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ÖZET 

Turizm ve otelcilik sektörü diğer sektörlerden daha çok insan unsuruna 

dayanır. Çünkü insan ilişkileri hiçbir sektörde bu kadar direkt değildir. Bu 

nedenle eğer otel işletmeciliğinde başan isteniyorsa , bu işin temel koşulunun 

kaliteli ve nitelikli personel seçimine dayandığı asla gözardı edilmemelidir. 

Bu konuyu esas alarak hazırladığımız çalışmamızın birinci bölümünde 

otel işletmelerine ait genel bilgiler verilmektedir. Otel işletmelerinin diğer 

işletmelerden farklı özellikleri ve organizasyon yapısı açıklanmaktadır. Daha 

sonra otel işletmelerinde önbüro bölümü tanıtılmış, önbüro personelinin 

özellikleri, görev ve sorumlulukları ele alınmıştır. 

İkinci bölümde otel işletmelerinde personel yönetimi kavramı genel 

olarak ele alınmış, önbüro personelinin işe alınma süreci önbüro personelini 

bulma ve seçme, oryantasyon (uyum) ve eğitim süreci çerçevesinde 

değerlendirilmiştir. 

üçüncü bölümde ıse İstanbul bölgesindeki beş yıldızlı otel 

işletmelerinde, önbüro personelini işe alma sürecine ilişkin araştırma anket 

çalışması yapılarak değerlendirilmiştir. 



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 fırst 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 seetion of hotel management was deseribed and the features of 

front office personnel tasks and the responsibilities were investigated. 

In the second part, the concept of personnel administration ın the 

hospitality establisment was taken generally, and the process of providing front 

office personnel, and the se leetion 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 

İstanbul vicinity, the investigation of the job offer to front office personnel was 

semtinised and on this matter the figurative puplic research was done and the 

results were evaluated. 
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GİRİŞ 

Günümüzde teknolojinin kullanılmadığı alan hemen hemen hiç kalmamıştır. 

İnsan ilişkilerinin bire bir yaşandığı turizm sektöründe de teknolojik gelişmeler 

yerini almıştır. Ancak bu sektörün emek- yoğun özelliği ile sektörde otomasyon 

ve mekanizasyonun uygulanmasındaki güçlükler, insan unsurunu daima ön plana 

çıkarmaktadır. 

Türkiye' de de turizm sektörü her geçen gün daha ileriye gitmektedir. Bu 

hızlı ilerleme ise kalifiye personel olgusunu gündeme getirmiştir. 

Konaklama sektörü içerisinde yer alan otel işletmelerinde ise müşterinin otel 

işletmesine giriş yaptığı aşamada ilk izlenimini edindiği yer olan önbüro bölümü, 

bu özelliğini müşteri işletmeden ayrılıncaya kadar konırnak zorundadır. Bu 

nedenle, işletmenin imajının oluşturulduğu bir bölümde nitelikli personelin 

istihdam edilmesi zorunlu olmaktadır. 

Önbüroda personel kalitesini artırmak öncelikle aranılan niteliklerin ve 

seçim sisteminin belirlenmesi ile mümkündür. 

Çalışmamızın amacı; önbüro personelinin işe alınma sürecindeki aşamaların 

değerlendirilerek, İstanbul bölgesindeki beş yıldızlı otel işletmelerinde yapılan 

anket çalışması ile bu aşamaların nesnelliğini belirlemektir. 



BİRİNCİ BÖLÜM 

OTEL İŞLETMELERİ VE OTEL İŞLETMELERİNDE 

ÖNBÜRO BÖLÜMÜ 

1.1. OTEL iŞLETMELERİ HAKKINDA GENEL BİLGİLER 

1.1.1. TANIMI 

2 

Tarihin çok eski dönemlerinden beri insanlar çeşitli nedenlerle seyahat 
c---

etmektedirler. Ot~l işletmeleri insanların seyahatleri süresince ortaya çıkan 

konaklama, yeme içme, temizlik gibi çeşitli gereksinimlerini karşılayan 

birimler olarak kapul görmektedir. 

Otel tanımını çeşitli görüş açılarına göre farklı biçimlerde yapılabilir. 

Aşağıda genel kabul gören tanımlardan bir kaç tanesi verilmektedir. 

" Otel; yapısı, teknik donatımı, konforu ve bakım koşullar gibi maddi; 

sosyal değeri, personelin hizmet kalitesi gibi moral elemanlarıyla uygar bir 

insanın arzu ettiği nitelikte geçici konaklama ve kısmen beslenme ihtiyaçlarını 

bir ücret karşılığında karşılamayı meslek olarak kabul eden ekonomik, sosyal 

ve disiplin altına alınmış bir işletmedir 1 
" . 

1 
Hasan Olalı ve Meral Korzay, Otel işletmeciliği (İstanbul: BET ABasım Yayım Dağıtım A.Ş. , I 993), s. 25 



3 

" Seyahat eden insaniann başta konaklama olmak üzere, yeme-ıçme, 

eğlenme gibi ihtiyaçlarını yerine getirebilmeye dönük olarak yapılandırılmış, 

personeli, mimarisi, uygulamaları ve müşteriyle olan bütün ilişkileri belli 

kurallara ve standartıara bağlanmış olan işletmelerdir 2 11 
• 

14 Ekim 1993 tarih ve 18060 sayılı Resmi Gazetede yayınlanan 2634 

sayılı Turizmi Teşvik Kanunu'nun Turizm Yatırım ve İşletmeleri 

Yönetmeliğinin 67. maddesindeki otel tanımı, 14 Ekim 1993 tarihinde 

7228 sayılı kararla değiştirilmiştir. Yapılan son değişikliğe göre otel; 11 esas 

fonksiyonları misafırlerin geeeleme ihtiyaçlarını sağlamak olan, bu hizmetle 

beraber yeme içme, eğlence ihtiyaçları için yardımcı ve tamamlayıcı birimleri 

de bünyelerinde bulundurabilen en az 20 odalı tesislerdir." 

1.1.2. ÖZELLİKLERİ 

Bir hizmet sektörü olan otel işletmelerini, endüstri işletmelerinden ayıran, 

kendine özgü özenikieri şunlardır 3. 

I. Otel işletmeleri günün 24 saati, haftanın 7 ve yılın 365 günü hizmet 

sunarlar. Otel işletmelerinin en önemli özelliklerinden birisi olan bu duruma 

yol açan etken insan gereksinimlerinin zamana bağlı olmayan bir çizgide 

yansımasından kaynaklanmaktadır. 

2. Otel işlemeciliği 11 insan gücüne 11 dayamr. Otel işletmelerinde hizmetin 

sunulmasında gepiş ölçüde insan gücünden yararlanılır. Otomasyonun 

kullanılabileceği ıalanlar ise sınırlıdır. Bu nedenle, mesleğe karşı ilgili, 

yetenekli, bilgi sahibi olan kalifiye elemanların seçilmesine önem verilmelidir. 

2 Dündar Denizer ve diğerleri, Otel işletmeciliği Kavram ve Uygulamalar (Ankara: Anatolia Yayıncılık, 1995), s. 2 

3 Denizer ve diğerleri, s. 7-11 ; Ayhan Gökdeniz, Otel İşletmelerinde Önbüro Yönetimi 
(Balıkesir: İnce Ofset 1996) s. 40-41 
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3. Otel birbirine son derece bağımlı bölümlerden meydana gelen 

ekonomik ve sosyal bir işletmedir. Bu nedenle, otel hizmetleri, otel personeli 

arasındaki sıkı bir işbirliği ve karşılıklı yardımı gerektirir. 

4. Otel işletmelerinde üretilen hizmetlerin stoklanması mümkün değildir. 

Oda satışları 24 saat ile sınırlıdır. O gün satılamayan oda işletme için mali bir 

kayıp tır. 

5. Otel işletmeciliği dinamiktir. Teknolojisiyle ve otelcilik anlayışıyla 

devamlı olarak değişiklik gösteren bir endüstridir. Müşteri sürekli kaldığı 

otelden yeni hizmetler bekler. Bu nedenle otel işletmeleri, kendisini yenilemek, 

teknolojiyi takip etmek ve uygulamak zorundadır. Aksi halde başarısızlığa 

uğraması kaçınılırnaz olacaktır. Üstelik bir otelin reklamını en iyi şekilde 

yapabilecek olan kişi otelde kalan müşteridir. 

6. Otel işletmeciliğinde risk faktörü oldukça yüksektir. Turizm 

endüstrisinde talep, önceden kesin şekilde belirlenmesi güç olan ekonomik ve 

politik koşullara bağlı olduğundan ve otel işletmeleri de talep 

dalgalanmalarından anında etkilendiğinden risk faktörü yükselmektedir. Ayrıca 

otel işletmeleri mevsimlere bağlı olarak talep dalgalanmaları ile karşılaştıkları 

için faaliyetlerini mevsimlere göre düzenlerler. 

7. Otel işletmeleri, kadın çalışanların endüstri işletmelerine göre daha 

fazla istihdam edildiği bir alandır. Yapılan araştırmalar gerek dünyada gerekse 

Türkiye'de diğer endüstri işletmelerine oranla otel işletmelerinde daha fazla 

sayıda kadın çalışanın istihdam edilmiş olduğunu göstermektedir. Yine aynı 

araştırmalar kadın yöneticilerin bütün işletme alanları içerisinde en çok 

otellerde çalışıyor olduklarını göstermektedir. 

8. Üretilen mal ve hizmetlerin eş zamanlı olarak üretilmesi ve tüketilmesi 

otel işletmelerinde amortisman ve personel giderleri gibi sabit giderlerin çok 
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yüksek tutarlara ulaşmasına neden olmaktadır. Bu durum sabit giderlerin 

kontrolünü güçleştirmektedir. 

9. Otel yatırunian, kurulacaklan yörelerde veya merkezlerde altyapı 

yatırımiarına son: derece yüksek bağımlılık gösterirler. Örneğin karayolunun 

bulunmadığı, telefon ve diğer iletişim olanaklannın yer almadığı yerlerde otel 

işletmelerinin kurulmalan ve işletilmelen pratik mümkün değildir. 

1 O. Otel yatırımlarının sosyal fayda yaratma potansiyelleri endüstri 

işletmelerine oranla yüksektir. Otel işletmelerinin pek çok faaliyet alanıyla 

yakın . ilişkiler içerisinde olması ve istihdam yaratma potansiyeli dolayısıyla 

yarattıkları sosyal•.fayda oranı yüksek olmaktadır. 

1.1.3. SINIFLANDIRILMASI 

Otel isietmelerinin sınıflandırılmasında sabit bir kategori söz konusu 

değildir. Her ülke, kendi otel endüstrisin özelliklerine göre otel isietmelerini 

sınıflandırmış veya sınıflandırmada değişik kriterler kullanmıştır. 

Genel kabul gören sınıflandırmalar ise aşağıdaki gibidir: 

a. Bulunduğu Yere Göre Otel İşletmeleri 

1. Şehir otelleri 

2. Dağ otelleri 

3. Sahil otelleri 

4. Terminal otelleri 

5. Kırsal oteller 

6. Havaalanı otelleri 

7. İstasyon otelleri 

8. Liman otelleri 

9. Karayolu kavsak noktalarındaki oteller 
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Şehir ve terminal otelleri amacı ile seyahat edenlere, transit yolculara ve 

çoğu zaman kısa süreli konaklamanın gerektirdiği sınırlı ihtiyaçları tatmine 

yönelik tesislerdir. Dağ, sahil ve kırsal oteller ise sahil amacıyla kurulmuş olup, 

genellikle uzun s"Qreli konaklamalara uygun biçimdedir 4. 

b. Sunulan Hizmet Çeşidine Göre Otel İşletmeleri 

1. Sadece konaklama hizmeti sunan oteller 

2. Konaldamanın yanında kahvaltı, yemek, eğlence, sağlık, spor vb. 

ihtiyaçları karşılayan oteller 

c. Mülkiyet Durumuna Göre Otel İşletmeleri 

1. Kamu sektörüne ait oteller 

2. Özel sektöre ait oteller 

d. Belgelendirme Şekline Göre Otel İşletmeleri 

ı. Turistik isietme belgeli oteller 

• Tek yıldızlı oteller 

• İki yıldızlı oteller 

• Üç yıldızlı oteller 

• Dört yıldızlı oteller 

• Beş yıldızlı oteller 

• Deluxe oteller 

2. Belediye ( Yerel yönetim ) belgeli oteller 

Turistik belgeli otelierin belgelendirilmesinde uluslararası yıldızlama sistemi 

kriterleri geçerli olurken, diğer sınıflandırma biçiminde yerel sınıflandırma kriterleri 

geçerli olmaktadır. 

e. Yerine Getirdikleri Konaklama ihtiyacına Göre Otel İşletmeleri 

ı. Apart oteller 

4 Gökdeniz, s. 39 



2. Resort ( sayfıye) oteller 

3. Kongre hizmetlerine yönelik oteller 

4. Kaplıca ( kür) otelleri 

f. Çalışma Sürelerine Göre Otel İşletmeleri 

ı. Mevsimlik oteller 

• Yaz otelleri 

• Kış otelleri 

2. Yıl boyunca açık oteller 

g. Büyüklüiderine Göre Otel İşletmeleri 

7 

Büyüklüklerine göre otel işletmeleri sınıflandırmada değişik kriterler 

kullanılmaktadır. 5 Bunlar: 

ı. Otel işletmesinin sermayesi 

2. Otel işletmesinin istihdam ettiği personel sayısı 

3. Otel işletmesinin oda sayısı 

4. Sosyal ve kültürel faaliyetlerde kullanılmak için ayrılan kısımlarda 

seminer, banket, lokanta salonlannın kullanıldığı alan (m2
). 

5. Otel binasının içinde yer alıp, seyahat acentalarına, kiralama ·· 

işletmelerine, döviz işlemleri bürolarına, kuaföre, satış mağazalarına 

vb. teşebbüslere kiralanan yerlerin kapladığı alan (m2
). 

6. Otel işletmesinin belirli bir dönemde elde ettiği satış gelirleri 

Bunagöre; 

I. 25 veya daha az odaya sahip olan çok küçük oteller 

2. 25-99 odaya sahip olan küçük oteller 

5 Sabah Kozak ,Otel İşletmelerinde Önbüro Yönetimi (Eskişehir. Anadolu Üniversitesi Yayınlan ,1995). s.l3 
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3. 100-299 odaya sahip olan orta büyüklükte oteller 

4. 300 veya daha fazla odaya sahip olan büyük oteller 

1.1.4. ORGANiZASYON YAPISI 

Otel işletmelerinin başarısı iyi düzenlenen bir organızasyon yapısına 

bağlıdır Bu organizasyonun etkinliği, ise yetki ve sorumlulukların en doğru 

şekilde belirlenmesi ve anlaşılması ile mümkündür. Bu neden1e öncelikle oteli 

amaçlarına ulaştırılacak işlerin belirlenmesi ve temel iş bölümünün 

kararlaştırılması gerekir. Bölümlere ayırma işletme içindeki faaliyetlerin nitelik 

ve nicelik yönünden başarılı bir biçimde gruplandırılmasıyla işletmenin 

amacına ulaşmasına yardımcı olabilir. 

Bölümlendirme, yönetimin amacına ulaşahilmesi için faaliyetlerin 

birimler halinde toplanmasıdır. Bölümlendirme işlemi işletmenin her 

basamağında yapıla bilir. Fakat işletmenin üst basamaklarında yapılan 

bölümlendirme işletmenin yararınadır. İşletmenin yaşama ve gelişme gücünü 

elinde bulunduran üst yönetimin bölümlendirilmeyi yapması, bütün yönetim 

fonksiyonlarının daha başarılı bir biçimde yerine getirilmesini sağlar. Genel 

müdür faaliyetleri, doğrudan doğruya kendisine karşı sorumlu bulunan üst 

basamak yöneticilerinin başkanlığında ana bölümler halinde gruplandırılır . 

İşletme içinde herhangi bir bölümleme sistemi kabul edilmeden önce 

işletmenin amaçları, politikaları ve bu amaçlara ulaşmak için yapılacak 

faaliyetlerin belirlenmesi gerekir. Bölümleme sisteminin seçimini işletmenin 

yapısı, büyüklüğü, faaliyet konusu, personel sayısı vb. faktörler etkileyebilir. 

Organizasyonlarda kullanılan bölümlendirme sistemleri şunlardır 6 
: 

6 İnan Özalp, Yönetim ve Organizasyon (Eskişehir: Birlik Ofset Yayıncılık, 1995) ,s. 13 
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a) Forlksiyonlara Göre Bölümlere Ayırma: Bu sistemde faaliyet ve 

hizmetler nitelik yönünden gruplandırılır. Öncelikle işletmede çalışan personel 

sayısı, işletmenin büyüklüğü, yapılan işlerin niteliği, uzmanlık derecesi ve 

personelin niteliği gibi faktörler ele alınır. Bir işletmenin örgüt yapısını 

oluştururken işlerin ve personelin yatay olarak farklılaştınlması, 

departmanlaşma veya bölümlere ayırma olarak adlandırılır. Çeşitli örgüdere 

göre yapılan bu farklılaşma ile personelin belirli işlerde uzlaşması sağlanır. 

Dikey farklılaşma ise personelin yetki açısından farklılaşmasıdır. Fonksiyonel 

bölümlernede işletmenin ana grup faaliyetleri belirlendikten soma ikinci 

faaliyet grupları S(lptanır. 

b) Coğrafık Temele Dayanan Organizasyon: Bölgesel çalışmanın 

daha yararlı olduğu durumlarda tercih edilir. Bu sistemde faaliyetler, 

görevlerin ve faaliyetlerin yürütüleceği yerlere göre düzenlenir. 

c) Mamul Temeline Göre Organizasyon: Bu şekilde düzenlenen 

organizasyonda her mamul bir organizasyon birimi altında toplanır. Ürün 

çeşidi arttıkça her bir mamul ayrı bir birimde toplanır. 

d) Müşteri Temeline Göre Bölümlere Ayırma: Bu sistemde değişik 

müşteri grupların~ hizmet etmek için yollar denenir özellikle satış faaliyetleri 

müşteri temeline göre ayrılır. 

e) Zaman Temeline Göre Bölümlere Ayırma: Sürekli çalışmayı 

gerektiren işletm~lerde zamana göre bölümleme yararlı olur. Özellikle 

çalışanlan vardiyalara ayırmak sureti ile 2 veya 3 vardiya belirlenir. 24 saat 

içinde 8'er saatlikvardiyalar saptanır. 

f) Süreç veya Araca Göre Bölümlendirme: Yapılan işler hemen 

yapılan faaliyet ve ya araca göre ayarlanır. Özellikle üretim yapan işletmelerde 

böyle bir ayınma gidilir. 
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g) Karma Örgüt Yapısı: Endüstri ve ticaret işletmelerinin çoğu 

karma örgüt yapısını tercih ederler. İşletmenin büyümesi ve çeşitlilik söz 

konusu olduğu zaman tek bir bölümleme sistemi ile işletmelerinin amaçlarına 

hizmet etmek zorlaşır. Karma örgüt yapısı için her bölümleme sisteminin iyi 

yanları alınır. 

Otel işletmelerinin özelliği gereği bu bölümleme sistemlerinden en uygun 
ı 

olanı fonksiyonel :bölümlemedir. Organizasyon yapısını göstermenin en yaygın 

şekli ise organizasyon şemasıdır. Otel işletmelerinin tercih ettiği fonksiyonel 

bölümleme sistemine göre şekil. I' de örnek bir organizasyon şeması 

verilmiştir7• 

Buna göre bir otel organizasyonunda genel olarak bulunan ve üst 

yönetime direk sorumlu olan temel bölüm ve faaliyetler şunlardır : 

1.1.4.1. Yönetim Bölümü 

Otel müdürü ve kendisine bağlı yardımcı elemanlar yönetim bölümünü 

oluşturur. Otel işletmelerinde yönetim bölümü, otel faaliyetlerine rehberlik 

etmek, faaliyetleri sağlıklı bir biçimde yerine getirmek, diğer ilgili hususlara 

sahip olmak ve bunları düzenli olarak raporlamaktan sorumludur. Bir otelin 

yönetim bölümünün başlıca görevleri; planlama, organize etme, koordine etme, 

yöneltme ve belidenmiş amaçlara ulaşıp ulaşmadığını kontrol etmeyi içerir. Bu 

görevler ise otel bölümlerinin ve çalışan personelin yönetimini ve denetimini 

gerektirir 8
. 

1.1.4.2.Yiyecek İçecek Bölümü 

Otel işletmelerinde yiyecek içecek bölümünün yöneticisi olan Yiyecek 

İçecek Müdürü; gerekli malzemelerin temininden, taşınması, saklanması ve 

7 Metin Dereli, Otel İşletmeciliğinde Önbüro (Ankara: TurbanTurizm A.Ş. Yayım, 1991 ) s.25 
8 Kozak, a.g.e., s.21 
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kullanımına kadar işlerin yapılmasından sorumludur. Ayrıca tüm yiyecek 

içecek hizmetlerinin denetimini gerçekleştirir. 

Bu bölüm otel işletmeleri için önemli bir gelir kaynağıdır. Bir otelde 

yemek, toplantı, kokteyl salonlan, pastane ve bar gibi çok çeşitli tesisler 

bulunabilir. Ayrıca oda servisi imkanlan da olabilir. Yiyecek ve içecek bölümü 

personeli, otelin rum alanlarında çeşitli amaçlarla bulunan müşterilere hizmet 

verme durumunda olduklarından sıkı bir ilişki içindedirler. 

Mutfak bölümünün sorumlusu aşçıbaşı ve personeli de bu bölüme 

bağlıdır. Lezzetli bir yemeğin iyi bir servisle sunulması müşteri memnuniyeti 

için son derece önemlidir. 

Beslenmenin insan yaşamındaki önceliğini göz önüne alınırsa yiyecek 

içecek bölümünün bir otel işletmesi için ne kadar önemli olduğu anlaşılacaktır. 

1.1.4.3. Satış Bölümü 

Satış bölümünün temel amacı satış müdürünün sorumluluğunda otel 

işletmesi tarafından sunulan hizmetlerin satışını yönetmektir. Temel 

fonksiyonu ise; pazarlama, satış, rezervasyon anlaşmalan ile müşterileri 

işletmeye çekmektir. 

Satış geliştirme çabasında olan bu bölüm toplantı, kongre ve seminer 

talepleri ile de ilgilenir. Satış çabalarının yoğuntaşacağı hedef bölgelerin 

belirlenmesine, hangi bölgeye yakın olacağı ve girileceği konusunda yönetim 

bölümü ile ortak karar alınmaktadır. 

1.1.4.4. Hal~la İlişkiler Bölümü 

Organizasyon yapısı içerisinde yönetime en yakın yerde bulunması 

gereken bir diğer bölümdür. 
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Halkla ilişkiler müdürü kısa ve uzun dönemli planlarla otelin yaratılmak 

istenen imajının kamuoyunca benimsenrnesini sağlar 9
• Ancak halkla ilişkiler 

bölümünün oluşturulması; işletmelerin büyüklüğüne, yönetirnin halkla 

ilişkilere verdiği öneme ve işletmelerin halkla ilişkilere duyduğu 

gereksinimine bağlıdır. 

1.1.4.5. GüVienlik Bölümü 

Güvenlik sorumlusu, dedektifler ve bekçilerden oluşur. Bütün otel 

müşterileri dürüst değildir. Bu nedenle, otel işletmesi zaman zaman rastlanan 

şüpheli müşterilerden hem kendini hem de diğer müşterileri korumak 

zorundadır. Güvenli bir ortarn içerisinde olmak hem çalışanlar hem de 

müşteriler açısından oldukça olumlu bir durumdur. 

1.1.4.6. Sağlık Hizmetleri Bölümü 

Bazı otel işletmeleri, ilk yardımı gerektiren acil dururnlar için 

bünyelerinde sağlık personeli oluştururlar. Sağlık problemlerini otel içerisinde 

giderebilen müşterilerin memnuniyederi oldukça önemlidir. Örneğin; besin 

zehirlenınesi gibi bir durumla karşılaşan müşteriye otel doktorunun 

müdahalesi, müşterinin olumsuz izlenimini giderebilir. 

1.1.4.7. Muhasebe Bölümü 

Otellerde muhasebe bölümü genellikle iç kontrole yöneliktir. Bu kontrol 

üç arnaçlıdır. İlk qlarak müşterilere yapılan indirim ve alınan paraların müşteri 

hesaplarına uyguı:ı. şekilde kaydını sağlamaktır. İkinci olarak, otel personeli 

tarafından hile ve ihrnalciliği önlemek; üçüncü olarak ise gereksiz harcamaları 

elimine etmeyi hedef alır 10
. Bu dururnda bütçelerne ile otel işletmesinin 

harcama limitlerini belirlemeye, tahmin raporları hazırlarnaya ve beklenen satış 

gelirlerini projeleridirrneye yardırncı olur. 

9 Fennani Maviş, Otel işletmeciliği İlkeve Kavramlar (Eskişehir: Anadolu Üniversitesi Yayınları, 1994 ), s. 140 

10 Gökdeniz, s.47 
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1.1.4.8. Gec;e Müdürü 

Otel işletmelerinde gece 24:00 ile sabah 08:00 saatleri arasında çalışan 

sorumlu kişidir. jniğer bölümlerde bu saatler arasında görev yapan kişileri 
ı 

denetlerken, herhangi bir durumda başvurulan kişidir. 

1.1.4.9. Personel Müdürü 

Personel bölümü, işletmede boş olan pozisyonlara uygun adayları bulmak 

ve ilgili bölümlere yardım etmekle sorumludur. Aynca; sicil tutma, işe alma, 

mülakat, işe yerleştirme, eğitim programları hazırlama, ücret araştırmaları 

yapma, iş ilişki~erini bildirme, ödüllendirme ve cezalandırma sistemi, iş 

güvenliği, sağlık ve sosyal hizmetler kurma ve işletme gibi sorumlulukları 

vardır. 

1.1.4.10. Teknik Servis Bölümü 

Otelin ısı, ışik, boya, havalandırma gibi işlemleri ile bina ve teçhizattaki 

onarımlarla ilgilenir. Teknik servis personel sayısı otelin büyüklüğüne ve 

binanın yapısına göre değişebilir. 

