maliyetler artar

- Hizmetici egitim giderleri artar

- Isletmede galisan diger personelde olumsuz etkilenir
- Isletmenin iklimi bozulur

- Etkinlik ve verimlilik azalir.

BIREY ACISINDAN

- Yeteneklerinin tizerinde bir is i¢in secildiginde bunalima girer

- Yetenek, bilgi ve egitim diizeyinin altinda bir gorev i¢in secildiginde isi
benimsememe, ciddiye almama sz konusu olabilir.

- Morali duser

- Is doyumsuzlugu ortaya ¢ikar

- Ise bagliig azalir

- Verimsizlik baggosterir.

2.2.1.1. Personel Bulma Siireci
Personel bulma ve segme faaliyeti Oncesinde isin Ozelliklerinin ve

gerektirdigi kosullarin belirlenmesi gerekmektedir. Personel saglanacak i¢ ve dis
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kaynaklar harekete gecirilmeli ve bagvurular 6zendirilmelidir. Bunu saglamak
i¢in yapilacak personel secimi 6n ¢alismalar1 sunlardir;

a. Is analizi

b. Personel planlamasi

c. Personel kaynaklarin belirlenmesi

IS ANALIZI : Is analizi, personel secim siirecindeki temel asamalardan
birisidir. Gerek is doyumu ve verim saglanmasi agisindan, gerekse maliyetlerin
diugsirilmesi ve is kazasi olasitiklarmin azaltilmas: agisindan ise uygun
bireylerin secilmesi i¢in; islerin Ozelliklerinin ve isi yapacak personelde
bulunacak yetenek ve ozelliklerin saptanmasi gerekir. Isin ozellikleri,yapilacak
is analizleri ile, personelin ozellikleri ise personel se¢im yontemleri ile
saptanabilir. Ancak bu iki konuda yeterli ve saglikl: bilgi edinildikten sonra, is-
birey, birey-is uyumu saglanabilir.

A.Is Tanim : Is analizini izleyen ilk asamadir. I taniminda, isin personele
yukledigi gorevler kisaca belirtilir. Daha sonra isi basarmak i¢in gerekli olan
egitim diizeyi, deneyim, sorumluluklar, iligkiler, igin bir iist yonetim kademesi,
isin basarimi, isin gergeklestirilecek zihinsel ve bedensel caba ve is ortami
kosullarinin belirlenmesi gerekir. Yeterli ig tanimlarinmn olmamasi, personelin
tistlenecegi sorumluluklar kavramasini giiglestirir.

BIs Gerekleri : 1Is gereklerinde, isin geregi gibi yapilabilmesi igin
personelde bulunmasi gereken oOzelliklerin ne oldugu, personelden ne
beklenildigi belirtilir. I gerekleri; egitim, deneyim,zihinsel ve fiziksel 6zellikler
gibi personelin tasimasi gereken nitelikleri iceren bir calismadir. Is gerekleri ile
is tanmmlar1 arasindaki en Oonemli fark, is tamimmmn isin profili, ig gereklerinin

ise personelin profili olmasidir.
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PERSONEL PLANLAMASI : Personel planlamasi igletmenin mevcut ve
gelecekteki amaglarimi verimli bigimde gerceklestirmesi igin uygun yer ve
zamanda uygun sayr ve nitelikte personeli elde etmesi igin girisilen bir
faaliyettir.

PERSONEL KAYNAKLARININ BELIRLENMESI : Ise alma, bir
igletmede doldurulacak ppzisyonlara msanlarin ilgisini uyandirma ve bulma

surecidir.

Isletmelerde ‘iglerin genisledigi, yeni gérev yerlerinin kurulmak istendigi
yada calisanlarn gorevlerinden ayrildifi durumlarda yeni personele gerek
duyulur. Personel adaylarmi bulmak i¢in girigilen ¢alismalar personel bulma
stirecini olusturur. Sekil.4’te bu siirece iligkin sema verilmektedir.

Genellikle isletmeler personel bulunacak kaynaklar1 onceden belirler.
Hangi kaynaklardan yararlanilacagi, isletmenin personel politikasna,
yoneticinin Ozelliklerine, yonetim tarzina ve kurdugu iliski sistemine gore
degisir. Bu siirecte yoneticilerin yeni personel i¢in bagvurduklan kaynaklar iki
grupta incelenir *:

1. i¢ kaynaklar

2. Dis kaynaklar

‘ I¢ Kaynaklar : Personel saglanmasi s6z konusu oldugunda ilk olarak
isletmenin i¢ kaynaklar: goz oniine alinir. Bu,gerekli personelin elde olanlardan
se¢ilmesi demektir.

Otel isletmeleri, kendi i¢inde bagar1 degerlendirme formlan ile terfi imkan

yaratarak personeline yiikselme olanaklar1 saglamus olur . Ozellikle orta ve

# Yalgin, a.g.e.,5.65



Sekil.4: Personel Bulma Siireci

I$ ANALIZI

ISIN YAPISAL OZELLIKLERININ SAPTANMASI

(IS TANIMI)

I$I YAPACAK KISIDE BULUNMASI GEREKLI
OZELLIKLERIN SAPTANMASI

(IS GEREKLERI)

POTANSIYEL PERSONELI BELIRLEME
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ISLETME ICI KAYNAKLAR

- TERFi

- IC TRANSFER

- ALT KADEMEYE INDIRME
- YETISTIRME

ISLETME DISI KAYNAKLAR

- REKLAM VE ILANLAR

- I$ VE1SCi BULMA KURUMLARI
- TAVSIYE

- OKULLAR

- BIREYSEL BASVURULAR

PERSONEL SECIM CALISMALARI
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yiksek mevkilerin doldurulmasinda isletme i¢i kaynaklarmdan yararlanmak
daima olumlu sonug verir. Ciinkii; personelin alistigi ¢alisma sistemi i¢erisinde
olmas:1 pek cok avantajlar saglar ayrica diger ¢alisanlarinda motivasyonunu
gliclendirir.

Bu nedenle dis kaynaklara bas vurmadan once, i¢ kaynak olanaklarmnin
arastirilmast ve ancak bu i¢ kaynaklardan yararlanilamadiginda dis kaynaklara

bagvurulmasi yerinde olur.

Dis Kaynaklar : Dis kaynaklardan genellikle basit igler ve kugik
mevkilere personel saglanmasi i¢in yararlanilir. Thtiyag duyulan personelin
bulunabilmesi su kaynaklarla miimkiin olabilir :

Reklam ve Ilanlar: Otel isletmelerinin personel saflamada en ¢ok

kullandig1 yontemdir. Isletme icin masrafli olmasina ragmen genis bir bagvuru
ve segme olanagi vermesi nedeni ile tercih edilir.

Is ve Is¢i Bulma Kurumlan: Cogu iilkelerde devlet tarafindan kurulan ve

yonetilen is ve is¢i bulma kurumalar cesitli nitelikli ve yetenekli personel
arayan isletmeler ile is arayan kigiler arasinda aracilik eden kurumdur. Bu
kurum daha c¢ok alt basamaktaki personelin (belboy: kapici, vestiyer vb.) ise
yerlestirilmesini amaglar 3 |

Tavsiye: Isletme i¢inden yada disindan bazi kigilerin tavsiyesine dayanarak
personel bulunmasidir. Birgok isletmeler bu onerilere uyarak gerekli elemanlan
toplamay1 tercih ederler. |

Okullar: Otel isletmeleri; tniversitelerin ilgili boluimlerinden, yiiksek

okullarla turizm liselerinden mezun olan geng elemanlar: ige alabilirler. Her ne

? Mavis,a.g.€.,5.313
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kadar bu elemanlar tecriibesiz olursa da, igletmeler bunlarin egitim ve
yetistirilmesi ile ilgilenirler.

Isletmelere Yapilan Bagvurular: Bunlar 6zendirilmemis bif raslant1 sonucu

yapilan bagvurulardir. Bir kismi yazili olarak, bir kismu ise giris kapisina sozlii

olarak yapilir. Isletmeler bu kaynaktan yararlanabilir ve incelemeye alabilirler.

2.2.1.2. Personel Se¢cme Siireci

Personel secimi, aranan pozisyonlar i¢in ise bagvuran adaylar arasinda igin
gerektirdigi niteliklere en uygun olanmnin belirlenmesi siirecidir. Sekil.5’te
personel se¢me slirecinin asamalar1 belirtilmistir. Ancak bazi isletmeler
zamandan kazanmak ve maliyeti azaltmak i¢in, bu basamaklardan birkacini
atlayabilmektedirler. Personel se¢me stireci temel olarak dort asamada
mcelenebilir :

flk Gériisme ve Basvuru

Is i¢in basvuran kisiler isletme icinde yada disinda olabilir. Isletme iginden
bagvuran kisiler basar1 degerlendirme formlarina goére degerlendirilirler.
Disanidan bas vuran kisilerin segiminde ise ilk yapilacak is kisa goriigsmelerdir.
Bu gorigsmelerin amaci istenilen ve aranilan niteliklere sahip olmayanlar
elemektir. {lk goriismede konugma, anlatim yetenegi ve gorinis anmnda
degerlendirilir. Daha sonra uygun gorinen kigilere birer bagvuru formu
doldurtulur. Formda adayin kisisel bilgileri, egitimi, i tecriibesi, cesitli 1lgi ve
becerileri, referanslarma iligkin bilgiler bulunur. Bu bilgiler se¢cim konusunda
yonetimin saglikli karar vermesinde etkili olur. Bu bilgilerin istenmesinin
nedeni ise adaym gegmisine ait davrams kaliplarmmn gelecekteki davramis

kaliplarmi yonlendirebilecegi olgutidiir >*.

# Yalcin,s.68
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Sekil.5 : Personel Segme Siireci

ADAY ISLETMEYE GELIR
KABUL
| |
ADAY BASVURU ILK ELEME
FORMUNU DOLDURUR |[¢ GORUSMESI UYGUN
> T
1 | DEGIL
I ]
SINAV DERINLEMESINE
<> NLE UYGUN
YAPMA GORUSME > DEGI
I ]
> UYGUN
DEGIL
GECMISTEKI DENEYIM VE
OGRENIMIN ARASTIRILMASI
(REFERANS KONTROLU)
> UYGUN
DEGIL
FiZiKSEL INCELEME
> UYGUN
DEGIL

IS TEKLIF




54

Bu form igletmeler tarafindan, ige alimacak kiside ihtiyaclara gore aranilan
nitelikleri belirtecek bigimde diizenlenir.

Bagvuru formundaki ve diger eklerdeki bilgilerin degerlendirilmesiyle
adaym basvurusuyla ya red edilir yada diger se¢im agamalarmdan ge¢mesine
karar verilir.

Onbiiro personelinin se¢im siirecinde ise oncelikle is tammlart belirlenir.
Is tanimlar: ile soz konusu is pozisyonunu olusturan tiim bilgiler listelenr.
Onbiiro gorevlilerinin 6zellikleri belirtilirken, bu gorevleri basaniyla yerine
getirmek icin gerekli olan kisisel ve mesleki ozellikler agiklanir. Ayrica diger
boliimlerle olan iligkiler, sorumluluklar, calisma kosullari, kullanilacak ekipman
ve malzemeler ile 1sletmenin istekleri belirtilir.

Onbiiroda bagari, ekip ¢aligmasina, mesleki egitim ve deneyime baglidir,
Ozellikle tizerinde durulmasi gereken en oOnemli Ozellik ise olumlu insan
iliskileri kurabilmektir. Hem birlikte ¢alistig1 insanlara hem de miisterilere karg1
‘nazik ve il davramiglar, sabirli ve anlayisl, duyarlt ve yaratict olabilmek
onemlidir. Ayrica gelisen teknolojiyi takip edebilme ve kullanabilme yetenegi
de aranan 6zelliklerdir.

Bu ozelliklere uygun adaylarin basvuru formlart 6nbiiro midiirii tarafindan
incelenerek, referanslari kontrol edilir ve bagvurulari degerlendirilir. Bu

durumda red edilmeyen basvurular bir sonraki se¢im agamasina kabul edilirler.

Secim Smavi

Isletmelerin ¢ogu bu asamada adaylari se¢im smavina tabii tutmaktadir.
Se¢imde yer alan adaylarin bilgilerini, bazt zihinsel ve bedensel 6zelliklerini
incelemeye donik olarak yapilacak se¢im sinavinin kapsamunin simirlayicisi,

olcillecek ozelligin kendisidir. Kisinin yapacagi ise iligkin, isin etkinliini
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dogrudan belirleyecek kiiltiirel bilgilerin yer aldigi seg¢im sinavinin tagimasi
gereken genel ozellikler sunlardir *:

e Smav is¢ ve igletmeye gerekli bilgileri 6lgmelidir.

e Sorular agik olmalidir.

e Smnav siiresi ve ortami adaylar arasi fark yaratmamalidir.

e Sinav gecici ve kisa siirede elde edilecek bilgileri degil, kalici ve temel

bilgileri 6l¢melidir.

Kisilerin genellikle belirli bir ise ne kadar kolaylikla girebilecegini ve o
isten bagarili olup olmayacaginin analizinde yardimer olan bagari smavlarmin
yanisira kigilerin gelecekteki gelismesini yani potansiyelini 6lgmek i¢in yetenek
smavlari, motivasyonunu O6l¢mek icinde kisilik, ilgi ve davranis smavlan

uygulanmaktadir.

Ise Alma Gériismesi (Miilakat)

Gortisme subjektif (6znel) olmasma karsm en ¢ok kullanilan personel
segme yontemidir. Sec¢im ¢alismasinda gorigsmeyi yuriiten onbiiro yoOneticisi
planli yada plansiz goriigme tekniklerinden birisini secebilir. Planli goriismede
ozel bir miilakat formu ve bu formda yer alan bir dizi soru vardir. Sorular
belirlenmigstir ve miilakat¢i, adaydan sordugu sorulara dogrudan cevap ister.
Plansiz veya genel miilakat yonteminde ise, adayin konugmasina olanak veren
bir dizi agik soru yer alir. Her iki tirli gorismede goriigmeyi yapan Kkisi,
saptayaca@l sonuca gore alacagi cevaplarla aday1 yonlendirir %

Genellikle goriismeler icin  6nceden hazirhk yapilmasi, bunlarin

planlanmasi ve programlanmasi gerekir.

% f{ihan Erdogan, Isletmelerde Personel Secimi ve Basar: Degerleme Teknikleri (Istanbul: 1991), 5.52-55
2%
Yalgin , .75
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Gortisme yapmanin temel ilkeleri sunlardir:

1.Goriismenin hedeflerinin belirlenmesi:

Ozellikle ise alma, segme goriismeleri sirasmda hangi konulara iliskin
bilgilerin toplanacag: kararlagtirdmalidir. Bagvuru formunda sorulan sorular
burada olanaklar ol¢iistinde tekrar edilmemelidir.

Genellikle ise alma goériismesinde kisilik, davranis, anlatim bigimi, ilerleme
ve yiikselme olanaklart gibi objektif olmayan faktérlerin degerlendirilmesine
calisilir. Objektif (nesnelj olmadif i¢in gbriigmeyi yuriiten kiginin yapacagi
degerlemeler her zaman saglikli olmayabilir.

2. Goniismede kullanilacak vontemin belirlenmesi:

Bu agamada kullamlacak yontemin planh mi, yoksa plansiz m1 olacag
belirlenir. Gortisme sirasinda not mu alinacak, yoksa daha sonra bellege mi
basvurulacaktir karar verilir.

3. Goriismeyi vapacak kisi goriisecegi aday hakkinda onceden bilgi sahibi

olmalidir.

Ise alma goriigmesinde, goriismeyi yapacak Onbiiro yoneticisi adayni
bagvuru formunu 6nceden incelemeli ve gerekli bilgiyi edinmelidir.

Gorigsmede aday olanaklar ol¢lisiinde uzun konusmaya ozendirilir. Bunun
saglanmasi i¢in adaym kalabalik bir odaya degil kimsenin bulunmadigy,
konusmalarinin telefon vb. ile kesilmeyecegi bir odaya alinmas: gerekir.

Aday sakin bir odaya almip, rahat bir koltuga oturdugu zaman daha
kolaylikla konusur. Bu bedensel rahathk saglandiktan sonra adaym zihinsel
rahathigm da saglamak gerekir. Hemen sorulara baslamamali, havadan sudan
soz edilerek adaym heyecam1  dafitilmalidir. Bunlar saglandiktan sonra

gorismeye gecilir.
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Gorltisme evresinin yonetiminde sunlara onem verilmelidir:

a. Goriigmeci adaylara kars1 sevgi ve hiirmet gosterilmelidir:

Bu ilke goriismede ¢ok onemlidir. Bu bir kuraldan ¢ok goriismenin ana
felsefesidir. Gortismecinin adaya karsi sempati duymasi, onu hemen s6z konusu
1s¢ uygun gormesi demek degildir. Aday ile ilgilenen yakmlik gosteren, onunla
uzun uzun konusan goriigmeci, aday hakkinda bir ¢ok bilgiler elde eder.

b. Sorular adaylar1 konugmaya 6zendirecek bi¢cimde sorulmalidir:

"Evet" yada "Hayir" ile yanit verilecek sorulardan kacmilmalidir. Adaym
oldugunca uzun konusmasi saglanmalidir.

Plansiz gortismelerde adaylara hemen hemen hi¢ soru sorulmaz, kendileri
konusmaya dzendirilir. Biitiin amag¢ adayin rahat¢a konusmasini ve onun gergek
kisiligini ortaya koymasini saglamaktir.

Adaymn konusmast goriismeci tarafindan dikkatle incelenir. Goriisme son
buldugunda, sonucu olumlu olan adaya ise almanin diger evrelerinden gececegi
bildirilir.

Gortisme sonucu, kabul edilmeyen adaya durumu cesitli bicimlerde
bildirilir. Kendisine igletme tarafindan aranacagi sOylenir mektup yazilir yada
yiiziine sOylenir. Kabul edilmeyis nedeni, yas, Ogrenim durumu, tecriibe
noksanlifi gibi objektif (nesnel) ozelliklere dayanirsa bunun agiklanmasi
nispeten kolaydir, aksi halde ¢ok zor olur.

Gergek¢i  bir agidan bakildiginda gintimizde ozellikle yonetim
kademelerine yeni personelin segilmesi bir igletmenin en Onemli ve zor
islerindendir. Her onbiiro yoneticisinin amaci en iyi personeli bulmaktir. Bir ¢ok
isletmede yetersiz personel politikasi ve uygun olmayan se¢im ¢aligmasi sonucu
istenen diizeyde personele sahip olunamadigi, boyle bir sonucunda igletmenin
kaybmma yol ag¢tifi uzun zamandan beri bilinmektedir. Gorisme, otel

isletmelerinde tek se¢im araci olduguna gore bu konuda yapilacak hatalar1 yok
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etmek veya en alt dizeye indirici 6nlemler almak gerekir, goriisme hatalarm:
yok etmek icin oncelikle yukarida belirtilen goriigme ilkelerini yerine getirmek
ve agagida belirtilen hatalardan kaginmak yararl olacaktir %/,

1.Gorugmede sikga gortinen hatalarn baginda tamidik hatasi  gelir.
Goriigmeci aday:r az da olsa taniyorsa bazen adaymn diger 6zelliklerini de bu
tamdi1 yonlerine gore deferlemek durumunda kalmaktadir. Bu hata bazen
adaym aleyhine iglerken, zaman zaman avantajli hale getirildigi de goriikiir.

2.S1k gorilen goriigme hatalarindan biriside adaydan sorulara dogrudan ve
kisa cevap isteme egilimidir. Bu tiir davramigta, bir yandan aday1 stres altinda
tutarken, diger yandan taninma derecesini sinirlar. |

3.Gorigmede bir hatada gortismecilerin degerlemeyi kendi bireysel
egilimlerine goére yapmalandir. Bazi goriismeciler adaylarda kendi egilimlerini
ararlar ve bulduklan ol¢iide mutlu olurlar. Boyle bir yaklasim se¢cimde hataya
yol agar. Gorlismeyi yapan kisinin bilgi ve tecriibesi vardwr, isletmede ve is
hayatinda elde ettigi temel davramglar vardir. Se¢im sirasinda bunlar1 adaylar
da aramak yanilgiya yol agabilir. Ornegin, goriismeci bazi isleri sadece kadin
veya erkek isi olarak goriiyorsa, diger cinsle ve miilakatta adaya kars: ilgisiz
kalabilir.

4.Gorismenin genel gidigine goriigmecinin asit sekildeki hakimiyeti de
bazen hata dogurur. Bazen goériismeci gortismeye tam hakim olur ve adaylarm
gorislerini aktarmalarini smurlar. Benzer sekilde adaya gore goriigmecinin sahip
oldugu ust dizeydeki ozellikleri, kariyeri, sosyal yapisi, adaym goris
belirtmesini zorlagtirabilir.

5.Goriismecinin deger yargisi ve 6zel inang sisteminin agiri etkisi altinda

kalmas: da bir bagka hata kaynagidir. Bazen yetigme tarzi veya kendine 6zgii

¥ Erdopgan, a.g.e.,5.77-78
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deneyimleri nedeniyle goriismeci ozel bir grup veya o6zel inanclara karsi

olabilir. Bu durum goriismecinin aday1 yanhis degerlemesine neden olabilir.
Gortisme bittjikten sonra bunun hemen goriismeci tarafindan degerlenmesi

yapilir. Sonug¢ adaylann kendilerine bildirildikten sonra, kabul edilen adaylar

objektif son bir deéerlendirmeden gecirilerek se¢im siireci tamamlanir.

Secinim Sonuclandirilmasi |

Bu son asamada bagvurularin sayisi, secme sonucu oldukc¢a azalmis ve
kimlerin ise almachgl hemen hemen belli olmugtur. Bu durumda saglik kontrolii
yapilir. Bu kontroller ¢ok masrafli oldugu igin, isletmeler son agamada
yapilmasi tercih éderler.

Saghk kontrdlii isleminden sonra, isletmenin Orgiit yapisma ve isglerin
gereklerine uygun 1bi9imde diizenlenen personel se¢imi islemleri iki yontemle
sonuclandiriimaktadir ** ;

a. Basit Yﬁntem:

Bagvuru formlarinda uygun nitelikler tasidiklann umulan adaylar
belirlenerek, smavda yiiksek puan alanlar saptanir. Ise alma goriigmesinde
adaylardan elde edﬂen bilgi ve izlenim degerlendirilerek, puanlara dontisturilir,
siralamasi yapilir. Adaym verdigi bilgilerin dogrulugu sorusturulur ve buna gore
se¢im karah verilir.

b. Kargilastirmali Yontem:

Bu yontemde, adaylarmn bagvuru formundaki ¢zellikleri, ayns isi basarilt
bicimde yapan peﬁsoneljn ozellikleri ile karsilagtirilir. Smava giren adaylarin
aldip1 sonuglar, gegmis donemlerde isletmede gergeklestirilen swnavlarin

sonuglar ile kargilagtirilir.

% Aldemir ve digerleri, s.108-109
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Ise alma goriismesine cagrilan adaylardan elde edilen bilgi ve izlenim
adaym basvuru formundaki ozellikleri ve smav sonuglari ile birlikte
kargilagtinlir. Adaymn, daha once ¢alistig1 yerdeki davramslan ve is disiplini
Ogrenilir, degerlendirﬂir.

Onbiiro yoneticileri bagvuru formlarmda belirtilen referanslarmi adaylarm
kendilerini dogruj olarak tanitip tamitmadiklarimi dogrulamak icin kontrol
etmelidirler. Referans mektubunu veren kisilerle ne kadar yakin iliski kurulursa
o kadar dogru ve degerli bilgi elde edilebilir.

Bagvuran her adaymn zayif ve giiglii yonleri vardir. Bagvuru formundaki
bilgiler ve goriigmenin sonuclari adayin herhangi bir eksikliginin s6z konusu
pozisyona iligkin sansmimn ¢ok fazla azaltmamasimm garantilemeye yardmm eder.
Bu agamalarda en yiiksek puani alan aday biiyiik olasilikla s6z konusu is igin en
iyi eleman olacaktir. Onbiiro yoneticileri bu degerlendirmeyi yaparak ise alma
islemini bitirmelidirler. Eger basvurularin Gzeiliklerine uygun baska pozisyonlar

varsa onlar: bu islere tesvik etmelidirler .

2.2.2. ONBURO PERSONELININ ORYANTASYON (UYUM) SURECI

Oryantasyon siireci, se¢im siirecinden sonra ise baslayan personelin yeni -
gorevlerine, yoneticilerine ve diger is gruplarina ahistirilmasi stirecidir.

Oryantasyon siireci personelin ise bagladigr ilk ginden itibaren
baslatilmalidir. Cunkii ilk giin genellikle bir takim endiselerle dolu olur. Yeni
personel bilmedigi bir ¢evrede kendini yabanci gibi hisseder.

Oryantasyon 1k1 ayn seviyede yiriitilmelidir. Genel seviye ve bolim veya
1 seviyesi. Birinci seviyede ilgili biitin konular tiim personele bildirilir;
ikincisinde ise yeni personele, dzgin bolimi ve isleri hakkinda gerekli

aciklamalar yapilir.

% Kozak, s. 148-149
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Her isletmede tiim personeli etkileyen isletme kural ve politikalar1 vardar.
Oryantasyon stireci ile personelin bilmeden bir kurali bozmasi veya bir hatasi
yizlinden sasirmasi 6nlenmis olur.

Onbiiro yoneticileri, énbiiro personelinin yonlendirilmesine iligkin tiim
sorumlulugu almajhdlrlar. Iyi planlanan bir siiregle personelin yeni ise uyumu
olabildigince sofunsuz olarak gerceklestirebilirler. lyi planlanmis bir
oryantasyon sireci, en azindan agagidaki konulara iliskin bilgilendirmeyi

icermelidir *° :

1.0tel Isletmési . Tarthgesi, simdiki durumu, faaliyet alani, yoneticilerin

isimleri, geligme planlari, pazarlamanmn 6énemi ve sirket politikalar:.

2. Is Faaliyetleri: Ucretler, zaman gostergesi islemleri, sigorta 6demeleri,
personel indirimleri, tatiller, tUcretli izinler, personele ait kilitli dolaplar ve
tiniformalar.

3. Konukseverlik: Itinali hizmet, misteri tipleri, ¢aligma saatleri, satis

cabalari, halka agik yerler, yemek listeleri, otel tanitim turlar:.

4. Sosyal Konum: Yeni personelin yapacagi, islerin 6nbiiro organizasyonu

icinde nasil yer alacagl, performans standartlari, personelden beklenilenler.

5.Calisma Kogullari: Uygulanabilir egitim programlar, egitim malzemeleri

ve kitapgiklar, is verimliligi kriterleri, deneme siiresi, caligma programlari,
dinlenme ve yemek aralar, fazla mesai, saglik ve giivenlik kosullari, sosyal
faaliyetler.

6. Calisma Grubu: Grupta calisanlara yeni personelin tanistirtlmasi grup

icindeki konumunun ve sorumluluklarm agiklanmasi, isletme hiyerarsisinde

kime rapor edileceginin bildirilmesi.

% Lewis C. Forrest, Training for The Hospitality Industry ( Michigan : The Educational Institute of the American
Hotel & Motel Association, 1990 ) s. 64-67
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7. Kurallar ve Kosullar: Sigara igme, giris ve ¢ikis, disiplin kurallari, park
etme vb. |

8.Giivenlik Kosullari: Yangin sondiirme aletlerinin yerleri ve kullanilmasi.

Bosaltma siirecleri, emniyet komitelerinin rolleri vb.

Bu bilgilerin ¢ofu her isletmenin el kitabinda yer almalidir. Yeni
personelin ik gunu sigorta, vergi ve diger formlarin doldurulmasina
ayrilmalidir. Kilitli dolap ve tniforma verilecekse bunlarin hepsi ilk giinden
hazir edilmelidir. Dﬁzenlenen otel tanitim turlan stiresince otel miidiirleri yeni
personele ¢calisma arkadaglarii tanistirir, temizlik standartlari, misafirlerin hos
konforlu agirlanma sekilleri, saglik ve giivenlik malzemeleri hakkinda bilgiler
Verir.

Oryantasyon siireci tamamlandiginda, bu stireci yoneten kisi ve yeni
personel oryantasyon kontrol listesini tamamlamalidir. Tablo.12' de kontrol
listesinin kapsadlgi alanlar gosterilmistir.

Iyi planlanmus ve organize edilmis bir oryantasyon siireci yeni personele
yeni iginde iyi bir baslangi¢ saglar. Yonetimin kendilerine 6nem verdigi hissini
verir. Eger bu tutum egitimde ve is verimliligi degerlendirilmesinde de
yurutiiliirse, personelin olumlu ve tiretken tutumu gelisecektir.

Oryantasyon profesyonelce idare edildigi zaman yeni personel i¢in saglam
temel hazirlayan, bireysel bir egitim olacaktir. Yeni personel bu egitimi
uygulamaya yansitabildigi sirece basarili olur. Bu da ancak iyi bir iletisim ve

personele bu firsatlarm verilmesi ile miimkin olabilir.
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Tablo 12 . Oryantasyon Siireci Kontrol Listesi Ornegi

ORYANTASYON SURECI KONTROL LISTESI

————— Yeni personele hosgeldin

—--- Isletmenin tarihgesi

~---- Tium personelden beklenilenler

----- Personelin 1sletmeden ne bekledigi

----- Musteri iligkilerinde igletmenin felsefesi
----- Isletmenin yonetimsel yapisi

- Isletmenin organizasyon yapist

----- Odeme ve zamanlama siiregleri

--—-- Minnettarlik ve bahsis bildirimi

----- Calisma zaman cetveli,aralar ve yemek siireleri
----- Cikiglarda yemek ve personel indirimleri
----- Uniformalar ve giyim sekli

----- Kilitli dolaplar ve personele ait odalar
--—--- Deneme siirest, i§ verimi degerlendirmesi
----- Gelisen disiplin

-—--- Ise son verme dayanaklan

----- Yer degisimi ve ig artinmi

~—-~ Istenmeyerek yapilan hatalar ve zararlar
--—- Temizlik ve hijyen

----- Giivenlik ve koruma siiregleri

----- Kay1p énleme ve risk yonetimi

----- Tatiller, dinlenceler ve hastalik izinleri
----- izinli ve 6zel ayriliglar

----- Personelin sigorta yararh

————— Hizmet i¢i egitim masraflan yararlan
----- Aym personeli

-—- Personelin birbiriyle olan iligkileri, 6zel iligkileri
----- Personel igleri siireci

————— Egitim, liderlik ve degerlendirme

----- Baslangi¢ sinavi

Yukandaki benimle ilgili tim konulan tam olarak anlamam i¢in soru sorulmasina
tesvik edilmigtir. Her birini ana tema olarak anladifimi zannederim. Bu
yonlendirmedeki personel kurallarina ve tiim politikalara uyacagim: onaylanm.

19/ NS——— SV\:41 s S
YONETEN
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2.2.3. ONBURO PERSONELININ EGITIM SURECI

Isletmelerin devam ve karliigmi stirekli kilmalar, personelin etkin ve
verimli caligmasina baghdir. Giiniimiizde hizli teknolojik gelismelerin  insan
iliskilerine olan etkisi gz Oniine alindiginda isletmedeki personelin bilgi,
yetenek ve beceri %dﬁzeyinde degisiklik yapmak gerekebilir. Bu islev ise egitim
siireci ile miimkiin olur. Ise yeni alinmus ¢alisan personelin egitimi isletmelerin
etkin ve verimli bi¢cimde ¢alistirrlmasmda 6nemli bir rol oynar.

Otel i§letrnélermde egitim ¢alismalari, bu isletmeler i¢in oldukca
masraflidir. Fakat efitim almayan personelin isletmeye verecegi zararlar ve
hatalarindan dogacak sonuglar diisliniildiiglinde bu masraflarin ne kadar da
gerekli oldugunu ortaya ¢ikartir.

Egitim islevinin hem isletme hem de personel acisindan sagladig:

yararlar1 su sekilde siralayabiliriz 31

ISLETME ACISINDAN YARARLARI

Uretilen hizmetin kalitesi artar

Uretimde verimlilik artis1 saglanir
Isletmenin‘ kendisini yenilemesi kolaylasir
Is metotlarmnin gelistirilmesi kolay olur
Yenilik ve gelismelere kolaylikla uyulur
Is giivenliéi saglanir

Amortisman, bakim ve onarim giderleri azalir

® N kL D

Isletme hizmet ettigi toplumda sayginlik kazanir

% Haydar Taymaz, Hizmet I¢i Egitim Kavramlar, {lkeler, Yontemler (Ankara: Ankara Universitesi Egitim Fakiiltesi
Yaymiar1 No:94, 1981), s.15 ’
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9. Isletme i¢i iletisim ve iliskilerin saglanmasi kolaylasir
10. Ust kadeﬁle veya alanlara personel hazirlanir

11. Personel aras: anlagmazliklar ve disiplin sorunlar azalir
12. Personelin isinden ve bagkalarindan sikayeti azalir

13. Personel devir huizinda azalma olur

14. Kontrol yiikii hafifler

PERSONEL ACISINDAN YARARIARI

. Personelin isinde giiven duygusu gelisir
. Morali yiikselir, huzurlu ¢aligma saglanir
. Hizmet i¢inde igletmede yiikselme olasilig: artar

. Personelin isinde memnuniyetsizligi azalir

1
2
3
4
5. Isyerinde insan iligkilerinde gelisme olur
6. Is arkadaglan arasinda iletisim daha kolaylasir
7. Baska isleri de yapabilir yeterlik kazanir

8. Gelecege daha giiven ve timitle bakilir

9. Isletme i¢inde ve diginda sayginlik kazanilir
10. Ogrenme yolu ile bireysel doyum saglanir

11. Isinde sinama yanilma siiresi kisalir

12. Personel iéinde isteklenir ve giidiilenir

13. Rahat ve emin is yapma olanagi saglanir

14. 15 kazalarinin nedenlerini bilir, kendisini koruyabilir

Onbiiro yoneticilerinin en onemli sorumluluklarmdan birisi de bolim
elemanlarmin tam bir egitim almalarii saglamaktir. Bu, onbiiro yoneticisinin
bir egitimcinin sorumluluklarini ustlenmesi anlamina gelmez. Asil egitim

uygulama igleri, damigmanlara yada yetismis elemanlara birakilabilir. Ancak,
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onbiiro yoneticileri stirmekte olan egitim ve uygulama programlarindan sorumlu
olmalidir.

EGITIMCININ GENEL OZELLIKLER{

1. Ogretme (Ders Verme) Istegi : lyi bir egitici, bilgilerini ve deneyimlerini
bagkalarmma aktarma istegi duyan kisidir. Bu kisilerin se¢iminde, ge¢mis
tecritbelerinin incelenmesi igletme i¢in 6nem tagir.

2. Is Bilgisi : Egitimei, egitim verecegi tiim o6nbiiro personelinin gorev ve
sorumluluklarini bilmek zorundadir. Ancak bu sekilde personelin performans
standartlar1 tizerinde etkili olabilir.

3. Anlatma Yetenegi : Bazi kisilerin bilgi ve tecriibeleri ne kadar iyi olursa
olsun, bunlan karsilarindaki kisilere aktarmalart zor olabilir. Ayrica ¢ok hizli
veya ¢ok yavag anlatima sahip olmak, egitimcinin etkili olmasmni giiclestirir.

4. Sabirli Olmak: Egitime katilan personel, basarili oldugunda, bunun
egitimci tarafindan taktir edilmesini, kendisiyle yakindan ilgilenmesini, hatalari
kargisinda hoggoriilit ve sabirh olmasimmi bekler. Bu nedenle, egitimci yavas
Ogrenen personele karst cok cabuk sinirlenmemeli ve sabir gostermelidir.