1.1.4.11. Çamaşırhane Bölümü 

Çamaşırhane bölümü kat hizmetleri bölümü içerisinde de yer alabilir. Otel 

çalışanlarının ve müşterilerinin çamaşıriarına ait temizlik ve bakım işlerinden 

sorumludur. 

1.1.4.12. Ka~ Hizmetleri Bölümü 

Otelin önemli gelir kaynaklarından birisidir. En önemli görevi müşterilere 

gerekli konforu, ilgiyi, temiz hizmeti ve eksiksiz servisi vermektir. Kendini 

evinde gibi hisseden müşteri, mutlaka tekrar gelecektir. 
' 

Kat hizmetlerinin yapısı işletmenin büyüklüğü ile yakından ilgilidir. 

Çünkü işletme büyüdükçe, çalışan personel sayısı da artacaktır. Küçük 

işletmelerde yönetim ve denetim işlerini genel kat yöneticisi yapmakla birlikte, 
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büyük işletmelerde genel kat yöneticisinden başka, otelde kat ve katlardaki oda 

sayısına göre kat şefleri görevlendirilir 11
. 

1.1.4.13. Önbüro Bölümü 

Önbüro bölümü, bir otel işletmesine ait ilk izlenirnin oluştuğu bölümdür. 

Rezervasyonların alınması, müşterilerin karşılanması, istek ve ihtiyaçlarının 

yerine getirilmesi, hesap işlemlerinin takip edilmesi, faturaların hazırlanması 

gibi işlemlerden sorumludur. Ayrıca otelin merkezi konumunda olması nedeni 

ile organizasyon yapısının işlerliğini yakından takip edebilmelidir. Bu nedenle 

diğer bölümlerle iyi bir iş birliği içinde olmalıdır. 

İkinci kısımda bu bölümle ilgili daha geniş bilgi verilecektir. 

11 Meryem Akoğlan, Otel İşletmelerinde Kat Hizmetleri Yönetimi ( Ankara: Özyurt Matbaacılık, I 993 ), s. 4 
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1.2. OTEL İŞLETMELERİNDE ÖNBÜRO BÖLÜMÜ 

1.2.1. ÖNBÜRONUN TANIMI VE ÖNEMİ 

Önbüro; ote~lerde rezervasyon, oda dağılımı, resepsıyon, fatura ve 

ödemelerle ilgili, bölümleri bir araya getiren bir amerikan terimi olarak, 

günümüzde resepsiyon kelimesinin yerine kullanılmaktadır 12
. 

Otel işlevleri içinde bir kumanda merkezi, bir beyin görevi yürütmekte 

olan önbüroda iyi bir karşılama ve ağırlama gören müşteri kendisini daha ilk 

andan itibaren evindeymiş gibi hissedecektir. Dolayısıyla otelin diğer 

bölümlerindeki hizmetlerde bir aksaklık olsa bile müşteri bunu görmeyecek 

veya bu aksaklığı; önemsemeyecektir; çünkü ilk temas noktası olan önbürodan 

olumlu izlenimleFle ayrılmıştır. Sonuç olarak, ana amacı oda satışlarını belirli 

bir politika çerçevesinde gerçekleştirmek olan önbüronun, otel işletmesi 

açısından önemi küçümsenmeyecek kadar çoktur. 

12 Pet r Abbott ve Sue Lewry , Front Office : Procedures, Social Skills and Management 
(O ord: Butterworth- Heina:man Ltd. , 1994), s. 18 
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1.2.2. ÖNBÜRONUN OTEL İŞLETMELERiNDEKi YERİ 

Konaklama endüstrisinde önbüro genellikle ana bina girişinde (giriş 

holünde ), müşteninin tesise girişinde görebileceği ve ana giriş kapısı ile 

asansörleri görebilecek (gerektiğinde merdivenleri) bir durumda yer alır. Fiziki 

olarak Önbüro; bir banko ( desk), anahtarlık rafları, büroda kullanılan 

makinalar ve dosya dolaplarından meydana gelir. 

Konaklama işletmelerinde müşterinin ilk başvuracağı, işletme hakkı ilk 

izlenimini edindiği yer önbürodur. Müşteri lobiye girdiğinde hemen, olumlu 

yada olumsuz yönde etkilenir. Bu onun satın aldığı şeye karşı olan ilk 

yargısıdır. Müşteri için önbüro personelle dolaysız olarak ilişki kurduğu önemli 

bir alandır. Yani önbüro, müşteri ile işletme arasında bir bağ, ilk ve son temas 

noktasıdır. Bu nedenle önbüro stratejik bir noktada vitrin görevi görmektedir. 

Sonuç olarak önbüro yiyecek içecek, muhasebe ve teknik servis gibi 

departmanlara sahip bir otel organizasyonunda en çok gelir getiren 

bölümlerden birisi olan konaklama departmanı içerisinde yer almaktadır. 

Önbüronun fiziki olarak yeri ise; otelin giriş kapısına, asansörlere ve 

merdivenlere tam~en hakim bir yerde olmalı, bir banko ile lobiden ayrılmalı 

ve banko arkası ile arka ofis çalışmalarını yürütecek geniş alanlara sahip 

olmalıdır. 

Önbüro otelin büyüklüğüne göre bir bankodan meydana gelebileceği gibi, 
ı 

önbüro hizmetlerinin herbiri için ayrı ayrı bankolar halinde geniş tutulabilir. 

"Front Desk" denilen banko veya bankolar otelin sınıfına göre değişik şekilde 

dekor e edilebilir. Büyük ve lüks bir otel de, müşteri kabulü, oda satışları ve 

dayanışma ayrı böılümler halinde yer almaktadır13 
• 

13 Gökdeniz, s. 51. 



18 

1.2.3. ÖNBiÜRONUN OTELLERDEKi GÖREvi 

Otel işletmesinin küçük yada büyük ölçekli olması dikkate alınmadan her 

önbüro bölümüpün, müşterinin işletıneden olan beklentilerini karşılamak ve 

ortaya çıkabilecek bir sorunu önlemek için aşağıdaki görevleri yerine 

getirmesi beklenir. 

1. Müşterileri en iyi ve nazik şekilde karşılamak, kayıt işlemlerini 

kolaylaştırarak zamandan tasarruf sağlamak ve kayıtları muhafaza etmek. 

2. Otelde kalmak isteyen veya kalan müşteri ile dolaylı veya direk 

ilişkiye girmek. Rezervasyon isteklerine karşılık vermek. 

3. Satış'a hazır oda durumunu sürekli kontrol etmek ve satışları 

gerçekleştirmek. 

4.Yönetim ve diğer bölümlerle sürekli işbirliği içinde bulunarak 

müşteri memntl.niyetine öncelik vermek. 

5. Çevre, qtel ve tüm özel faaliyetler hakkında misafırlere bilgi vermek, 

posta, telgrat: ~aks ve mesajların dağıtım hizmetlerini sağlamak. 

6. Müşterilerin turistik yerler, sanat eserleri, trenler, kara ve deniz 

ulaşım, dilek ve şikayetleri ile ilgilenmek. 

7. Otelin beyni olarak tanımladığımız ön büro, müşterilerinin rabatı ile 

ilgili bütün işlerinde müracaat merci olmak. 

8.Müşteri hesaplarının tutulması, ödemelerin kabulü, fatura, para ve 

kredi hizmetlermin tespiti ile müşterinin çıkış işlemlerini gerçekleştirmek. 

1.2.4. ÖNBÜRO BÖLÜMÜNÜN ORGANiZASYON YAPISI 

Bir otel işletmesinde oluşturulacak önbüro bölümünün organizasyon 

yapısı işletmenin konumuna, faaliyet amacına, oda kapasitesine ve 

uygulanacak , önbüro sisteminin özelliğine bağlı olarak değişiklik 
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göstermektedir. Bu nedenle, uygulamada bazı büyük ölçekli otel işletmelerinde 

banketierin dışında dar kapsamlı önbüro bölümlerine rastlamakta mümkündür. 
' 

Özellikle son yıllarda gelişen teknolojinin turizm sektöründe de yaygın bir 

şekilde kullanılmaya başlanması ile uzun zaman gerektiren işler ortadan 

kaldırılmış ve zaman tasarrufu sağlanmıştır. 

Önbüro genel .olarak fonksiyonel bölümler halinde organize edilmektedir. 

Bu bölümlerin her biri için özelleşme derecesi, otel işletmesine hacmine bağlı 

olarak değişebilir. Bazı otel işletmeleri önbüro da yürütülen her fonksiyon için 

farkı bölüm oluştururken; bazı otellerde tüm önbüro fonksiyonlarının 

yürütülmesinden sorumlu olan yalnızca bir ya da bir kaç bölüm oluştururlar 14 

Şekil2'de büyük bir otel işletmesinde önbüro bölümünün organizasyon şeması 

görülmektedir. 

Otel isietmelerinde önbüro bölümünün faaliyet bölümlerini iki grupta 

inceleyebiliriz. Önbüroda müşterilere bazı hizmetler direk olarak, bazı 

hizmetlerde en direk olarak verilir. Diğer bir deyişle, önbüro bankosunda 

müşteriyle bire-bir ilişki kurularak sıcak temas sağlanan hizmetler ön ofis 

çalışmalarını, en direk temas sağlanan hizmetlerde arka ofis çalışmalarını 

içerir. Zaten strat~jik olarak resepsiyon,ön kasa ve danışma (konsierj) 

bölümleri ön ofiste yer alırken, rezervasyon ve santral bölümleride arkada yer 

almaktadır 15
. 

1.2.4.1. Resepsiyon Bölümü Ve Görevleri 

Genel olarak,otele gelen ve ödeme gücü olan herkesin otele kabul 

edileceği varsayılsa bile,görünüm ve davranışları ile otel yönetiminin 

belirleyeceği kurallara uymayan kişiler otele kabul edilmezler. Böylelikle bu 

H Michael L. Kasavana, Hotel Information Systems ( Boston: CBL Publishing Company, Ine., 1987), s.l7 

15 Gökdeniz, s. 52 
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Şekil. 2 : Büytik Otel İşletmelerinde Önbüro Organizasyonu 

ÖNEÜRO MÜDÜRÜ 1 

ÖNBÜRO MÜDÜR YARDIMCISI 1 

ı 
1 RESEPSiYON ŞEF~ REZERVASYON 

ı ~EFi 

RESEPSiYON 
MEMURU REZERVASYON 

MEMURU 

·ı ÖNKASA ŞEFi 1 SANTRAL 
ŞEFi 

ÖNKASA 
l\IIEMURU TELEFON 

OPFR A TÖR T ,ER İ 

ÜNiFORMALI HİZMETLER 
ŞEFi ( Bell - Captain ) 

ı ı 
KAPI ASAN SÖR POSTA 

GÖREVLiSi GÖREVLiSi DAGITICISI 

BAGAJ VESTiYERj 
TAŞIYI CI 
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tür kişilerin hem otel yönetimini hem de diğer müşterileri rahatsız etmeleri 

önlenmiş olur.Otele müşteri kabulü,otelin kazaneını artırmak açısından 

önemlidir. Ancak, müşterilerin gereksinimlerinin de tam olarak yerine 

getirilmesi gerekl~dir. Önbüronun temel bölümünü oluşturan resepsiyonun 

görevleri şu şekilde sıralanabilir : 

ı. Oda satışı yapmak. 

2. Otele gelen müşterileri karşılamak, kayıt işlemlerini yapmak. 

3. Oda anahtarlarının kontrolünü yapmak ve müşterilere vermek. 

4. Kat hizmetleri bölümü ile günlük iletişimi sağlamak. 

5. Grup memorandumlarının hazırlanmasını ve ilgili departmanlara 

dağıtılınasını sağlamak. Tablo ı 'de örnek bir memorandum formu 

verilmiştir. 

6. Müşterile~ uyandırma isteklerini santral bölümüne iletmek, 

gerektiğinde bu görevi kendisi yapmak. 

7. Gruplarda müşterilerin ilgili acenta temsilcileri ile görüşmelerini 

sağlamak 

8. Ayrılacak müşterilerin çıkış işlemlerini yapmak. 

9. Günlük kayıtları tutmak (oda sayım cetveli, gelen giden konuk listesi vb.) 

ı O. Gece kontrolünü yapmak. 

ı ı.Aylık konaldama istatistiklerini hazırlamak. 

1.2.4.2. Önkasa Bölümü ve Görevleri 

Önkasa bölümu organizasyon içindeki yeri açısından otelden otele farklılık 

gösterir. Bazı otell~rde Ön kasa gerek parasal, gerekse operasyonel olarak 

önbüroya, mali sorumluluk bakımından da muhasebeye bağlıdır. Otel 

işletmesinin günlük. gelir ve giderleri ile ilgili kayıtların tutulduğu önkasa 

bölümünün görevleri şunlardır: 

ı. Otelden ayrılırken müşterilerden fatura karşılığında hesap almak. 



X OTELi 

ACENTA ADil 
GRUP ADI 
GEL İŞ TARİHİ: 

Tablo. 1 : Meınorandum Fonnu 

GRÜP MEMORANDUMU 

A YRILIŞ TARİHİ 
GELiŞ SAATi 
ODA DAGILil'vti 
KİŞİ ADEDi 
FREE 
P ANSİYON DURUMU 
ODAFİYATI 

TEK 
ÇİFT : 
ÜÇLÜ: 

KAHV AL TI VEYEl\lfEK F. 
KAHVALTI 
Ö. YEl\lfEGİ 
A. YEl'viEGi . 

PANSiYON BAŞLANGICI 
P ANSİYON BiTİŞİ 
OTELDEN A YRILIŞ SAA Tİ 
AÇIKLAMA 

Dağıtım: 

Resepsiyon 
Muhasebe Md. 
Maltred Hotel 
Mutfak Şefliği 
Housekeeper 
ŞefKasiyer 
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Tarih : ....... 1 ...... 1 199 .. . 

Rezervasyon 
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2. Günlük ödemeleri yapmak ve diğer gelirleri tahsil etmek. 

3. Müşteriden•.döviz, seyahat çeki, kredi kartı almak. 

4. Günlük olarak bir önceki güne ait toplam departman geliri ile ilgili 

raporu hazırlamak ve ana kasaya teslim etmek. 

5. Müşteri adına yaptığı ekstra harcamaları paid out makbuzuna işlernek 

Tablo 2'de örnek paid out makbuzu verilmiştir. 

6. İşletmeden ayrılacak Müşterilerin kredili harcaması olup olmadığını 

kontrol etmek ve tahsil etmek. 
ı 

7. Emanet kasa kiralamak. 

8. Kredili adisyonlarda imza kontrolü yapmak . 

9. Bir önceki günün gelirleri ilgili raporu hazırlamak ve bu raporla birlikte 

toplam gelirleri (ana kasaya) teslim etmek. 

1.2.4.3. Danışma (Üniformalı Personel) Bölümü ve Görevleri 

Önbüronun müşterilere doğrudan hizmet veren bölümlerinden biriside 

danışmadır. Bu bölüme yer verilmesi ile rezervasyon bölümünün yükü azaltılır. 

Bu bölümde üniforqıalı personel çalışır ve bölümün temel ürünü hizmettir. 

işler çok basit olmalda beraber fonksiyonları açısından çok önemlidir. Çünkü 

müşterilerin karşıla:nması ve otelden uğurlanması bu bölüm personeli 

tarafından gerçekleŞtirilir. Görevleri şunlardır: 

1. Otele gelen , müşterileri karşılamak, resepsiyon deskine kadar eşlik 

etmek. 

2. Müşterilerle ligili mesajları almak. 

3. Müşterilere ~~şitli konularda bilgi vermek. 

4. Müşterileri e ilgili şikayet! erin ilgili yerlere iletilmesini sağlamak. 

5. Müşteri bagajları ile ilgili işlemleri yürütmek. Şekil 3'de bagaj kartı 

örneği verilmiştir. 



Tablo. 2 : Paid Out Makbuzu 

X OTELi 

ODA NO 

İSİM 

AÇIKLAMA 

TUTAR 

YALNlZ 

İMZA 

No: ........ . 

X OTELi 

PAID OUT 
Tarih .... 1 .... 1 .... 

................................................................. TL'dir. 

ÖDEYENİMZA 

Şekil. 3 : Bagaj Kartı 

No: ........ . 

X OTELi 

ODA NO 1 R<DOM NO .......... . ODA NO 1 ROOM NO .......... . 

İSİM/NAME ....................... . İSİM/NAME ...................... . 

BAGGAGE CLAIM 

2.J. 
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1.2.4.4. Rezervasyon Bölümü ve Görevleri 

Konaklama sektoründeki büyük rekabet dikkate alındığında iyi işleyen bir 

rezevasyon sistemin~ sahip olmanın gerekliliği önemlidir. Her konaklama 

işletmesinin rezervasyon için kendilerine göre değişik metodlan olabilir. 

Rezervasyon alışı, alınan rezervasyonların dÜZenlenmesi, saklama teknikleri 

farklılık gösterse de işin amacı özünde aynıdır. Ancak acentalar ile çalışan otel 

işletmelerinde rezervasyon bölümünün yükü önemli ölçüde azalmaktadır. 

Acenta ile çalışan otel işletmelerinde bu bolüm, sadece rezervasyonlarla ilgili 

günlük kontrolleri yapmaktadır. Rezervasyon işlemlerinde bilgisayarlardan da 

yararlanılması bölümını yükünü azaltmaktadır. Görevleri şunlardır: 

1. Ön büro departmanı yöneticisinin denetimi altında münferİt ve grup 

rezervasyon isteklerine karşılık vermek. 

2. Belirli dönemlerde rezervasyonla ilgili tabloları hazırlamak. 

3. Rezervasyon. formunu hazırlamak. Tablo 3'de form örneği verilmiştir. 

4. Rezervasyon iptal ve değişikliği yapmak. 

1.2.4.5. Santral !Bölümü ve Görevleri 

Önbüronun diğ~r bölümlerinin aksine müşterilerle direk temasları 
! 

olmasına karşın, san~al ofisinde çalışacak personelin ses tonunu çok iyi 

ayarlaması, iyi kull~ası, anlaşılır şekilde acık ve net bilgiler sunması 

gerekmektedir. Müşterilerin uyandınlması, mesajlarının alınması ve kendilerine 

iletilrnek ÜZere resepsiyona gönderilmesi santral bölümünün görevleri arasında 

yer almaktadır. Tablo 4'de mesaj formu örneği verilmiştir. 

Ayrıca bu bölüılıde çalışacak personelin çok sabırlı ve yetenekli bir 

kişiliğe sahip olması şarttır. Çünkü bu bölümde hizmet 24 saat sürmektedir. 



Tablo. 3 Rezervasyon Fonnu 

X OTELi 

R,ezervasyon Formu 

i, 

Rezervasyon Yapılış Tarihi 
Reservation made on 

Giriş Tarihi Geliş Tarihi Gece Adedi Gidiş Tarihi Gidiş Saati 
Arrival Date Arrival Time': Number of Nights Dept. Date Dept. Time 
Konuğı.ın Soyadı ' Koııuğı.ın Adı 

Guest Surname Guest Name 

Rezervasyon Yapan KunıluŞun Adı 1 Resen·ed Company Name 

Koııtakt Kişi 1 Coııtact Person Tel 
Fax 

Şirketin Adı 1 Company Address Tlx 
Vergi Dairesi 1 Tax Office 
Vergi No 1 Tax No 

Oda Tioi Oda Adedi Kisi Adedi Ödeme Şekli 
Room Type Number of Rooms Number of Pax Payınent Method 

G~ııiş Yatak Nakit 1 D Şirket 1 D 
Que~n Size Cas h Company 

D İki Ayrı Yatak Kredi Kartı 1 Cretid Cart 
Twin .-\paıt 

D D İki ayrı Yatak Amex Access 
birkşi 

D D Twin Tog..:tlıer Diners Master 
Executiw Suti~ 

D D ipiomatic Suti.: V isa Euro D 
Pr.:sid~ntial Suti<! 

Notlar Diğer 1 Other 
Conunents Kredi Kart ııo"su 1 Credit Card Number 

X OTELi 

ODA NO 
ADI SOYADI 

MESAJ 

Son Tarih 1 Expiry Date 

Tablo. 4: Mesaj Fonnu 

MESAJFORMU 

TARİH 
SAAT 

MESAJI ALAN 
İMZA 

26 
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1.2.5. ÖNBÜRO İLE DiGER BÖLÜMLERİN İLİŞKİSİ 

Otel işletmelerinde önbüro departmanının doğrudan iletişimde olduğu 

departmanları; yö:m.etim, kat hizmetleri (housekeeping), yiyecek içecek, 

muhasebe,personel,pazarlama,halkla ilişkiler ve teknik servis oluşturmaktadır. 

1.2.5.1.Önbü.-o ve Yönetim Bölümü 
1 

Önbüro depaftrnanının günlük iş akışı hakkında üst yönetimin 

bilgilendirilmesi ~erekmektedir. Bazı durumlarda müşterilerden gelen 

şikayetterin de yönetime iletilmesi gerekebilir. Ayrıca doluluk oranı, toplam 

gelir gibi önbüro t~afından hazırlanan günlük raporlar yönetime ulaştınlmak 

zorundadır 16
. 

1.2.5.2. Önbüro Ve Kat Hizmetleri Bölümü 

Otel işletmelecinde odalar bölümünün temelini oluşturan önbüro ile kat 

hizmetleri bölümü ~asındaki ilişki daha çok, müşterinin *check-in ve check­

out işlemleri ile Ügilidir. Önbüro otele giriş yapacak ve otelden ayrılacak 

müşteri listesini bir gün öncesinden kat hizmetleri bölümüne bildirir. Bu 

bilgiler doğrultusunda C/0 yapmış odalar, aynı gün yada sonraki günlerde 

gelecek müşteriler : için hazır tutulmak ÜZere kat görevlileri tarafından 

temizlenir. 

Kat hizmetleri bölümü, sabah ve öğleden sonra olmak ÜZere günde en az 

iki kez housekeeper 
1
raporu dÜZenleyerek önbüro bölümüne vermek zorundadır. 

Tablo 5'de örnek housekeeper raporu verilmiştir. Housekeeper raporunda 

odaların son durumn ile hangi odada kaç kişinin konakladığı ile ilgili bilgiler 
ı 

yer alır. Önbüro • housekeerper raporundaki bilgilerle kendi bilgilerini 

ıs Denizer ve diğerleri s. 37 : 
* check-in (c/ı) :Giriş' 

check-out (c/o) :Çıkış 



Tablo. 5: Housekeeper Raponı 

Otelin Adı: Tarih: 

HOUSEKEEPER RAPORU 

00..1. 00.-\ Kişi 0(1.-\ qD.-1. Kişi 00.-\ 00.-\ KİŞİ 00.-\ 00.-\ Kİşİ ııf'şC-;>;CELER 
so Ol'RFMU SAYISI so llU~UMU S.-\\"ISI ı; o OliRV~IU SAYISI NO Ol: RUM U SAYISI 

·v : 
OK : 
000 : 
o : 
WL : 
V.I.P. : 
c : 
C/O : 
Cl I : 
SIO : 

Kontrol Eden 

• V= Vacant ( Satılınaınış boş oda) 
VC veya OK= Vacant Clean ya da Okey ( Satılmamış temizlenmiş oda) 
000 = Out Of Order ( Arızalı oda ) 
O = Occupied ( Bagajlı meşgul oda ) 
WL = Witlıout Luggage ( Meşgul bagajsız oda ) 
V.I.P. = Veıy Iınpartant Perso~ı (Önemli müşteri odası ) 
C = Compleınantıy ( Otel perspneli, ücretsiz konaklayan müşteri odası ) 
C.O. = Check - Out ( Kullaml~nış, teınizleıuniş oda) 
C.I. = Check - In ( Yeni giriş yapan müşteri ) 
S.O. = Sleep Out ( Bagajlı odafakat müşteri yatnıadı) 

28 
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karşılaştırarak aralarında anlaşmazlık olup olmadığını kontrol eder. Ayrıca 

önbüro bölümü, bu rapor yardımıyla, C/I yapacak bir müşterinin hangi odaya 

yerleştirilebileceğtne karar verir. 

1.2.5.3.Önbüro Ve Yiyecek İçecek Bölümü 

Önbüro ile yiyecek içecek bölümü arasındaki ilişkiyi, önbüro/mutfak ve 

önbüro/servis ilişkisi şeklinde ele almakta fayda vardır. Önbüro, bir sonraki 

gün otelde konaklayacak müşteri sayısını pansiyon dururnlarını Ç=(BB,HB,FB 

gibi) mutfak ve ~ervis bölümü yetkililerine bildirrnek zorundadır. Bu bilgi 

doğrultusunda mutfak bölümü, bir sonraki gün her öğün için hazırlayacağı 

pansiyon miktarmı belirlerken servis bölümü de kaç kişilik bir guruba servis 

yapacağı hakkında bilgi sahibi olacağından hazırlıklarını buna göre yapar ve 

servis personeliniJ.?. çalışma düzenini belirler. Oda servisinin müşterilere yapmış 

olduğu kredili satışların dökümünü önkasaya bildirilmesi zorunlu olduğundan, 
1 

önbüro ile oda servisi bölümü arasında da bir ilişkiye rastlamak mümkündür. 

1.2.5.4.Önbüro Ve Muhasebe Bölümü 
ı 

Önbüro ve diğer gelir getiren departmanlarla ilgili günlük faaliyetlerini 
' 

gösteren raporla.Ii, önkasa tarafından hazırlandıktan sonra muhasebeye 

gönderilmek zorundadır. Önbüro bölümü faturalarının hazırlanması için 

otelden çıkış yapan kredili müşterilerin listesini günlük olarak muhasebeye 

göndermelidir. Çoğu otel işletmelerinde bu işlemler, bilgisayar yardımı ile 

önbüro tarafından !yapılmaktadır. 

Otel işletmelerinin gelir getiren bölümlerinde muhasebe bölümüne bağlı 

olarak görev yap~ kasiyerlerin, günlük kredili ve peşin satış raporlarını 

önkasaya teslim ',etme 1 erinin zorunluluğu, önbüro/muhasebe departmanları 

<= BB(Bed and breakfast) : Oda~ kalıvaltı 
HB(Halfboard) 1 Yanın Pansiyon : Oda + kalıvaltı +akşam yemeği 
FB(Fullboard)/Tam Pansiyon : 'oda+ kalıvaltı + öğle ve akşam yemekleri 
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arasındaki diğer bir ilişkiyi oluşturmaktadır. Böylelikle, kredili adisyanların 

müşterilerden tahsil edilmesi denetim altına alınmış olacaktır. 