5. Esprili Olmak: Espri yetenegine sahip bir egitimci, personelle daha iyi
ve samimi ve bir iletisim kurabilir. Bu durum personelin kendisini daha rahat
hissetmesini, anlayamadigi konulari tekrar sorabilme cesaretini dolayisiyla
motivasyonun artmasint saglar. |

Sonug olarak, egitim programinmn basarih olmasi, eZitimcinin kigisel
ozelliklerine de bagli olmaktadir.

Onbiiro  personelinin  egitim  sireci  performans  standartlarinin

olusturulmast ile baglar.
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2.2.3.1. Perfbrmans Standartlan

Tim onbiiro personelinin degerlendirilmesinde etkili bir sistem olan is
tanimlan ve agﬂclémalarl, verimli egitim ve uygulama programlar olugturmada
temel aractirlar. Bir pozisyondaki elemanm yerine getirmesi gereken iglerin
listesi hazirlanarak o pozisyona iligkin is programu ortaya ¢ikartlir. Program,
ilgili pozisyondaki her bir is agamalarinin agiklamalarma ait detaylar1 kapsamali
ve o0 personelin tiim sorumiulugunu ortaya koymalidir.

Tablo.13” de onbiironun resepsiyon boliimiinde bir 6gleden sonra ¢alisma
periyodundaki ig programima 6rnek verilmektedir. Tabloda gorildugi gibi isler,
giinliik sorumluluklarm mantiksal asamalarmna gore programlanmaktadir *2,

Tablo 13. Omnek Is Programi
Tarth .../.../...

POZISYON : Resepsiyon ‘
ISLER : Personelin Yapmasi Gereken Isler

1.Personel i¢in ayrilan alanda PARK ET
2.Uniforman eksiksiz olarak GIYIN
3.Ise baglayarak GIRIS YAP

4.Vardiya sefi ile iyi ILETISIM iginde ol
5.Kasanm1 SAY

6.Misterileri SELAMLA

7.Miisteri ihtiyaglarini BELIRLE

8 .Misterilerin GIRIS CIKISINI yap
9.Miisteri hesép hesaplarm INCELE

% Kasavana ve Steadman, a.g.e., 5.247
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10.0da degisikliklerini KOORDINE ET
11.Emanet kasalarim1 KONTRO ET

12 Mugterileri yonlendirici talimatlar SAGLA
13.Migterilere gelen mesaj ve paketlerle ILGILEN
14.Telefonlara YANIT VER

15.Migterilerin CIKIS ISLEMLERINI yap
16.Miisterilerin gonderilecekleri postalar1 TOPLA
17.Giivenlik personeli ile [LETISIM iginde ol
18.Kat hizmetleri personeli ile ILETISIM ol
19.0da anahtarlarmm SORUMLULUGUNU al
20.Vardiya raporlari bilgisayara AKTAR
21.Giinlik isieri DENGELE

22 Notlarmi1 KAYDET

23 Kasani SAY

24 Isini bitirerek CIKIS YAP.

Is tanimlamalarinda programdaki her bir isin nasil yerine getirilecegi
belirlenir. Ancak bu tamimlamalarin format: her igletmenin istek ve ihtiyaglarina
gore degisebilir. Tablo .14'de sadece yeni ise baslayan Onbiiro personeline bir
egitim ve uygulama rehberi olarak degil ayni zamanda bir 6gleden sonra
calismasinda tim 6nbiiro personelinin performansii degerlendirmede bir arag

olarak kullanilabilecek 6rmek is tanimlamast verilmektedir *>

# Kasavana ve Steadman, s.248
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IS PERFORMANS DIGER BILGILER 1.AY | 2.AY
STANDARTI E H{E|H
Musteri A. Hos bir Miuisteri tiim giin calismus
Girisi TEBESSUM goster |ya da seyahat etmis

(CHECK/IN)

olabilir. Miisteriye
memnuniyetle kargilanip,
zorlukla karsilagmayacagi
hissini vererek o
yorguniugu hafiflet.

B. Rezervasyonun
ADINI BELIRT

Rezervasyon miisterinin,
bir sirketin yada
rezervasyon yaptiran
kiginin adina yapilmis
olabilir. Sirasiyla bu
isimleri kontrol ederek
rezervasyonu belirle.

C. Konaklama
belgesini
GUVENCEYE AL

Bu formdaki bilgiler
muisteri tanimlamada
onemlidir. Miisterinin
yerlestirilmesinde ,
hesabinm ¢ikarilmasinda,
kayip ya da bulunan
esyalarini kendisine
gondermede paket ve
posta mesajlarini iletmede
kullanilabilir.
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D. Kredi bilgisini | Sirket politikasi
GUVENCEYE AL |dogrultusunda miisteriden
kimlik kart: alwir.
Pasaport ya da stiriicii
belgesi kabul edilebilir.
Buradan hareketle kredi
karti kontrol edilir ve
gerekirse on 6deme
istenir.

E. ODA BELIRLE |Oda, miimkiin oldugunca
misterinin istekleri

dikkate alinarak tahsis
edilmelidir.
F. Uniformals Miisteri tiniformali
personeli personele tanitilir. Bu

YONLENDIR gbrevliye miisteriyi

| odasma gotiirerek,
bagajlarin taginmasi ve
odasimin tanitilmasina
iliskin yonlendirici bilgiler
verilir.

Tablo .14°de dt')rt kolon bulunmaktadir. Birinci kolon; tablo 13° de sunulan
isleri gostermektedir. Ikinci kolon; her bir isin ozel, gozlemlenebilir ve
Olciilebilir asamalahm tanimlamaktadir. Bu asamalarin her biri ayrn performans
standardin1 olusturmaktadir. Ugiincii kolon; diger ilave bilgileri icermektedir.
Bu bilgiler, her is asamasmmn neden performans standartlarina gore yerine
getirildigini ac¢iklar. Ayn1 zamanda isin isletme standartlarina gore yapilmasina
yardimer olur. Dordiincii kolon; bir veya bir ka¢ aylik performans
degerlendirilmesinde bir kontrol listesi olarak kullanimaktadir. Performansk
degerlendirilmesi, personelin giiglic ve zayif taraflarimu ortaya ¢ikarir. Zayif
yanlar, 6zel bir egifim ve uygulamaya gerek oldugunu gosterir.

Personel icin kendi is performanslarinn ol¢timinde kullanmilacak

standartlar1 bilmek onemlidir. Bu nedenle islerin tanimlamalarin1 yapmak ve
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standartlar1 belgeli hale getirmek gerekmektedir. Is tanimlamalar1 hazirlanirken
kullamlan tiim standartlar gozlemlenebilir ve olgiilebilir olmahidir. Aylik
performans degerlendirilmesini yoneten 6nbiiro midiirleri, "evet veya haym"
kolonlarini kolayca kontrol edebilmelidir. "Evet", personelin isi dogru yaptigs, "
Hayir" ise performans standardinin personel tarafindan karsilanmadigi anlamina
gelir. Bu is tanimlamalar, performans standartlann gozlemlenemedigi yada
olgiilemedigi durumda tamamen anlamsizlagir. Omegin "MUTLU OL" gibi bir
performans standardi, onbiiro personelinin degerlendirilmesinde kullanilirsa
yararsizdir. Bir yonetici bir personelin mutlu goriindigiini digiintirken digeri
farkli diigtinebilir. Ancak, bir performans standard: bir personelin giilimsemesi
gerektigini ifade edebilir. Ciinkii gilimseme, gozlemlenebilir bir davranigtir.
Bir personel, kimin gézlemledigine bagli olmaksizin ya giltimstiyordur, ya da

glilimsemiyordur.

2.2.3.2. Performans Standartlarinin Gelistirilmesi

Onbiiro yoneticisi ile birkag deneyimli 6nbiiro personeli dnbiiro islerinin
agiklamalarimi yazarlar. En iyi is agiklamasi, isi yapanlar tarafindan yazilan
oldugu i¢in bunun sorumlulugu belli bir ekibe verilmektedir. Ekip iki yada ¢
temel is icin standartlari olusturduktan sonra, onbtirodaki diger islere ait
actklamalarin yazimi 6nbiironun diger elemanlarma dagitilabilir. Iki hafta i¢inde
onbiiro yoneticisine teslim edilen is tanimlamalan toplanarak tek bir formatta
yazilir. Onbiiro yoneticisi son bir kez grup i agiklamalarmm dikkatlice analiz
eder ve prosedirleri basite indirger. Boylece tamamlanan performans

standartlari, onbiiro personelinin egitiminde kullanilir.
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2.2.3.3. Standartlara Gore Egitim

Performans standartlarmin olugturdugu is tanimlamalari, yeni personelin
egitilmesinde ve eski personelin yeniden egitilmesinde kullanilabilir. Kapsamli
bir egitim-uygulama plani, yeni personelin dolduracagi pozisyonlarm is
tanimlamalan geligtirilerek hazirlanan, ders programlarina gore diizenlenebilir.

Hem yeni hem de eski personelin egitiminde bes asamali bir yontem
kullanimaktadir ** .

1. Egitime Hazirlik

2. Egitimin Yonetimi

3. Deneme Performansinin Izlenmesi

4. Rol Degisimi

5. Takip

Bu egitim yonetimi, hemen hemen her onbiiro faaliyetinin ihtiyaglarma
karsilik verecek sekilde diizenlenebilir. Bu yontem tek tek bireylerin ve
gruplarmn egitim programlarmda kullanilabilir.

Egitime Hazirhik

Bazi mudiirler personelde bulunmas: istenen Ozellikleri bildikleri igin
bunlar1 hi¢cbir hazﬁhk olmaksizin digerlerine 6greteceklerini digiiniirler. Oysa,
onemli detaylar1 unutmak kolaydir. Egitimcilerin, egitimi yonetirken rehberlik
edebilmek i¢in yazih bir formata gereksinimleri vardir. Asagida bir egitimcinin
hazirlik agamalari verilmektedir.

Egitim Amaclarmin Yazimasi: Egitilen personeline egitim sonunda

gosterilmesi beklenen islerin agiklanmasidir. Bu igler, is tanimlamalarinm
birinci kolonunda siralanmahdir. Egitim amagclart agikca belirtildiginde is

verimliligini olusturan standartlara %100 uyulabilir.

¥ Kasavana ve Steadman, s. 221-223



73

Ders Planlarinin _ Gelistirilmesi: Personelin 6grenmesi beklenen isleri

gostermek igin asama asama ders planlan yazilir. Is tammlamalarmm ikinci
kolonunda gosterilen performans standartlarindan ders planlaruu belirlemek

daha kolaydir.

Egitim Yontemine Karar Verilmesi : Egitim planlamirken, belirlenen

amaclan karsilayacak en uygun Ogretme yontemi tespit edilir. Tablo .15'te
yaygin grup egitim yontemleri verilmektedir.

Bir Zaman Tablosunun Hazirlanmas: : Bir egitim cetveli hazirlanar.
Egitimin ne kadar siirecegine ve ilgi dagilmadan ne kadar yonetilebilecegine
karar verilir.

Egitim Yerinin Se¢imi : Isle ilgili egitimde, igin yapildig: yerler egitim

mekani olarak secilmelidir. Egitimin giinliik islerle bolinmeyecek bir zamanda
yapilmast esastr. Egitim swasinda personel gosterilen 1isi rahatca
izleyebilmelidir. Aym1 zamanda personel gosterileni gergek is konumundan da
izleyebilmelidir. Eger personel egitimcinin karsisindaki masadan olay izliyorsa,
gisterilenleri gercekte olmast gerekenin tam tersi yonde takip ediyor olacaktir.
Bu, ¢ok onemsiz bir konu gibi goriinebilir. Ancak, personelin 6grenmesinde
zorluk cikarabilecek bir konudur.

Egitim Malzeme ve Ekipmanlarmm Toplanmasy: Is programlart ve is

tamimlamalar1 en 6nemli malzemelerdir. Is tanimlamalarinda bir iy 6gretilirken
gerekli malzemelerde belirlenmelidir.

Gercek Calisma Mekanmin  Egitim  Mekami  Olarak Diizenlenmesi:

Uygulamanm nasil yapildigini en iyi bicimde gostererek 6gretmek i¢in, gercek

calisma mekam egitim mekam olarak diizenlenmelidir.
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a. Grup Egitimi Yapilacak Durumlar

Birkag personel ayn1 konuda egitime ihtiyag duydugunda
e Herhangi bir konu, genig bilginin birkag veya daha ¢ok sayida personele aktarilmasi

gerektiginde

e Bireysel egitim yontemlennin pratik olmadig: durumlarda

b. Yaygin Grup Egitim Yontemleri

Yontem Prosediirlerin Gézden Avantajlar Dezavantajlar
Gegirilmesi

1. Ders Verme |En az etkili yontem. Tam Egiticinin hazirlik Ogrencilerin aktif

(Anlatim) konugmayi bir kigi yapar ders | siiresi diger katilim: olamaz.
cogaltilip dagitilabilir. Gorsel | yontemlerden daha Yalnizca s6zli sunum
malzemeler kullanilabilir. Soru | azdir. Detaylarin oldugundan bilgiler
yanit yontemine basvurulabilir. | 6nemsiz oldugu ¢abuk unutulur.

durumlarda bir ¢ok
bilgi aktarilmasi
miimkiin olur.

2. Gosterim Temel egitim konularinda gok | Ogrenci katilim Egiticinin hazirlik ve
etkilidir. Egitici 6grenciye bir | esastir. Gorerek, planlama siirecine daha
isin nasil yapildigini gésterir. | duyarak ve hissederek |g¢ok zaman ve ¢aba
Ayni zamanda dgrencilere de | 6grenme vardir. vermesi gerekir.
bir isi yaparak 6grenme firsatini
Verir.

3. Seminer Deneyimli personele goredir. | Grup iiyeleri egitime | Bu yontemde planlama
Birkag ¢esit yontem bir arada | katilir. Birgok grup cok zaman alir.
kullamlabilir (Ders anlatma, yontemlerini Egiticilerin seminer
tartisma, konferans) . Hepsinde |kullanabilirler. (Bir igi |yonetme becerisi
de grup katilim1 vardir. bizzat yapma,rol alma, |olmalidir. Egitim

6zel bir durumu deneyimi daha ¢ok
caligma) zaman gerektirir.

4. Konferans | lyi bir sorun ¢6ziim Ogrencinin daha ¢ok | Grubun kontrolii zor

yaklasgimidir

katilim s6z konusudur.

Egiticilerinde bir
noktada uzlagmasini
saglar. Ders verme,
panel, seminer gibi
birka¢ yontem
kullamlarak yontemde
egitimi ilging kilmak
mimkiin olur.

olabilir. Gruptan gelen
fikirler yoneticilerle
celigebilir ve
uzlagmazlikla son
bulabilir.
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5. Panel

[sletme digindan egiticilerin
kullanilmasi iyidir. Durum i¢in
alternatifler iiretmek agisindan
ayni tiir yaklasimin ortaya
konmasi saglanir. Panel
lyelerinin goriigleri
farklilagabilir. Ancak egitimin
amacina uygun tarafsiz gorusler
bulunmalidr.

Farkli gériglerin
sunulmast ilgingtir.
Ogrencilere goriig
sunma ortami yaratilir.
Alternatifleri gormek
ogrencilere olumlu bir
kazanimdir.

Cok ciddi hazirlik
gerektirir. Sonuglarin
degerlendirilmesi zor
olabilir.

6. Rol Oynama

Konuklarla iligkiler konusunda
bir egitimde,olumlu yontemdir.
Ogrenciler segilerek grup
olusturulur. Bir durumla ilgili
farkl yaklagim bi¢imlerinin

Ogrenciler bir sinif
ortaminda belirli
davramig bigimlerinin
olas1 sonuglanni
ogrenebilirler. Ogrenci-

Cok zaman gerektiren
bir egitimdir. Egiticiler
yetenekli olmals, bir
6zel durumu canlandi-
rarak (simfta) 6gretme

deneyim yoluyla 6grenilmesi | lerin yeteneklerini konusunda yaratici
s6z konusudur. uygulamada kullanma- | olmalidir.
lar1 saglanir. Alternatif-
ler incelenir,analiz
edilir
7. Ornek Olay |Durumlarin analizi i¢indir. Ogrencilere neleri Durumlarnn yaziya
Caligmalan Ogrencilerin bir durumu analiz | yapabileceklerini dokiilmesi zordur.

etmeleri neden ve niginleri
arastirmalar i¢in gereken bilgi
verilir. Bu da gercek hayal
tiriini bir durumun
tanimlanmasiyla olur.

gorme diiginme
olanag sagla-yan
gercek yagam
durumlarinin ortaya
konmas1 yontemidir.
Bilginin uygulamasinin
onemli oldugu durum-
larda genis bir yetenek
ve Ozellikler grubunun
ogretilmesinde bu
yontem kullamlabiiir.

Tartigma zaman alici
olur. Egitici
tartigmalar yonetmede,
belli noktalari
vurgulamada
ogrencilerin ilgisini
hep yiiksek tutmada
yaratici ve yetenekli
olmalidir.

8. Canlandirma

Yetenek gelistirmede iyi bir
yontemdir. Ogrenciler bir iste
istenen hareketleri
canlandirirlar Omegin bir ise
iligkin gosterim bitince bunun
asamalarini tekrarlamak gibi.

Egitim artik gergek
olur Ogrenciler
Ogrenme slirecine tam
aktif katilirlar. Bu tiir
egitim dogrudan ise
uygulanabilecek ortami
sunar. Ogrenilenler
egitimden hemen sonra
gergek yasamda
uygulamaya
konulabilir.

Zaman alicidir.
Yaratici ve yetenekli
egitici gerektirir.




76

9. Projeler Deneyimli personeller igindir. | Projeler sorunlarin Eger proje ve amaci
Projeler 6grencinin egitimin ¢dziimiine yardimel ortaya konulmazsa,
ana temalarim 68renmesi olabilecek gekilde ogrenciler bagkasinin
kadar, pratikte daha iyi secilebilir. Ya da sorun |isini yaptyormus
olmalarimi saglayacak bir yoksa durumun daha da | hissine kapilabilirler.
sekilde 6grenmelerine de gelistirilmesine Ayrica eger 6grenciler
yardimei yontemlerdir. yardimc1 olacak sekilde | projeye ilgi
secilebilirler. duymuyorlarsa 6rnegin,
Ogrenciler segilen halen ¢alistiklan ise
konuda ilk elden bilgi |dogrudan faydasi
sahibi olurlar. Egitim | olmayacaksa onlann bu
deneyim stirecinden projeye ilgilerini
sonra ¢ok az zamant saglamak zor olacaktir.
gerektirir.

Egitimin Yonetimi
Egitim hazuliklarmdan sonra, egitimin yonetimi su asamalarda
sunulmaktadir.

Personelin Hazirlanmas: : Egitimin genel hatlarinin sunulmas: ve

Ogrencinin  Ofrenmeye motive edilmesi asamasidir. Egitim amaglarmin
aciklanmasi, Ogrenciden ne beklenildiginin kendisine agik¢a anlatilmas:
Ofrenciye egitimin oOneminin, isle ilgisinin, kendisinin bundan nasil
yararlanacaginin anlatilmasi, ogrenciye, amaclarm,onbiiro butiinindeki s6z
konusu bir igle ilgili tim sorumluluklarla nasd bir ilgisinin oldugunun
aciklanmast, égrenecegi §eyléri hemen nasil kullanilacaginmn o6gretilmesine
iliskin bilgileri icermektedir.

Egitime Baglanmas: : s tammlamalan egitim rehberi olarak kullanilir.

Ogrenci bu tanmmlamalann ¢aligmaya tesvik edilir. Boylece performansin
degerlendirilecepi  standartlardan haberdar edilir. Is tanimlamalarmm
performéms standartlar1 kolonundaki asamalarm her bir asamanin Onemi

aciklanir.
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Prosediirlerin Gosterimi : Incelenen her bir agamanin gosterimi de yapilur.

Teorik ve gozlem yoluyla islerin her noktasi daha kalict bir sekilde
Ogrenilecektir.

Anlagilir Bir Dilin Kullaniimasi : Yeni personelin gordiigii ve duydugu her

bilginin "ilk" oldugu unutulmadan baglangigta yavas bir Ofretme siireci
izlenmelidir. Is asamalarim1 olusturan her sey dikkatlice anlatilmali ve
gosterilmelidir. Ogretme siireci personelin anlamasina uygun bir hizla
stirdtriilmelidir.

Is Asamalarinm Tekrari : Once tiim asama gosterildikten sonra tamamen

anlagllp anlaglmadigindan emin olunmalidir. Ikinci gosterimde ogrenciye
sorular sorarak anlayip anlamadifi kontrol edilmelidir. I3 tamimlamalan takip

edilerek personel, prosediirii 6greninceye kadar tekrar yapmaya devam edilir.

Deneme Performansmm Izlenmesi

Egitimci ve personelin her ikisi de, personelin ise asina oldufu ve tim
asamalari tamamladigi konusunda goriis birligine vardiktan sonra, personel
ogrendiklerini denemelidir.

Personelin Pratik Yapmasma Izin Vermek : Konularm anlatim ve

gosteriminden sonra personelin Ogrendiklerini gostererek anlatmasma izin
verildiginde, anlasilirlik derecesi de kontrol edilmis olacaktir.

Elemanm Izlenmesi : Bu, personelin isi yapmas1 icin gerekli yetenek ve

kendine giiveni kazanmasina yardimci bir asamadir. Egitici personelin dogru
davranigindan sonra tebrik edilmeli ve sorun ¢iktiginda da hemen uyariimalidur.
Eger bu asamada kot aligkanliklar dogarsa, bunlarin ileride yok edilmesi ¢ok
zor olabilir. Personelin her bir agamay: nasil yerine getirecegi yaninda her bir

asamanin amacini da 6grenmesini kesin olarak saglamahidir.
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Rol Degisimi

Egitilen-egitici rollerinin degisimi agamasidir. Personel egitici gibi
davranip, egiticiye sunus yapar. Birgok ogretici bir konuyu 6gretirken ¢ok daha
fazla Ogrendiklerini kabul etmektedir. Ayrica, personelin de 6gretici olma
hissini tatmasi saglanm1§ olur. Ogretici, 6Frencinin performansmna duydugu

giiven ve saygiy1 boylece gostermis olur.

Takip

Artik personeller hazirdir, fakat egiticinin rolii stirmektedir. Performans
standartlarina uyumun saglanmast i¢in elemanlarin izlenmesi gereklidir. Egitici,
is aciklamalarinda belirlenen standartlara gore davranmayr 6grenen personeli
izlemeyi yavas yavas birakir. Ancak, egitici, periyodik olarak kontrollerini ve
izlemeyi stirdiirmelidir.

Giliclendirmeye Devam Edilmesi: Giiglendirme, egitim sirasinda veya sonra

bir geri besleme siireci gibidir. Personelin, 6grendiklerini hatirlamasi saglanir.

Stirekli Geri Besleme Saglanmasi: Egitici, elemanlarin performanslarinda

olan dogrulann ve yanliglart sdylemelidir. Personelin aklinda genellikle yeni
Ogrendikleri bilgilere iligkin sorular vardir. Egitici datma soru sorulmasini,
tesvik ederek, performans ve yeterliligi iyilestirme yollarimi tartigmalidir.

Her giin Birkac Is Uzerinde Calisiimasi: Bir personelin yorulup bikmadan

bir defada alabilecegi bilgi smurli olabilir. Bu nedenle , egitim siirecinde
uygulamaya vyeterli zaman ayrilmalidir. Sonra, tim is sorumluluklarm:
tamamlayincaya kadar daha ¢ok sey 6gretilmelidir.

Personelin Gelisiminin Degerlendirilmesi: Degerlendirme, egitim siirecinde

unutulan onemli bir konudur. Egitim ¢abalari, elemanm egitim amaglarin
olumlu bicimde Kkarsilayip karsilamadigma gore degerlendirilir. Acaba,

personel, egiticinin egitime baglamadan Once tanimladigi hareket bigimini
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gercekte gosteriyor mu? Gostermiyorsa egitici, ek bir pratik ve rehberlik olanagi
saglamalidir. Degerlendirme, egitimden sonra periyodik olarak yapildigi gibi,
egitimden once , egitim sirasinda ve egitimden sonra da yapilmalidir.

Egitim stirecindeki son agama ise elemanin egiticiyi degerlendirmesidir. Bu
onemli geri besleme; egiticinin zayif ve giigli yanlarnmn tanimlanmasidir. Bu
degerlendirme; egiticinin gii¢lii yanlarimi bilmesi, eksik yanlarini tamamlamas,
yanligliklarini ortadan kaldirip daha iyi bir 6gretici ve yonlendirici olmasi i¢in
bir ara¢ olarak goriilmelidir.
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UCUNCU BOLUM

BES YILDIZLI OTEL ISLETMELERINDE
ONBURO PERSONELINI iSE ALMA SURECINE iLiSKIN
ARASTIRMA

3.1. ARASTIRMANIN AMACI
- Bugiin Turkiye’de turizm sektoriiniin dinya standartlarina ulagtig
bilinmektedir. Ancak Tiirkiye gibi cografya, tabiat ve tarih yoniinden egsiz bir
tilkenin diinyada bir numara olmamasi i¢in bir sebep yoktur.

Otel isletmeleri insanlarmn evlerinden sonra en ¢ok beklenti igine girdikleri
kurumlardir. Bu beklentilerine cevap verebilmek i¢in de “ insan faktorii “ en 6n
sirada bulunmaktadir. Yani, otel personeli.

Bir kurum ne kadar heybetli ve konforlu bir fiziksel yapiya sahip olursa
olsun, i¢erisinde giiler yiizlii hizmet yoksa memnun edici ve baglayici olamaz.

Bu konudaki en onemli faktorlerden birisi ise egitimdir. Gliniimiiz
dunyasimnda artik iilkeler arasindaki smirlar kalkmis ve diinya her alanda
birbiriyle yariga girmistir. Yani artik amatorlerin devri kapanmigtir. Giin
profesyoneller ve egitim yoniinden son derece donanimli insanlarin diinyasi

haline gelmigtir.
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Hizli ¢agdas degisimlere ayak uydurmak zorunda olan otel isletmelerinde,
onbiro bolimi igletmenin imajim belirlerken, nitelikli personeli de basarisini
artirmakta 6nemli rol oynar.

Bu konuyu esas alarak hazirladigimiz ¢alismanin amact agagida belirtilen
konular géz 6niine alinarak, 6nbiiro personelini ise ahna siirecini incelemektir:

¢ Onbiiro bolimiinde agik pozisyonlarin nedenleri,

* Onbiiro personelinde aranilan nitelikler,

e Personel temin yontem ve kaynaklari,

o Personel se¢cim yontemleri,

e Secim sonuglarinm degerlendirilmesi,

o Isletmeye ve ise uyum siireci,

e Egitim siirecinin personel ve isletme agisindan degerlendirilmesi.

Arastima, bu sorulara yanit arayan ve bunlarnt tartisan bir metot
cercevesinde ele alinmugtr.

Elde edilen bulgular dogrultusunda ortaya c¢ikan  sonuglar

degerlendirilecektir.

3.2. ARASTIRMANIN KAPSAMI VE YONTEMI

Arastirma kapsamia Istanbul bolgesinde faaliyet gosteren 5 yildizli otel
isletmeleri alinmigtir. Boélgede, 1997 rakamlari ile 20 adet 5 yidizli otel
isletmesi bulundugu saptanmastir.

Bu bolgede mevcut isletmelerin isim ve adresleri igin II Turizm
Miidirligi’ nin hazirlamis oldugu isletme belgeli oteller listesi ile 1997 yilt
Hotel Guide’ dan yararlanimagtir.

Arastirma kapsamna bu tiir isgletmelerin alinmasmin nedeni, arastirma

amagclarma tam olarak ulasabilmemizdir. Cunka sehir otelleri 12 ay stirekli
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hizmet verme 6zelligine sahiptir. Bu tiir bir igletme yapisinda, isletmenin imajin1
belirleyen Onbiiro bolimiinde nitelikli personel secimi, hizmetin verimliligi
acismdan oldukea biiyiik 6nem tagimaktadir.

Aragtirmada yontem olarak anket uygulamasi yapilmus, soru formu
Ek.1’de sunulmugtur. Gortilecegi tizere ankette 6nem derecesine gore siralama
ve segmeli soru tipleri ile Onbiliro personelinin bulunmasi, segilmesi,
oryantasyonu (uyumu) ve egitim siireci degerlendirilmistir.

Arastlrma kapsamma alman isletmelere ait veriler, anket soru formlarmnin
doldurulmasiyla elde edilmistir. Isletmelerin birkag: bizzat ziyaret edilerek anket
formlar1 personel miidiirleri veya onbiiro midurlerine elden verilmis ve
kargiliklt gériisme seklinde yanitlar alimmugtir. Diger isletmelere anket formlari
faks ve posta yoluyla iletilmigtir. 10 giin icinde yamit verilmemesi durumunda
tekrar tekrar telefon edilerek birka¢c kez hatirlatma yapimustir. Boylece yanit
verme oranmin artwilmasma ve yamt verme sirecinin hizlandirilmasina
calisiimagtir.

Toplam 20 adet igletmenin tﬁmiine ulagtirilan anket formlarinin 12 adetinin
yanitlandigi goz oniine alindiginda, arastirmaya katilma oranmm %60 oldugunu
belirtebiliriz.

Tablo.16° da ankete katilan otel isletmelerine iliskin genel bilgiler

verilmistir.
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BULUNDUGU | ODA | YATAK | TOPLAM | ONBURO
OTEL ADI SEMT SAY.| SAYISI | PERS.S. | PERS.S.
BUYUK SURMELI OTELI Besiktas 224 462 230 21
CEYLAN INTER-CONTINENTAL | Taksim 390 750 450 30
CONRAD INTERNATIONAL, Regiktas 625 | 1100 455 50
CINAR HOTEL Yesilkoy 220 410 250 26
CIRAGAN PALACE HOTEL Besiktas 343 | 1008 700 42
DIVAN HOTEL Taksim 180 364 200 29
HILTON HOTEL Harbiye 501 779 565 46
HYATT REGENCY HOTEL Taksim 365 720 320 35
POLAT RENAISSANCE HOTEL | Yesilyurt 390 830 410 38
PRINCESS HOTEL Maslak 305 450 400 32
SWISSOTEL The BOSPHORUS Besiktas 600 | 1200 598 39
TOPKAPI ERESIN HOTEL Topkapt 251 510 302 24

3.3. ARASTIRMA BULGULARI

Calismanin bu boliimiinde anket formunda yer alan sorulara verilen

yanitlarm analizlerine iligkin yorumlar yer almaktadir. Bu amacla, bu bolum kendi

i¢inde; onbiiro personelinin bulunmasi, segilmesi, oryantasyonu (uyumu), ve egitim

stireci olarak dort bolimde gruplandirilmustr.

3.3.1. Onbiiro Personelini Bulma Siireci

Anketin birinci bolimini olusturan bu bilgiler; 6énbtiro bolimindeki agik

pozisyonlarin nedenleri, bu pozisyonlar igin aranilan personelin nitelikleri, personelin

temin kaynak ve yontemleri konularini kapsamaktadn:.
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Tablo.17’ de 6nb1"1fo bolimiindeki agik pozisyonlarin nedenleri,
oncelik sirasmna gore belirtilmekte, tablo.18 ve sekil.6” da ortalama paylan
gosterilmektedir.

Tablolardan da gorilldigi gibi onbiiro bolimiinde meydana gelen agik
pozisyonlarin oncelikli nedenini askerlik olugturmaktadir. Bunu % 25°lik payla
personelin kendi istegi ile isten ayrilmasi izlemektedir. Ugilincii neden ise %
8.3’lik payla personelin terfi olmasidir. Isten ¢ikarilma faktori ise soz konusu
degildir.

Askerlik nedeniyle isten ayrilmanmn birinci derece neden olusturdugu ve
emeklilik faktorintin kapsam dist kaldii g6z Oniine almdlglﬁda, onbiiro
bolimiinde istthdam edilen personeli gen¢ kesimin olusturdugu sonucuna

varilabilir.

Tablo.17: Onbiro Bolimiindeki Acik Pozisyonlarm Nedenlerinin
Oncelik Siralamasi (Frekans Dagilimi)

A B C _ D ) E

Toplam % Emeklilik Askerlik Terfi Isten Cikanlma | lgten Aynima %

Yanit 53

®)

g f 4 f % f 4 f % f 4 ~

0]

12 110 0 8 | 667 | 1 8.3 1] ] 3 25 100
12 21 0 0 4 1333 6 (417 ] 0 4 33.3 (100
12 31 0 0 0 0 & | B0 0 1] 5 1.7 1100
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Tablo.18: Oncelik Belirten Nedenler

10 -

@ Yanit Sayisi

o N b O O

Askerlik  isten Terfi
Ayrima

Sekil.6: Nedenlerin Ortalama Paylan

Otel isletmelerinin onbiiro bolimiindeki acik pozisyonlar icin aradiklari
personelde bulunmasim istedikleri nitelikler tablo.19°da 6nem derecesine gore

belirtilmektedir.

Tablo.19: Onbiiro Personel Adaylarmda Aranilan Niteliklerin Oncelik Siralamasi

Onem
g | 4
Nitelikler Derecesi h Toplam
1 3 5
Yabanc 2 3 25
Dil 3 0 ]
Bilgisi 4 ] 1]
| 5 0 0|12
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25
b6.7
8.3

Fiziksel

Goruniim

8.3
41.7
33.3

16.7
g {12

Tecriibe

33.3
58.4
8.3

Turizm E Gitimi

16.7
8.3
/5

Cinsiyet
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Buna gore aranilan niteliklerde ilk sirayr yabanci dil bilgisi almaktadir.
Fiziksel goriiniim ikinci sirada 6nem tasirken, Gglincti sirayr personelin bu
konuda daha onceki tecriibeleri almaktadir. Dordiincii sirada turizm egitimi s6z
konusu iken cinsiyet faktoriiniin son sirada ‘yer almasi tercih sebebi olmadigmnin
bir gostergesi olabilir.

Ankete katilan 12 otel isletmesinin, onbtiro personel adaylarim belirlemek
icin hem i¢ kaynaklardan hem de dis kaynaklardan yararlandigr belirlenmistir.
Karsilikl goriismeler esnasinda, onceligin i¢ kaynaklara verildigi saptarim1§t1r.
Ancak l£
olarak belirtilmistir.

unun diger boliimlerde agik pozisyonlar yaratabilecegi dezavantaj

Bu otel isletmelerinin timiinde, i¢ kaynaklari belirletken performans
degerlendirme formlarindan yararlanildigy belirlenmigtir. Ayrica EK.2’de

performans degerlendirme formlarma 6mek verilmigtir.
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Tablo.20’de ise otel isletmelerinin dis kaynaklari belirlerken oncelikle
sectifi yontem goriilmektedir. Tablo.21 ve sekil.7> de bu yontemlerin ortalama
paylar1 verilmistir.

Buna gore otel igletmeleri dis kaynaklara ulagabilmek i¢in 6ncelikle isletme
icinden yada digindan kigilerin tavsiyelerini degerlendirmektedir. Ikinci sirada
isletmelere yapilan bagvurular dikkate alinirken, okullar ancak tigiinci sirada yer
almaktadir. Tablo.20’den de anlagildig: gibi is ve ig¢i bulma kurumlartyla
baglant: kurulmamaktadir. Reklam ve ilan ise genellikle tercih edilmemektedir.
Bu ise otel isletmelerine olan talebin yeterli diizeyde oldugunu kanitlamaktadir. -

Her ne kadar tercih edilmeyen bir yontemde olsa, otel isletmelerinin reklam
ve ilan veritken gazetelerin insan kaynaklari ekini kullanmakta olduklari

belirlenmistir.