1.2.5.5.Önbjiro Ve Personel Bölümü 

Önbüro persbnelinin işe alınması, rapor, haftalık ve yıllık izin vb. ile ilgili 

işlemler personel departmanı tarafından yapılmaktadır. 

1.2.5.6. Önbüro Ve Pazarlama Bölümü 

Otel işletmelerinde, müşteri 1 erin kendilerine sunulan hizmet ile ilgili geri 

bildirimlerini saptamak ve yeni politikalar belirlemek amacıyla pazarlama 

bölümü tarafından hazırlanan anket formları, genellikle önbüro bölümünde 

toplanmaktadır. İkinci olarak, önbüro bölümü kendisine gelen müşteri 

şikayetlerini pazarlama bölümüne iletebilir. Önbüro bölümü, otel işletmesinin 

müşterileri arasında yeralan kişilerin isimlerini pazarlama bölümüne bildirerek 

özel günlerde kendilerine kart gönderilmesi sağlanabilir.Ayrıca pazarlama 
ı 

bölümü, hazırlaı~ıış olduğu promosyon faaliyetleri konusunda önbüro 

bölümünü bilgilendirmesi gerekebilir. Böylece önbüro personelinin, 

müşterilerden gelebilecek sorulara karşı hazırlıklı olmaları sağlanmış olur. 

1.2.5.7. Önb~ro Ve Teknik Servis Bölümü 

Önbüro ve ' odalarda meydana gelen arızaların en kısa sürede 

giderilebilmesi için işletme bünyesinde oluşturulan teknik servis bölümünün 

yardımına gereksinme duyulmaktadır. Önbüro departmanı hazırlanan, arıza 
i 

formu yardımıyla arızanın cinsi ve giderilme süresi hakkında bilgi sahibi 

olabilmektedir. Tablo 6'da teknik servis arıza formu örneği bulunmaktadır. Bu 

bölümün yanısıra önbüro ile satınalma bölümü arasında da önbüroda kullanılan 

kırtasiye malzemelerinin temini konusunda bir ilişki söz konusudur. 



Otelin Adı : : 

Talep Yapan Bölüm 

Arızam n Yeri 
1 

Arızanın Mahiyeti 

Bölüm Şefi imzası 

Talebin Alındığı Saat 

Tablo. 6 : Arıza Fonnu 

ARIZA TALEP FİŞİ 

TEKNİK SERViS 

T ekrıik Sbrvis Şefi imzası 

KONTROL 

Yapılan kontrol sonucu arızanın giderildiği belirlenmiştir. 

Talep Eden Bölüm 
Şefi 

Tarih: 

Tarih 

Teknik Servis 
Şefi 

31 



1.2.6. ÖNBÜRO PERSONELİNİN KİŞİSEL VE MESLEKi 

ÖZELLİKLERİ 

32 

Konaklama sektörü, emek yoğun bir hizmet sektörü olduğundan insan 

faktörü çok önemlidir. Çünkü bu sektörde insanın insana hizmeti söz 

konusudur. Tesisin yapısı, konusu, sağladığı konfor ve estetik görünümü 

dışında personelin nitelikli ve kaliteli oluşu başarıyı büyük ölçüde 

etkilemektedir. 

Önbüro personelinin dış görünümü, kişilik yapısı ve mesleki bilgisi, otel 
ı 

işletmesine gelen bir müşteri tarafından öncelikle dikkate alınır. 
ı 

Çeşitli amaçlarla (gezme, görme, iş, eğlence, dinlenme vb.) otele gelen bir 

müşteri giriş yaptığı ilk aşamadan, dağınık bir görünüme sahip, asık suratlı, 

insan ilişkileri konusunda yeterli bilgi ve mesleki deneyime sahip olmayan bir 
! 

kişiyi karşısında ! görmesi halinde otel işletmesi ile ilgili beklentileri yok 

olabilecektir. 

Önbüro personelinin başlıca uğraşısı ınsan olduğundan, çok farklı 

özelliklere sahip olan müşterilere karşı uyum sağlamak müşterilerin istekleri 

doğrultusunda çö~ümler önerebilmek, gerçekten çok farklı yetenek ve tecrübe 

gerektirmektedir. 

Bu durumda ilk etkinin olumlu yada olumsuz olması,tesisin 

özelliklerinden çok personelin davranış ve mesleki özelliklerine bağlıdır. 

Bu yüzded otel yöneticilerinin işletmelerinde çalışacak önbüro 
! 

personelini seçerk~n göz önünde bulundurulması gereken özellikler aşağıdadır. 

1.2.6.1. Önbiiro Personelinin Mesleki Özellikleri 

a. DavranıŞ'ların zarif, ince, müşteriye yaklaşımın sıcakkanlı ve 

sevecen olması : ' Böylece müşterinin personele, dolayısıyla otele karşı daha 

çabuk sempati duynıası sağlanmış olur. Müşteri için önemli olan emniyet ve 

güvenin ilk basamağı, otele girişte karşılaştığı ilgi ve sıcaklıktır. 
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b. Sakin ve. hoşgörülü olma: Müşterinin otelle ilgili sorunlarına çözüm 

getirebilmek için sakin olmak, hoşgörülü davranmak. 

c. Yardımcı olma arzusunu hissettirme: Yeni ve bilinmeyen ortama 

gelen müşterilerin;, rahat ve sakin bir tatil geçirebilmesi için her zaman yardıma 

hazır bulunmak. 

d. Mesleğini severek yapma: İnsanı ilişkilerinin son derece yoğun 

olduğu bir ortamda insanları sevrneden onlara hizmet vermek düşünülemez. 
' 

Hizmeti en iyi şekilde gerçekleştirmek için mesleğe bağlı olmak, kendini, 

geliştirmek işini sevmek gerekir. 

e. Dinleme kabiliyeti: Soruları sakin ve çözüm getirebileceğini 

hissettirerek dinlemek 

f. Yönetim politikasını yansıtmaya istekli olma: Yönetim tarafından 

belirlenen politika doğrultusunda, müşterilerin beklentilerinin en iyi şekilde 

karşılanması amacını hissertirmek 

g. Birlikte çalışacağı kişilerle iyi geçinme: Önbüroda hizmet birbirine 

bağlı olarak süregelir. Herhangi bir aksama olmaması için çalışan kişilerin 

birbirlerine karşı saygılı olmaları, grup çalışmasının ilkelerine uymaları, birlikte 
ı 

çözüm üretebilmeleri gerekir. 

h. Beğenilm,e arzusu: Takdir edilme ve müşteriye sunulan hizmetin 

beğenilmesi için dUd<:atli ve özenli davranmak. 

ı. Yeterli iş bilgi ve görgüsü: Hizmetin süratle yürümesi ancak yeterli 

bilgi ile mümkün olabilecektir. 

i. Meslekte başarılı olma arzusu: Mesleki bilgi ve beceri konusunda 

sürekli kendini yenileme. 

j. Süratli bir zeka ve karar verme yeteneğine sahip olma: Olaylan 
ı 

hızlı bir şekilde algılama, çözüm bulma birçok tatsız olayı önleyebildiği gibi 

olumlu sonuçları da beraberinde getirir. 
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k. Disiplin 'Ve dürüstlük: Kurallara uygun biçimde hizmeti yürütmek 
' 

çalışma saatlerine özen göstermek, olaylar karşında aynı tepkiyi verebilecek 
ı, 

kapasitede olmak. 

1.2.6.2. Öntiüro Personelinin Kişisel Özellikleri 

l.Güler yü~ ve samimiyet: Müşteriyle ilişkinin sağlıklı başlaması için 

içten ve samimi bir tebessüm şarttır. Tebessüm, otel müşterilerini, otel 
ı 

çalışanlarına yaMaştırır ve satışı daha iyi bir ortamda gerçekleştirir. 

2. Temizlik ıve bakım: Temizlik görev icabı değil, gereğine inanılarak 

yapılmalıdır. Terriiz ve itinalı giyim müşteride daima güven hissi uyandırır. 

Sağlıklı ve temiz 1 bir dış görünüm, saç,el, ağız ve vücut bakımı bu ID:esleğin 

temel unsurlarındandır. 

3.Ses tonu re konuşma yeteneği: Önbüro personelinin en önemli 

özelliklerinden biiidir. Tatlı ve yumuşak bir ses tonu ile konuşmaya çalışmalı, 

çok hızlı ve sür~kli konuşulmamalıdır. Müşteriye doğru ve kısa, istediği 

yanıtlar verilmeli,: argo kelimeler kesinlikle kullanılmamalıdır. Belki, galiba, 
ı 

olabilir, bilmiyom~ gibi kesinlik ifade etmeyen kelimeler otel yönetimine olan 

güveni sarsar. 

4.Dengeli olnıak: Müşteriye karşı saygılı, nazik bir tutum içerisinde 

bulunmak demektir. Önbüroda deskte sigara içmek, yaslanmak, sırt dönük 
ı 

müşterilerle konuşmak, el kol hareketleri ile hitap etmek son derece ters 

davranışlardır. Önbüroda denge; olaylar ve değişik insanlar karşısında doğru 

davranış biçimlerini bozmadan, nitelikli ve bilinçli bir hizmeti sürdürmek, 

karşısındakille güven hissi verebilmektir. 

S.Müşterilerin davranışlarını yorumlama özelliğine sahip olup, 

olumlu davranışl~ır gösterebilmek: Müşteriler hakkında, müşteri davranışları 

göz önüne alınarak kesin yargılara varahilrnek ve varılan yargılar sonucu 
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yaklaşımı sağlıklı sürdürebilmek gerekmektedir. (Müşteri sinirli mi, konuşkan 
ı 

mı, aceleci mi, ciqdi mi vb.). 

6.Şikayetler'e içtenlikle ilgilenmek, müşteri ilişkilerine sahip olmak: 
i 

Müşterilerin şikayetleri ne olursa olsun kulak ardı edilmeden çözülmeli, ilgili 

birimler haberdar :edilmelidir. Müşterilerin eleştirileri dikkate alınmalı gereken 
! 

düzeltmelerin yapflması sağlanmalıdır. 

7. Yabancı dil bilgisi: Müşterinin ilk temas noktası olan önbüro 

personelinin en az bir dili iyi bilmesi bir avantaj değil zorunluluktur. Yabancı 

konuğa onunla dili ile hitap edebilmek onu kendi ülkesinde hissettirecek, 

dolayısıyla yaban<;ılık hissetmeyecektir. 

1.2.7.ÖN BÜRO PERSONELi İŞ VE GÖREV TANIMLARI 

Önbüro yönetiminin başarısı tüm personeller için hazırlanan iş tanımları 

ile ilişkilidir. İş t8nımlarında; personelinin görev ve sorumlulukları, işletme 
' 

içindeki amaçları, doğrultusunda hazırlanır. Bu tanımlar ise yeni alınacak 

personelinin iş gereklerini bilmesi bakımından da önem taşımaktadır. Ayrıca 

kişilerin sahip ol~uğu bilgi ve becerileri saptanarak işe uygunluğuna karar 
i 
' 

verilmesi aşamasıılda da yararlı olurlar. 

İş tanımlamalarının şekil ve kapsamları her önbüronun gereksinimine göre 

farklılık gösterebilir. Otel işletmelerinin ortak nitelikleri dikkate alınarak 

hazırlanan tipik öt}büro personeli için kullanılabilecek iş tanımı modelleri tablo 

7- 1 1 arasında verilmektedir 17 
. 

Önbüroda ihtiyaç duyulan personelin iç ve dış kaynaklar yolu ile 

temininden sonra seçim aşaması tamamlanır. İşe alınan personelin oryantasyon 

17 Michael L. Kasavana ve Charl~s E.Steadman, Managing Front Office Operations (Michigan : The 
Educational Institute of American Hoteland Motel Association, 1988) s.219-223. 

ı 
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(uyum) ve eğit~ aşamalarında da ış tanımlarının gerekliliği ortaya 

çıkmaktadır. 

Bu aşamalardan sonra en önemli konu personelin işletmede sürekliliğinin 

sağlanmasıdır. İşl~tmenin beklentilerini, görev ve sorumluluklarını tam olarak 

algılayan kişilerin•işletme amaçlarına uygun davranması kaçınılmaz olacaktır. 
' 

'Tablo 7: Önbüro Yöneticisinin İş Tanımı 

,----.. ---, ---.. ---------------------------

1 Unvan : Onbüro Müdürü 
Bölüm Önbüro 
Danışman : Genel Müdür 

--------------------------- -------------------------------------
! 

1 1 

1 Temel Fonksiyonları: Önbüro müdürü; tüm önbüro personelinin 1 

1 görevlerini tam olarak yerine getirmelerini sağlamak ve onları! 
1 denetiernekten sbrumludur. 1 

1 ı ' ı 
ı ' ı L ________________________ _:_ _______________________________________________________ • ____________________________ J 

Sorumluluk ve Görevleri: 

1. Tüm önbüro personelini eğitmek, yüz yüze ve çapraz eğitim uygulama, 
gerektiğinde tekrar etmek. 

2. Önbüronun standart işlemleri konusunda bilgi sahibi olmak. 
3. Her ön büro p';ozisyonunun gerektirdiği bilgiyi geliştirmek. Herhangi bir 

çalışanın işi ile ilgili sorularına yanıt vermek için hazırlıklı olmak. 
4. Ön büro çalışanlarını düzenlemek. 
5. V ar di yalar silresince iş yoğunluğunu denetlernek 
6. Diğer tüm bölümlerle iletişimi sağlamak 
7. Anahtar kontrolünü yapmak. 
8. Maksimum gelir elde edebilmesi için gerekli doğru oda durum bilgisinin 

uygun olarak 1,iletildiğini kontrol etmek. 
9. Müşteri problemlerini çabuk, yeterli ve kibarca çözmek. 

10. Otelin ağırlariıa prosedürlerine bağlı kalmak. 
,, 
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ı ı. Tüm önemli kişiler ve seçkin müşterilerin önceden kaydını yaparak; VIP 
listesini çoğaltmak ve ilgili birimlere dağıtımını yapmak . 

ı2. Grup bilgilerini son haline getirmek, grup isteklerini sağlamak, kontrol 
etmek ve bu bilgileri tüm ilgililere dağıtmak. 

ı 3. Kredi limit raporunu gözden geçirmek. 
ı4. Tahsis edilen bütçe kapsamında çalışmak. 
ı 5. Bir önceki vardi ya müdüründen bilgi almak ve daha sonraki vardiya 

müdürüne gerekli bilgileri aktarmak. 
ı 6. Nakit ödemeleri ve harcamaları kontrol etmek. Kredi limitlerini takip 

etmek. 
ı 7. Kasiyederi v~ her vardi ya sonunda kasiyer hesap raporunu kontrol etmek. 
ı8. Önbüro personeline aylık toplantılarını idare etmek. 
ı 9 .Her zaman. düzgün üniforma giyrnek ve tüm çalışanlarında 

üniformalarıı:ıın uygunluğunu sağlamak. 

Tablo 8. Resepsiyon Personelinin İş Tanımı 

·--· -- -------

Ünvan : Resepsiyonist 
Bölüm: : Resepsiyon 

/ Danışman : Önbüro Müdürü 

1--------------------------------------------·--------·---·------------------------------------------------
i 
! ı 

1 Temel Fonksiyonları : Müşterilere önbüro ile ilgili tüm fonksiyonlarda j 
! etkili,kibar ve profesyonelce yardımcı olmak. Her zaman hizmet ve 1 
1 ' ! misafırperverlikte yüksek bir standart sağlamak. ! 
i i 
ı ı 
i ı 
ı : 
L------------------------------------------------------------------------------j 

Sorumluluk ve Görevleri : 

1. Müşterileri kaydetmek, odalarını tahsis etmek, özel isteklerini imkanlar 
dahilinde s'ağlamak. Gerektiğinde rezervasyon kayıtlarına yardımcı 

olmak. 
2. Oda fiyatlarında, paket fiyatlarda, indirimlerde ve bunların her birinin 

nasıl kullamlacağı konusunda bilgili olmak. 
3. Kredi ve çek bozdumıa işlemleri konusuna geniş bir bilgiye sahip olmak 

ve bunlara bağlılık göstermek. 
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4. Oda tipleri ve konumları gibi oda işlemleri konusunda geniş bir bilgiye 
sahip olmak. 

5. Otel çalışanları, hizmetler ve çalışma saatleri konusunda ayrıntılı bilgi 
sahibi olmak. 

6. Geç ayrılmal'ar, erken gelme, özel istekler ve yarım gün kalışlarla ilgili 
bilgileri ve tüm misafır çıkışlarını kat hizmetlerine bildirmek. 

7. Rezervasyon bölümünün çalışmalarını takip etmek günlük ve gelecek 
rezervasyonların kontrolünü sağlamak, iptal işlemlerini bilmek. 

8 . Oda anahtarlarını kontrol etmek. 
9. Telefon adabına uymak. 

1 O. Emanet kasalarını, işletmenin prosedürlerine göre kullanma. 
ı ı. Para alma işlemlerini bilmek, müşteri hesaplarını kontrol etmek ve tüm 

harcamaları ilgililere bildirmek. 
ı2. Uygun, posta, paket ve mesaj gönderme yöntemlerini anlamak ve 

kullanmak. 
ı 3. Durum defterini ve bildiri konusunu hergün okumak, bölüm toplantılarına 

katılmak, otelde meydana gelen günlük etkinliklerden haberdar olmak. 
ı4. Olağan üstü durum ve isteklerde üst yöneticilere bilgi vermek. 
ı 5. Tüm güvenlik acil durum işlemlerini ve bu durumlarda nasıl hareket 

edileceğini bilmek. Kaza işlemleri yöntemlerinden haberdar olmak. 
ı 6. Resepsiyon alanının temizlik ve düzenini sağlamak. Boş zamanları bu 

işlerle değerlendirmek. 

17. Zaman zama!}. iş gereksinimlerini karşılamak için çalışanların programlı iş 
saatlerini değiştirmenin gerekli olabileceğini unutmamak. 

Tablo 9. Rezervasyon Personelinin İş Tanımı 
------------------------··--------------ı ,-------- -----------

1 .• !1 Ünvan : Rezervasyon elemanı 
Bölüm : Rezervasyon 

L--~~ışına : Önb~o~üdürü ..... . ... 

l Te~el Fonksiyo~~ı: Gelec~~ tüm.r~zervasyonlarla ilgilenmek, 1 

otelın ve müşterılerın gereksınimlerını dengede tutmak. 1 

: 
---------------------------- -------- ____________ ____ı 

Sorumluluk ve Görevleri : 

ı. Otelin iç yerleşim planını, odaların şeklini ve konumunu bilmek. 



39 

2. Personelin el kitabında yer alan tüm kural ve düzenlere uymak. 
3 .Kendi bölümü kadar otel organizasyonu hakkında da bilgi sahibi 

olmak 
4.Müşterilere isimleriyle hitap etmek,. kibar ve saygılı davranmak. 
5. Tüm telefonlara ananında ve nazik bir şekilde yanıt vermek. 
6.Satış bilincine sahip olmak. 
7.Seçici satış politakasını benimseyerek, talepleri kabul etmeden önce bir 

değerlendirmeden geçirmek. 
8.Müşterilerin konaklamadan memnun kalması için gerekli tüm bilgileri 

hazırlamak. 

9. Otelin kredi politikasını ve her bir rezervasyon un kredi durumunu 
bilmek. 

10. Merkezi rezervasyon bölümü ile buradaki cihaziarın kullanımını tam 
olarak anlatmak. 

ll. Gelen tüm rezervasyon değişikliklerini ve iptallerini işleme koymak. 
12.Garanti edilen, söz verilen ya da no show rezervasyon konusunda otel 

politikasını bilmek. 
13.Diğer bölümlerden gelen rezervasyon talepleriyle ilgilenmek ve bunlara 

ilişkin bir dosya tutmak. 
14.Grup satışlarının odalar listesini yapmak, rezervasyonların ve hesap 

bilgilerinin girişini yapmak, özel İstekierin talimatlarını not almak. 
15 .İ şlemi tamamlanmış rezervasyonları dosyalamak, tüm gerekli dosyaların 

tutulmasına ve düzenli olmasına dikkat etmek. 
16.Seyahat acentalarına verilen odaları, işleme koymak ve ödenen tüm 

komisyonlara ilişkin bir dosya tutmak. 
17. Rezervasyonlardaki tüm peşin depozit ödemelerini işleme koymak, 

depozit kayıtlarına işlernek 
18.Dosyaların günlük olarak tutulmasına ve üç ayda bir yenilerine 

başlanmasına dikkat etmek. 
19. Rezervasyonlar ile ilgili istatistiki raporlar hazırlamak. 
20.Çalışma alanı kadar giyim konusunda da sürekli temiz ve düzenli 

olmak. 
2l.Müşterilere, yöneticilerine ve diğer çalışma arkadaşlarına karşı samimi 

ve kibar olarak olumlu bir yer edinmek. 
22. Otel el kitabında yer alan tüm güvenlik önlemlerini bilmek ve uymak. 
23. üst yönetimden gelen talepleri yerine getirmek. 



Tablo 10. Önbüro Kasiyennin İş Tanımı 

Ün van 
Bölüm 

: Önbüro Kasiyeri 
: Önkasa 

Danışman : Genel Kasiyer 

Temel Fonksiyonu : Otel müşterilerinin ayrılış işlemlerini yerine 
getirmek. ' 

Sorumluluk ve Görevleri : 

!.Elektronik para kaydedici kasayı çalıştırmak. 
2.Belirli bir miktarda kasa avansı bulundurmak. 
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3. V ardiya değişim öncesinde devreden para miktarının ve hesap 
bakiyelerinin listesini hazırlamak. 

4.İşin başlangıcında, nakit para raporunun tüm bölümlere ait bir alt 
toplamı almak ve kaydetmek. 

5 .Müşteri harcamalarının kontrolüne ilişkin tüm prosedürleri 
tamamlamak. 

6.Müşteri adına yapılan harcamada (yönetimce belirlenenlimit dahilinde) 
müşterinin imzasını taşıyan ödeme " Paid Out " makbuzu ile ödemede 
·bulunmak. 

7. Genel olarak çekler ve kredi kartları konusunda bilgili olmak. 
8. Seyahat çekleri ve kredi kartlarının geçerliliğini kontrol etmek. 
9. Günlük döviz kurlarını takip etmek. 

1 O.Müşteri hesaplarının tüm işlerini, yapmak her an ödemeye hazır 

tutmak. 
ll.Müşterilerin çıkışında hesaplara ilişkin kayıtları son kez kontrol etmek 
12.Kredi kartı ödeme foliolarını ilgili kredi kartı işletmesine havaleetmek 
13 .Müşteri kaporalarını, kredi ve kredi iptali erini, titizlikle izlemek ve 

gereğini yapmak. 
14.0tel bölümlerine ait hesap toplamlarını ayrı ayrı tutturarak genel 

hesap durumunu dengelemek 
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Tablo ll. Üniformalı Hizmetler Personelinin İş Tanıını 

1

1

1.' _______ ü~~;;_----- : Belboy (Karşılayıcı, Posta Dağıtıcısı, As~sör, / 
Vestiyer, Bagaj Taşıyıcı, Şoför vb.) 1 

'

1 Bölü~ : Üniformalı hizmetler 1 

Danışman : Belkaptan j 

ı i L__ ________ ..:_._________________ ----------' 

Sorumluluk ve Görevleri : 

l.Her zaman iyi bir görünüme sahip olmak. Etiketli yaka kartı ile birlikte 
standart üniforma giyrnek 

2.Talimat poğrultusunda, otel müşterilerini tüm trafık ve nezaket 
kurallarına uyarak, otelden gideceği ulaştırma merkezine kadar 
götürmek. 

3. Otel araçlarını her zaman temiz ve hizmete hazır durumda tutmak, 
tamir ve bakım gerektiren kısımları üst yöneticiye rapor etmek. 

4 .İstendiğinde misafırleri odalarına götürmek, misafırlerin gelen ve giden 
bagajlarını taşımak. 

5. Odalardan yıkama yada kuru temizlerneye gidecek eşyaları alıp 

resepsiyona iletmek,aynı zamanda temizlenenlerin dağıtırnma yardımcı 
olmak. 

6.Müşterilerin her türlü taleplerinin karşılanmasından önbüro ile işbirliği 
içinde çalışmak. 

7.önbürodan telefon mesajları alıp müşterilerin odalarına yada o anqa 
bulundukları otel bölümlerine hemen iletmek. 

8.Lobi talimatlarını günlük olarak kaydetmek. 
9. Olağan dışı kişileri yada olayları izlemek, gerektiğinde müdahale etmek 

ve durumu derhal önbüro yöneticisine iletmek. 
lü.Önbürodan ve diğer bölümlerden istenen diğer iş ve sorumlulukları 

yerine getirmek. Önbüro ekibi ile işbirliği içinde çalışmak, kat 
hizmetleri bölümü ve diğer bölüm elemanları ile yakın bir çalışma 
içinde bulunmak. 
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İKİNCİ BÖLÜM 

OTEL İŞLETMELERİNDE PERSONEL YÖNETİMİ KA VRAMI 

VE ÖNBÜRO PERSONELİNİ İŞE ALMA SÜRECi 

2.1. OTEL İŞLETMELERİNDE PERSONEL YÖNETİMİ KA VRAMI 

2.1.1. TANIMI 

Gerçekte sosyo-ekonomik bir olgu olan turizinin en büyük özelliği; İNSAN 

öğesine ve onun niteliklerine dayanan bir faaliyet olmasıdır. Ancak bir işletmenin 

kaynakları arasında anlaşılması ve yönetilmesi en karmaşık olanı da insan 

kaynağıdır. Buna karşın bir çok işletme için iş gücü hayati önem taşımaktadır. 

Özellikle hizmet sektöründeki bir işletmenin verimli çalışmasında iş gücünün önemi 

çok büyüktür. 