3.3.2. Onbiiro Personelini Secme Siireci
[ J
Bu bolumde, onbiiro personelinin se¢im agamalar1 degerlendirilmektedir.
flk goriisme ve bagvuru, secim sinavy, ige alma goriismesi (miilakat) ve secimin

sonuclandirilmasina iliskin konular1 kapsamaktadir.

Tablo.20: Dis Kaynaklara Bagvuruldugunda Tercih Edilen Yontemlerin Oncelik
Siralamasi (Frekans Dagilimi)

A B C D E
Reklam ve Is ve lgoi Tavsiye Okullar B agvurular
% E llan Bulma é
Kurumu
5% |3 ‘ 5
= — - =
2 f 4 f 4 f 4 f 4 f 4
12 |1 0 0 1] 0 7o hB3| 1 8.3 4 33.3 {100
12 12| 1 8.3 1] 0 4 1333 0 0 v h3.3 (100
12 4 |333]| O ] 1 8.3 6 50 1 83 (100
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Tablo.21: Oncelik Belirten Y6ntemler

Yanit Sayisi

Tawiyeler Baswrular  Okullar

Sekil.7: Yontemlerin Ortalama Paylari

Ankete katilan 12 otel igletmesmin % 66.7’sinde (8) basvuru formu
doldurtmadan Once adaylarla kisa bir goriisme yapilmamakta, % 33.3’tnde (4)
ise form Oncesi gorigme yapimaktadir. Ek.3 te basvuru formu ornekleri
verilmektedir.

Bu otel isletmelerinin tamaminda, bagvuru formundaki referans bilgilerinin
kontrol edildigi ve kontrol yontemi olarak da telefonun tercih edildigi

belirlenmistir.
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Yine ayn1 sekilde bu otel igletmelerinde, adaylar: belirlemek i¢in uygulanan
bir sinav sistemi bulunmaktadir. Smav sisteminde yontem, sézlii sinav seklinde
ve yabanci dil bilgisini 6lgmeye yoneliktir,

Bu igletmelerin % 66.7’sinde (8) ise alma goriismesini dnbiiro ve personel
mudirleri birlikte gerceklestirmektedir.

Ise alma goriigmesi (milakat) sirasmda otel isletmelerinin % 41.7’si (5)
plansiz goriisme teknigini uygularken, % 25’1 (3) planh goriigme teknigini,
%33.3’11 (4) ise her iki teknigi birden uygulamaktadir.

Planli gorigsme tekniginde ozel bir miilakat formu kullamlmaktadir.
Ek.4’de bu forma 6rnek verilmektedir.

Goragme sonuclar adaylara bildirilirken ise isletmelerin sadece % 8.3%i
(1) yuzyiize goriigmeyi tercih ediyor. % 16.7°si (2) mektupla ulasirken % 75°1
(9) telefonla bildiriyor.

Gortisme sonucu olumlu olan adaylardan saglik kontrol raporunu bu
1isletmelerin tamama istiyor. Saglik kontroliinii ise adaym kendisi tistleniyor.

Secim asamasmin sonuclandirilmasinda ise igletmelerin % 83.3%4 (10)
basit yontemi kullanirken sadece % 16.7°s1 (2) karsilagtirmalr yontemi tercih

ediyor.

3.3.3. Onbiiro Personelinin Oryantasyon (Uyum) Siireci

Bu bolimde, se¢im asamasm tamamlayarak isletmeye kabul edilen
personelin, isletmeye uyum stireci analiz edilmektedir.

Ankete katilan isletmelerin tiimiinde bu bolimle ilgili yanitlar aymdir.
Isletmeler oryantasyon siirecini, personelin ise basladigi ilk ginden itibaren
baslatmaktadir. Oryantasyon siirecine iliskin bilgilerin sunuldugu personel el
kitabi tamammda bulunmakta ve bu siireci personel bolimi yonetmektedir.

Ayrica Ek.5te 6mek bir personel el kitapciginm icerigi goriilmektedir.
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Onbiiro bélimiinde islerin aynntﬂanyld ortaya cikarilmas: amaciyla ig
analizleri ve buna bagli olarak is tanimlart olugturulmaktadir. Bunlar ise
adaylarn egitim siirecinin sistemli olmasinda biiyiik 6nem tagimaktadr.

Alman yamtlara gore, otel isletmelerinde en sistemli siirecin oryantasyon

stireci oldugunu soyleyebiliriz.

3.3.4. Onbiiro Personelinin Egitim Siireci

Anketin son bolimiinii olusturan bu boliimde 6nbiiro personelinin egitim
streci degerlendirilmektedir. Bolim, egitim siirecinin nerede ve kimler
tarafindan  gergeklestirildigi, egitimin siresi ve yoOntemleri konularim
kapsamaktadir.

Ankete katilan isletmelerin % 83.3’tinde (10) Onbiiro personelinin egitim
stireci isletme i¢inde gergeklestirilirken, sadece % 16.7’sinde (2) hem isletme
icinde hem de isletme disinda gerceklestirilmektedir. Isletme disinda
gergeklestirilmesinin nedeni ise egitim hizmetinin digaridan temin edilmesi
seklinde agiklanmaktadir.

Bulgulardan da anlaslldigl gibi isletmeler egitim stirecine olduk¢a biiyiik
onem vermektedir. Isletmeler kendi isletme politikalarma gore personeli
yetistirerek hem hizmetin kalitesini hem de verimlilifini artirmay1
hedeflemektedir. Ek.6’da egitim programi 6rmegi verilmistir.

Onbiiro bolimiinde egitim islevini; isletmelerin % 50’sinde (6) onbiiro
miidirleri, % 33.3%tinde (4) personel midiirleri, % 16.7’sinde (2) onbiironun
deneyimli elemanlann  gerceklestirmektedir. Aslinda egitim konusunda
isletmelerin kati bir tutumunun olmadifi, gerekli zamanlarda isletme disindan
egitimcilerinde katthminin s6z konusu oldugu karsilikhh  gorismelerde

belirlenmistir.
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| Onbiiro personelinin egitim sireci, bu isletmelerin % 16.7 ‘sinde (2) 3 ay,
% 50’sinde (6) 6 ay, % 33.3’iinde (4) ise 6 ay’dan fazla siirmektedir. Bu egitim
surecine eski personelinde katilimt s6z konusu oldugundan, egitim islevinin
stireklilik gosterdigi sonucuna varilabilir.
Ankete katilan isletmelerin tamami 6nbiiro personeline igbasi egitimi ve
grup egitimi yaptumaktadir. Grup egitiminde tercih edilen yontemlerin 6ncelik
srasinm ortalama paylan sekil. 8°de belirtilmektedir.

Sekil.8: Onbiiro Personelinin Grup Egitiminde Tercih Edilen
YoOntemlerin Ortalama Paylari

Sekilden de anlasildigt gibi 6nbiiro personelinin grup egitiminde 6rnek
olay caligmasi biiyiik yer tutmaktadir. Gosterim ise ikinci derece 6nem tasirken
ders anlatma daha sonra tercih edilen bir yontem olmaktadir. Bu ise turizm
egitiminde pratik egitimin ne derece dnemli ve gerekli bir faktor oldugunu bir
kez daha kanitlamaktadir.

Seminer, konferans ve panel yontemlerinin ise sadece idareci
pozisyonunda olan bolim sorumlulan i¢in tercih edildigi karsilikli goriigmeler
sonucunda belirlenmistir.

Ankete kaﬁlan isletmelerin tamamu; isletme agisindan olduk¢a masrafl bir
stire¢ olmasina ragmen egitim siirecinin kesinlikle gerekli ve yararli bir siireg

oldugunu kabul etmektedir.
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Otel isletmesinin imajin belirleyen 6nbiiro boliimiinde, nitelikli personelin
se¢imi igletmenin verimlilii ve basaris1 agisindan ¢ok Onemli bir yer
tutmaktadir. |

Aragtirmamizin bulgularinda da goriildiigti gibi 6nbiiro personelinin ige
almma stireci, teorideki prosediirlere olduk¢a yakin uygulanmaktadir.

Isletmenin amaci ise boylesine titizlik gosterilen ve emek verilen bu siireg
sonunda, personelin elde tutulmas: olmalidir.

Onbiiro bolimiinde agik pozisyonlarm olusmasindaki en onemli etken
askerliktir. Gen¢ kesimin olusturdugu bu bolimde meslek edinme
sorumlulugunun verilmesi énemlidir. Ozellikle boliim sorumlularinda askerlik
sartinin olmas1 veya éskerlik donisi isletme politikasmi benimseyen kisilerin,
isletmeye tekrar cagirilmasi nitelikli personel acigmi kapatabilir. Personelin
kendi istegi ile isten ayrilmasim Onlemek icin, psikolojik ve sosyolojik
sorunlarimin giderilmesi, motivasyonunun ve is tatmininin saglanmasi gereklidir.
Her ne kadar agik pozisyon yaratsa da personelin igletme igindeki terfisi bu
motivasyonu artirabilir.

Ayrica personelin isten cikarilmasinin soz konusu olmadifl géz Oniine
almdiginda, isletmenin personel sec¢imindeki titizligi bir kez daha ortaya
cikmaktadir.

Isletmeler personel temininde hem i¢ kaynaklardan hem de dis
kaynaklardan yararlanmaktadir, Aranilan en 6nemli nitelikler ise yabanct dil

bilgisi, fiziksel goriiniim ve tecritbedir. Turizm egitiminin 6ncelikle aranilan bir
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nitelik olmamast, isletmelerin bu tiir egitim veren okullara giiven duymadigmin
bir gostergesi olabilir.

Isletmelerin i¢ kaynaklardan yararlanirken performans degerlendirme
formunu kullanmasi ise sistemli ve bilingli bir degerlendirmenin gostergesidir.
Ayrica personelin yetenegine uygun yerde ¢alistinnlmasimi saglayarak hizmet
verimliligini artirir.

Isletmeler dis kaynaklara yoneldiklerinde, oncelikle isletme icinden yada
dismdan kigilerin tavsiyelerini ve igletmelere direk yapilan bagvurular
degerlendirmektedir. Tavsiyelerin bu derece onemli olmasy, - giiven telkin
etmesine baglanabilir. Bunun yan sira turizm egitimi veren okullarla igbirligine
gidilmesi gerekir. Isletmeler emek karsihgi, ogrencilere calisma olanaft ve
mesleki bilgi imkan1 saglarken bu degisim programu ile gelecekteki isgiicii
potansiyeline ulagmis olurlar. Okullara ilan vererek bu yontemi sistemli bir hale
getirebilirler. Ozellikle son siiflara yonelik olarak yiiksek okul midiirliiklerine
ilan verebilir, nitelikli ve bilgili personele ulagabilirler.

Onbiiro personelinin segim siirecinde, bagvuru formu doldurtmadan 6nce
adaylarla kisa bir goriigme yapilmamasmin nedeni ise sehir otellerinde
caligmalarn yogun olmasi ve zaman kaybedilmek istenmemesi seklinde
aciklanabilir. Ayrica bu isletmelere fazla talep olmasi da diger bir nedeni
olugturabilir.

Otel isletmelerinde 6nbiiro adaylarim belirlemek icin sadece yabanci dil
bilgisini dlgmeye yonelik smav sistemi uygulanmaktadir. Nitelikli personel
secimi icin yazili bir smav sistemi de uygulanmalidir. Ozellikle bolim yoneticisi
pozisyonlarma segilecek kigilere, mesleki bilgilerini 6lgebilecek, vaka
yontemine dayali yazili sinav yapilabilir.

Onbiiro ve personel midiriiniin birlikte gerceklestirdikleri ise alma

gorismesinde (miilakat) otel isletmeleri cogunlukla plansiz goriisme teknigini



g4

uygulamaktadir. Bu yontemde sadece adaym konusmasiyla elde edilecek bilgiler
bulunmaktadr. Planli ve plansiz goriisme tekniginin birlikte uygulanmasi
se¢imin daha istikrarh olmasi saglayacaktir. Plansiz gorismede bazi ayrintilar
gozden kagabilir.

Sec¢im agamasmin sonuglandirilmasinda ise karsilastumali yontemin fazla
zaman almasmdan dolay: genellikle basit yontem tercih edilmektedir.

Arastrmamizin sonucunda, otel igletmelerinin oryantasyon (uyum) ve
egitim siireglerine de oldukga bityiik onem verdikleri saptanmustir.

Aragtirmaya katilan tiim otel igletmelerinde egitim iglevi, stwrekli ve
sistemlidir. Onbiiro boliimiinde, mesleki bilgi ve tecriibenin sadece bolim
sorumlular: i¢in tercih sebebi oldugu belirlenmistir. Diger pozisyonlardaki
kigilerin mesleki bilgi ve tecriibe eksikligi, isletmelerin kendi politikalarina gore
personel yetistirmeleri agisindan avantaj olusturmaktadir. Fakat bu yontem
zaman ve para kaybina neden olabilir. Bunun yerine, otel isletmeleri bu konuda
eleman yetistiren okullarla igbirligi yaparak en nitelikli elemani temin etmelidir.

Ayrica Turizm Bakanli@: otel isletmelerinde, egitimli ve diplomal: personel

istthdami mecburiyeti getirerek hizmette kaliteyi saglamalidir.
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EK : Soru Formu




OTEL ISLETMESINE tLISKIN GENEL BILGILER

1. Ada

2. Bulundugu Semt

3. Toplam Oda / Yatak Kapasitesi
4. Toplam Personel Sayisi

3. Onbiiro Personel Sayisa

ANKET SORULARI

Onbiro bolimindeki agik pozisyonlar en ¢ok hangi durumlarda
ortaya gikiyor? Onem derecesgine gore 1,2,3.. olarak siniflan-
diriniz.

a. Emeklilik ... ... .. ... . {)
b. Askerlik .. ... ... .. . ... .. [P )
C. Terfid ... (3
d. Igten gakarilma ........... .. . .. ..., ()
e. Igten ayrilma ......... ... . . . ... ()

Onbliro personelinde aradidiniz dzellikler nelerdir? Onem de-
recesine gore 1,2,3.. olarak siniflandiriniz.

a. Cinsiyvel ... ... e e ()
b. Tecrlbe . ... . ... e e e e e e e ()
c. Fiziksel Gorlnlm ......... ... ... ... iieineen. (3
d. Yabanci Dil Bilgisi ......... ... ... {3
e. Turizm Egitimi .. ... ... . ... ... ()

Onbiiro personel adaylarini belirlemek igin Oncelikle hangi
kaynaga bagvuruyorsunuz? Cevabiniz b ise 5.soruya geginiz

a. I¢ kavnaklar. ... ... ... ()
b. Dig kaynaklar..... ... ... e ()
¢. Her 1kisi de...... ... .. ... ()

I¢ kaynaklara ybtneldigdinizde, performans standartlariny dedger-
lendirme formunu inceliyor musunuz?

EVET () HAYIR ( )



10.

11.

Dig kaynaklara basvurduﬁunuzda hangi ydntemleri tercih ediyor-

gunuz? Onem derecegine ¢gore 1,2,3... olarak siniflandirinaiz.
a. Reklam ve Ilanlar ............ ... ... ()
b. Is ve Iggi Bulma Kurumlara .................. L. 0
c. Igletme ig¢i yada digindan kigilerin tavsiyeleri ( )
d. Okullar . ... .. e e ()
e, Igletmelere yapilan bagvurular ................ ()

Reklam ve ilanlarinizda hangi iletigim araglarini kullaniyor-
sunuz?

A, GaZBLe ... .. . e e e ()
b. Gazetelerin insan kaynaklari eki .............. ()
C. Dergi ... e e e e e ()
d. Radyo .. ... e e ()
€. Diger . ... e

Bagvuru formu doldurtmadan once adaylarla kisa bir gorigme
yvaplyor musunuz?

EVET () HAYIR ( )
Bagvuru formundaki referans bilgilerini kontrol ediyor musu-
nuz? Cevabiniz HAYIR ise 10.soruya geginiz.

EVET ( ) HAYIR ( )

Referans kontroli igin hangi yontemi kullaniyorsunuz?

a. Telefon . .... ... . ... e ()
b, MeKtUD ... . e e (3
c. Ylzylze gorisme ............ .0t iiueennnnn ()
A. Diger ... e e e

Adaylarin bilgi ve yeteneklerini belirlemek i¢in uyguladigi-
diniz bir sinav sistemi var mi? Cevabiniz HAYIR ise 13.soruya
geginiz.

EVET () HAYIR ( )

Adaylarin sinav sistemi igin hangi yodntemi tercih ediyorsunuz?

a. SOZIU S1NnaAV . .. e e e ()
b, Yazila S1nav . ... e e e e e e ()
c. Her ikisi de .. ... e ()
. Diger . .. it e e e e e e e



12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

Sinav gliregi igerisinde oncelikls lizerinde durdufunuz konu
hangisidir?

a. YAbancy dil ... O
b. Mesleki bilgi ....... ... . ... ()
Lo J 3 - - 5 ol R

Ige alma goriigpmesini (miilakat) kim gergeklegtiriyor?

a. Genel MUAUYr . ........ ... i ()
b. Personel Midird ............ .. . . ..o ... ()
C. Onbiro Midurd ............ . . . ... ()
d. Personel Midiiri ve &nbiiro Midird .............. ()

Ige alma gorigmesi (miilakat) sirasinda hangi teknik kulla-
niliyor?