GünümÜZde başta gelişmiş ülkeler olmak ÜZere tüm dünyada, hizmet 

endüstrileri imalat endüstrilerine oranla hızlı bir gelişme içindedir. Hizmet sektörü 

kapsamındaki turizm endüstrisinin bir kolu olan ağırlama-konaklama endüstrisi ise 

özellikle gelişmekte . olan ülke ekonomilerinde giderek daha çok ağırlık 

kazanmaktadır. Emek-yoğun olan bu endüstride, belirli alanlar dışında insan 

faktörünün bir başka üretim faktörü ile değiştirilmesi olanaksızdır. 
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Personelin işletme içindeki yönetimi anlamına gelen personel 

yönetiminin temel amacı, insan gücünü en etkin ve en verimli biçimde 

kullanmaktır 18
. 

Küçük ölçekli otel işletmelerinde personel yönetiminin İşlevleri otel 

müdürü tarafından gerçekleştirilebilir. Ancak büyük ölçekli ve zincir şeklindeki 

otel işletmelerinde personel fonksiyonunun işletme başarısındaki rolü ve önemi 

tam olarak anlaşıldığından personel yönetimi, insan kaynakları yönetimi adı 

altında faaliyet gösterir. 

İnsan kaynakları yönetimi ifadesi bir felsefedir ve özgün olarak kalite 

üzerinde durur. Nitekim, konaklama işletmelerinin başarısı, diğer iş türlerinden 

farklı olarak daha çok müşterilere sunulan servis ve hizmetlerin kalitesine, bu 

hizmetleri gerçekleştiren kişilerin seçimine, işe alınmasına, eğitim vb. 

işlevlerine bağlı olmaktadır. 

Buna göre otel işletmelerinde personel yönetimi fonksiyonunu şu şekilde 

tanımlayabiliriz: " otel işletmelerinin ihtiyaç duyduğu nitelikli personelin 

bulunması, seçilmesi, işe uyum, eğitimi ve iş motivasyonunun sağlanması, 

sağlık ve güvenlik koşullarının yerine getirilmesi gibi konularla ilgili olan 

yön~timdir. " 

Tanımdan da anlaşıldığı gibi personel yönetimi, oldukça geniş kapsamlı 

ve fonksiyoneldir. Biz bu fonksiyonlardan araştırmamızın amacı olan önbüro 

personelinin temini, uyumu ve eğitimi üzerinde duracağız. 

2.1.2. iŞLEV VE FAALİYETLERİ 

İşletmelerin v~rimli bir biçimde çalışabilmesi, örgütleri oluşturan personelin 

etkili yönetilmesille ve onlardan yararlanabilme derecesine bağlıdır. 

16 Ceyhan Aldemir ve diğerleri, Personel Yönetimi (İzmir: Banş Yayınlan, 1993), s.92 
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Personel yönetiminin işlevleri ise temelde yönetimin, kişilerle işler arasındaki 

uygunluğunu sağlamak amacıyla düzenlediği personel politikaları, planları ve 

programlarından oluşmaktadır. 

2.1.2.1. Planlama 

İnsan gücü planlaması olarak da adlandırılan bu işievin temel amacı, 

gelecekte gereksll:ıim duyulacak personel sayısı ve niteliğini tahıninlemektir. 

Sağlıklı bir personel planının gerçekleştirilmesi için ayrıntılı iş tanımlarına sahip 

olunmalı ve bu tanırnlara uygun kişilerin ne gibi niteliklere sahip oldukları 

araştırılmalıdır 19
. 

2.1.2.2. Örgütleme (Organizasyon) 

Amaç ve hedefler belirlendikten sonra bunu gerçekleştirecek bir örgütün 

kurulması gerekir. Her bir asta belirli görevler verme, bölümlere ayırma, astiara 

yetki ve sorumluluk verme, ~etki ve iletişim kanalları kurma gibi. 

2.1.2.3. Seçim 

En yaygın ahlamda kişilerin sınıflandınlmasını açıklar. Temelde; aday 

bulma, seçme ve yerleştirme olmak üzere üç aşamadan oluşur. Personel 

yönetiminin temel bir işlevini oluşturan seçim işlevi aynı zamanda moral, 

zihinsel ve yetenekler açısından en uygun ve en iyi kişileri saptama işlemidir. 

2.1.2.4. Eğitim ve Geliştirme 

Personel sağlandıktan sonra bunların bazı konularda geliştirilmesi 

gerekir. İşte iyi sonuç alınabilmesi için yeni personelin eğitim yolu ile 

yeterliliğinin arttırılması ve geliştirilmesi gerekir. 

2.1.2.5. Ücretlendirme 

İşe alınan, eğitilen personele emeğinin karşılığını ödemek üzere işletmelerin 

sundukları ödüllerpaketi,adil ve gerekli ücret politikalarını içerir. 

19 Aldemir ve diğerleri, a.g.e., s.l03 
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2.1.2.6. Tarnlaşma 

Personel sağlarup işe yerleştirildikten, eğitilip geliştirildikten ve kendisine 

yeterli ücret ödendikten sonra, işini diğer arkadaşlarının havasına uyarak arzu 

ve istekle yapması, içinde bulunduğu örgütün amacına ulaşahilmesi için 

gereklidir. İşe yeni alınan kişi yalnız teknik bilgisiyle değil aynı zamanda 

hareket ve davranışlanyla da örgütün bir bütün halinde çalışmasına uyum 

göstermiş olmalıdır 20
. 

2.1.2.7. Sağlık ve Güvenlik Yöntemi 

Çalışanlara güvenli ve sağlıklı bir çalışma ortamı sağlayarak bir yandan 

çalışanın korunması bir yandan da çalışma verimliliğinin arttınlması amacıyla 

yapılan çalışmalardır. 

2.1.3. AMAÇLARI 

Personel yönetiminin amaçları şunlardır : 

a. Nitelikli personel için çekici bir ortam yaratabilmek, 
b. Başarılı görülen personeli işletmede tutabilmek, 
c. Personeli güdÜlemek, 

Personel yön~timi işlevleri ve faaliyetleri bir bütün olarak yerıne 

getirildiğinde personel yönetimi amaçlarının da gerçekleşebileceği ileri 

sürülebilir. Bu amaçlar ilk bakışta işletmelerin personel bölümlerinin 

amaçlarıymış gibi görünse de genelde tüm yöneticilerin kendi yönettikleri 

personele ilişkin amaçları olmalıdır. Ancak bu şekilde çekici bir iş ortamı 

yaratılarak örgütsel amaçlar gerçekleştirilebilir. 

20 Selçuk Yalçın, Personel Yönetimi (İstanbul: Beta Basım Yayın A.Ş., 1994) ,s.58 



2.2. OTEL İŞLETMELERİNDE ÖNBÜRO PERSONELİNİ 

İŞE ALMA SÜRECi 

2.1. ÖNDÜRODA PERSONEL BULMA VE SEÇME 
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Büyük otel işletmelerinde genel olarak personel bulma ve seçme işlerini, 

personel bölümü; ilgili bölüm yöneticilerinin işbirliği ile yÜrütınektedir.. Orta 

büyüklükte yada küçük işletmelerde ise aynı görevi otel müdürü ile önbüro 

yöneticisi, bölüm. sorumlusunun istek ve bilgileri doğrultusunda yerine 

getirmektedir. Önbüro yöneticileri, başvuran adaylar arasmda yapılan seçimden 

sorumludurlar. 

Seçilen bireylerin kendilerine verilen işlerde başarılı olmaları seçım 

işlemlerinin bilimsel yöntemlerle gerçekleştirilmesine bağlıdır. Dolayısıyla 

personel seçim işleminin amacı işi yapacak kişinin yetenek ve nitelikleriyle, işin 

gerektirdiği yetenek ve nitelikler arasmda uyum sağlamaktır. Personel seçimi, 

bir grup başvuru içerisinden belli bir pozisyon için en uygun kişi yada kişilerin 

belirlenmesi sürecidir 21
. 

21 Zekai Öztürk, "işletmelerde Personel Seçme Yöntemleri ",1995, Cilt 2, s. 42-43 
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Personel seçim sistemi, eleman ihtiyacı ile başlayan ve seçilen kişinin 

işletmeye kabulü ile son bulan bir dizi çalışmayı kapsar. 

İşin niteliklerine ve işletmeye uygun personelin seçilerek işletmeye 

kazandırılması işletmenin etkin ve verimli olmasında çok önemli yararlar 

sağlayabileceği gibi uygun personelin seçilmemesi işletme ve personel açısından 

çeşitli zararıara yol açabilecektir. Rasyonel bir seçim sisteminin kurulamayarak, 

işletmeye uygun elemanlar seçernemenin işletme ve birey açısından yol açacağı 

zararları aşagıdaki gibi sıralamak mümkündür; 

İŞLETME AÇISINDAN 

- İş kazaları artar 
- Fire ve is raf artar 
- İnsangücü devir hızı artar 
- Zaman ve parasal kayıplar oluşur 
- Maliyetler artar 
- Hizmetiçi eğitim giderleri artar 
- İşletmede çalışan diğer personelde olumsuz etkilenir 
- İşletmenin iklimi bozulur 
- Etkinlik ve verimlilik azalır. 

BİREY AÇISINDAN 

- Yeteneklerinin üzerinde bir iş için seçildiğinde bunalıma girer 
- Yetenek, bilgi ve eğitim düzeyinin altında bir görev için seçildiğinde işi 

benimsememe, ciddiye alınama söz konusu olabilir. 
- Morali düşer 
- İş doyumsuzluğu ortaya çıkar 
- İşe bağlılığı azalır 
- Verimsizlik başgösterir. 

2.2.1.1. Personel Bulma Süreci 

Personel bulma ve seçme faaliyeti öncesinde işin özelliklerinin ve 

gerektirdiği koşulların belirlenmesi gerekmektedir. Personel sağlanacak iç ve dış 
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kaynaklar harekete geçirilmeli ve başvurular özendirilmelidir. Bunu sağlamak 

için yapılacak personel seçimi ön çalışmaları şunlardır; 

a. İş analizi 

b. Personel planlaması 

c. Personel kaynaklarının belirlenmesi 

İŞ ANALİZİ : İş analizi, personel seçim sürecindeki temel aşamalardan 

birisidir. Gerek iş doyumu ve verim sağlanması açısından, gerekse maliyetierin 

düşürülmesi ve iş kazası olasılıklarının azaltılması açısından ışe uygun 

bireylerin seçilmesi için; işlerin özelliklerinin ve işi yapacak personelde 

bulunacak yetenek ve özelliklerin saptanması gerekir. İşin özellikleri,yapılacak 

iş analizleri ile, personelin özellikleri ise personel seçim yöntemleri ile 

saptanabilir. Ancak bu iki konuda yeterli ve sağlıklı bilgi edinildikten sonra, iş­

birey, birey-iş uyumu sağlanabilir. 

A.İş Tanımı: İş analizini izleyen ilk aşamadır. İş tanımında, işin personele 

yüklediği görevler kısaca belirtilir. Daha sonra işi başarmak için gerekli olan 

eğitim düzeyi, deneyim, sorumluluklar, ilişkiler, işin bir üst yönetim kademesi, 

işin başarımı, işin gerçekleştirilecek zihinsel ve bedensel çaba ve iş ortamı 

koşullarının belirlenmesi gerekir. Yeterli iş tanımlarının olmaması, personelin 

üstleneceği sorumlulukları kavramasını güçleştirir. • 

B.İş Gerekleri : İş gereklerinde, işin gereği gibi yapılabilmesi için 

personelde bulunması gereken özelliklerin ne olduğu, personelden ne 

beklenildİğİ belirtilir. İş gerekleri; eğitim, deneyim,zihinsel ve fiziksel özellikler 

gibi personelin taşıması gereken nitelikleri içeren bir çalışmadır. İş gerekleri ile 

iş tanımları arasındaki en önemli fark, iş tanımının işin profili, iş gereklerinin 

ise personelin profili olmasıdır. 
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PERSONEL PLANLAMASI: Personel planlaması işletmenin mevcut ve 

gelecekteki amaçlarını verimli biçimde gerçekleştirmesi için uygun yer ve 

zamanda uygun sayı ve nitelikte personeli elde etmesi için girişilen bir 

faaliyettir. 

PERSONEL KAYNAKLARININ BELİRLENMESİ İşe alnı~ bir 

işletmede doldurulacak pozisyonlara insanların ilgisini uyandırma ve bulma 

süreci dir. 

İşletmelerde işlerin genişlediği, yeni görev yerlerinin kurulmak istendiği 

yada çalışanların görevlerinden ayrıldığı durumlarda yeni personele gerek 

duyulur. Personel adaylarını bulmak için girişilen çalışmalar personel bulma 

sürecini oluşturur. ŞekilA'te bu sürece ilişkin şema verilmektedir. 

Genellikle işletıneler personel bulunacak kaynakları önceden belirler. 

Hangi kaynaklardan yararlanılacağı, işletmenin personel politikasına, 

yöneticinin özelliklerine, yönetim tarzına ve kurduğu ilişki sistemine göre 

değişir. Bu süreçte yöneticilerin yeni personel için başvurdukları kaynaklar iki 

grupta incelenir 22
: 

1. İç kaynaklar 

2. Dış kaynaklar 

İç Kaynaklar : Personel sağlanması söz konusu olduğunda ilk olarak 

işletmenin iç kaynakları göz önüne alınır. Bu,gerekli personelin elde olanlardan 

seçilmesi demektir. 

Otel işletmeleri, kendi içinde başarı değerlendirme formları ile terfi imkanı 

yaratarak personeline yükselme olanakları sağlamış olur . Özellikle orta ve 

22 Yalçın, a.g.e.,s.65 
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İÇ TRANSFER 

Şekil.4: Personel Bulma Süreci 

İŞ ANALİZİ 

iŞİNYAP I SAL ÖZELLİKLERİNİN SAPTANMASI 
(İŞ TANIMI) 

İŞİ YAPACAK KİŞİDE BULUNMASI GEREKLİ 
ÖZELLİKLERİN SAPTANMASI 

(İŞ GEREKLERi) 

POTANSİYEL PERSONELi BELiRLEME 

İŞLETME DIŞIKAYNAKLAR 

- REKLAM VE İLANLAR 
- İŞ VE İŞÇi BULMA KURUMLARI 

ALT KADEMEYE İNDİRME 
YETİŞTİRME 

- TAVSiYE 
- OKULLAR 
- BiREYSEL BAŞVURULAR 

\ll 

PERSONEL SEÇİM ÇALIŞMALARI 

so 
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yüksek mevkilerin doldurulmasında işletme içi kaynaklarından yararlanmak 

daima olumlu sonuç verir. Çünkü; personelin alıştığı çalışma sistemi içerisinde 

olması pek çok avantajlar sağlar ayrıca diğer çalışanlarında motivasyonunu 

güçlendirir. 

Bu nedenle dış kaynaklara baş vurmadan önce, iç kaynak olanaklarının 

araştırılması ve ancak bu iç kaynaklardan yararlanılamadığında dış kaynaklara 

başvurulması yerinde olur. 

Dış Kaynaklar : Dış kaynaklardan genellikle basit işler ve küçük 

mevkilere personel sağlanması için yararlanılır. İhtiyaç duyulan personelin 

bulunabilmesi şu kaynaklarta mümkün olabilir : 

Reklam ve İlanlar: Otel işletmelerinin personel sağlamada en çok 

kullandığı yöntemdir. İşletme için masraflı olmasına rağmen geniş bir başvuru 

ve seçme olanağı vermesi nedeni ile tercih edilir. 

İş ve İşçi Bulma Kurumları: Çoğu ülkelerde devlet tarafından kurulan ve 

yönetilen iş ve işçi bulma kurumaları çeşitli nitelikli ve yetenekli personel 

arayan işletmeler ile iş arayan kişiler arasında aracılık eden kurumdur. Bu 

kurum daha çok alt basamaktaki personelin (belboy: kapıcı, vestiyer vb.) işe 

yerleştirilmesini amaçlar 23
. 

Tavsiye: İşletme içinden yada dışından bazı kişilerin tavsiyesine dayanarak 

personel bulunmasıdır. Birçok işletmeler bu önerilere uyarak gerekli elemanları 

toplamayı tercih ederler. 

Okullar: Otel işletmeleri; üniversitelerin ilgili bölümlerinden, yüksek 

okullar la turizm liselerinden mezun olan genç elemanları işe alabilirler. Her ne 

23 Maviş,a.g.e.,s.313 



52 

kadar bu elemanlar tecrübesiz olursa da, işletmeler bunların eğitim ve 

yetiştirilmesi ile ilgilenirler. 

işletmelere Yapılan Başvurular: Bunlar özendirilmemiş bir rasiantı sonucu 

yapılan başvurulardır. Bir kısmı yazılı olarak, bir kısmı ise giriş kapısına sözlü 

olarak yapılır. İşletmeler bu kaynaktan yararlanabilir ve incelemeye alabilirler. 

2.2.1.2. Personel Seçme Süreci 

Personel seçimi, aranan pozisyonlar için işe başvuran adaylar arasında işin 

gerektirdiği niteliklere en uygun olanının belirlenmesi sürecidir. Şekil.5'te 

personel seçme sürecinin aşamaları belirtilmiştir. Ancak bazı işletmeler 

zamandan kazanmak ve maliyeti azaltmak için, bu basamaklardan birkaçını 

atlayabilmektedirler. Personel seçme süreci temel olarak dört aşamada 

incelenebilir : 

İlk Görüşme ve Başvuru 

İş için başvliran kişiler işletme içinde yada dışında olabilir. İşletme içinden 

başvuran kişiler başarı değerlendirme formlarına göre değerlendirilirler. 

Dışarıdan baş vuran kişilerin seçiminde ise ilk yapılacak iş kısa görüşmelerdir. 

Bu görüşmelerin amacı istenilen ve aranılan niteliklere sahip olmayanları 

elemektir. İlk görüşmede konuşma, anlatım yeteneği ve görünüş anında 

değerlendirilir. Daha sonra uygun görünen kişilere birer başvuru formu 

doldurtulur. Formda adayın kişisel bilgileri, eğitimi, iş tecrübesi, çeşitli ilgi ve 

becerileri, referanslarına ilişkin bilgiler bulunur. Bu bilgiler seçim konusunda 

yönetimin sağlıklı karar vermesinde etkili olur. Bu bilgilerin istenmesinin 

nedeni ise adayın geçmişine ait davranış kalıplarının gelecekteki davranış 

kalıplarını yönlendirebileceği ölçütüdür 24
. 

24 Yalçın,s.68 



Şekil.5 :Personel Seçme Süreci 

ADAY iŞLETMEYE GELİR ı 

ı KABUL ı 

ADAY BAŞVURU ..._ .. İLKELEME 
FORMUNU DOLDURUR 

~ ~ 

GÖRÜŞMESi 
·················································~ 

ı 

SINAV ~ DERİNLEMESİNE 
YAPMA 

~ ~ 

GÖRÜŞME ................................................... 

ı 

! ................................................ ···································································································· ............................................................. 

GEÇMiŞTEKi DENEYİM VE 
ÖGRENİMİN ARAŞTIRILMASI 

(REFERANS KONTROLÜ) 

·································· ............................................................. 

FİZİKSEL İNCELEME 

······························ ................................................................ 

İŞ TEKLiFi ı 
ı 

UYGUN 
DEGİL 

UYGUN 
DEGİL 

UYGUN 
DEGİL 

UYGUN 
DEGİL 

UYGUN 
DEGİL 
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Bu form işletmeler tarafından, işe alınacak kişide ihtiyaçlara göre aranılan 

nitelikleri belirtecek biçiınde düzenlenir. 

Başvuru formundaki ve diğer eklerdeki bilgilerin değerlendirilmesiyle 

adayın başvurusuyla ya red edilir yada diğer seçiın aşamalarından geçmesine 

karar verilir. 

Önbüro personelinin seçim sürecinde ise öncelikle iş tanımları belirlenir. 

İş tanımları ile söz konusu iş pozisyonunu oluşturan tüm bilgiler listelenir. 

Önbüro görevlilerinin özellikleri belirtilirken, bu görevleri başarıyla yerine 

getinnek için gerekli olan kişisel ve mesleki özellikler açıklanır. Ayrıca diğer 

bölümlerle olan ilişkiler, sorumluluklar, çalışma koşulları, kullanılacak ekipman 

ve malzemeler ile işletmenin istekleri belirtilir. 

Önbüroda başarı, ekip çalışmasına, mesleki eğitim ve deneyime bağlıdır. 

Özellikle üzerinde durulması gereken en önemli özellik ise olumlu insan 

ilişkileri kurabilmektir. Hem birlikte çalıştığı insanlara hem de müşterilere karşı 

nazik ve ılımlı davranışlar, sabırlı ve anlayışlı, duyarlı ve yaratıcı olabilmek 

önemlidir. Ayrıca gelişen teknolojiyi takip edebilme ve kullanabilme yeteneği 

de aranan özelliklerdir. 

Bu özelliklere uygun adayların başvuru formları önbüro müdürü tarafından 

incelenerek, referansları kontrol edilir ve başvuruları değerlendirilir. Bu 

durumda red edilmeyen başvurular bir sonraki seçiın aşamasına kabul edilirler. 

Seçim Sınavı 

İşletmelerin çoğu bu aşamada adayları seçim sınavına tabii tutmaktadır. 

Seçimde yer alan adayların bilgilerini, bazı zihinsel ve bedensel özelliklerini 

incelemeye dönük olarak yapılacak seçim sınavının kapsamının sınırlayıcısı, 

ölçülecek özelliğin kendisidir. Kişinin yapacağı işe ilişkin, işin etkinliğini 
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doğrudan belirleyecek kültürel bilgilerin yer aldığı seçim sınavının taşıması 

gereken genel özellikler şunlardır 25
: 

• Sınav işe ve işletıneye gerekli bilgileri ölçmelidir. 

• Sorular açık olmalıdır. 

• Sınav süresi ve ortamı adaylar arası fark yaratınamalıdır. 

• Sınav geçici ve kısa sürede elde edilecek bilgileri değil, kalıcı ve temel 

bilgileri ölçmelidir. 

Kişilerin genellikle belirli bir işe ne kadar kolaylıkla girebileceğini ve o 

işten başarılı olup olmayacağının analizinde yardımcı olan başarı sınavlarının 

yanısıra kişilerin gelecekteki gelişmesini yani potansiyelini ölçmek için yetenek 

sınavları, motivasyonunu ölçmek içinde kişilik, ilgi ve davranış sınavları 

uygulanmaktadır. 

İşe Alma Görüşmesi (Mülakat) 

Görüşme subjektif (öznel) olmasına karşın en çok kullanılan personel 

seçme yöntemidir. Seçim çalışmasında görüşmeyi yürüten önbüro yöneticisi 

planlı yada plansız görüşme tekniklerinden birisini seçebilir. Planlı görüşmede 

özel bir mülakat formu ve bu formda yer alan bir dizi soru vardır. Sorular 

belirlenmiştir ve mülakatçı, adaydan sorduğu sorulara doğrudan cevap ister. 

Plansız veya genel mülakat yönteminde ise, adayın konuşmasına olanak veren 

bir dizi açık soru yer alır. Her iki türlü görüşmede görüşmeyi yapan kişi, 

saptayacağı sonuca göre alacağı cevaplarla adayı yönlendirir 26 
. 

Genellikle görüşmeler için önceden hazırlık yapılması, bunların 

planlanması ve programlanması gerekir. 

25 İlhan Erdoğan, İşletmelerde Personel Seçimi ve Başarı Değerleme Teknikleri (İstanbul: 1991), s.52-55 
26 Yalçın, s.75 
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Özellikle işe alma, seçme görüşmeleri sırasında hangi konulara ilişkin 

bilgilerin toplanacağı kararlaştırılmalıdır. Başvuru formunda sorulan sorular 

burada olanaklar ölçüsünde tekrar edilmemelidir. 

Genellikle işe alma görüşmesinde kişilik, davranış, anlatım biçimi, ilerleme 

ve yükselme olanakları gibi objektif olmayan faktörlerin değerlend,irilmesine 

çalışılır. Objektif (nesnel) olmadığı için görüşmeyi yürüten kişinin yapacağı 

değerlemeler her zaman sağlıklı olmayabilir. 

2. Görüşmede kullanılacak yöntemin belirlenmesi: 

Bu aşamada kullanılacak yöntemin planlı mı, yoksa plansız mı olacağı 

belirlenir. Görüşme sırasında not mu alınacak, yoksa daha sonra belleğe mi 

başvurulacaktır karar verilir. 

3. Görüşmeyi yapacak kişi görüşeceği aday hakkında önceden bilgi sahibi 

olmalıdır. 

İşe alma görüşmesinde, görüşmeyi yapacak önbüro yöneticisi adayın 

başvuru formunu önceden ineelemeli ve gerekli bilgiyi edinmelidir. 

Görüşmede aday olanaklar ölçüsünde uzun konuşmaya özendirilir. Bunun 

sağlanması için adayın kalabalık bir odaya değil kimsenin bulunmadığı, 

konuşmalarının telefon vb. ile kesilmeyeceği bir odaya alınması gerekir. 

Aday sakin bir odaya alınıp, rahat bir koltuğa oturduğu zaman daha 

kolaylıkla konuşur. Bu bedensel rahatlık sağlandıktan sonra adayın zihinsel 

rahatlığını da sağlamak gerekir. Hemen sorulara başlamamalı, havadan sudan 

söz edilerek adayın heyecanı dağıtılmalıdır. Bunlar sağlandıktan sonra 

görüşmeye geçilir. 
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Görüşme evresinin yönetiminde şunlara önem verilmelidir: 

a. Görüşmeci adaylara karşı sevgi ve hürmet gösterilmelidir: 

Bu ilke görüşmede çok önemlidir. Bu bir kuraldan çok görüşmenin ana 

felsefesidir. Görüşmeemin adaya karşı sempati duyması, onu hemen söz konusu 

işe uygun görmesi demek değildir. Aday ile ilgilenen yakınlık gösteren, onunla 

uzun uzun konuşan görüşmeci, aday hakkında bir çok bilgiler elde eder. 

b. Sorular adayları konuşmaya özendirecek biçimde sorulmalıdır: 

"Evet" yada "Hayır" ile yanıt verilecek sorulardan kaçınılmalıdır. Adayın 

olduğunca uzun konuşması sağlanmalıdır. 

Plansız görüşmelerde adayiara hemen hemen hiç soru sorulmaz, kendileri 

konuşmaya özendirilir. Bütün amaç adayın rahatça konuşmasını ve onun gerçek 

kişiliğini ortaya koymasını sağlamaktır. 

Adayın konuşması görüşmeci tarafından dikkatle incelenir. Görüşme son 

bulduğunda, sonucu olumlu olan adaya işe almanın diğer evrelerinden geçeceği 

bildirilir. 

Görüşme sonucu, kabul edilmeyen adaya durumu çeşitli biçimlerde 

bildirilir. Kendisine işletme tarafından aranacağı söylenir mektup yazılır yada 

yüzüne söylenir. Kabul edilmeyiş nedeni, yaş, öğrenim durumu, tecrübe 

noksanlığı gibi objektif (nesnel) özelliklere dayanırsa bunun açıklanması 

nispeten kolaydır, aksi halde çok zor olur. 

Gerçekçi bir açıdan bakıldığında günümüzde özellikle yönetim 

kademelerine yeni personelin seçilmesi bir işletmenin en önemli ve zor 

işlerindendir. Her önbüro yöneticisinin amacı en iyi personeli bulmaktır. Bir çok 

işletmede yetersiz personel politikası ve uygun olmayan seçim çalışması sonucu 

istenen düzeyde personele sahip olunamadığı, böyle bir sonucunda işletmenin 

kaybına yol açtığı uzun zamandan beri bilinmektedir. Görüşme, otel 

işletmelerinde tek seçim aracı olduğuna göre bu konuda yapılacak hataları yok 
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etmek veya en alt düzeye indirici önlemler almak gerekir, görüşme hatalarını 

yok etmek için öncelikle yukarıda belirtilen görüşme ilkelerini yerine getirmek 

ve aşağıda belirtilen hatalardan kaçınmak yararlı olacaktır 27
. 

1. Görüşmede sıkça görünen hataların başında tanıdık hatası gelir. 

Görüşmeci adayı az da olsa tanıyorsa bazen adayın diğer özelliklerini de bu 

tanıdığı yönlerine göre değerlernek durumunda kalmaktadır. Bu hata bazen 

adayın aleyhine işlerken, zaman zaman avantajlı hale getirildiği de görülür. 

2. Sık görülen görüşme hatalanndan b iriside adaydan sorulara doğrudan ve 

kısa cevap isteme eğilimidir. Bu tür davranışta, bir yandan adayı stres altında 

tutarken, diğer yandan tanınma derecesini sınırlar. 

3. Görüşmede bir hatada görüşmecilerin değerlerneyi kendi bireysel 

eğilimlerine göre yapmalarıdır. Bazı görüşmeciler adaylarda kendi eğilimlerini 

ararlar ve buldukları ölçüde mutlu olurlar. Böyle bir yaklaşım seçimde hataya 

yol açar. Görüşmeyi yapan kişinin bilgi ve tecrübesi vardır, işletmede ve iş 

hayatında elde ettiği temel davranışlar vardır. Seçim sırasında bunları adaylar 

da aramak yanılgıya yol açabilir. Örneğin, görüşmeci bazı işleri sadece kadın 

veya erkek işi olarak görüyorsa, diğer cinsle ve mülakatta adaya karşı ilgisiz 

kalabilir. 

4.Görüşmenin genel gidişine görüşmecillin aşırı şekildeki hakimiyeti de 

bazen hata doğurur. Bazen görüşmeci görüşmeye tam hakim olur ve adayların 

görüşlerini aktarmalarını sınırlar. Benzer şekilde adaya göre görüşmecillin sahip 

olduğu üst düzeydeki özellikleri, kariyeri, sosyal yapısı, adayın görüş 

belirtmesini zorlaştırabilir. 

5. Görüşmecillin değer yargısı ve özel inanç sisteminin aşırı etkisi altında 

kalması da bir başka hata kaynağıdır. Bazen yetişme tarzı veya kendine özgü 

27 Erdopğan, a.g.e.,s. 77-78 
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deneyimleri nedeniyle görüşmeci özel bir grup veya özel inançlara karşı 

olabilir. Bu durum görüşmeemin adayı yanlış değerlemesine neden olabilir. 

Görüşme bittikten sonra bunun hemen görüşmeci tarafından değerlenınesi 

yapılır. Sonuç adayların kendilerine bildirildikten sonra, kabul edilen adaylar 

objektif son bir degerlendirmeden geçirilerek seçim süreci tamamlanır. 

Seçinim Sonuçlandırılması 

Bu son aşamada başvuruların sayısı, seçme sonucu oldukça azalmış ve 

kimlerin işe alınacağı hemen hemen belli olmuştur. Bu durumda sağlık kontrolü 

yapılır. Bu kontroller çok masraflı olduğu için, işletmeler son aşamada 

yapılmasını tercih ederler. 

Sağlık kontrolü işleminden sonra, işletmenin örgüt yapısına ve işlerin 

gereklerine uygun ·.biçimde düzenlenen personel seçimi işlemleri iki yöntemle 

sonuçlandırılmakta:dır 28 
: 

a. Basit Yöntem: 

Başvuru formlarında uygun nitelikler taşıdıkları umulan adaylar 

belirlenerek, sınavda yüksek puan alanlar saptarur. İşe alma görüşmesinde 

adaylardan elde edilen bilgi ve izienim değerlendirilerek, puaniara dönüştürülür, 

sıralaması yapılır. Adayın verdiği bilgilerin doğruluğu soruşturolur ve buna göre 

seçim kararı verilir; 

b. Karşılaştırmalı Yöntem: 

Bu yöntemde,' adayların başvuru formundaki özellikleri, aynı işi başarılı 

biçimde yapan pe~sonel~ özellikleri ile karşılaştırılır. Sınava giren adayların 

aldığı sonuçlar, geçmiş dönemlerde işletmede gerçekleştirilen sınavların 

sonuçları ile karşılaştırılır. 

28 Aldemir ve diğerleri, s.l 08-109 
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İşe alma görüşmesine çağrılan adaylardan elde edilen bilgi ve izienim 

adayın başvuru ·• formundaki özellikleri ve sınav sonuçları ile birlikte 

karşılaştırılır. Adayın, daha önce çalıştığı yerdeki davranışları ve iş disiplini 

öğrenilir, değerlendirilir. 

Önbüro yöneticileri başvuru formlarında belirtilen referanslarını adayların 

kendilerini doğru olarak tanıtıp tanıtmadıklarını doğrulamak için kontrol 

etmelidirler. Referans mektubunu veren kiŞilerle ne kadar yakın ilişki kurulursa 

o kadar doğru ve değerli bilgi elde edilebilir. 

Başvuran her adayın zayıf ve güçlü yönleri vardır. Başvuru formundaki 

bilgiler ve görüşmenin sonuçları adayın herhangi bir eksikliğinin söz konusu 

pozisyona ilişkin ş~sının çok fazla azaltmamasını garantilerneye yardım eder. 

Bu aşamalarda en Yüksek puanı alan aday büyük olasılıkla söz konusu iş için en 

iyi eleman olacaktır. Önbüro yöneticileri bu değerlendirmeyi yap~ak işe alma 

işlemini bitirmelidirler. Eğer başvuruların özelliklerine uygun başka pozisyonlar 

varsa onları bu işlere teşvik etmelidirler 29
. 

2.2.2. ÖNBÜRO PERSONELİNİN ORYANTASYON (lNUM) SÜRECi 

Oryantasyon süreci, seçim sürecinden sonra işe başlayan personelin yeni 

görevlerine, yöneticilerine ve diğer iş gruplarına alıştırılması sürecidir. 

Oryantasyon süreci personelin işe başladığı ilk günden itibaren 

başlatılmalıdır. Çünkü ilk gün genellikle bir takım endişelerle dolu olur. Yeni 

personel bilmediği bir çevrede kendini yabancı gibi hisseder. 

Oryantasyon iki ayrı seviyede yürütülmelidir. Genel seviye ve bölüm veya 

ış seviyesi. Birinci seviyede ilgili bütün konular tüm personele bildirilir; 

ikincisinde ise yeni personele, özgün bölümü ve işleri hakkında gerekli 

açıklamalar yapılır. 

29 Kozak, s. 148-149 
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Her işletmede tüm personeli etkileyen işletme kural ve politikalan vardır. 

Oryantasyon süreei ile personelin bilmeden bir kuralı bozması veya bir hatası 

yüzünden şaşınnası önlenmiş olur. 

Önbüro yöneticileri, önbüro personelinin yönlendirilmesine ilişkin tüm 

sorumluluğu almahdırlar. İyi planlanan bir süreçle personelin yeni işe uyumu 

olabildiğince so~suz olarak gerçekleştirebilirler. İyi planlanmış bir 

oryantasyon süreci, en azından aşağıdaki konulara ilişkin bilgilendinneyi 

içermelidir 30 
: 

l.Otel İşletmesi : Tarihçesi, şimdiki durumu, faaliyet alanı, yöneticilerin 

isimleri, gelişme planları, pazarlamanın önemi ve şirket politikaları. 

2. İş Faaliyetleri: Ücretler, zaman göstergesi işlemleri, sigorta ödemeleri, 

personel indirimleri, tatiller, ücretli izinler, personele ait kilitli dolaplar ve 

üniformalar. 

3. Konukseverlik: itinalı hizmet, müşteri tipleri, çalışma saatleri, satış 

çabaları, halka açık yerler, yemek listeleri, otel tanıtım turları. 

4. Sosyal Konum: Yeni personelin yapacağı, işlerin önbüro organizasyonu 

içinde nasıl yer alacağı, performans standartları, personelden beklenilenler. 

5.Çalışma Koşulları: Uygulanabilir eğitim programları, eğitim malzemeleri 

ve kitapçıklar, iş verimliliği kriterleri, deneme süresi, çalışma programları, 

dinlenme ve yemek araları, fazla mesai, sağlık ve güvenlik koşulları, sosyal 

faaliyetler. 

6. Çalışma Grubu: Grupta çalışanlara yeni personelin tanıştırılması grup 

içindeki konumunun ve sorumlulukların açıklanması, işletme hiyerarşisinde 

kime rapor edileceğinin bildirilmesi. 

30 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 Koşullar: Sigara içme, giriş ve çıkış, disiplin kuralları, park 

etme vb. 

8. Güvenlik Koşulları: Yangın söndürme aletlerinin yerleri ve kullanılması. 

Boşaltma süreçleri, emniyet komitelerinin rolleri vb. 

Bu bilgilerin çoğu her işletmenin el kitabında yer almalıdır. Yeni 

personelin ilk günü, sigorta, vergi ve diğer formların doldurulmasına 

ayrılmalıdır. Kilitli dolap ve üniforma verilecekse bunların hepsi ilk günden 

hazır edilmelidir. Düzenlenen otel tanıtım turları süresince otel müdürleri yeni 

personele çalışma arkadaşlarını tanıştırır, temizlik standartları, misafırlerin hoş 

konforlu ağırlanma şekilleri, sağlık ve güvenlik malzemeleri hakkında bilgiler 

verır. 

Oryantasyon süreci tamamlandığında, bu süreci yöneten kişi ve yenı 

personel oryantasyon kontrol listesini tamamlamalıdır. Tablo.12' de kontrol 

listesinin kapsadığı alanlar gösterilmiştir. 

İyi planlanmış ve organize edilmiş bir oryantasyon süreci yeni personele 

yeni işinde iyi bir başlangıç sağlar. Yönetimin kendilerine önem verdiği hissini 

verir. Eğer bu tutum eğitimde ve iş verimliliği değerlendirilmesinde de 

yürütülürse, personelin olumlu ve üretken tutumu gelişecektir. 

Oryantasyon profesyonelce idare edildiği zaman yeni personel için sağlam 

temel hazırlayan, bireysel bir eğitim olacaktır. Yeni personel bu eğitimi 

uygulamaya yansıtabildiği sürece başarılı olur. Bu da ancak iyi bir iletişim ve 

personele bu fırsatların verilmesi ile mümkün olabilir. 



Tablo 12. Oryantasyon Süreci Kontrol Listesi Örneği 

OR YANTASYON SÜRECi KONTROL LİSTESİ 

Yeni personele hoşgeldin 
----- İşletmenin tarihçesi 
----- Tüm personelden beklenilenler 
----- Personelin işletmeden ne beklediği 
----- Müşteri ilişkilerinde işletmenin felsefesi 
----- İşletmenin yönetimsel yapısı 
----- İşletmenin organizasyon yapısı 
----- Ödeme. ve zamanlama süreçleri 
----- Minnettarlık ve bahşiş bildirimi 
----- Çalışma zaman cetveli,aralar ve yemek süreleri 
----- Çıkışlarda yemek ve personel indirimleri 
----- Ünifonnalar ve giyim şekli 
----- Kilitli dolaplar ve personele ait odalar 
----- Deneme süresi, iş verimi değerlendirmesi 
----- Gelişen disiplin 
----- İşe son verme dayanaklan 
----- Yer değişimi ve iş artmını 
----- İstenmeyerek yapılan hatalar ve zararlar 
---- Temizlik ve hijyen 
----- Güvenlik ve koruma süreçleri 
----- Kayıp önleme ve risk yönetimi 
----- Tatiller, dinlenceler ve hastalık izinleri 
----- izinli ve özel ayrılışlar 
----- Personelin sigorta yararlı 
----- Hizmet içi eğitim masrafları yararları 
----- Ayın personeli 
---- Personelin birbiriyle olan ilişkileri, özel ilişkileri 
----- Personel işleri süreci 
----- Eğitim, liderlik ve değerlendirme 
----- Başlangıç sınavı 
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Yukarıdaki benimle ilgili tüm konulan tam olarak anlarnam için soru sorulmasına 
teşvik edilmiştir. Her birini ana tema olarak anladığımı zannederim. Bu 
yönlendirmedeki personel kurallanna ve tüm politikalara uyacağımı onaylarım. 

~A -----------~----- TARİH-----------------
YÖNETEN ----~---------------------------------------------------------------------
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2.2.3. ÖNBÜRO PERSONELİNİN EGİTİM SÜRECi 

İşletmelerin devam ve karlılığını sürekli kılmaları, personelin etkin ve 

verimli çalışmasına bağlıdır. Günümüzde hızlı teknolojik gelişmelerin ınsan 

ilişkilerine olan etkisi göz önüne alındığında işletmedeki personelin bilgi, 

yetenek ve beceri ,düzeyinde değişiklik yapmak gerekebilir. Bu işlev ise eğitim 

süreci ile mümkün olur. İşe yeni alınmış çalışan personelin eğitimi işletmelerin 

etkin ve verimli biçimde çalıştırılmasında önemli bir rol oynar. 

Otel işletmelerinde eğitim çalışmaları, bu işletmeler ıçın oldukça 

masraflıdır. Fakat eğitim almayan personelin işletmeye vereceği zararlar ve 

hatalarından doğacak sonuçlar düşünüldüğünde bu masrafların ne kadar da 

gerekli olduğunu ortaya çıkartır. 

Eğitim işlevinin hem işletme hem de personel açısından sağladığı 

yararları şu şekilde sıralayabiliriz 31 
: 

İŞLETME AÇISINDAN YARARLAR! 

1. Üretilen hizmetin kalitesi artar 

2. Üretimde verimlilik artışı sağlanır 

3. İşletmenin kendisini yenilernesi kolaylaşır 

4. İş metotlarının geliştirilmesi kolay olur 

5. Yenilik ve gelişmelere kolaylıkla uyulur 

6. İş güvenliği sağlanır 

7. Amortisman, bakım ve onarım giderleri azalır 

8. İşletme hizmet ettiği toplumda saygınlık kazanır 

31 Haydar Taymaz, Hizmet İçi Eğitim Kavramlar, İlkeler, Yöntemler (Ankara: Ankara Üniversitesi Eğitim Fakültesi 
YayınlarıNo:94, 1981), s.IS 



9. İşletme içi iletişim ve ilişkilerin sağlanması kolaylaşır 

1 O. Üst kademe veya alanlara personel hazırlanır 

ll. Personel arası anlaşmazlıklar ve disiplin sorunları azalır 

12. Personelin işinden ve başkalarından şikayeti azalır 

13. Personel devir hızında azalma olur 

14. Kontrol yükü hafifler 

PERSONEL AÇISINDAN YARARLAR! 

1. Personelin işinde güven duygusu gelişir 

2. Morali yükselir, huzurlu çalışma sağlanır 

3. Hizmet içinde işletmede yükselme olasılığı artar 

4. Personelin işinde memnuniyetsizliği azalır 

5. İşyerinde insan ilişkilerinde gelişme olur 

6. İş arkadaşları arasında iletişim daha kolaylaşır 

7. Başka işleri de yapabilir yeterlik kazanır 

8. Geleceğe daha güven ve ümitle bakılır 

9. İşletme içinde ve dışında saygınlık kazanılır 

10. Öğrenme yolu ile bireysel doyum sağlanır 

ll. İşinde sınama yanılma süresi kısalır 

12. Personel işinde isteklenir ve güdülenir 

13. Rahat ve emin iş yapma olanağı sağlanır 

14. İş kazalarının nedenlerini bilir, kendisini koruyabilir 
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Önbüro yöneticilerinin en önemli sorumluluklarından birisi de bölüm 

elemanlarının tam bir eğitim almalarını sağlamaktır. Bu, önbüro yöneticisinin 

bir eğitimeinin sorumluluklarını üstlerrmesi anlamına gelmez. Asıl eğitim 

uygulama işleri, danışmanlara yada yetişmiş elemanlara bırakılabilir. Ancak, 
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önbüro yöneticileri sürmekte olan eğitim ve uygulama programlarından sorumlu 

olmalıdır. 

EGİTİMCİNİN GENEL ÖZELLİKLERİ 

1. Öğretme (Ders Verme) isteği : İyi bir eğitici, bilgilerini ve deneyimlerini 

başkalarına aktarma isteği duyan kişidir. Bu kişilerin seçiminde, geçmiş 

tecrübelerinin incelenmesi işletme için önem taşır. 

2. İş Bilgisi : Eğitimci, eğitim vereceği tüm önbüro personelinin görev ve 

sorumluluklarını bilmek zorundadır. Ancak bu şekilde personelin performans 

standartları üzerinde etkili olabilir. 

3. Aniatma Yeteneği : Bazı kişilerin bilgi ve tecrübeleri ne kadar iyi olursa 

olsun, bunları karşılarındaki kişilere aktannaları zor olabilir. Ayrıca çok hızlı 

veya çok yavaş anlatıma sahip olmak, eğitimeinin etkili olmasını güçleştirir. 

4. Sabırlı Olmak: Eğitime katılan personel, başarılı olduğunda, bunun 

eğitimci tarafından taktir edilmesini, kendisiyle yakından ilgilenmesini, hataları 

karşısında hoşgörülü ve sabırlı olmasını bekler. Bu nedenle, eğitimci yavaş 

öğrenen personele karşı çok çabuk sinirlenmemeli ve sabır göstermelidir. 

5. Esprili Olmak: Espri yeteneğine sahip bir eğitime i, personelle daha iyi 

ve samimi ve bir iletişim kurabilir. Bu durum personelin kendisini daha rahat 

hissetmesini, anlayamadığı konuları tekrar sorabilme cesaretini dolayısıyla 

motivasyonun artmasını sağlar. 

Sonuç olarak, eğitim programının başarılı olması, eğitimeinin kişisel 

özelliklerine de bağlı olmaktadır. 

Önbüro personelinin eğitim süreci performans standartlarının 

oluşturulması ile başlar. 
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2.2.3.1. Performans Standartları 

Tüm önbüro personelinin değerlendirilmesinde etkili bir sistem olan iş 

tanımları ve açıklamaları, verimli eğitim ve uygulama programları oluşturmada 

temel araçtırlar. Bir pozisyondaki elemanın yerine getirmesi gereken işlerin 

listesi hazırlanarak o pozisyona ilişkin iş programı ortaya çıkarılır. Program, 

ilgili pozisyondaki her bir iş aşamalarının açıklamalarına ait detayları kapsamalı 

ve o personelin tüm sorumluluğunu ortaya koymalıdır. 

Tablo.l3' de önbüronun resepsiyon bölümünde bir öğleden sonra çalışma 

periyodundaki iş programına örnek verilmektedir. Tabloda görüldüğü gibi işler, 

günlük sorumlulukların mantıksal aşarnalarına göre programlanmaktadır 32
. 

Tablo 13. Örnek İş Programı 

POZiSYON: Resepsiyon 
iŞLER : Personelin Yapması Gereken işler 

l.Personel için ayrılan alandaP ARK ET 

2.Üniformanı eksiksiz olarak GİYİN 

3 .İşe başlayarak GİRİŞ YAP 

4.Vardiya şefi ile iyi İLETiŞiM içinde ol 

5. Kasanı SAY 

6.Müşterileri SELAMLA 

7 .Müşteri ihtiyaçlarını BELİRLE 

8.Müşterilerin GİRİŞ ÇIKIŞINI yap 

9.Müşteri hesap hesaplarını İNCELE 

32 Kasavana ve Steadman, a.g.e., s.247 

Tarih .. ./. . ./ ... 



lO. Oda değişikliklerini KOORDİNE ET 

1 1.Emanet kasalarını KON1RO ET 

12.Müşterileri yönlendirici talimatlar SAÖLA 

13 .Müşterilere gelen mesaj ve paketlerle İLGİLEN 

14.Telefonlara YANIT VER 

15 .Müşterilerin ÇIKIŞ İŞLEMLERİNİ yap 

16.Müşterilerin gönderilecekleri postalan TOPLA 

17. Güvenlik personeli ile İLETiŞiM içinde ol 

18.Kat hizmetleri personeli ile İLETİŞİM ol 

19.0da anahtarlarının SORUMLULUÖUNU al 

20.Vardiya raporlarını bilgisayara AKTAR 

21.Günlük işleri DENGELE 

22.Notlarını KAYDET 

23. Kasanı SAY 

24 .İş ini bi tirerek ÇIKIŞ YAP. 
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İş tanımlamalarında programdaki her bir işin nasıl yerıne getirileceği 

belirlenir. Ancak bu tanımlamaların formatı her işletmenin istek ve ihtiyaçlarına 

göre değişebilir. Tablo .14'de sadece yeni işe başlayan önbüro personeline bir 

eğitim ve uygulama rehberi olarak değil aynı zamanda bir öğleden sonra 

çalışmasında tüm önbüro personelinin performansını değerlendirmede bir araç 

olarak kullanılabilecek örnek iş tanımlaması verilmektedir 33 

33 Kasavana ve Steadman, s.248 
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Tablo .14 :Performans standardı olarak iş tanımlaması 

iş PERFORMANS DiGER BİLGİLER I. AY 2.AY 

STANDARTI E H E H 

Müşteri A.Hoşbir 1 Müşteri tüm gün çalışmış 
Girişi TEBESSÜM göster ya da seyahat etmiş 

(CHECK/IN) olabilir. Müşteriye ı 
memnuniyetle karşılanıp, ı 

ı 1 zorlukla karşılaşmayacağı 1 1 ı ı 
1 hissini vererek o 1 ı 

1 1 yorgunluğu hafiflet. 
B. Rezervasyonun 1 Rezervasyon müşterinin, 

1 ADINI BELiRT ı bir şirketin yada 
1 rezervasyon yaptıran ı 

1 ı ı kişinin adına yapılmış 
olabilir. Sırasıyla bu ı 

ı 1 isimleri kontrol ederek 1 

ı ı 
ı ı ı rezervasyonu belirle. 

IC.Konaklama Bu formdaki bilgiler 1 

belgesini müşteri tanımlamada 1 

ı 
GÜVENCEYE AL önemlidir. Müşterinin ı 

erle tirilmesinde , 1 ı 
l
l Iy ş . 

ı 
.
1

. hesabının çıkarılmasında, 

kayıp ya da bulunan 

ı ı eşyalarını kendisine ı 
J göndermede paket ve 

,___ ____ __.lı __________ ı.::l p=o=st=a=m=e~sa=ü=Iar_ını_· _il_· e-tm-ed_e-.L..--'------'----'-----' 
_ _ 1 kullanılabilir. 
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D. Kredi bilgisini Şirket politikası 

GÜVENCEYE AL doğrultusunda müşteriden 

kimlik kartı alınır. 
1 Pasaport ya da sürücü 

ı belgesi kabul edilebilir. 
Buradan hareketle kredi 
kartı kontrol edilir ve 
gerekirse ön ödeme 
istenir. 

E. ODA BELiRLE Oda, mümkün olduğunca 
müşterinin istekleri 
dikkate alınarak tahsis 
edilmelidir. 

F. Üniformalı Müşteri üniformalı 

personeli personele tanıtılır. Bu 
YÖNLENDİR görevliye müşteriyi 

odasına götürerek, 
bagajların taşınması ve 
odasının tanttılmasına 

ilişkin yönlendirici bilgiler 
verilir. 

Tablo .14'de dört kolon bulunmaktadır. Birinci kolon; tablo 13' de sunulan 

işleri göstermektedir. İkinci kolon; her bir işin özel, gözlemlenebilir ve 

ölçülebilir aşamalarını tanımlamaktadır. Bu aşamaların her biri ayrı performans 

standardını oluşturmaktadır. Üçüncü kolon; diğer ilave bilgileri içermektedir. 

Bu bilgiler, her iş aşamasının neden performans standartlarına göre yerine 

getirildiğini açıklar. Aynı zamanda işin işletme standartlarına göre yapılmasına 

yardımcı olur. Dördüncü kolon; bir veya bir kaç aylık performans 

değerlendirilmesinde bir kontrol listesi olarak kullanılmaktadır. Performans 

değerlendirilmesi, personelin güçlü ve zayıf taraflarını ortaya çıkarır. Zayıf 

yanlar, özel bir eğitim ve uygulamaya gerek olduğunu gösterir. 