A. Planla . ... e ()
b, PlanS1Z .. ..t e e ()
C. Her 1Kigi .. ...t i e e e e e ()
. DaAgeT . .. e e e e e e

( Planli : Ozel bir miilakat formu
Plansiz: Adayin konugmasina olanak veren agik sorular )

Goriligme sonug¢lari adaylara nasil bildiriliyor?

a. YUZ VUZE . .ot e e e ()
b, Telefon ile .. ... ... . ... . e ()
c. Mektup ile ... ... .. e ()

Adaylardan sadlik kontrol raporu isteniyor mu? Cevabiniz
HAYIR ise 18. soruva g¢geginiz.

EVET () HAYIR ()

Gorigme sonucu, olumlu olan adaylarin saglik kontrollerini
kim listleniyor?

a. Adayin kendisi ......... ... ... ()
b. Igletme ... .. . .. e (3
C. DiGer ... e e e e e e e e e e e e

Segim agamasinin sonug¢landirilmasinda hangi yodntem kullani-
liyor?

a. Basit yontem ............. S (3
b. Kargilagtirmali yontem ........................ (3



19.

20.

21.

22.

23.

24.

25.

Oryantasyon sirecini, personelin ige bagladidi ilk giinden
itibaren baglatiyor musunuz?

EVET () HAYIR ( )

Oryantasyon silirecine iligkin bilgilerin sunuldudu bir
personel el kitabiniz veya yazili bir listeniz var mi?

EVET ( ) HAYIR ()

|
Oryantasyon sirecini hangi boliim ydnetiyor?

a. Personel BOlUmU .............. ... . ... ( )
b. Onbiiro BOIUmMU . ......... ... it { )
c. Halkla Iligkiler BOlumd ....................... ()
Q. DAY . e e e e

Onbiro bolimi igin, yapilan iglerin ayraintilariyla ortaya
¢ikarilmasi amaciyla ig analizleri yapilaiyor mu? Cevabiniz
HAYIR ise litfen 25.soruya geginiz.

EVET ( ) HAYIR ( )

Ig¢ analizine bagli olarak ig tanimlari olugturuluyor mu?
EVET () HAYIR ( )

Olugturulan ig analizleri ve ig tanimlari adaylarin efitim

sirecinin sistemli olmasina yardimci oluyor mu?

EVET () HAYIR ( )

Onbiiro boliimiinde personelin editim iglevini kim gergekleg-

tiriyor? Oncelik sirasina gore 1.2,3.. olarak siniflandiriniz

a. Onbliro Mudiru .......... ... . .. ()
b. Onbilironun Deneyimli Elemanlary ................ ()
c. Personel Mudurii ............. ... . . .. . .. ... . .... ()
d. Igletme Digindan Bir EFitimci ................. ()
e. Hepsi. . . . ... .. .. e (3
£ DAGer . . e e e

a. Igletme igerisinde ... ... ... ... ... ()
b. Isletme digainda ......... ... . . ... ... ()
c. Her ikisinde de ... ... ... . . ... ()



27.

28.

29.

30.

31.

32.

33.

Egitim siirecinin igletme diginda gerc¢eklestirilmesinin nsden-
leri hangileridir? Onem derecesine gore 1,2,3.. olarak sinif-
landiriniz.

a. Egitim mekaninin bulunmamasi .................. ()
b. Egitim ig¢in gerekli olan techizatin olmamasi .. ( )
¢. EFitim hizmetinin digaridan temin edilmesi ()
Q. Dader ... e e e e

B. 3 AY e e ()
D 6 AY e e ()
c. 6 Ay'dan fazla ........... ... e ()

Pergonel egitim siirecine eski personelin de katilimi soz
konusu olabiliyor mu?

EVET () HAYIR ()

Onbiro personelinin igletme iginde igbagi: egitimi s0z konusu
mu?

EVET ( ) HAYIR ()

Sadece Onbiiro personeline yonelik grup editimi yapilabiliyor
mu? '

EVET () HAYIR ( )

Grup egitiminde hangi yontemleri tercih ediyorsunuz? Gnem de-—
recesgine gore 1,2,3 ... olarak siniflandiriniz.

a. Ders Verme (Anlatim) ............ .. ... ... ... ()
b, Gosterim ..... ... . . ... . e ()
C. Beminer ... ... ... ... e oo ()
d. Konferans .......... .ttt ()
€. Panel ... .. e ()
f. Rol Oynama . ..... ... ..t i e (3
g. Ornek Olay Calaigmalary ........... ... ... ..... ()
h. Canlandirma ........... ...ttt ()
1. Projeler ... . . e e ()

Egitim silirecinin, igletme agisindan oldukga masrafli olmasina
kargin kesinlikle gerekli ve yararli bir siireg oldufunu soy-
leyebilir misiniz?

EVET () HAYIR ( )

Ankete Cevap Veren Kiginin

ADTI SOYADI
UNVANI



ADI SOYAD!

FULL NAME
. PERFORMANS GOREVI :
swi '555'9'5 3 _ POSITION
DEGERLENDIRME DEPARTMANI -
ISTANBUL DEPARTMENT
FORMU ISE GiRiS TARIHI :
PERFORMANCE EVALUATION FORM DATE OF EMPLOYMENT
YETERSIZ STANDARDA STANDART STANDARDIN GOK Y1
1. IsBlLGisl UYGUN DEGIL USTUNDE
F’sozis onunun gerektirdi§i gdrevieri yerine getirme derecesi il -BELOWAVERAGE 7 b ABOVE AVERAGE s
Ogretienion iginde uyguiania dunmi. | 0 S |sin gerekleri igin ozellikieri ‘I?in_i gerektirdi i Mesleki bilgisini iyi { isin nasil yapilmas:
hakkinda yeterli | hususunda kendini | 8lclide yapaca kullanma becerisine | gerekti§i hususunda
JOB KNOWLEDGE bilgiye sahip degil. blrlgzt.daha. bilgiye sahip. sahip. ustin bilgi ve
Performance of tasks, application of job knowledge o task geligtimmesi gart becerlys sahip.
performed.
DUSUNCELER Co- et
REMARKS
YETERSIZ STANDARDA STANDART STANDARDIN GOK il
2. IS KAUTES UYGUN DEGIL OSTONDE
ﬁ N . UNSATISFACTORY BELOW AVERAGE AVERAGE ABOVE AVERAGE VERY GOOD
;:i::!da 'ya:)aebilrz: durumu, o oo clzemive ser ?greklii;ata yapiyor | Stk sik hata yapiyor,| Ara sira hata Her zaman dikkatli | Her zaman gok
gok dikkatsiz ise daha dikkatli yapmakla birlikte ve temiz galigiyor, ;| kaliteli is ortaya
QUALITY OF WORK PERFORMED galigtyor. sanimasi gerek. genelde tatmin Kaptugl hatalan koyuyor.
Ability to parform according lo the standards in an organized edici. endi dazeltiyor.
and consistent manner.
DUSUNCELER
REMARKS
YETERSIZ STANDARDA STANDART STANDARDIN GOK ivi
3. IS KAPASITESI UYGUN DEGIL USTUNDE
$ UNSATISFACTORY| BELOW AVERAGE AVERAGE ABOVE AVERAGE VERY GOOD

Igt, igin gerektirdigi siire ve miktarda yapabilme durumu.

Gok agir ve verimsiz

istenen dizeyde

Genelde istenen

Genelde beklenenin

CGabuk, Uretken ve

cahgiyor, isi galigmasi gerekiyor. | dizeyde ¢ahgiyor. | Ozerinde gahgiyor. | beklenenin ok
QUANTITY OF WORK PERFORMED ;2%%?;’:%30,-. Eé%’;ﬁf oraya
Producing required amount of work in the given time.
DUSUNCELER
REMARKS
YETERSIZ STANDARDA STANDART STANDARDIN GOK iYi
4. TEMIZLIK VE SAGLIK UYGUN DEGIL USTUNDE VERY GOOD
KURALLARINA UYMASIH UNSATISFACTORY BELOW AVERAGE AVERAGE ABOVE AVERAGE 6o
i e igin — i | Temizlik ve saghk | Kurallarin sik sik Genelde beklenen | Beklenen Tum temizlik ve
EJ!;W&:,‘:;%’;;,,";:,'fya’ ve iginin gerekirdigi sagiik ve temiziik |\ -allarina uymuyor.! hatirlatiimasi standartlan saghyor.| standardin Gstline | saghk kuraitarim
geréekiyor. cikiyor. titizlikle uyguluyor.
HYGIENE AND PERSONAL GROOMING
Personal grooming and compliance with hygiene rules.
DOSUNCELER
REMARKS
i YETERSIZ STANDARDA STANDART STANDARDIN GOK iYi
5. EKIP ALSMASINAUYUMU UNSATISFACTORY, UYGUN DEGIL AVERAGE USTUNDE VERY GOOD
Kendi b&iima ve diger béldmierdeki arkadaglanna karg! BELOW AVERAGE ABOVE AVERAGE
g:;:xasTlslan' yerdimseverlgi, ekip ¢aligmasina uyumu ve Mesai Birlikte ¢alistig Genelde is Genelde iyi isbirligi | Amirleriyle ve mesai
: arkadagslaryla kisilerle daha lyi ve | arkadaglanyla iyi gosteriyor ve yeni | arkadaglanyla gok
CONTRIBUTION TO TEAM WORK igbirligi yapmiyor, | daha rahat, etkin | fligkiler iginde metodlan iyi igbirligi yapiyor
Relation with friends within the same department and in other| yeniliklere uyum iligkilere girmesi cahgiyor, nadiren de| uygulamaya hevesli| ve yeni metodlarin
departments, readiness to help and contribute to team work. | saglamakta zorluk | gerekiyor. olsa igbirligini gbrundyor. uygulanmasina gok
cekiyor. aksatmamas lazim. hevesli gériniyor.
DUSUNCELER
REMARKS
YETERSIZ STANDARDA STANDART STANDARDIN GOK Il
6. SORUMLULUK DUYGUSU UNSATISFACTORY] UYGUN DEGIL AVERAGE USTUNDE VERY GOOD
Gérevinin gerektirdifi sorumluluidan kendisine EELU?VAVERAGE - ABOVE-A,V ERAGE
hatirfatimadan ve kontrol edilmeden yerine getirme ve Sorumluluk almaya { Kendinden Genelde bekleneni Her t0rlii sartlarda | Sorumlufuk
kendisinden bekleneni anlama durumu, istekli degil, unutkan| bekleneni ancak yapmakla birlikte sey- { iyi cahgiyor ve igini duygusunun ne
ve dikkatsiz, verilen { devamli gozetim rek de olsa gérevlerinin| zamaninda oldugunu gok iy
SENSE OF RESPONSIBILITY gbrevi vaktinde attinda ortaya hatirlatitmast ve yapti§i| tamamiiyor. biliyor ve her ise
A sound understanding of what is being expected from yapamiyor. koyabiliyor. igin kontrold azami dikkat
him/her and carrying the full responsibility of his/her job. gerekmektedir, gdsteriyor.
DUSUNCELER

REMARKS




STANDARDA

YETERSIZ STANDART STANDARDIN GoK iyl
7. MISAFIRE KARSI NEZAKETI INSAT UYGUN DEGIL USTUNDE
oo S NEZAKET] . ‘ ' UNSATISFACTORY] BE1 OW AVERAGE AVERAGE ABOVE AVERAGE VERY GOOD
i,g'f,’:n'm‘g:i $t tutum ve davranigi, misafir gikayetiertye Stk stk misafir Misafire karg! Misafirlere kargi Misafirlere Misafirlerden sik stk
’ sikayetleri aliyor, zaman zaman ilgisiz| davraniglan genelde| sdylenilmeden Gvgu aliyor, onlann
GUEST RELATIONS onlara karg: bilerek | ve yardimci yeterli, geligtirmesi KardlmCl oluyor. Bu | beklentilerini
) . . i kdtu davraniyor. olmayan gereken yonleri var. | konuda yaraticihgini} kargitamak icin
Attitude towards guests and proficiency in handling guest davraniglan var. ve insiyatifini elinden gelen tim
complaints. kullaniyor. ¢abay: sarfediyor.
DUSUNCELER :
REMARKS
YETERSIZ STANDARDA STANDART STANDARDIN oK ivi
8. INSIYATIF DERECESI 7 UYGUN DEGiL USTUNOE 0
S I ) UNSATISFACTORY] BELOW AVERAGE AVERAGE ABOVEAVEHAGE ‘ VERY GOO!
vse",}'grf,‘é'&iz'in3%;%‘"1%"3;:“2&“'2'" ve tum detaylar Sarekli denetim Olagan isler Olagan igleri Isin daha verimii isi her zaman kendi
altinda olmasi digindaki igleri direktifsiz yapiyor, | olmastna ydnelik apiyor ve kendine
DEGREE OF INITIATIVE gerek. Isi yapmast | yOritmekte zorluk | yeni iglerde firsatlan llave igler yaratiyor.
N _ i . icin gerekli tim cekiyor, sik sik takip | amirlerin degerlendiriyor, gok
Abg:y’ to perform duties under minimal supervision. Does not| detaylarin edilmesi gerekiyor. | tavsiyelerine ihtiyact| az bir denetim
need detailed instructions or explanations. verilmesini bekliyor. oluyor. gerek.
DUSUNCELER :
REMARKS
isi YETERSI STANDARDA STANDART STANDARDIN 0K Ivi
8 DEKLE\CNDEN DARA UNSAETISFASC%HY UYGUN DEGIL AVERA(?E USTUNDE VE%YGUOD
FAZLASINI YAPMA GABASI BELOW AVERAGE ABQVE AVERAGE
Belirienmig gbrevierin digina tagarak isine kendinden bir Mevcut yontemlere | Mevcut yéntemlere | Gorevini dahaiyi | Problemiere yeni ve! Kendi is
g:gf;,f‘“‘"‘“'~ ilave gorev ve daha fazla sorumluluk alma | o™y (eaifacs pek ve kurallara seyrek | yapmasini degisik ¢5zum sorumitiugunun
COMMITMENT katkida. olarak katkida saglayacak yollar | yoilan buluyor, digindaki _
) ) bulunarmyor. bulunuyor. bulmaya galigiyor. | problem problemiere dahi en
Commitment 10 work, eagerness to lake on extra jobs and - gdzlimlemede yi gézﬁmleri
more responsibility. bagaril:. geiriyor.
DUSUNCELER :
REMARKS
YETERSIZ STANDARDA STANDART STANDARDIN GOK iYi
10. EGITIM PROGRAMLARINA KATILIM! UNSATISFACTORY Bil.:JLnglileA %ELLG . AVERAGE 18 OUVSETwE'?g - VERY GOOD
Haber! Toplantilan, Beceri Egitimieri, Lisan kurslan ve = —— - T P
digerre%?{irr;?p%%fannilgﬂnai;irllnm?:/gr}lgir;i. isan fursian v ligisiz, hi¢ Stirekli geg geliyor | Genelde tim egitim | ligili, katiliyor. Tom programlara
katilmiyor. veya nadiren programiarnina igili aktif olarak katihyor,
ATTENDANCE IN TRAINING PROGRAMS geliyor. ve katihiyor. tlglfuf‘a/; garaucxhgl
Attendance and intergst in communication meetings, skills ¢ ’
trainings, language courses and other training programs.
DUSUNCELER :
REMARKS
o ! KONUSMA YAZMA OKUMA {LERLEME
11. YABANCI DIL BILGISI |, SPEAKING WRITING READING IMPROVEMENT
FOREIGN LANGUAGES VASAT i goKivi i cokivi | vasar Wi | ocokivi | vasar | M| gokivi
AVERAGE GOOD * VERY GOOD GOOD | VERYGOOD| AVERAGE GOOD | VERYGOOD | AVERAGE GOOD | VERY GOOD
i
i
DUSUNCELER :

REMARKS




I ASAGIDAKI BOLUM SADECE SEFLER (ALTINDA KENDISINE RAPOR EDEN PERSONELI BULUNANLAR)
ICIN DOLDURULACAKTIR.

THIS SECTION TO BE USED ONLY FOR SUPERVISORS (WHO HAS STAFF REPORTING TO THEM,).

1. MOTIVASYON i
Personelini tegvik etmesi, morafini
yikseltmesi, personelinin ihtiyaglarini tesbit
etmesi ve verimli galigmast igin gerekli
kogullar saglamast.

MOTIVATIONAL SKILLS

Ability to motivate staff, awareness of
employee needs and expectations, creating a
good atmosphere for increased efficiency.

A i . DUSUNCELER :
2. ONCELIK SIRAI'_AMASI : o REMARKS

Alinan ya da verilen igleri dnem ve niteligine

gbre siralandirmasi, planlamasi ve

uygulamasi

SETTING PRIORITIES

Setting priorities according to the importance
of tasks to be performed, planning and
implementing.

3. DANISMANLIK / REHBERLIK DUSUNCELER -
Personelinin isle ilgili problemlerine yaklagimi,
¢6z0m aramasi, personelini dinlemesi ve
gelismelerine yardimer olabilmesi igin yol
gostermesi.

COUNSELLING

_ Counselling of staff, listening to staff
problems, trying to find solutions to job
related problems, helping personal and
professional development of staff.

. ILAVE DUSUNCELER / BOLUM MUDURUNUN DUSUNCELERI :
OTHER COMMENTS / COMMENTS OF THE DEPARTMENT HEAD




iv. PERSONELIN GELISME VE EGITIM IHTIYACI :
SUGGESTED DEVELOPMENT PLAN AND TRAINING

GELISME/EGITIM IHTIYAC! YAPILMAS! GEREKENLER SURE
DEVELOPMENT/TRAINING NEEDS ACTION TO BE TAKEN DEADLfNE !

v. PERSONELIN BU DEGERLENDIRME HAKKINDAKI DUSUNCELERI
EMPLOYEE'S COMMENTS ABOUT THIS ASSESSMENT

vi. PERSONELIN ISE UYGUNLUGU
EMPLOYEE'S SUITABILITY FOR THE JOB

UYGUN UYGUN DEGIL
SUITABLE D NOT SUITABLE D
vil. IMZALAR TARIH :
SIGNATURES DATE
PERSONELIN IMZASI DEGERLENDIREN AMIR DEPARTMAN MUDURU
EMPLOYEE SIGNATURE ASSESSOR DEPARTMENT HEAD

e Yukaridaki degerlendirme personel ve de@erlendirmeyi yapan kisi tarafindan tarhgilir ve imzalanir.
This assessment form is to be discussed and signed by the employee and the assessor.

® Formun imzalanmasi personehn tamamen hemfikir oldugu anlamina gelmez, yalntzca raporun personel ile
tartigildigini gosterir.-
Employee signature does not indicate that the employee agrees with all the points in this form, but that the form
_has been discussed with the employee. ;

® Personel, degerlendirme ile ilgili goruslerml V. bélime yazar.
Section V of this form is for the employee's op/mons and comments about th/s assessment




Translation of Page 1.

1. JOB KNOWLEDGE

UNSATISFACTORY: Does not have sufficient job knowledge to perform tasks.
BELOW AVERAGE: Needs to improve his/her knowledge about job requirements.
AVERAGE: Has sufficient job knowledge to perform tasks properly.

ABOVE AVERAGE: Makes the best use of his/her job knowledge.

VERY GOOD: Outstanding ability and knowledge on how to do the _]Ob

2. QUALITY OF WORK PERFORMED

UNSATISFACTORY: Lots of mistakes and careless work.

BELOW AVERAGE: Often makes mistakes, needs to pay more attention to his/her work.
AVERAGE: Occasionally makes mistakes. In general quality of work is satisfactory.

ABOVE AVERAGE: Always careful and neat in his/her work. Corrects his/her own mistakes.
VERY GOOD: Always produces good, hlgh quality work.

3. QUANTITY OF WORK PERFORMED

UNSATISFACTORY: Very slow and inefficient, cannot complete work within the given time.
BELOW AVERAGE: Needs to improve efﬁc1ency

AVERAGE : In general his/her performance is satisfactory.

ABOVE AVERAGE: Generally produces more work than what is expected of him/her.

VERY GOOD: Quick and very efficient. Amount of work produced is above standard.

4. HYGIENE AND PERSONAL GROOMING

UNSATISFACTORY: Does not comply with hygiene rules, messy appearance.

BELOW AVERAGE: Needs to be often reminded about cleanhness, personal grooming and hygiene.
AVERAGE: Generally meets standards.

ABOVE AVERAGE: Usually above standard.

VERY GOOD: Complies with all the hygiene rules, very clean and tidy.

5. CONTRIBUTION TO TEAM WORK

UNSATISFACTORY: No cooperation with colleagues, has difficulty adapting to changes.

BELOW AVERAGE: Needs to develop better and effective relations with colleagues.

AVERAGE: Generally develops good relations with colleagues. Very rarely has problems with teamwork.

ABOVE AVERAGE: Generally very cooperative, eager to implement new ways of doing things.

VERY GOOD: Always very cooperative with colleagues and supervisors, very eager to implement new ways of doing things.

6. SENSE OF RESPONSIBILITY

UNSATISFACTORY: Reluctant to take on any responsibility, careless and sloppy work.

BELOW AVERAGE: Can perform only under constant supervision.

AVERAGE: Generally performs what is expected of him/her, from time to time needs supervision.
ABOVE AVERAGE: Produces good work under any circumstance.

VERY GOOD: A very good sense of responsibility. Shows full commitment in whatever he/she does.

Translation of Page 2.
7. GUEST RELATIONS

UNSATISFACTORY: A lot of guest complains about his/her behaviour. No efforts to please the guest.
BELOW AVERAGE: From time to time quite ignorant in the way he/she treats the guest.

AVERAGE: In general, relations with guests are satisfactory, however needs to improve on a few points.
ABOVE AVERAGE: Gives proactive service, uses his/her initiative and creativity to please the guest.
VERY GOOD: Usually appreciated by the guests, does anything and everything to please the guest.

8. DEGREE OF INITIATIVE

UNSATISFACTORY: Always needs close supervision and very detailed explanations.

BELOW AVERAGE: Has difficulty with non-routine jobs, during such instances needs close supervision.
AVERAGE: No problems with routine work, needs advice when dealing with a new task.

ABOVE AVERAGE: Uses initiative to increase efficiency, needs minimal supervision.

VERY GOOD: Does everything on his/her own, creates extra work for him/herself.

9. COMMITMENT

UNSATISFACTORY:No positive contribution to the current system.

BELOW AVERAGE: Very little positive contribution to the current system.

AVERAGE: Tries to find better ways of performing his/her job.

ABOVE AVERAGE: Brings new solutions to problems, successful at problem solving.
VERY GOOD: Capable of bringing good solutions even to problems beyond his/her scope.

10. ATTENDANCE IN TRAINING PROGRAMS

UNSATISFACTORY: No interest, very bad attendance.

BELOW AVERAGE: Usually late for meetings and trainings and poor attendance.

AVERAGE: Interested in most of the training programs and attends regularly.

ABOVE AVERAGE: Good attendance, high level of interest in all training programs.

VERY GOOD: An active listener in all the programs. High level of interest and creativity, a pleasure to have in the group.



NADOLU - JAPAN TURIZM A.S. Resim
YR o}
vissotel Istanbul
ne Bosphorus
member of ‘
‘TheJeading Hotels of theWorl
APPLICATION FOR EMPLOYMENT
Nz 005471 Tarih
i Date
yadiniz ik isminiz
amily name First name
jum  yeri Dogum tarihi _____ Cinsiyeti I:l Erkek Kadin
ace of birth Date of birth Sex male female
svamli adresiniz Medeni hal [ ] bekar/single
2rmanent address Marital status
[] evli/married
] bosanmis/divorced
Tel [ ] dul/widowed
isaport No Gecerlilik Tarihi Milliyeti
assport No Valid until Nationality
kerliginizi yaptiniz mi? D evetyes ne zaman/when
ve you performed m//[tary service? D haylr/no ne zaman yapacaksmlz/when do you have to go
nebi memlekette okudunuz veya caligtimiz mi? [ ] evetyes nerede/where
ave you studied or worked abroad? ] hayir/no ne zaman/when
len ¢ahigmakia oldugunuz isyeri ismi ve adresi
ame and address of your present employer
Tel
L . briit
7in pozisyonunuz Aylik maasmiz net
ur position Your monthly salary L net L gross

syal Sigorta No.

ihbar miiddeti

cial security No

Period to give notice

inizin ilk ismi

Esinizin soyadi

ouse’s first name

cuklarin isim ve yaslari

Spouse's family (maiden) name

mes and ages of children

banizin ismi ve igi -
ther's name and occupation

nenizin ismi ve igi

ther's name and occupation



hsil Durumu / Education

Okul veya Universite Isim ve ‘Adresi 'den 'e Diploma Balim
Ngme and Addres_s of School or University from to Degree or Certificate - Major Course of Study
s ve seminerler/Courses & Seminars
. Konu Tarih Stre Kurulu;
Subject Date | Duration Organizer / Trainer
lanabildiginiz blro makinalart?
kreterse hizinizt yaziniz)
1at business machines can you operate (if
cretary indicate speed)
. A Hangi cesit
ymobil ehliyetiniz varmi?
you have a driving license? L] evet/ yes L1 hayr / no What type
Lisan Durumu / Language skills
Konusma Yazma Anlama
o Speaking Written Comprehension
Bildiginiz Lisanlar?
What languages do you know . . . .
Cokiyi lyi Orta Cokiyi lyi Orta Cokiyi lyi Orta
excellent| good fair | excellent] good fair excellent| good fair
leni bilgi / Physical information
hatiniz nasil? lyi Orta Zayif boyunuz? kilonuz?
v is your health O good fair O poor height weight
di bir hastalik, arniza veya ameliyat gegirdiniz mi?
v you had any serious iliness, injury or operation?
athginiz var mi? ayaklarda ellerde gérmede ———— igitmede konusmada
‘e you any handicaps on? feet hands sight hearing speech

kisim otel doktoru tarafindan doldurulacaktir.

; section to be filled by the hotel doctor.

Doctorun ismi/Doctor's name
imza/Signature

Tarih/Date



s tecriibesi/Employment record

sagdlya bugiine kadar yaptiginiz igleri yazin. En son vazifeniz en basta yazilacak.

1 the space below list the positions you have held, showing last position first.

ise giris i
isverenin isim ve adresi Employed Isin nevi Pozisyon ve Brit maas Ayrima sebebi
N Nature of vazifeler :
ame and address of employer g business Position+duties Gross salary| Reason for leaving
'den 'e
From to
angi is boliminde galismak istiyorsunuz?
vhich department do you want to apply for?
Kat hizmetleri Emniyet Muhasebe Depolar Otopark
] Housekeeping D Security D Accounting D Stores Carpark
Camasirhane On biiro Sekreterlik Telefon Saglik kltbi
] Laundry D Front office D Sekretarial D Telephone Health club
Teknik bakim Restoran servis Mutfak Bulagikhane Uniformed service
] Engineering L Restaurant L] Kitchen L] Stewarding Bellboy
Diger/Other
ger bir swissétel'e transferi diiglinirmiisiiniiz?
e you willing to transfer to another swissétel? I:I Evet/Yes
[:] Hayir/No




hsil Durumu / Education

Okul veya Universite isim ve ‘Adresi 'den 'e Diploma _ Balim
Name and Addres; of School or University from to Degree or Certificate " Major Course of Study
rs ve seminerler/Courses & Seminars
. Konu Tarih Stire Kurulu?
Subject Date | Duration Organizer / Trainer
llanabildiginiz baro makinalan?
kreterse hizinizi yaziniz)
hat business machines can you operate (if
cretary indicate speed)
. s Hangi gesit
omobil ehliyetiniz varmi?
) you have a driving license? [ evet / yes L1 hayir / no What type
Lisan Durumu / Language skills
Konusma Yazma Anlama
Speaking Written Comprehension
Bildiginiz Lisanlar?
What languages do you know . . . .
Cokiyi lyi Orta Cokiyi lyi Orta Gokiyi lyi Orta
excellent| good fair excellent| good fair excellent| good fair
deni bilgi / Physical information
1hatiniz nasil? lyi Orta Zayif boyunuz? kilonuz?
w is your health [ good . fair 0 poor height weight
Idi bir hastalik, anza veya ameliyat gegirdiniz mi?
w you had any serious iliness, injury or operation?
kathginiz var mi? ayaklarda ellerde gdrmede ———— isitmede konugmada
ve you any handicaps on? feet hands sight hearing speech

kisim otel doktoru tarafindan doldurulacaktir.
is section to be filled by the hotel doctor.

Doctorun ismi/Doctor's name
imza/Signature

Tarih/Date



durumlarda haber verilecek kigiler. isim

son to be notified in case of emergency Name

Adres

Address

Telefon

Telephone

Sahsi referanslar / Personal references

“isim / Name ! Adres / Address isi / Occupation

Bu miracaat formunu imzalarken yukarida verdigim bilgilerin dodru oldugunu ve herhangi bir yaniitici yaninin
bulunmadidini teyid ederim.

In signing this application | do hereby affirm that the preceeding statements, are true and are not misleading to my knowiedge and belief.

imza / Signature

Bu gizginin altina birsey yapmayiniz

Do not write below this line

linceler / Comments Baslama tarihi/Starting date
Sube/Department

1san Kaynaklari

Juman Resources B&lGm/ Section
Pozisyon/Position
Maas/Salary

Ozel sartlar/Special conditions
olum Midart

Jeparment Head
Onay/Approval

Tarih/Date




0
CEYLAN

INTER-CONTINENTAL
ISTANBUL

MURACAAT FORMU / APPLICATION FORM

durulmus formu liitfen agagidaki adrese gonderiniz
s relurn the completed form to

lan Inter-Continental Istanbul

er Ocafn Cad. No: 1 YENI RESIM
00 Taksim, ISTANBUL RECENT PHOTO
p harfleriyle doldurunuz.

in with block capital letters

SISEL BILGILER / PERSONAL INFORMATION

ach Adi
iily Name . First name !
um yeri : Dogum tarihi . Cinsiyeti Erkek Kadin
e of birth - Date of birth . Sex Male Female
Medeni durum Bekir/ Single
ekli adres Marital status Evli/ Married
nanent address ' ' Dul/ Widow(er)
. Bosanms/Divorced
Uyrugu
Nationality
Pasaport no. ] Gecgerlilik siiresi
Passport no. Valid until
Tel. . SSK. Sicil no, veya T.C.
Emekli Sandr Sicil no.
Social Security no.
ik no. Kayith oldugu il ’ fie
ity card no. . Province District
erlik gorevinizi yaptinaz mi? Evet/ Yes - Yapmadinzsa, ne zaman gitmelisiniz? ‘ '
ie you completed military service? Hayir/No If no, when do you have to go?
izin ads . Eginizin soyad:
ise’s first name : Spouse’s first (maiden) name
izin meslegi ' Coc¢uklarnnizin
dresi adlari ve yaslari
1se’s occupation Names and ages of children
address
Tel.
umzin ady, igi ve Annenizin ad, isi ve adresi
si Mother’s name, occupation and
r’s name, address
ation and
s Tel. Tel.

7IKSEL BILGILER / PHYSICAL INFORMATFON

nuz Kilonuz Beden Gecirmis oldugunuz énemli rahatsizhiklar ve )
i Weight Size ubbi operasyonlar var mr? i
 Have you had any serious illness, injury or operation?

angi bir bedensel 6zariniz var m1? Ayak Eller Duyma Konusma Diger
you any disabilities on? B Feet Hands Hearing Speech Other

lurumlarda bagvurulacak kisinin adi, adrest
e of emergency call or find

Tel.



JITIM/ EDUCATION

Okulwveya iiniversite ad: ve adresi
Name and address of school or university

=n dgrencimisiniz? Evet Hayr Hangi okul?
you a student? " Yes No Which school?

liginiz yabanci diller
1t languages do you know?

lanabildiginiz makine, biro geregleri, cihaz, bilgisayar,
gram ve dilleri.

creterlikte hiz bildirin)

ch business machines can you operate

ecretary indicate speed)

dinizi tamtmada gerekli gérdigiintz beceri ve yetenekleriniz.

the qualities that best describe you.

Girig tarihi Cikis tarihi Belge, bolim ve ihtisasi
Entry date Graduation date Degree or Certificate, Major course
Mezuniyet yiht
) Graduation year
Konusma / Spoken Yazma / Written
Pek iyi Iyi Orta Pek iyi iyi
Excel. Well Fair Excel. Well
Ehliyetiniz var mi? Evet
Do you have a driving license? Yes

Hangi cesit?
What type?

AKKINIZDA BILGI ALINABILECEK KISILER / PERSONAL REFERENCES

az 5 yil tanidik olmal - akraba olmamah
vast 5 years acquaintance - except relatives

Tel.

lek
upation

Tel, Tel.

Orta
Fair

Hayir



y TECRUBESI / EMPLOYMENT HISTORY

g1da halen ¢ahsmakta oldugunuz is yeri basta olmak tlizere i§ tecriibenizi siralayiniz.

the space below, list the positions you have held showing last position first. Be accurale.

Kurulug ismi ve adresi Girig tarihi
Name and address of employer Date of entry

Tel.

Aynls tarihi
Date of leave

IGER BILGILER / OTHER INFORMATION

“I'da ¢alisan akraba veya tamdiginiz var mi? Evet
you have any Relatives or friends working at the CICI? Yes

den CICI’da calismak istiyorsunuz?
y would you like to work at the CICI?

rhangi bir dernek veya sendikanin Gyesimisiniz? Evet
 you a member of any club or syndicate? Yes

criibeniz en ¢ok hangi sahada olmustur?
which field are you most experienced?

ret konusunda talebiniz var mi? Evet
here a minimum amount of salary you wish to earn? Yes

ngi departman veya pozisyon i¢in miracaat ediyorsunuz?
ich department and position are you applying for?

inci secenek
st choice

nci secenek
ond choice

nct segcenek
ird choice

Hayir
No

Hayr
No

Hayir
No

{s tirii ve pozisyon
Type of business and position

isim
Name

Giris tarihi ve kurulus adi
Date of entry and name of the club?

Miktar
Amount

Brit maasg
Gross salary

Aynilma nedeni
Reason for leaving



u formdaki sorulara verdigim cevaplarin kendi el yazimla tam acik, ve dogru oldugunu beyan eder; gergege aykirt veya eksik bir beyanla sirketi yaniltarak ise alinmis bulw
umun anlagiimas: halinde herhangi bir ihbara ve tazminata hacet kalmaksizin isime son verilebilecegini ve bundan dolayr herhangi bir takip, talep veya iddiada bulunmay
m1 ve eksik veya gergege aykiri beyanimla ise alinmamdan dolay: sirketin ugradig: veya uyrayabilecegi bilciimle zarar ve ziyan: tazmin edecegimi kabul ve taahhiit ederim.
igning this application and in consideration of my securing employment with Ceylan Inter-Continental Istanbul, I here by affirm that the preceeding statements are true to the best of my knowled,
belief, and that any misrepresentation of facts or material ommissions there of shall be cause for dismissal.

Tarih . Imza
Date . Signature

formun doldurulmak iizere is isteyene verilmesi veya gonderilmesi sirketimiz i¢in bir vaat veya taahhiit anlamina gelmez.
Silling and return of this form does not guarantee emplayment. The information contained in this form is treated confidentially.

tfen bu formla birlikte 6nceki isyerleri ve egitimle ilgili belgelerinizi de getiriniz.)

ase submit all certificates from previous employers and education.)