Personel için kendi iş performanslarının ölçümünde kullanılacak 

standartları bilmek önemlidir. Bu nedenle işlerin tanımlamalarını yapmak ve 

1 
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standartları belgeli hale getirmek gerekmektedir. İş tanımlamaları hazırlanırken 

kullanılan tüm standartlar gözlemlenebilir ve ölçülebilir olmalıdır. Aylık 

performans değerlendirilmesini yöneten önbüro müdürleri, "evet veya hayır" 

kolonlarını kolayca kontrol edebilmelidir. "Evet", personelin işi doğru yaptığı, " 

Hayır" ise performans standardının personel tarafından karşılanmadığı anlamına 

gelir. Bu iş tanımlamaları, performans standartları gözlemlenemediği yada 

ölçülemediği durumda tamamen anlamsızlaşır. Örneğin "MUTLU OL" gibi bir 

performans standardı, önbüro personelinin değerlendirilmesinde kullanılırsa 

yararsızdır. Bir yönetici bir personelin mutlu göründüğünü düşünürken diğeri 

farklı düşünebilir. Ancak, bir performans standardı bir personelin gülümsernesi 

gerektiğini ifade edebilir. Çünkü gülümseme, gözlemlenebilir bir davranıştır. 

Bir personel, kimin gözlemlediğine bağlı olmaksızın ya gülümsüyordur, ya da 

gülümsemiyordur. 

2.2.3.2. Performans Standartlarının Geliştirilmesi 

Önbüro yöneticisi ile birkaç deneyimli önbüro personeli önbüro işlerinin 

açıklamalarını yazarlar. En iyi iş açıklaması, işi yapanlar tarafından yazılan 

olduğu için bunun sorumluluğu belli bir ekibe verilmektedir. Ekip iki yada üç 

temel iş için standartları oluşturduktan sonra, önbürodaki diğer işlere ait 

açıklamaların yazımı önbüronun diğer elematılanna dağıtılabilir. İki hafta içinde 

önbüro yöneticisine teslim edilen iş tanımlamaları toplanarak tek bir formatta 

yazılır. Önbüro yöneticisi son bir kez grup iş açıklamalarım dikkatlice analiz 

eder ve prosedürleri basite indirger. Böylece tamamlanan performans 

standartları, önbüro personelinin eğitiminde kullanılır. 
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2.2.3.3. Standartiara Göre Eğitim 

Performans standartlarının oluşturduğu iş tanımlamaları, yeni personelin 

eğitilmesinde ve eski personelin yeniden eğitilmesinde kullanılabilir. Kapsamlı 

bir eğitim-uygulama planı, yeni personelin dolduracağı pozisyonların iş 

tanımlamaları geliştirilerek hazırlanan, ders programiarına göre düzenlenebilir. 

Hem yeni hem de eski personelin eğitiminde beş aşamalı bir yöntem 

kullanılmaktadır 34 
. 

1. Eğitime Hazırlık 

2. Eğitimin Yönetimi 

3. Deneme Performansının izlenmesi 

4. Rol Değişimi 

5. Takip 

Bu eğitim yönetimi, hemen hemen her önbüro faaliyetinin ihtiyaçlarına 

karşılık verecek şekilde düzenlenebilir. Bu yöntem tek tek bireylerin ve 

grupların eğitim programlarında kullanılabilir. 

Eğitime Hazırlık 

Bazı müdürler personelde bulunması istenen özellikleri bildikleri için 

bunları hiçbir hazırlık olmaksızın diğerlerine öğreteceklerini düşünürler. Oysa, 

önemli detayları unutmak kolaydır. Eğitimcilerin, eğitimi yönetirken rehberlik 

edebilmek için yazılı bir formata gereksinimleri vardır. Aşağıda bir eğitimeinin 

hazırlık aşamaları verilmektedir. 

Eğitim Amaçlarının Yazılması: Eğitilen personeline eğitim sonunda 

gösterilmesi beklenen işlerin açıklanmasıdır. Bu işler, iş tanımlamalarının 

birinci kolonunda sıralanmalıdır. Eğitim amaçları açıkca belirtildiğinde iş 

verimliliğini oluşturan s tandartlara %100 uyulabilir. 

34 Kasavana ve Steadman, s. 221-223 
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Ders Planlarının Geliştirilmesi: Personelin öğrenmesi beklenen işleri 

göstermek için aşama aşama ders planları yazılır. İş tanımlamalarının ikinci 

kolonunda gösterilen performans standartlarından ders planlarını belirlemek 

daha kolaydır. 

Eğitim Yöntemine Karar Verilmesi : Eğitim planlanırken, belirlenen 

amaçları karşılayacak en uygun öğretme yöntemi tespit edilir. Tablo .15'te 

yaygın grup eğitim yöntemleri verilmektedir. 

Bir Zaman Tablosunun Hazırlanması : Bir eğitim cetveli hazırlanır. 

Eğitimin ne kadar süreceğine ve ilgi dağılmadan ne kadar yönetilebileceğine 

karar verilir. 

Eğitim Yerinin Seçimi : İşle ilgili eğitimde, işin yapıldığı yerler eğitim 

mekanı olarak seçilmelidir. Eğitimin günlük işlerle bölümneyecek bir zamanda 

yapılması esastır. Eğitim sırasında personel gösterilen ışı rahatça 

izleyebilmelidir. Aynı zamanda personel gösterileni gerçek iş konumundan da 

izleyebilmelidir. Eğer personel eğitimeinin karşısındaki masadan olayı izliyorsa, 

gösterilenleri gerçekte olması gerekenin tam tersi yönde takip ediyor olacaktır. 

Bu, çok önemsiz bir konu gibi görünebilir. Ancak, personelin öğrenmesinde 

zorluk çıkarabilecek bir konudur. 

Eğitim Malzeme ve Ekipmanlarının Toplanması: İş programları ve ış 

tanımlamaları en önemli malzemelerdir. İş tanımlamalarında bir iş öğretilirken 

gerekli malzemelerde belirlenmelidir. 

Gerçek Çalışma Mekanının Eğitim Mekanı Olarak Düzenlenmesi: 

Uygulamanın nasıl yapıldığını en iyi biçimde göstererek öğretmek için, gerçek 

çalışma mekanı eğitim mekanı olarak düzenlenmelidir . 

• 
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Tablo. IS: Grup Eğitim Yöntemleri 

a. Grup Eğitimi Yapılacak Durumlar 

• Birkaç personel aynı konuda eğitime ihtiyaç duyduğunda 

• Herhangi bir konu, geniş bilginin birkaç veya daha çok sayıda personele aktarılması 
gerektiğinde 

• Bireysel eğitim yöntemlerinin pratik olmadığı durumlarda 
b. Yaygın Grup Eğitim Yöntemleri 

Yöntem Prosedürterin Gözden Avantajlar Dezavantajlar 
Geçirilmesi 

1. Ders Verme En az etkili yöntem. Tüm Eğiticinin hazırlık Öğrencilerin aktif 
(Anlatım) konuşmayı bir kişi yapar ders süresi diğer katılımı olamaz. 

çoğaltılıp dağıtılabilir. Görsel yöntemlerden daha Yalnızca sözlü sunum 
malzemeler kullanılabilir. Soru azdır. Detayların olduğundan bilgiler 
yanıt yöntemine başvurulabilir. önemsiz olduğu çabuk unutulur. 

durumlarda bir çok 
bilgi aktarılması ı 
mümkün olur. 

2. Gösterim 1 Temel eğitim konulannda çok Öğrenci katılımı Eğiticinin hazırlık ve 
etkilidir. Eğitici öğrenciye bir esastır. Görerek, planlama sürecine daha 
işin nasıl yapıldığını gösterir. duyarak ve hissederek çok zaman ve çaba 
Aynı zamanda öğrencilere de öğrenme vardır. vermesi gerekir. 
bir işi yaparak öğrenme fırsatını 
verır. 

3~ Seminer Deneyimli personele göredir. Grup üyeleri eğitime Bu yöntemde planlama 
Birkaç çeşit yöntem bir arada katılır. Birçok grup çok zaman alır. 
kullamlabilir (Ders anlatma, yöntemlerini Eğiticilerin seminer 
tartışma, konferans) . Hepsinde kullanabilirler. (Bir işi yönetme becerisi 
de grup katılımı vardır. bizzat yapma,rol alma, olmalıdır. Eğitim 

özel bir durumu deneyimi daha çok 
çalışma) zaman gerektirir. 

4. Konferans İyi bir sorun çözüm Öğrencinin daha çok Grubun kontrolü zor 
yaklaşımıdır katılımı söz konusudur. olabilir. Gruptan gelen 

Eğiticilerinde bir fikirler yöneticilerle 
noktada uzlaşmasını çelişebilir ve ı 
sağlar. Ders verme, uzlaşmazlıkla son ı 1 panel, seminer gibi bulabilir. 

ı birkaç yöntem ı 
kullanılarak yöntemde 
eğitimi ilginç kılmak 
mümkün olur. 
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5. Panel İşletme dışından eğiticilerin Farklı görüşlerin Çok ciddi hazırlık 
kullanılması iyidir. Durum için sunulması ilginçtir. gerektirir. Sonuçların 
alternatifler üretmek açısından Öğrencilere görüş değerlendirilmesi zor 
aynı tür yaklaşımın ortaya sunma ortaını yaratılır. olabilir. 
konması sağlanır. Panel Alternatifleri görmek 
üyelerinin görüşleri öğrencilere olumlu bir 
farklılaşabilir. Ancak eğitimin kazanım dır. 

amacına uygun tarafsız görüşler 
bul unınalıdır. 

6. Rol Oynama Konuklarla ilişkiler konusunda Öğrenciler bir sınıf Çok zaman gerektiren 
bir eğitimde,oluınlu yönteındir. ortaınında belirli bir eğitimdir. Eğiticiler 
Öğrenciler seçilerek grup davranış biçimlerinin yetenekli olmalı, bir 
oluşturulur. Bir durumla ilgili olası sonuçlarını özel durumu canlandı-
farklı yaklaşım biçimlerinin öğrenebilirler. Öğrenci- rarak (sınıfla) öğretıne 
deneyim yoluyla öğrenilmesi !erin yeteneklerini konusunda yaratıcı 
söz konusudur. uygulamada kullanma- olmalıdır. 

ları sağlanır. Alternatif-
ler incelenir,analiz 
edilir 

7. ÖrnekOlay Durumların analizi içindir. Öğrencilere neleri Durumların yazıya 

Çalışmaları Öğrencilerin bir durumu analiz yapabileceklerini dökülmesi zordur. 
etmeleri neden ve niçinleri görme düşünme Tartışma zaman alıcı 
araştırınaları için gereken bilgi olanağı sağla-yan olur. Eğitici 
verilir. Bu da gerçek hayal gerçek yaşam tartışınaları yönetmede, 
ürünü bir durumun durumlarının ortaya belli noktaları 
tanıınlanmasıyla olur. konması yöntemidir. vurgulamada 

Bilginin uygulamasının öğrencilerin ilgisini 
önemli olduğu durum- hep yüksek tutmada 
larda geniş bir yetenek yaratıcı ve yetenekli 
ve özellikler grubunun olmalıdır. 

öğretilmesinde bu 
1 yöntem kullanılabilir. 

8. Canlandırına Yetenek geliştİnnede iyi bir Eğitim artık gerçek Zaınan alıcıdır. 

yönteındir. Öğrenciler bir işte olur Öğrenciler Yaratıcı ve yetenekli 
istenen hareketleri öğrenıne sürecine tam eğitici gerektirir. 
canlandırırlar Örneğin bir işe aktif katılırlar. B u tür 
ilişkin gösteriın bitince bunun eğitim doğrudan işe 

aşamalarını tekrarlamak gibi. uygulanabilecek ortamı 
sunar. Öğrenilenler 
eğitimden hemen sonra 
gerçek yaşamda 
uygulamaya 
konulabilir. 
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9. Projeler Deneyimli personeller içindir. Projeler sorunların Eğer proje ve amacı 
Projeler öğrencinin eğitimin çözümüne yardımcı ortaya konulmazsa, 
ana ternalanın öğrenmesi olabilecek şekilde öğrenciler başkasının 

kadar, pratikte daha iyi seçilebilir. Ya da sorun 
... 
ışını yapıyormuş 

olmalarım sağlayacak bir yoksa durumun daha da hissine kapılabilirler. 
şekilde öğrenmelerine de geliştirilmesine Ayrıca eğer öğrenciler 

yardımcı yöntemlerdir. yardımcı olacak şekilde projeye ilgi 
seçilebiliri er. duymuyorlarsa örneğin, 
Öğrenciler seçilen halen çalıştıkları işe 
konuda ilk elden bilgi doğrudan faydası 

sahibi olurlar. Eğitim olmayacaksa onların bu 
deneyim sürecinden projeye ilgilerini 
sonra çok az zamanı sağlamak zor olacal1:ır. 
gerektirir. 

Eğitimin Yönetimi 

Eğitim hazırlıklarından sonra, eğitimin yönetimi şu aşamalarda 

sunulmaktadır. 

Personelin Hazırlanması : Eğitimin genel hatlarının sunulması ve 

öğrencinin öğrenmeye motive edilmesi aşamasıdır. Eğitim amaçlarının 

açıklanması, öğrenciden ne beklenildiğinin kendisine açıkça anlatılması 

öğrenciye eğitimin öneminin, işle ilgisinin, kendisinin bundan nasıl 

yararlanacağının anlatılması, öğrenciye, amaçlarm,önbüro bütünündeki söz 

konusu bir işle ilgili tüm sorumluluklarla nasıl bir ilgisinin olduğunun 

açıklanması, öğreneceği şeyleri hemen nasıl kullanılacağının öğretilmesine 

ilişkin bilgileri içermektedir. 

Eğitime Başlanması : İş tanımlamaları eğitim rehberi olarak kullanılır. 

Öğrenci bu tanımlamaları çalışmaya teşvik edilir. Böylece performansın 

değerlendirileceği standartlardan haberdar edilir. İş tanımlamalarının 

performans standartları kolonundaki aşamaların her bir aşamanın önemi 

açıklanır. 
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Prosedürlerin Gösterimi : İncelenen her bir aşamanın gösterimi de yapılır. 

Teorik ve gözlem yoluyla işlerin her noktası daha kalıcı bir şekilde 

öğrenilecektir. 

Anlaşılır Bir Dilin Kullanılması : Yeni personelin gördüğü ve duyduğu her 

bilginin "ilk" olduğu unutulmadan başlangıçta yavaş bir öğretme süreci 

izlenmelidir. İş aşamalarını oluşturan her şey dikkatlice aniatılmalı ve 

gösterilmelidir. Öğretıne süreci personelin anlamasına uygun bir hızla 

sürdürülmelidir. 

İş Aşamalarının Tekran : Önce tüm aşama gösterildİkten sonra tamamen 

aniaşılıp aniaşılmadığından emin olunmalıdır. İkinci gösterimde öğrenciye 

sorular sorarak aniayıp anlamadığı kontrol edilmelidir. İş tanımlamaları takip 

edilerek personel, prosedürü öğrenmeeye kadar tekrar yapmaya devam edilir. 

Deneme Performansının izlenmesi 

Eğitimci ve personelin her ikisi de, personelin işe aşina olduğu ve tüm 

aşamaları tamamladığı konusunda görüş birliğine vardıktan sonra, personel 

öğrendiklerini denemelidir. 

Personelin Pratik Yapmasına · İzin V ermek : Konuların anlatım ve 

gösteriminden sonra personelin öğrendiklerini göstererek aniatmasına izin 

verildiğinde, anlaşılırlık derecesi de kontrol edilmiş olacaktır. 

Elemanın izlenmesi : Bu, personelin işi yapması için gerekli yetenek ve 

kendine güveni kazanmasına yardımcı bir aşamadır. Eğitici personelin doğru 

davranışından sonra tebrik edilmeli ve sorun çıktığında da hemen uyarılmalıdır. 

Eğer bu aşamada kötü alışkanlıklar doğarsa, bunların ileride yok edilmesi çok 

zor olabilir. Personelin her bir aşamayı nasıl yerine getireceği yanında her bir 

aşamanın amacını da öğremİıesini kesin olarak sağlamalıdır. 
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Rol Değişimi 

Eğitilen-eğitici rollerinin değişimi aşamasıdır. Personel eğitici gibi 

davranıp, eğiticiye sun4ş yapar. Birçok öğretici bir konuyu öğretirken çok daha 

fazla öğrendiklerini kabul etmektedir. Ayrıca, personelin de öğretici olma 

hissini tatması sağlanmış olur. Öğretici, öğrencinin performansına duyduğu 

güven ve saygıyı böylece göstermiş olur. 

Takip 

Artık personeller hazırdır, fakat eğiticinin rolü sürmektedir. Performans 

standartlarına uyurnun sağlanması için elemanların izlenmesi gereklidir. Eğitici, 

iş açıklamalarında belirlenen standartiara göre davranınayı öğrenen personeli 

izlemeyi yavaş yavaş bırakır. Ancak, eğitici, periyodik olarak kontrollerini ve 

izlemeyi sürdürmelidir. 

Güçlendirmeye Devam Edilmesi: Güçlendirme, eğitim sırasında veya sonra 

bir geri besleme süreci gibidir. Personelin, öğrendiklerini hatırlaması sağlanır. 

Sürekli Geri Besleme Sağlanması: Eğitici, elemanların performanslarında 

olan doğruları ve yanlışları söylemelidir. Personelin aklında genellikle yeni 

öğrendikleri bilgilere ilişkin sorular vardır. Eğitici daima soru sorulmasını, 

teşvik ederek, performans ve yeterliliği iyileştirme yollarını tartışmalıdır. 

Her gün Birkaç İş Üzerinde Çalışılması: Bir personelin yorulup bıkmadan 

bir defada alabileceği bilgi sınırlı olabilir. Bu nedenle , eğitim sürecinde 

uygulamaya yeterli zaman ayrılmalıdır. Sonra, tüm iş sorumluluklarını 

tamamlayıncaya kadar daha çok şey öğretilmelidir. 

Personelin Gelişiminin Değerlendirilmesi: Değerlendirme, eğitim sürecinde 

unutulan önemli bir konudur. Eğitim çabaları, elemanın eğitim amaçlarını 

olumlu biçimde karşılayıp karşılarnarlığına göre değerlendirilir. Acaba, 

personel, eğiticinin eğitime başlamadan önce tanımladığı hareket biçimini 
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gerçekte gösteriyor mu? Göstermiyorsa eğitici, ek bir pratik ve rehberlik olanağı 

sağlamalıdır. Değerlendirme, eğitimden sonra periyodik olarak yapıldığı gibi, 

eğitimden önce , eğitim sırasında ve eğitimden sonra da yapılmalıdır. 

Eğitim sürecindeki son aşama ise elemanın eğiticiyi değerlendirmesidir. Bu 

önemli geri besleme; eğiticinin zayıf ve güçlü yanlarının tanımlanmasıdır. Bu 

değerlendirme; eğiticinin güçlü yanlarını bilmesi, eksik yanlarını tamamlaması, 

yanlışlıklarını ortadan kaldırıp daha iyi bir öğretici ve yönlendirici olması için 

bir araç olarak görülrnelidir. 



ÜÇÜNCÜ BÖLÜM 

BEŞ YILDIZLI OTEL İŞLETMELERİNDE 

ÖNBÜRO PERSONELİNİ İŞE ALMA SÜRECiNE İLİŞKİN 

ARAŞTIRMA 

3.1. ARAŞTIRMANIN AMACI 
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Bugün Türkiye' de turizm sektörünün dünya standartlarına ulaştığı 

bilinmektedir. Ancak Türkiye gibi coğrafya, tabiat ve tarih yönünden eşsiz bir 

ülkenin dünyada bir numara olmaması için bir sebep yoktur. 

Otel işletmeleri insanların evlerinden soı;ıra en çok beklenti içine girdikleri 

kurumlardır. Bu beklentilerine cevap verebilmek için de " insan faktörü " en ön 

sırada bulunmaktadır. Yani, otel personeli. 

Bir kurum ne kadar heybetli ve konforlu bir fiziksel yapıya sahip olursa 

olsun, içerisinde güler yüzlü hizmet yoksa memnun edici ve bağlayıcı olamaz. 

Bu konudaki en önemli faktörlerden birisi ise eğitimdir. Günümüz 

dünyasında artık ülkeler arasındaki sınırlar kalkmış ve dünya her alanda 

birbiriyle yarışa girmiştir. Yani artık amatörlerin devri kapanmıştır. Gün 

profesyoneller ve eğitim yönünden son derece donanımlı insanların dünyası 

haline gelmiştir. 



81 

Hızlı çağdaş değişimlere ayak uydurmak zorunda olan otel işletmelerinde, 

önbüro bölümü işletmenin imajını belirlerken, nitelikli personeli de başansını 

artırmakta önemli rol oynar. 

Bu konuyu esas alarak hazırladığımiZ çalışmanın amacı aşağıda belirtilen 

konular göz önüne alınarak, önbüro personelini işe alma sürecini incelemektir: 

• Önbüro bölümünde açık pozisyonların nedenleri, 

• Önbüro personelinde aranılan nitelikler, 

• Personel temin yöntem ve kaynakları, 

• Personel seçim yöntemleri, 

• Seçim sonuçlarının değerlendirilmesi, 

• işletmeye ve işe uyum süreci, 

• Eğitim sürecinin personel ve işletme açısından değerlendirilmesi. 

Araştırma, bu sorulara yanıt arayan ve bunları tartışan bir metot 

çerçevesinde ele alınmıştır. 

Elde edilen bulgular doğrultusunda ortaya çıkan sonuçlar 

değerlendirilecektir. 

3.2. ARAŞTmMANIN KAPSAMI VE YÖNTEMİ 

Araştırma kapsamına İstanbul bölgesinde faaliyet gösteren 5 yddızlı otel 

işletmeleri alınmıştır. Bölgede, 1997 rakamları ile 20 adet 5 yddızlı otel 

işletmesi bulunduğu saptanmıştır. 

Bu bölgede mevcut işletmelerin ısım ve adresleri için İl Turizm 

Müdürlüğü' nün hazırlamış olduğu işletme belgeli oteller listesi ile 19~7 yılı 

Hotel Guide' dan yararlanılmıştır. 

Araştırma kapsamına bu tür işletmelerin alınmasının nedeni, araştırma 

amaçlarına tam olarak ulaşabilmemizdir. Çünkü şehir otelleri 12 ay sürekli 



82 

hizmet verme özelliğine sahiptir. Bu tür bir işletme yapısında, işletmenin imajını 

belirleyen önbüro bölümünde nitelikli personel seçimi, hizmetin verimliliği 

açısıncJ.an oldukça büyük önem taşımaktadır. 

Araştırmada yöntem olarak anket uygulaması yapılmış, soru formu 

Ek.l 'de sunulmuştur. Görüleceği üzere ankette önem derecesine göre sıralama 

ve ~eçmeli soru tipleri ile önbüro personelinin bulunması, seçilmesi, 

oryantasyonu (uyumu) ve eğitim süreci değerlendirilmiştir. 

Araştırma kapsamına alınan işletmelere ait veriler, anket soru formlarının 

doldurulmasıyla elde edilmiştir. İşletmelerin birkaçı bizzat ziyaret edilerek anket 

formları personel müdürleri veya önbüro müdürlerine elden verilmiş ve 

karşılıklı görüşme şeklinde yanıtlar alınmıştır. Diğer işletmelere anket formları 

faks ve posta yoluyla iletilmiştir. 1 O gün içinde yanıt verilmemesi durumunda 

tekrar tekrar telefon edilerek birkaç kez hatırlatma yapılmıştır. Böylece yanıt 

verme oranının artırılınasına ve yanıt verme sürecinin hızlandırılmasına 

çalışılmıştır. 

Toplam 20 adet işletmenin tümüne ulaştırılan anket formlarının 12 adetinin 

yanıtlandığı göz önüne alındığında, araştırmaya katılma oranının %60 olduğunu 

belirtebiliriz. 

Tablo.16' da ankete katılan otel işletmelerine ilişkin genel bilgiler 

verilmiştir. 
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Tablo.16: Ankete Katılan Otel İşletmeleri 

BULUNDUGU ODA YATAK TOPLAM ÖNBÜRO 

OTELADI SEMT SAY. SAYISI PERS. S. PERS. S. 

BÜYÜK SÜRMELi OTELi Beşiktaş 224 462 230 21 

CEYLAN İNTER-CONTINENTAL Taksim 390 750 450 30 

CONRAD TNTERNA TTONAL Beşiktaş 625 1100 455 50 

ÇINARHOTEL Yeşilköy 220 410 250 26 

ÇIRAGAN PALACE HOTEL Beşiktaş 343 1008 700 42 

DiVANHOTEL Taksim 180 364 200 29 

HILTON HOTEL Harbiye 501 779 565 46 

HYATT REGENCY HOTEL Taksim 365 720 320 35 

POLAT RENAISSANCE HOTEL Yeşilyurt 390 830 410 38 

PRINCESS HOTEL Maslak 305 450 400 32 

SWISSOTEL The BOSPHORUS Beşiktaş 600 1200 598 39 

TOPKAPI ERESiN HOTEL Topkapı 251 510 302 24 

3.3. ARAŞTIRMA BULGULARI 

Çalışmanın bu bölümünde anket formunda, yer alan sorulara verilen 

yanıtların analizlerine ilişkin yorumlar yer almaktadır. Bu amaçla, bu bölüm kendi 

içinde; önbüro personelinin bulunması, seçilmesi, oryantasyonu (uyumu), ve eğitim 

süreci olarak dört bölümde gruplandırılmıştır. 

3.3.1. Önbüro Personelini Bulma Süreci 

Anketin birinci bölümünü oluşturan bu bilgiler; önbüro bölümündeki açık 

pozisyonların nedenleri, bu pozisyonlar için aranılan personelin nitelikleri, personelin 
' 

temin kaynak ve yöntemleri konularını kapsamaktadır. 
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Tablo.l7' de önbüro bölümündeki açık pozisyonların nedenleri, 

öncelik sırasına göre belirtilmekte, tablo.l8 ve şekil.6' da ortalama payları 

gösterilmektedir. 

Tablolardan da görüldüğü gibi önbüro bölümünde meydana gelen açık 

pozisyonların öncelikli nedenini askerlik oluşturmaktadır. Bunu% 25'lik payla 

personelin kendi isteği ile işten ayrılması izlemektedir. Üçüncü neden ise % 

8.3 'lük payla personelin terfi olmasıdır. işten çıkarılma faktörü ise söz konusu 

değildir. 