U BOLUM OTEL TARAFINDAN DOLDURULACAKTIR / DO NOT WRITE BELOW THIS LINE

usme yapanlar / Interviewers Ady, Soyadi Signature Date

n Kaynaklan: Direktoris / Dir. of HR
i Departman Mudiird / Respective Dept. Head.

el Miidiir / General Manager

ORUSLER / COMMENTS OF INTERVIEWER

Birinci goriisme / First interview

kinci goriisme / Second interview

son gorisme / Final interview

NAYLAR / APPROVALS

uma Tarihi / Starting Date  : Departman / Department
Maas / Gross Salery : Bolim / Section
Sartlar / Special Conditions - Pozisyon / Position
Insan Kaynaklan Direktdrii Tgiti Balam Madiri Genel Midir
Director of Human Resources Departmant Head General Manager




INTERNATIONAL

ISTANBUL

arih APPF.No
ate DEPT

d1, Soyadi

ame, Surname

evamli Adres
ermanent Address

elefon
clephone

Resim
Picture

ogum Yeri Dogum Tarihi Tabiyeti
ace of Birth : Date of Birth : ' Nationality

insiyeti Q kadn O erkek Medeni Hali (O bekar
X : - female male : Marital Status : single

O evli
married

skerlik yaptiniz mi ? O evet/ yes Evet ise ne zaman ? / If yes, when ?
ave you performed military service ?

g hayrr/no Hayir ise ne zaman ? / If no, when ?

AILE / FAMILY

Ady, Soyadi Isi Ady, Soyadi Egitim

Dogum Tarihi

abaniz 1. Cocuk
ither 1. Child

Name, Surname Occupation Name, Surname Education DOB

T
|
|

nneniz 2. Cocuk
other 2. Child

siniz 3. Cocuk
youse ' 3. Child

I S

OGRENIM DURUMU / EDUCATION

Okulun Adi 1 Giris Cikis Ana Konular

Diploma | Diploma |
Evet/Yes | Hayir/No

<

|
Name of School Entry | Parted Main Subjects
|
imary |

rta
condary

se
ghschool :

liversite
liversity

1ster
ster

KATILDIGINIZ KURSLAR / ADDITIONAL COURSES

Konusu / Subject Kurulus / Institution

Siresi / Duration ‘




YABANCI DILLER Konusma Yazma Anlama

FOREIGN LANGUAGES Speak Write Understand
Cok iyi fyi Orta | Cokiyi fyi Orta | Cokiyi fyi Orta
Fluent Good Fair Fluent Good Fair Fluent Good Fair

[

L

Kullanabildiginiz ofis makinalari

Office machines that you use

Ehliyetiniz var m1 ? O evet 1 hayr Hangi cesit
Do you have your driving licence ? yes no Category :
IS TECRUBENIiZ
EMPLOYMENT RECORD
fsverenin isim ve Adresi Tarih / Date Boliim Pozisyon Ayhik briit maas Ayrilma Sebebi
Name and Address of Employer | Giris Cikss Department Position Gross.salary per month | Reason for Leaving

Otelimizde calisan arkadas veya akrabaniz var mu ?

Are there any relatives or friends working in our company ?

s teklif edilirse baglayacabileceginiz tarih ?

Date to start work if job is offered

Sosyal Sigorta No.

Social Insurance no.

Hangi boliimde ¢alism@k istiyorsunuz ?
Which department do you apply ?

1 Satis (1 Teknik Servis (1 Muhasebe (d Depolar a Saéhk Kuliibii

Sales Engineering Finance Stores Heatlth Club
@  Onbiiro 1 Servis 1  Sekreterlik [ Telefon O Bellboy
Front Office Service Secretarial Switchborad
O  Giivenlik O Bar 0  Mutfak (J Bulastkhane O insan Kaynaklars
Security Kitchen ' Stewarding Human Resources
(J KatHizmetleri = [ Casino 0 Camasirhane [ Garaj . [ Ziyafet Ofisi
Housckeeping Laundry Garage Banquet Office

Diger / Other :

Aylik briit maas beldentiniz
Salary expectation per month




SAHSI REFERANSLAR / PERSONAL REFERANCES
Akrabalik bag1 olmayan 2 Kisi / 2 Persons who are not your relatives:

Ady, soyadi / Name, surname

Isi / profession
Sirket ad1 / Company name

Tel. no.

Have you ever been convicted for crime ?

Bir su¢ nedeni ile tutuklandiniz m1 veya mahkiimiyetiniz var mi ?

Boyunuz Kilonuz

Bedeni arzaniz var m1 ?

Height Weight

Do you have any physical defects ?

Yabanct iilkelerde bulundunuz mu ?
Have you been abroad ?

Nerede / Where

Ne vesile ile / For what purpose

Siire / Duration

Meraklariniz (hobbileriniz) nelerdir ?
What are your hobbies ? '

Acil durumlarda haber verilecek kisiler

In case of emergency notify

Yukarida verdigim bilgilerin dogru oldugunu ve herhangi bir yanilttict bilgi bulunmadiginu teyid ederim

I affirm that the preceeding ‘statements are true and not misleading

Adi, soyadt, imza / Name, surname, signature

Verem, Aids, asalak vs. diger tiim bulasic1 hastaliklar (deri ile ilgili olanlar dahil) icin saglik kontrolleri ve laboratuar
testleri, ise alinmadan once yaptirilabilecegi gibi, ise alindiktan sonra dahi herhangibir zamanda sirket tarafindan gerek

goriildiikce yaptirilabilir.

Hospital checks and lobaratory test for Tuberculosis, Aids, parasites etc. all other contagious diseases including the ones related with the skin
may be done prior to staring work and / or any time after starting work if and when required by the company.

Conrad International Istanbul




APPLICATION INTERVIEW

PPLICANT NAME
RESENT POSITION
RESENT EMPLOYER
OSITION INTERVIEWED FOR
DUCATION
[ELD EXPERIENCE
AREER TARGET
EASON CHANGE POSITION :
ROOMING : O well groomed J proper
(J too fashionable O  casual
TTITUDE : 3 nervous J timid assured
J immature (O  hesitant  mature
(J impatient O confident poised
O good listener
NTELLECTUAL GRASP : O bright O  concentrated
O slow O  circumstancial
(OTIVATION : O disinterested
(3  carefree, this will do as well as any
(3 interested but no clear idea of job
O motivated, clear idea of job
O  highly motivated, focused on hospitality goal
ENERAL IMPRESSION : O qualified O  over qualified
' O sufficient O  insufficient
OMMENTS
CITION TAKEN : O no further action
O not now, maybe later (for our-files)
(J second interview recommended
"ACCEPTED FOR EMPLOYMENT
Starting Date : Department
Job Title : Proposed Salary
GNATURE
Department Head Human Resources Manager

kistm otel doktoru tarafindan doldurulacaktir.
s section to be filled by the hotel doctor.

Doktorun ismi / Doctor’s name
Tarih / Date

Imza / Signature



PERSONEL ELKITABI
Iqihdgldler: Sayfa

I H_osgeldiniz
11 swissotel
- swiss:otel’in Tarihgesi
- swissotel’in Faaliyetleri

- swissg)tel’in Hedefleri
- swissotel Grubunda Yeralan Oteller.

B
do

swissotel

THE BOSPHORUS

'S
0w [VLRLR VR )

€O O =] -3 O i

111 swissotel The Bosphorus

- Sundugu Olanaklar ve Hizmetler
* Konuk Odalan
* Restoranlar
* Dinlenme Salonlan
*Barlar
* Toplanti Salonlan
*Diger Olanaklar

ey
o

ot
gl ol ol =~y <

IV Egitim
- Oryantasyon Egitimi
- Beceri Egitimi
-Konuk Iligkileri Egitimi
- Yabana Dil Egitimi
- Yoneticilik Egitimi
- Giivenlik Egitimi

- V ige Baslarken Gerekli Bilgiler 121
- %?e Baslama Oncesi Saghk Muayenesi 10

-Ucretlerin Odenmesi 1

- Calisma Saatleri 15

-i(imlik ve Personel Girig Kartt i\‘

- Isimlik H
PERSONEL ELKITABI - Soyunma Dolaplan ve Tuvaletler 1

- Uniformalar 1

- Personel Girigi -1

-Taglik Restoran . Bt

VI Caligma Sirasinda Dikkat

" Edecegimiz Konular 15-17
-Ise Geg Gelme ve Hastalik Durumunda

Yapilacak Islemler 15

- Paketler ve Hediyeler 15

- Kaybedilen ve Bulunanlar 16

-Servis Asansoril - 16

- Ziyaretciler 16

. -Telefon Konugmalan : 16

- Degisiklikler 16

- Isten Aynima 17

VII Konuklarla iliskiler © 1848

-Konuklara Agik Alanlar o 18

-“Benim Igim Degil” 18

-Konuklann Sikayetleri - 19

VIII Fiziki Gériiniim, Temizlik ve

Saghk Kurallar1 - 20-22

. -Bayanlar Igin - s 2

-Baylar I¢in T 21

IX Giivenlik 2324

-Giivenlik Onlemleri - 23

- Yangmn Giivenlik Onle_mleri. 23

X Sosyal ve Sportif Faaliyetlerimiz 95
X1 Disiplini Saglamaya Yonelik
Uygulamalar S 2628
_-Disiplin Uygulamalarina Neden

Olacak Davramslar . 26

-Disiplin Uygulamalannin Cesitleri - 28

XII Bitirirken... . . 2930
-Agk Kapt 29 .
-Agk Kulak - . 30 |
-Agik Zihin 30 |

Saymn

swissotel The Bosphorus’a Hosgeldiniz,

Boylesine giizel bir otele hoggeldiniz demekten
mutluluk duyuyorum.

swissotel ekibinin bir iiyesi olarak secilmenizin
nedeni sadece profesyonel olmamsz degil, aym
zamanda konuklanmiza gbstereceginiz sicak ilgi,
gilleryiiz ve ¢calisma arkadaslanmzla’ olusturacag-
mz ekip ruhuna olan inancimizdar.,

swissotel, ¢aliganlarina sundugu rahat cahgma
ortarmnin konuklarnmza verilecek hizmette ne denli
biiyiik bir rol oynadiginin bilincindedir.

En biyitk dilegim, swissotel The Bosphorus'ta
kendinizi evinizde gibi hissetmeniz ve ac, tath tiim
deneyimleri yillar boyunca hep birlikte paylasma-
mazdar, ’

Edouard Speck
Genel Midiir



__swissotel | HE BOSPHORUS

APPLICANT'S NAME

POSITION APPLIED FOR

APPEARANCE

VOICE

POISE

CONVERSATIONAL
ABILITY

ALERTNESS

COQPESATION

WARMTH AND
LIKEABILITY

MATURITY

ENTHUSIASM

CONVINCINGNESS

INITIATIVE

e e e e e e

INTERVIEWED 8Y

DATE

Place a check mark around the number to indicate your

judgment of each characteristic

BELOW AVERAGE AVERAGE ABOVE AVERAGE
1 2 3 4 5 6 7 8 ]
Sloppy, untidy, or Generally neat, Very careful of
poor taste in dress, well-groomed appearance, meticulous
faulty grooming in dress
1 2 3 4 5 6 7 8 2
Unpieasant, nasal, Pleasant, Varied tones,
indistinct, too good tene distinct, resonant.
low, monotonous impressive
1 2 3 4 5 5 7 8 I
lit at ease. Composed, Entirely at easa.
tense. awkward, relaxed, spontaneous.
embarrassed cemiortable polished
1 2 3 4 5 6 7 8 z
Disorganized, Logical and Animated. fluer:.
confused. avasive, clear, grammar good vecabulary
wanders, irrelevant goed. organized, :
relevant

1 2 3 4 5 5 7 8 z
Siow tc resoona, Comprehends Sharp, keen,
coesn't seem to quickly, responds perceptive
understand readily

2 3 4 3 3 7 8 B
Hostile. defensive. Eager to please. Unusually gracicus
resistant. positive attitude, and adaptable
antagonistic uncompiaining
1 2 Z 4 5 € 7 8 :
Cold, aloof. Pleasant, amiable. Exceptionally ce-sonable,
snobbish, cocky, ingratiating charming. attraciive
unfriendly personahty

2 2 4 5 6 v 8 :
Seems younger Adeguately adult Beyond his years in
than age level in reactions views and befz.:or
i 2 : 4 5 6 7 5 z
Fails o give Plenty of drive, Extremely weli-motivated
impression of has plans for for job and futu-z with
sincere interest getung ahead, company
1n job is excited about job
i 2 3 4 5 6 7 2 b
Not persuasive, Persuasive in Exceptionally cersuasive,
doesn't sell self interest for leaves no doutt as to

job suttability

1 2 H 4 5 5 7 3
Rarely volunteers Seizes opportunity Well-organizec
information or 10 enlarge presentation.
takes lead responses antcipates Gueshons.

asks good ques ons

n
W




INTERVIEW COMMENTS

APPLICANT'S STRENGTHS IN RELATION TO THIS POSITION ARE:

APPLICANT'S WEAKNESSES IN RELATION TO THIS POSITION ARE:

APPLICANT CREATES THE OVERALL IMPRESSION QF:

BEST QUALIFIED FOR:

ADDITIONAL COMMENTS:

ACTION:



1998 Training Schedule

Name:

i
t

Department:

|
Train the Tr'zlxiners I
|

Train the Trainers Refreshment
|

Communication

Telephone Skills
|
i
Compliant is'a Gift
|

I
f

Quality Service
|
|
Team Building
|
y

Goal Setting
!

1

Supervisory $kills

Turkish

Turkish

Turkish

English

Turkish

Turkish

Turkish

Turkish

Turkish

English

O

09:00 - 12:00
13:00 - 16:00

09:00 - 12:00

13:00 - 15:00
15:0017:00

13:00-15:00
15:00 - 17:00

13:00+~15:00
15:00+~17:00

13:00 - 15:00
15:00 - 17:00

13:00 - 15:00
15:0017:00

13:00 - 15:00
15:00 ~ 17:00

13:00 15:00
15:00 - 17:00

13:00L 15:00
15:00 17:00

oo

[ |

9-10-11

16

17-24

20-27

13-14-20-29

4,




1998 Egitim Programi
|

|
|

. !
Isim: :
Béliim: |

!

!
E‘gilimcix_"in Egitimi |

!
Egitimcigin Egitimi 11
(Bilgi Tazeleme)

fe .
Iletisim |
b,
Telefondp Hetisim
bl

!
Sikayet Bir Armagandir

|
i
Hizmetteg Kalite

Basarih Ekip Nas.ll
Yaratirihr?

Hedeflere Ulasmann
Yolu

Supervisory Skills
|

Egitini Dili,

Tiirkge

Ttrkce

Tiirkce

Ingilizce

Tirkce

Tiirkce

Tirkce

Turkge

Tirkce 1]

Ingilizce U

09:00-12:00
13:00-16:00

09:00-12:00

13:00-15:00
15:00-17:00

13:00-15:00
15:00-17:00

13:00-15:00
15:00-17:00

13:00-15:00
15:00-17:00

13:00-15:00
15:00-17:00

13:00-15:00
0

15:00-17:0

13:00-15:00
15:00-17:00

13:00-15:00
15:00-17:00

- 04 od goa O34

[

18

9-10-1t

16

19-26

13-14-20-29




erTeam-Building— S

Train the Trainer |
To develop primary skills and methods to be able to train.
Train the Trainer Refreshment

Refreshment of “Train the Trainer” seminar

Communication

a) Wordless communication
b) Body Language

c) Effective Listening

d)Language Usage TOThTTTEm TR s T I T e e e

e) Written communication

Telephone Skills

a) Importance of telephone

b) Ways to deliver your message

¢) How does telephone effect your work?
d) Effective communication

Complaint is a Gift

a) Guest types

b) Importance of guest complaints
c¢) Reaction of a unsatisfied guest
d) Effective complaint handling

Quality Service -
a) Quality service from the part of establishment
b) Quality service from the guest’s view
c) Abstract and Concrete quality
d) Personal quality
e) Importance of quality

a) What is a team?

b) Rules of being a team

c) Problems while working as a team
d) Behaviours that effect team building
e) Behaviours of winner-loser teams

f) Team and individual

Goal Setting

a) Determine goal

b) Choose useful goals
¢) Support and follow-up

Supervisory Skills

a) Successful supervisor

b) Leadership

¢) Effective communication

d) Dealing with problems & complaints

e) Orientation — Training techniques — —= - - =

f) Motivation-team building
2) Employee organisation
h) Employee evaluation —discipline



Faitimeinin Egitimi I
Eg&itim verebilmmek igin gerckli ofan asal egitim becerileri ve metodlanim gelistirmek.
- Eaitimeinin Egtimi XL _ - - — — _

Daha énce "Egitimcinin Egitimi" seminerini almis olanlar igin bilgi tazelemesi.

iletisim

a) Sozsuz iletisim
b} Beden dili

¢) Etkin dinleme
&) Dil kullanim
¢) Yazlt iletisim

Telefonda fletisim

a) Telefonun isinizdeki 6nemi
b) Mesajiuzi iletmenin yollart
c) Telefon isinizi nasil engeller?

d) Etkin iletisim

Sikayet Bir Armagandir

a) Miisteri tipleri
b) Miisteri sikayetlerinin énemi
¢) Mutsuz miisteri reaksiyonu
d) Etkili sikayet ¢oziimleme

Hizmette Kalite

a) Hizmet kurulusu acisindan hizmet kalitesi
b) Miisteri agisindan hizmet kalitesi

¢) Somut ve sovut kalite

d) Kisisel kalite

e) Kalite gelisimine verilen 6nem

Bagarih Ekip Nasil Yaratihr?

a) Takun nedir?

b) Takum olmanin sartlan

¢) Takun olarak ¢alisirken karsilasilan problemler
d) Takimn islevini bozan davramsiar

¢) Kazanan - kaybeden takim davranislan

) Takim ve birey

Hedef Belirleme ve Destekleme
u)"Hedefbelirleme T T mr T T
b) Ise varar hedefler segmek

¢) Destekleme ve izleme

Supervisory Skills

a) Basanih supervisor

b Liderlik

¢) Etkin iletisim

) Problem ve sikavetleri ¢ozme

<) Orvantasvon-egitim verme teknikleri
I Motvasvon-takim olusturma

23 Personel organizasyonu

I Personel degerlendirme-disiplin