Askerlik nedeniyle işten ayrılmanın birinci derece neden oluşturduğu ve 

emeklilik faktörünün kapsam dışı kaldığı göz önüne alındığında, önbüro 

bölümünde istihdam edilen personeli genç kesimin oluşturduğu · sonucuna 

varılabilir. 

Tablo.17: Önbüro Bölümündeki Açık Pozisyonların Nedenlerinin 
Öncelik Sıralaması (Frekans Dağılımı) 

~ 
A B c D E 

Toplam Emeklilik Askerlik Terfi i şten Çıkarılma i şten A_yrılma 
~ Yanıt 

f % f % f % f % f % 
o 
~ 

ÇI') 

12 1 o o 8 66.7 1 8.3 o o 3 25 100 

12 2 o o 4 33.3 5 41.7 o o 4 33.3 100 

12 3 o o o o 6 50 o o 5 41.7 100 



10 

8 

6 

4 

2 

o 

85 

Tablo.18: Öncelik Belirten Nedenler 

J m Yanıt Sayısıl 

Askerlik işten Terfi 
Ayrılma 

Şekil.6: Nedenlerin Ortalama Payları 

Otel işletmelerinin önbüro bölümündeki açık pozisyonlar için aradıklan 

personelde bulunmasını istedikleri nitelikler tablo.19' da önem derecesine göre 

belirtilmektedir. 

Tablo.19: Önbüro Personel Adaylannda Aranılan Niteliklerin Öncelik Sıralaması 

Önem 

Nitelikler 
Derecesi n % Toplam 

1 9 75 
Yabancı 2 3 25 

Dil 3 o o 
Bilgisi 4 o o 

5 o o 12 
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1 3 25 
Fiziksel 2 8 66.7 
Görünüm 3 1 8.3 

4 o o 
5 o o 12 
1 o o 
2 1 8.3 
3 5 41.7 

Tecrübe 4 4 33.3 
5 2 16.7 
1 o o 12 
2 o o 
3 4 33.3 

Turizm E gitimi 4 7 58.4 
5 1 8.3 
1 o o 12 
2 o o 
3 2 16.7 

Cinsiyet 4 1 8.3 
5 9 75 

12 

Buna göre aranılan niteliklerde ilk sırayı yabancı dil bilgisi almaktadır. 

Fiziksel görünüm ikinci sırada önem taşırken, üçüncü sırayı personelin bu 

konuda daha önceki tecrübeleri almaktadır. Dördüncü sırada turizm eğitimi söz 

konusu iken cinsiyet faktörünün son sırada yer alması tercih sebebi olmadığının 

bir göstergesi olabilir. 

Ankete katılan 12 otel işletmesinin, önbüro personel adaylarını belirlemek 

için hem iç kaynaklardan hem de dış kaynaklardan yararlandığı belirlenmiştir. 

Karşılıklr görüşmeler esnasında, önceliğin iç kaynaklara verildiği saptanmıştır. 

Ancak bunun diğer bölümlerde açık pozisyonlar yaratabileceği dezavantaj 

olarak belirtilmiştir. 

Bu otel işletmelerinin tümünde, iç kaynakları belirlerken performans 

değerlendirme formlarından yararlanıldığı belirlenmiştir. Ayrıca EK.2'de 

performans değerlendirme formlarına örnek verilmiştir. 
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Tablo.20'de ise otel işletmelerinin dış kaynakları belirlerken öncelikle 

seçtiği yöntem görülmektedir. Tablo.21 ve şekil. 7' de bu yöntemlerin ortalama 

payları verilmiştir. 

Buna göre otel işletmeleri dış kaynaklara ulaşabilmek için öncelikle işletme 

içinden yada dışından kişilerin tavsiyelerini değerlendirmektedir. İkinci sırada 

işletmelere yapılan başvurular dikkate alınırken, okullar ancak üçüncü sırada yer 

almaktadır. Tablo.20'den de anlaşıldığı gibi iş ve işçi bulma kurumlarıyla 

bağlantı kurulmamaktadır. Reklam ve ilan ise genellikle tercih edilmemektedir. 

Bu ise otel işletmelerine olan talebin yeterli düzeyde olduğunu kanıtlamaktadır. 

Her ne kadar tercih edilmeyen bir yöntemde olsa, otel işletmelerinin reklam 

ve ilan verirken gazetelerin insan kaynakları ekini kullanmakta oldukları 

belirlenmiştir. 

3.3.2. Önbüro Personelini Seçme Süreci 
• 

Bu bölümde, önbüro personelinin seçim aşamaları değerlendirilmektedir. 

İlk görüşme ve başvuru, seçim sınavı, işe alma görüşmesi (mülakat) ve seçimin 

sonuçlandırılmasına ilişkin konuları kapsamaktadır. 

Tablo.20: Dış Kaynaklara Başvurulduğunda Tercih Edilen Yöntemlerin Öncelik 
Sıralaması (Frekans Dağılımı) 

A B c D E 

~E-< ~ 
Reklam ve iş ve işçi Tavsiye Okullar Başvurular 

~ ilan Bulma 
~~ Kurumu ,__:ı 

P-< 0>-< o 
E-< ....... 

f % f % 
E-< 

C/) f % f % f % 

12 1 o o o o 7 58.3 1 8.3 4 33.3 100 

12 2 1 8.3 o o 4 33.3 o o 7 58.3 100 

12 3 4 33.3 o o 1 8.3 6 50 1 8.3 100 
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Tablo.21: Öncelik Belirten Yöntemler 

J mı Yanıt SayısıJ 

Ta\ıSiyeler Başwrular Okullar 

Sekil. 7: Y önternlerin Ortalama Payları 
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Ankete katılan 12 otel işletmesinin % 66. ?'sinde (8) başvuru formu 

doldurtmadan önce adaylarla kısa bir görüşme yapılmamakta,% 33.3'ünde (4) 

ise form öncesi görüşme yapılmaktadır. Ek.3 te başvuru formu örnekleri 

verilmektedir. 

Bu otel işletmelerinin tamamında, başvuru formundaki referans bilgilerinin 

kontrol edildiği ve kontrol yöntemi olarak da telefonun tercih edildiği 

belirlenmiştir. 
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Yine aynı şekilde bu otel işletmelerinde, adayları belirlemek için uygulanan 

bir sınav sistemi bulunmaktadır. Sınav sisteminde yöntem, sözlü sınav şeklinde 

ve yabancı dil bilgisini ölçmeye yöneliktir. 

Bu işletmelerin % 66. ?'sinde (8) işe alma görüşmesini önbüro ve personel 

müdürleri birlikte gerçekleştirmektedir. 

İşe alına görüşmesi (mülakat) sırasında otel işletmelerinin % 41.7'si (5) 

plansız görüşme tekniğini uygularken, % 25'i (3) planlı görüşme tekniğini, 

%33.3'ü (4) ise her iki tekniği birden uygulamaktadır. 

Planlı görüşme tekniğinde özel bir mülakat formu kullanılmaktadır. 

Ek.4'de bu forma örnek verilmektedir. 

Görüşme sonuçları adaylara bildirilirken ise işletmelerin sadece % 8.3'ü 

(1) yüzyüze görüşmeyi tercih ediyor. % 16.7'si (2) mektupla ulaşırken% 75'i 

(9) telefonla bildiriyor. 

Görüşme sonucu olumlu olan adaylardan sağlık kontrol raporunu bu 

işletmelerin tamamı istiyor. Sağlık kontrolünü ise adayın kendisi üstleniyor. 

Seçim aşamasının sonuçlandınlmasında ise işletmelerin % 83.3'ü (10) 

basit yöntemi kullanırken sadece % 16.7'si (2) karşılaştırmalı yöntemi tercih 

ediyor. 

3.3.3. Önbüro Personelinin Oryantasyon (Uyum) Süreci 

Bu bölümde, seçim aşamasını tamamlayarak işletmeye kabul edilen 

personelin, işletmeye uyum süreci analiz edilmektedir. 

Ankete katılan işletmelerin tümünde bu bölümle ilgili yanıtlar aynıdır. 

İşletmeler oryantasyon sürecini, personelin işe başladığı ilk günden itibaren 

başlatmaktadır. Oryantasyon sürecine ilişkin bilgilerin sunulduğu personel el 

kitabı tamamında bulunmakta ve bu süreci personel bölümü yönetmektedir. 

Ayrıca Ek.5'te örnek bir personel el kitapçığının içeriği görülmektedir. 
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Önbüro bölümünde işlerin ayrıntılarıyla ortaya çıkarılınası amacıyla iş 

analizleri ve buna bağlı olarak iş tanımları oluşturulınaktadır. Bunlar ıse 

adaylarm eğitim sürecinin sistemli olmasında büyük önem taşımaktadır. 

Alman yanıtıara göre, otel işletmelerinde en sistemli sürecin oryantasyon 

süreci olduğunu söyleyebiliriz. 

3.3.4. Önbüro Personelinin Eğitim Süreci 

Anketin son bölümünü oluşturan bu bölümde önbüro personelinin eğitim 

süreci değerlendirilınektedir. Bölüm, eğitim sürecinin nerede ve kimler 

tarafından gerçekleştirildiği, eğitimin süresi ve yöntemleri konularını 

kapsamaktadır. 

Ankete katılan işletmelerin% 83.3'ünde (10) önbüro personelinin eğitim 

süreci işletme içinde gerçekleştirilirken, sadece% 16.7'sinde (2) hem işletme 

içinde hem de işletme dışmda gerçekleştirilmektedir. İşletme dışmda 

gerçekleştirilmesinin nedeni ise eğitim hizmetinin dışarıdan temin edilmesi 

şeklinde açıklanmaktadır. 

Bulgulardan da anlaşıldığı gibi işletmeler eğitim sürecine oldukça büyük 

önem vermektedir. İşletmeler kendi işletme politikalarma göre personeli 

yetiştirerek hem hizmetin kalitesini hem de verimliliğini artırmayı 

hedeflemektedir. Ek.6'da eğitim programı örneği verilmiştir. 

Önbüro bölümünde eğitim işlevini; işletmelerin % 50'sinde (6) önbüro 

müdürleri, % 33.3'ünde (4) personel müdürleri, % 16.7'sinde (2) önbüronun 

deneyimli elemanları gerçekleştirmektedir. Aslında eğitim konusunda 

işletmelerin katı bir tutumunun olmadığı, gerekli zamanlarda işletme dışından 

eğitimeilerinde katılımının söz konusu olduğu karşılıklı görüşmelerde 

belirlenmiştir. 
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Önbüro personelinin eğitim süreci, bu işletmelerin% 16.7 'sinde (2) 3 ay, 

% 50'sinde (6) 6 ay,% 33.3'ünde (4) ise 6 ay' dan fazla sürmektedir. Bu eğitim 

sürecine eski personelinde katılımı söz konusu olduğundan, eğitim işlevinin 

süreklilik gösterdiği sonucuna varılabilir. 

Ankete katılan işletmelerin tamamı önbüro personeline işbaşı eğitimi ve 

grup eğitimi yaptırmaktadır. Grup eğitiminde tercih edilen yöntemlerin öncelik 

sırasının ortalama payları şekil.8'de belirtilmektedir. 

Şekil. S: Önbüro Personelinin Grup Eğitiminde Tercih Edilen 
Yöntemlerin Ortalama Payları 

Şekilden de anlaşıldığı gibi önbüro personelinin grup eğitiminde örnek 

olay çalışması büyük yer tutmaktadır. Gösterim ise ikinci derece önem taşırken 

ders aniatma daha sonra tercih edilen bir yöntem olmaktadır. Bu ise turizm 

eğitiminde pratik eğitimin ne derece önemli ve gerekli bir faktör olduğunu bir 

kez daha kanıtlamaktadır. 

Seminer, konferans ve panel yöntemlerinin ıse sadece idareci 

pozisyonunda olan bölüm sorumluları için tercih edildiği karşılıklı görüşmeler 

sonucunda belirlenmiştir. 

Ankete katılan işletmelerin tamamı; işletme açısından oldukça masraflı bir 

süreç olmasına rağmen eğitim sürecinin kesinlikle gerekli ve yararlı bir süreç 

olduğunu kabul etmektedir. 
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SONUÇ 

Otel işletmesinin imajını belirleyen önbüro bölümünde, nitelikli personelin 

seçimi işletmenin verimliliği ve başarısı açısından çok önemli bir yer 

tutmaktadır. 

Araştırmamızın bulgularında da görüldüğü gibi önbüro personelinin işe 

alınma süreci, teorideki prosedürlere oldukça yakın uygulanmaktadır. 

İşletmenin amacı ise böylesine titizlik gösterilen ve emek verilen bu süreç 

sonunda, personelin elde tutulması olmalıdır. 

Önbüro bölümünde açık pozisyonların oluşmasındaki en önemli etken 

askerliktir. Genç kesimin oluşturduğu bu bölümde meslek edinme 

sorumluluğunun verilmesi önemlidir. Özellikle bölüm sorumlularında askerlik 

şartının olması veya askerlik dönüşü işletme politikasını benimseyen kişilerin, 

işletmeye tekrar çağırılınası nitelikli personel açığını kapatabilir. Personelin 

kendi isteği ile işten ayrılmasını önlemek için, psikolojik ve sosyolojik 

sorunlarının giderilmesi, motivasyonunun ve iş tatmininin sağlanması gereklidir. 

Her ne kadar açık pozisyon yaratsa da personelin işletme içindeki terfısi bu 

motivasyonu artırabilir. 

Ayrıca personelin işten çıkarılmasının söz konusu olmadığı göz önüne 

alındığında, işletmenin personel seçimindeki titizliği bir kez daha ortaya 

çıkmaktadır. 

İşletmeler personel temininde hem iç kaynaklardan hem de dış 

kaynaklardan yararlanmaktadır. Aranılan en önemli nitelikler ise yabancı dil 

bilgisi, fıziksel görünüm ve tecrübedir. Turizm eğitiminin öncelikle aranılan bir 
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nitelik olmaması, işletmelerin bu tür eğitim veren okullara güven duymadığının 

bir göstergesi olabilir. 

İşletmelerin iç kaynaklardan yararlanırken performans değerlendirme 

formunu kullanması ise sistemli ve bilinçli bir değerlendirmenin göstergesidir. 

Ayrıca personelin yeteneğine uygun yerde çalıştırılmasını sağlayarak hizmet 

verimliliğini artırır. 

İşletmeler dış kaynaklara yöneldiklerinde, öncelikle işletme içinden yada 

dışından kişilerin tavsiyelerini ve işletmelere direk yapılan başvuruları 

değerlendinnektedir. Tavsiyeterin bu derece önemli olması, güven telkin 

etmesine bağlanabilir. Bunun yanı sıra turizm eğitimi veren okullarla işbirliğine 

gidilmesi gerekir. İşletmeler emek karşılığı, öğrencilere çalışma olanağı ve 

mesleki bilgi imkanı sağlarken bu değişim programı ile gelecekteki işgücü 

potansiyeline ulaşmış olurlar. Okullara ilan vererek bu yöntemi sistemli bir hale 

getirebilirler. Özellikle son sınıflara yönelik olarak yüksek okul müdürlüklerine 

ilan verebilir, nitelikli ve bilgili personele ulaşabilirler. 

Önbüro personelinin seçim sürecinde, başvuru formu doldurtmadan önce 

adaylarla kısa bir görüşme yapılmamasının nedeni ise şehir otellerinde 

çalışınaların yoğun olması ve zaman kaybedilmek istenıneınesi şeklinde 

açıklanabilir. Ayrıca bu işletmelere fazla talep olması da diğer bir nedeni 

oluşturabilir. 

Otel işletmelerinde önbüro adaylarını belirlemek için sadece yabancı dil 

bilgisini ölçmeye yönelik sınav sistemi uygulanmaktadır. Nitelikli personel 

seçimi için yazılı bir sınav sistemi de uygulanmalıdır. Özellikle bölüm yöneticisi 

pozisyonlarına seçilecek kişilere, mesleki bilgilerini ölçebilecek, vaka 

yöntemine dayalı yazılı sınav yapılabilir. 

Önbüro ve personel müdürünün birlikte gerçekleştirdikleri işe alma 

görüşmesinde (mülakat) otel işletmeleri çoğunlukla plansız görüşme tekniğini 
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uygulamaktadır. Bu yöntemde sadece adayın konuşmasıyla elde edilecek bilgiler 

bulunmaktadır. Planlı ve plansız görüşme tekniğinin birlikte uygulanması 

seçimin daha istikrarlı olmasını sağlayacaktır. Plansız görüşmede bazı ayrıntılar 

gözden kaçabilir. 

Seçim aşamasının sonuçlandırılmasında ise karşılaştıtınalı yöntemin fazla 

zaman almasından dolayı genellikle basit yöntem tercih edilmektedir. 

Araştınnamızın sonucunda, otel işletmelerinin oryantasyon (uyum) ve 

eğitim süreçlerine de oldukça büyük önem verdikleri saptanmıştır. 

Araştırmaya katılan tüm otel işletmelerinde eğitim işlevi, sürekli ve 

sistemlidir. Önbüro bölümünde, mesleki bilgi ve tecrübenin sadece bölüm 

sorumluları için tercih sebebi olduğu belirlenmiştir. Diğer pozisyonlardaki 

kişilerin mesleki bilgi ve tecrübe eksikliği, işletmelerin kendi politikalarına göre 

personel yetiştirmeleri açısından avantaj oluşturmaktadır. Fakat bu yöntem 

zaman ve para kaybına neden olabilir. Bunun yerine, otel işletmeleri bu konuda 

eleman yetiştiren okullarla işbirliği yaparak en nitelikli elemanı temin etmelidir. 

Ayrıca Turizm Bakanlığı otel işletmelerinde, eğitimli ve diplomalı personel 

istihdamı mecburiyeti getirerek hizmette kaliteyi sağlamalıdır. 
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ANADOLU tlN!VERS!TESI 
EGITIM UYGULAMA VE ARAŞTIRMA MERKEZ! 

!lgili Makama; 

Universitemiz personeli. uzman B.Bengi Günes tl Otel !sletme-

lerinde önbüro Personelini tse Alma Süreci tl konusunda arastırma 

yapmaktadır. Arastırma bulguları. Yüksek Lisans Tezi'nin nesnel-

liğini desteklemek amacıyla kullanılacaktır. 

Arastırmaya olan ilgi ve desteğinize sirndiden tesekkür eder. 

çalısmalarınızda hasarılar dileriz. 

Saygılarımla, 
Yrd.Doç.Dr. Rıdvan KOZAK 

MüDüR 

Araştırmı 

TEL : O 216 7114576 (4 HAT) FAX O 216 7114680 
PLAJ YOLU N0:19 81800 Ş!LE 1 !STANBUL 



Sayın !lgili, 

Bu soru formu " Otel işletmelerinde önbüro Personelini 
!ee Alma Süreci " adlı Yüksek Lisans tezinde kullanıl­
mak üzere hazırlanmıştır. Söz konusu tezin amacı; ie­
letmenin başarısı için gerekli olan kaliteli ve ni~e­
likli personel seçimi aeamalarını, iee ve ieletm~y~ 
uyum sürecini, eğitim aşamaları ile birlikte değerlen­
direrek, sonuçlarını ortaya koymaktır. 

Belirlenen amaca ulaşmak için ekte sunulan soruları ce-
1
1 

vaplamanız yapılan araştırmanın nesnelliğini artırarak 

sektöre olumlu katkı sağlayacaktır. 1 

Göstermiş olduğunuz ilgi ve yardımlarınız için teşekkür! 
eder, başarılar dileriz. 1 

EK Soru Formu 

B.Bengi GüNEŞ 
UZMAN 

Anadolu üniversitesi 
Eğitim, Uygulama ve Araetırma 

Merkezi 

ı 
ı 
ı 



OTEL IŞLETMESINE ILIŞKIN GENEL BILGILER 

1. Adı 

2. Bulunduğu Semt 

3. Toplam Oda 1 Yatak Kapasitesi 

4. Toplam Personel Sayısı 

5. önbüro Personel Sayısı 

ANKET SORULAR! 

1 . önbüro bölümündeki açık pozisyonlar en çok hangi durumlarda 
ortaya çıkıyor? önem derecesine göre 1,2,3 .. olarak sınıflan­
dırınız. 

a. Emek 1 i 1 i k . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . ( ) 
b. Askerlik ........................... · ........... ( ) 
c. Te rf i . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . ( ) 
d. !şten çıkarılma ............................... ( ) 
e. !şten ayrılma . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . ( ) 

2 . önbüro personelinde aradığınız özellikler nelerdir? önem de­
recesine göre 1,2,3 .. olarak sınıflandırınız. 

a . C i n s i ye t . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . ( ) 
b. Tecrübe . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . ( ) 
c. Fiziksel Görünüm . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . ( ) 
d. Yabancı Dil Bi ı gisi . . . . . . . . . .. . . . . . . . . . . . .. . . . ( ) 
e. Turizm Eğitimi ................................ ( ) 

3 . önbüro personel adaylarını belirlemek için öncelikle hangi 
kaynaga başvuruyorsunuz? Cevabınız b ise 5.soruya geçiniz 

a. !ç kaynaklar ................................... ( ) 
b. Dış kaynaklar .................................. ( ) 
c. Her ikisi de ................................... { ) 

4 . Iç kaynaklara yöneldi~inizde, performans standartlarını decrer­
lendirme formunu inceliyor musunuz? 

EVET ( ) HAYIR ( ) 



5 . Dış kaynaklara başvurdu~unuzda hangi yöntemleri tercih ediyor­
sunuz? önem derecesine göre 1,2,3 ... olarak sınıflandırınız. 

a. Re k 1 am ve ! 1 an 1 ar . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . ( ) 
b. !ş ve !şçi Bu lma Kurum ı arı . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . ( ) 
c. !şletme içi yada dışından kişilerin tavsiyeleri ( ) 
d. Oku ll ar . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . ( ) 
e. !şletmelere yapılan başvurular ................ () 

6 . Reklam ve ilanlarınızda hangi iletişim araçlarını kullanıyor­
sunuz? 

a. Gazete . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . ( ) 
b. Gazetelerin insan kaynakları eki .............. ( ) 
c. Dergi . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . ( ) 
d. Radyo . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . ( ) 
e. Diğ'er ............................................ . 

7 . Başvuru formu doldurtmadan önce adaylarla kısa bir görüşme 
yapıyof musunuz? 

EVET ( ) HAYIR ( ) 

8 . Başvuru formundaki referans bilgilerini kontrol ediyor musu­
nuz? Cevabınız HAYIR ise lü.soruya geçiniz. 

EVET ( ) HAYIR ( ) 

9 . Referans kontrolü için hangi yöntemi kullanıyorsunuz? 

a. Telefon ....................................... ( ) 
b. Mektup . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . ( ) 
c. Yüzyüze görüşme . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . ( ) 
d. Diger ............................................ . 

10. Adayların bilgi ve yeteneklerini belirlemek için uyguladıaı­
gınız bir sınav sistemi var mı? Cevabınız HAYIR ise 13.soruya 
geçiniz. 

EVET ( ) HAYIR ( ) 

11. Adayların sınav sistemi için hangi yöntemi tercih ediyorsunuz? 

a. Sözlü Sınav ................................... ( ) 
b. Yazılı Sınav .................................. ( ) 
c. Her ikisi de .................................. ( ) 
d. Diger ............................................ . 



12. Sınav süresi içerisinde öncelikle Uzarinde durdu~unuz konu 
hangisidir? 

a. Yabancı dil ................................... ( ) 
b. Mesleki bilgi ................................. ( ) 
c. Diaer .............................. , ............. . 

13. Iee alma görüşmesini (mülakat) kim gerçekleştiriyor? 

a. Genel Müdür ................................... ( ) 
b. Person e 1 Müdürü . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . ( ) 
c. önbüro Müdürü . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . ( ) 
d. Personel Müdürü ve önbüro Müdürü .............. () 

14. !şe alma görüşmesi (mülakat) sırasında hangi teknik kulla­
nılıyor? 

a. Plan lı . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . ) 
b. Plansız . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . ) 
c. Her ikisi . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . ( ) 
d. Diger ............................................ . 

( Planlı : özel bir mülakat formu 
Plansız: Adayın konuşmasına olanak veren açık sorular ) 

15. Görüşme sonuçları adayıara nasıl bildiriliyor? 

a . Yüz yüz e . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . ( ) 
b. Telefon ile ................................... ( ) 
c. Mektup i ı e . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . ( ) 

16. Adaylardan sağlık kontrol raporu isteniyor mu? Cevabınız 
HAYIR ise 18. soruya geçiniz. 

EVET ( ) HAYIR ( ) 

17. Görüşme sonucu, olumlu olan adayların saglık kontrollerini 
kim üstleniyor? 

a. Adayın kendisi ................................ ( ) 
b. !ş 1 etme . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . ( ) 
c. Diger ............................................ . 

18. Seçim aşamasının sonuçlandırılmasında hangi yöntem kullanı­
lıyor? 

a. Basit yöntem . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . ) 
b. Karşılaştırmalı yöntem........................ ) 



19. Oryantasyon sürecını. personelin işe başladığı ilk günden 
itibaren başlatıyor musunuz? 

EVET ( ) HAYIR ( ) 

20. Oryantasyon sürecine ilişkin bilgilerin sunuldu~u bir 
personel el kitabınız veya yazılı bir listeniz var mı? 

EVET ( ) HAYIR ( ) 

21. Oryantasyon sürecini hangi bölüm yönetiyor? 

a. Persona 1 Bölümü . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . ( ) 
b. önbüro Bölümü . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . ( ) 
c. Halkla !lişkiler Bölümü ....................... ( ) 
d. Diger ............................................ . 

22. önbüro bölümü için. yapılan işlerin ayrıntılarıyla ortaya 
çıkarılması amacıyla iş analizleri yapılıyor mu? Cevabınız 
HAYIR ise lütfen 25.soruya geçiniz. 

EVET ( ) HAYIR ( ) 

23. !ş analizine bağlı olarak iş tanımları oluşturuluyor mu? 

EVET ( ) HAYIR ( ) 

24. Oluşturulan iş analizleri ve iş tanımları adayların egitim 
sürecinin sistemli olmasına yardımcı oluyor mu? 

EVET ( ) HAYIR ( ) 

25. önbüro bölümünde personelin egitim işlevini kim gerçekleş­
tiriyor? öncelik sırasına göre 1.2.3 .. olarak sınıflandırınız 

a. önbüro Müdürü . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . ( ) 
b. önbüronun Deneyimli Elemanları ................ { ) 
c. Persone 1 Müdürü . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . ( ) 
d. !şletme Dışından Bir Egitimci ................. { ) 
e. Hepsi .......................................... () 
f. Diger ............................................ . 

26. önbüro personelinin e~itimi nerede gerçekleştiriliyor? 

a. !şletme içerisinde ............................ ( ) 
b. !şletme dışında ............................... ( ) 
c. Her ikisinde de ............................... ( ) 



27. Egitim sürecının ieletme dıeında gerçekle,tiriımeeinin neden­
leri hangileridir? önem derecesine göre 1,2,3 .. olarak sınıf­
landırınız. 

a. Egitim mekanının bulunmaması .................. ( ) 
b. Egitim için gerekli olan techizatın olmaması .. ( ) 
c. Egitim hizmeti ni n dışarıdan temin edilmesi . . . . ( ) 
d. Diğ'er ............................................ . 

28. önbüro personelinin egitim süreci ne kadar zaman devam ediyor? 

a. 3 Ay . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . ( ) 
b. 6 Ay . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . ( ) 
c. 6 Ay•dan fazla ................................ () 

29. Personel eğitim sürecine eski personelin de katılımı söz 
konusu olabiliyor mu? 

EVET ( ) HAYIR ( ) 

30. önbüro personelinin işletme içinde işbaşı eğitimi söz konusu 
mu? 

EVET ( ) HAYIR ( ) 

31. Sadece önbüro personeline yönelik grup eğitimi yapılabiliyor 
mu? 

EVET ( ) HAYIR ( ) 

32. Grup eğitiminde hangi yöntemleri tercih ediyorsunuz? önem de­
recesine göre 1,2,3 ... olarak sınıflandırınız. 

a. Ders Verme (Anlatım) .......................... () 
b. Göster im . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . ( ) 
c. Seminer ....................................... ( ) 
d. Konferans . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . ( ) 
e. Pan e 1 . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . ( ) 
f. Rol Oynama . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . ( ) 
g. örnek Ol ay Çalışmal arı .. . .. .. . .. .. .. . .. .. . . .. . ( ) 
h. Canlandırma ................................... ( ) 
ı. Projeler . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . ( ) 

33. Egitim sürecinin,işletme açısından oldukça masraflı olmasına 
karşın kesinlikle gerekli ve yararlı bir süreç oldugunu söy­
leyebilir misiniz? 

EVET ( ) 

Ankete Cevap Veren Kişinin 

ADI SOYADI 
üNVANI 

HAYIR ( ) 



ADISOYADI 
FULLNAME 

swiss6teiJ1 PERFORMANS GÖREVI: 
POS/TION 

DEGERLENDiRME DEPARTMANI 
ISTANBUL DEPARTMENT 

FORMU iŞE GiRiŞ TARiHi 
PERFORMANCE EVALUAT/ON FORM DATE OF EMPLOYMENT 

YETERSIZ rl STANDARDA :l STANDART l ST_ANQARDIN l ÇOK IYI l 1. IŞ BILGISI UNSATISFACTORY UYGUN DE~IL AVERAGE USTUNDE VERYGOOO 
Pozisr,onunun gerektirdilli görevleri yerine getirme derecesi, 

BELOW AVERAGE ABOVE AVERAGE 
öl)reti enieri işiride uygulama durumu. Işin gerekleri işin özellikleri ~in] gerektirdi~ Mesleki bilgisini iyi işin nasıl yapılması 

hakkında yeterli hususunda kendini fıu eyapaca kullanma becerisına ~ıerektiQi hususunda 
JOB KNOWLEDGE bilgiye sahip değil. biraz daha bi giye sahip. sahip. ustün bilgi ve 

Performance of tasks, appllcation of job knowledge to task 
geliştirmesi şart. beceriye sahip. 

performed. 

DÜŞÜNCELER .. .. ., . 

REMARKS 

YETERSIZ (l STANDARDA ,t STANDART l STANDARDIN .l ÇOKiYI 1 2. iŞ KALITESI UNSATISFACTORY UYGUN DE~ iL AVERAGE ÜSTÜNDE VERYGOOO 
Işini belirlenen standartiara uygun olarak, düzenli ve seri 

BELOW AVERAGE ABOVE AVERAGE 
Sürekli hata yapıyor Sık sık hata yapıyor, Ara sıra hata Her zaman dikkatli Her zaman çok şekilde yapabilme durumu. 
ve çok dikkatsiz işe daha dikkatli yapmakla birlikte ve temiz çalışıyor, 1 kaliteli iş ortaya 

QUALITY OF WORK PERFORMED çalışıyor. sarılması gerek. genelde tatmin ~aptığı hataları ı koyuyor. 
Ability to perform according to the standards in an organized edici. endi düzeltiyor. 
and cansisiant manner. 

DÜŞÜNCELER 
REMARKS 

YETERSiZ rl STANDARDA :l STANDART l STANDARDIN .t ÇOK iYi l 3. IŞ KAPASiTESI UNSAT/SFACTORY UYGUN DE~IL AVERAGE ÜSTÜNDE VERYGOOD 
Işi, işin gerektirdiği süre ve miktarda yapabilme durumu. 

BELOW AVERAGE ABOVE AVERAGE 
Çok ağır ve verimsiz istenen düzeyde Genelde istenen Genelde bekleneninj Çabuk, üretken ve 
çalışıyor, işi çalışması gerekiyor. düzeyde çalışıyor. üzerinde çalışıyor. j bakianenin çok 

QUANTITY OF WORK PERFORMED 
zamanında üzerinde iş ortaya 
yetiştiremiyor. ı koymakta. 

Producing required amount of worlc in the given time. 
ı 

DÜŞÜNCELER 
RE MARKS 

YETERSIZ 
1
l STANDARDA 'l STANDART l STANDARDIN .l ÇOK iYi 

l 4. TEMiZLiK VE SAGLIK UNSATISFACTORY UYGUN DE~iL AVERAGE ÜSTÜNDE VERYGOOD 
KURALLARINA UYMASI BELOW AVERAGE ABOVE AVERAGE 

Giyim, kuşam, makyaj ve işinin gerektirdiği sağlık ve temizlik Temizlik ve sağlık Kuralların sık sık Genelde beklenen Beklenen i Tüm temizlik ve 
kurallarına uyması. kurallarına uymuyor. hatıriatıiması standartları sağlıyor. standardın üstüne sağlık kurallarını 

gerekiyor. çıkıyor. titizlikle uyguluyor. 
HYGIENE AND PERSONAL GROOMING 

Personal grooming and compliance with hygiene ru/es. 

DÜŞÜNCELER 
REMARKS 

EKiP ÇALIŞMASINA UYUMU YETERSiZ 
1
l STANDARDA ,l STANDART l STANDARDIN -l ÇOK iYi l 5. 

UNSATISFACTORY UYGUN DE~ IL AVERAGE ÜSTÜNDE VERYGOOD 
Kendi bölümü ve diğer bölümlerdeki arl<adaşlarına karşı BELOW AVERAGE ABOVE AVERAGE 
davranışlan, yardımseverliği, ekip çalışmasına uyumu ve Mesai Birlikte çalıştı~ ı Genelde iş Genelde iyi işbirli~i i Amirleriyle ve mesai 
katkısı. 

arkadaşlarıyla kişilerle daha ıyi ve arkadal?larıyla iyi gö;;teriyor ve yenı arkad~larıyla çok 
CONTRIBUT/ON TO TEAM WORK işbirliği yapmıyor, daha rahat, etkin ilişkiler ıçinde metodları iyi işbir ıği yapıyor 
Rafation with friands within the same department and in other yeniliklere uyum ilişkilere girmesi çalışıyor, nadiren de uygulamaya hevesli ve yeni metodların 
depaltments, raadiness to help and contribute to team work. sağlamakta zorluk gerekiyor. olsa işbirliğini görünüyor. uygulanmasına çok 

çekiyor. aksatmaması lazım. hevesli görünüyor. 

DÜŞÜNCELER 
RE MARKS 

YETERSIZ 
1
1 STANDARDA :l STANDAAT l ST_ANQARDIN .l ÇOK IYi 1 6. SORUMLULUK DUYGUSU UNSATISFACTOR UYGUN DEGIL AVERAGE USTUNDE VERYGOOD 

Görevinin gerektirdi{ji sorumluluklan kendisine BELOW AVERAGE ABOVE AVERAGE 

haMatılmadan va kontrol edilmeden yerine getirme ve Sorumluluk alma~ Kendinden Genelde bekleneni Her türlü şartlarda Sorumluluk 
kendisinden bekleneni anlama durumu. istekli değil, unu! n baklaneni ancak yapmakla birlikte sey- iyi çalışıyor ve işini d'Xgusunun ne 

ve dikkatsiz, verilen devamlı gözetim rek de olsa görevlerınin zamanında ol uğunu çok iyi 
SENSE OF RESPONS/BIUTY görevi vaktinde altında ortaya hatırıatılması ve yaptığı tamamlıyor. biliyor ve her işe 
A sound understandi"//:f wfıat is beii)IJ. expected from yapamıyor. koyabiliyor. işin kontrolü azami dikkat 
him/her and carrying ı fuH responsibility of his/har job. gerekmektedir. gösteriyor. 

DÜŞÜNCELER 
REMARKS 



7. MiSAFIRE KARŞI NEZAKETi 

Misafirlere karşı tutum ve davranışı, misafir şikayetleriye 
ilgilenmesi. 

GUEST RELATIONS 

Attitude lawards guests and profideney in h andiing guest 
complaints. 

DÜŞÜNCELER : 
RE MARKS 

8. iNSiYATiF DERECESi 

işini sürekli denetim altında olmaksızın ve tum detaylar 
verilmeksizin yapabilme yeteneği 

DEGREE OF INITIATIVE 

Ability to perform duties under mmimat supervision. Does not 
need delai/ed instructions or explanalions. 

DÜŞÜNCELER : 
REMARKS 

9. iŞiNDE BEKLENENDEN DAHA 
FAZLASINI YAPMA ÇABASI 
Belirlenmiş görevlerin dışına ıa.f:arak işine kendinden bir 
şebler katması. ilave görev ve aha fazla sorumluluk alma 
ça ası. 

COMMITMENT 

Commitment ro work, eagerness to tak e on extra jobs and 
more responsibility. 

DÜŞÜNCELER : 
REMARKS 

YETERSIZ . j 
UNSA TISFACTORYf. 

Sık sık misafir 
şikayetleri alıyor. 
onlara karşı bilerek 
kötü davranıyor. 

YETERSiZ 1 
UNSATISFACTORYf. 

Sürekli denetim 
altında .olması 
gerek. Işi yapması 
için gerekli tüm 
detayların 
verilmesini bekliyor. 

ı YETERSiZ { 
UNSA TISFACTDRY 

Mevcut rıöntemlere 
ve ku ral ara pek 
katkıda. 
bulunamıyor. 

STANDARDA 'l UYGUN DEGIL 
BELOW AVERAGE 
Misafire karşı 
zaman zaman ilgisiz 
ve yardımcı 
olmayan 
davranışları var. 

STANDARDA J 
UYGUN DEGiL 

BELOW AVERAGE 
Olağan i~ler 
dışındakı işleri 
yürütmekte zorluk 
çekiyor, sık sık takip 
edilmesi gerekiyor. 

STANDARDA 'l UYGUN OEGiL 
BELOW AVERAGE 

' Mevcut yöntemlere 
ve kurallara seyrek 
olarak katkıda 
bulunuyor. 

STANDART l 
AVERAGE 

Misaliriere karşı 
davranışları ~ıenelde 
yeterli, geliştırmesi 
gereken yönleri var. 

STANDART l 
AVERAGE 

Olağan işleri 
direktilsiz yapıyor. 
yeni işlerde 
amirierin 
tavsiyelerine ihtiyacı 
oluyor. 

STANDART l AVERAGE 

STANDARDIN l 
ÜSTÜNDE 

ABOVE AVERAGE 

ÇOK iYI l 
VERYGOOD 

Misaliriere Misafirlerden sık sık 
söylenilmeden övgü alıyor, onların 
yardımcı oluyor. Bu beklentilerini 
konuda yaratıcılığını karşılamak için 
ve insiyatifini elinden gelen tüm 
kullanıyor. çabayı sarfediyor. 

STANDARDIN '1 ÜSTÜNDE 
ABOVE AVERAGE 

ÇOKiYi l 
VERYGOOD 

işin daha verimli işi her zaman kendi 
olmasına yönelik / yapıyor ve kendine 
fırsatları ılave işler yaratıyor. 
değerlendiriyor, çok ı 
az bir denetim 
gerek. 

STANDARDIN .l ÇOK iYi l ÜSTÜNDE VERYGOOO 
ABOVE AVERAGE 

Görevini daha iyi 1 Pr.oblemlere yeni ve Kendi iş 
yapmasını de~işik çözüm sorumluluğunun 
sağlayacak yollar yol arı buluyor, dışındaki 
bulmaya çalışıyor. problem problemlere dahi en 

ı· çözümlemede 
başarılı. 

iyi çözümleri 
getırıyor. 

i YETERSiZ (l STANDARD~ : t STANDART l ST,'\ND.ARDIN 'l ÇOK iYi l 
10. EGiTiM PROGRAMLARINA KATILIMI \i UNSATISI'ACTDRY UYGUN DEGIL AVERAGE USTUNDE VERYGOOD 

BELOW AVERAGE ABOVE AVERAGE 
Haberleşme Toplantıları, Beceri Eğilimleri, Lisan kursları ve f-1.c-1 -:-.-.--:h-:.----"'-E~==:!!!:~..L..--'!I-,------·---:~-+-c.~====-'-....ıi-=.,------:._""1 diger egııim programiarına katılımı ve ılgisi. ı gısız, ıç Sürekli geç geliyor Genelde tüm eğitim Ilgili, katılıyor. Tüm programlara 

katılmıyor. veya nadiren programiarına ilgili aktif olarak katılıyor, 
ATTENDANCE IN TRAINING PROGRAMS ı geliyor. ve katılıyor. l ilgisi ve yaratıcılığı 

Attendance and intere st in communication meetings. skills 
trainings, language courses and other training programs. 

1 ı 

1 

çok fazla. 

DÜŞÜNCELER : 
REMARKS 

ı KONUŞMA 
1 

YAZMA OKUMA iLERLEME 
11. YABANCI DiL BiLGiSi ı S PEAKING WR/TING READING IMPROVEMENT 

1 ı 

FOREIGN LANGUAGES VASAT iYi ÇOK iYi 1 VASAT iYi ÇOK iYi VASAT iYi 1 ÇOKiYi VASAT 1 iYi 1 ÇOK iYi 
AVERAGE GOOO . VERY GODOI AVERAGE GOOO VERYGOOO AVERAGE GOOO 

1 
VERYGOOO AVERAGE 1 GOOO j VERYGOOO 

1 1 

ı ! _l 
1 1 

ı 1 ! 
1 ı 1 

1 
: ı 1 

1 
: 

1 1 

ı ı 
i 1 

1 

i ı ı 1 1 ı 1 ! 1 ! 
ı 

DÜŞÜNCELER : 
RE MARKS 



ll. ~ŞAGIDAKi BÖLÜM SADECE ŞEFLER (ALTINDA KENDiSiNE RAPOR EDEN PERSONELi BULUNANLAR) 
IÇIN DOLDURULACAKTlR. 

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

1. MOTiVASYON DÜŞÜNCELER : 
REMARKS 

Personelini teşvik etmesi, moralini 
yükseltmesi, personelinin ihtiyaçlarını tesbit 
etmesi ve verimli çalışması için gerekli 
koşulları sağlaması. 

MOTIVATIONAL SKILLS 
Ability to motivate staff, awareness of 
employee needs and expectations, creating a 

! good atmosphere for increased efficiency. 

2. ÖNCELiK SIRALAMASI : DÜŞÜNCELER : 
REMARKS 

Alınan ya da verilen işleri önem ve niteliğine 
göre sıralandırması, planlaması ve 
uygulaması 

SETTING PRIORITIES 
Serting priorities according to the importance 
of tasks to be performed, planning and 
implementing. 

ı 
3. DAN~MANUK/REHBERUK DÜŞÜNCELER : 

RE MARKS 
Personelinin işle ilgili problemlerine yaklaşımı, 
çözüm araması, personelini dinlemesi ve 
gelişmelerine yardımcı olabilmesi için yol 
göstermesi. 

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

lll. iLAVE DÜŞÜNCELER 1 BÖLÜM MÜDÜRÜNÜN DÜŞÜNCELERi : 

OTHER COMMENTS 1 COMMENTS OF THE DEPARTMENT HEAD 

, .. 

.• 



IV. PERSONELiN GELiŞME VE EGiTiM iHTiYACI : 

SUGGESTED DEVELOPMENT PLAN AND TRAINING 

GELIŞME/EGiTiM iHTiYACI 
DEVELOPMENT!TRAINING NEEDS 

YAPILMASI GEREKENLER 
ACTION TO BE TAKEN 

v. PERSONELiN BU DEGERLENDiRME HAKKINDAKi DÜŞÜNCELERi 
EMPLOYEE"S COMMENTS ABOUT THIS ASSESSMENT 

vı. PERSONELiN iŞE UYGUNLUGU 

EMPLOYEE'S SUlTABIUTY FOR THE JOB 

UYGUN 
SUITABLE 

VII. iMZALAR 

SIGNATURES 

D 

TARiH: 

DATE 

UYGUN DEGiL 
NOT SUITABLE D 

SÜRE 
\ 

DEAOL/NE 

PERSONELiN iMZASI 
EMPLOYEE SIGNATURE 

DEGERLENDiREN AMiR 
ASSESSOR 

DEPARTMAN MÜDÜRÜ 
DEPARTMENT HEAD 

e Yukarıdaki değerlendirme personel ve değerlendirmeyi yapan kişi tarafından tartışılır ve imzalanır. 
This assessment form is to be discussed and signed by the employee and the assessot. 

• Formun imzalanması personelin tamamen hemfikir olduğu anlamına gelmez, yalnızca raporun personel ile 
tartışıldığını gösterir. · . 
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, değerlendirme ile ilgili .görüşlerini V. bölüme yazar. 
Seetion V of this form is for the employee's opinions and comments about this 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 aboutjob requirements. 
AVERAGE: Has sufficientjob knowledge to perform tasks properly. 
AB OVE AVERAGE: Makes the best use of his/her job knowledge. 
VERY GOOD: Outstanding ability and knowledge on how to do the job. 

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

3. QUANTITY OF WORK PERFORMED 

UNSATISFACTORY: Very slow and inefficient, cannot complete work within the given time. 
BELOW AVERAGE: Needs to improve efficiency. 
AVERAGE: In general his/her performance is satisfactory. 
AB OVE AV.ERAGE: 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 cleanliness, 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. Show s 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 ona 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: U ses 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 ev en to problems beyand his/her scope. 

10. ATTENDANCE IN TRAINING PROGRAMS 

UNSATISFACTORY: No interest, very bad attendance. 
BELOW AVERAGE: Usually Iate for meetings and trainings and poor attendance. 
AVERAGE: Interested in most of the training programs and attends regularly. 
AB OVE AVERAGE: Good attendance, high !eve! of interest in all training programs. 
VERY GOOD: An active listener in all the programs. High !eve! of interestand creativity, a pleasure to have in the group. 



NADOL~ · JAPAN TURiZM A.Ş. 
IVissôtellstanbul 
he Bosphorus 
:nemberof 

~eadinlfHotelsofthtfWorld 

. 

Resim 
Photo 

IŞ BAŞVURU FORMU 
APPLICATION FOR EMPLOYMENT 

)yadınız 
:ımilyname 

)ğum yeri 
'ace of birth 

3Vamlı adresiniz 
9rmanent address 

Tel 

iSaport No ___________ _ 
:ıssport No 

;kerliğinizi yaptınız mı? 
:ıve you performed military service? 

D eveVyes 

D hayır/no 

:nebi memlekette okudunuz veya çalıştınız mı? 
:ıve you studied or worked abroad? 

ilen çalışmakta olduğunuz işyeri ismi ve adresi 
:ıme and address of your present employer 

M OÖ547i 

ilk isminiz 
Firstname 

Geçerlilik Tarihi 

Tarih __________ _ 
Da te 

Medeni hal D bekar/single 
Marital status 

D evli/married 

D boşanmışldivorced 

D dul/widowed 

Valid unti/ ------
Milliyeti 
Nationality 

ne zamaniwhen 

ne zaman yapacaksınız/when do you have to go -----

D eveVyes 

D hayır/no 
nerede/where --------­
ne zamaniwhen 

Tel ------------------------

dn pozisyonunuz 
wr position 

1syal Sigorta No. 
1cial security No 

inizin ilk ismi 
10use's first name 

cukların isim ve yaşları 
mes and ages of children 

banızın ismi ve işi 
ther's name and occupation 

nenizin ismi ve işi 
>ther's name and occupation 

D net brüt Aylık maaşınız -=---------- D 
Your monthly salary net gross 

ihbar müddeti ---:-----------­
Period to give notice 

Eşinizin soyadı 
Spouse's family (maiden) name 



:ıhsil Durumu 1 Education 

Okul veya Üniversite isim ve ·Adresi 'den 'e Diploma Bölüm 
Name and Address of School or University from to Degree or Certificate · Major Course of Study 

rrs ve seminerler/Courses & Seminars 

Konu Tarih Süre Kurulufı 
Subject Da te Duration Organizer 1 rainer 

Uanabildiğiniz büro makinaları? 
:kreterse hrzınızı yazınız) ----------------,'----------------------­
ıat business machines can you operate (if 
~retary indicate speed) 

lmobil ehliyetiniz varmı? 
you have a driving license? 

Lisan Durumu 1 Language skills 

Bildiğiniz Lisanlar? 
What languages do you know 

Çokiyi 

D evet 1 yes 

Konuşma 
Speaking 

iyi Orta 
excellenf go o d fa ir 

Jeni bilgi 1 Physical information 

hatiniz nasıl? 
-vis your health 

D iyi 
good 

D Orta 
fa ir 

D Zayıf 
po or 

~i bir hastalık, arıza veya ameliyat geçirdiniz mi? 
v you had any serious iline ss, injury or operation? 

D hayır 1 no 

Yazma 
Written 

Çokiyi iyi 

Hangi çeşit 
Whattype 

Orta 

Anlama 
Comprehension 

Çokiyi iyi Orta 
excellenf good fa ir excellenf good fair 

boyun uz? ______ _ 
height 

kilonuz? ______ _ 
weight 

atlığınız var mı? 
re you any handicaps on? 

ayaklarda ____ ellerde---- görmede--- işitmede---konuşmada----
feet hands sight hearing speech 

kısım otel doktoru tarafından doldurulacaktır. 
; seetion to be filled by the hotel doctor. 

Doctorun ismi!Doctor's name 

imza!Signature 

Tarih/Oate 



iş tecrübesi!Employment record 

Cı.şağıya bugüne kadar yaptığınız işleri yazın. En son vazifeniz en başta yazılacak. 
In the space be/o w list the positions you have he/d, showing last position first. 

Işe giriş 
Employed işin nevi 

işverenin isim ve adresi 
Name and address of employer 

'den 
From 

angi iş bölümünde çalışmak istiyorsunuz? 
Vhich department do you want to apply for? 

J Kat hizmetleri D Emniyet 
Housekeeping S ecurity 

J Çamaşırhane D Ön büro 
Laundry Front office 

J Teknik bakım D Restoran servis 
Engineering Restaurant 

Diğer/Other 

ğer bir swissôtel'e transferi düşünürmüsünüz? 
·e you willing to transfer to anather swissôtel? 

D 

D 

D 

Nature of 

'e business 

to 

Muhasebe 
Accounting 

Sekreterlik 
Sekretarial 

Mutfak 
Kitchen 

Pozisyon ve 
vazifeler 

Position+duties 

D Depolar 
Stores 

D Telefon 
Telephone 

D Bulaşıkhane 
Stewarding 

D EveVYes 

D Hayır/No 

Brüt maaş Ayrılma sebebi 
Gross salary Reason for leaving 

ı 

D Otopark 
Carpark 

D Sağlık klübü 
Health club 

D Uniformed service 
Beliboy 



3.hsil Durumu 1 Education 

Okul veya Üniversite isim ve Adresi 'den 'e Diploma Bölüm 
Name and Address of School or University from to Degree or Certificate · Major Course of Study 

ırs ve seminerler/Courses & Seminars 

Konu Tarih Süre Kurulut, 
Subject Da te Duration Organizer 1 rainer 

ılianabildiğiniz büro makinaları? 
~kreterse hızınızı yazınız) ------------------------------------­
hat business machines can you operate (if 
cretary indicafe speed) 

omobil ehliyetiniz varmı? 
ı you have a driving license? D evet 1 yes 

Lisan Durumu 1 Language skills 

Bildiğiniz Lisanlar? 

Konuşma 
Speaking 

What languages do you know 
Çokiyi iyi Orta 

excellenf go o d fa ir 

deni bilgi 1 Physical information 

ıhatiniz nasıl? 
ıw is your health 

D iyi 
good 

D Orta 
fa ir 

D Zayıf 
po or 

Jdi bir hastalık, arıza veya ameliyat geçirdiniz mi? 
•w you had any serious illness, injury or operation? 

D hayır 1 no 

Yazma 
Written 

Çokiyi iyi 

Hangi çeşit 
What type 

Orta 

Anlama 
Comprehension 

Çokiyi iyi Orta 
excellenf good fa ir excellenf good fair 

boyunuz? _______ __ 
height 

kilonuz? _____ _ 
weight 

katlığınız var mı? 
ve you any handicaps on? 

ayaklarda ____ ellerde---- görmede--- işitmede---konuşmada----
feet hands sight hearing speech 

kısım otel doktoru tarafından doldurulacaktır. 
is seetion to be filled by the hotel doctor. 

Doctorun ismi/ Doctor's name 

imza!Signature 

Tarih/Da te 



durumlarda haber verilecek kişiler. 
-son to be notified in case of emergency 

Şahsi referanslar 1 Personal references 

·isim 1 Name 

isim 
Name 

Adres 
Address 

Telefon 
Tefephone 

Adres 1 Address işi 1 Occupation 

Bu müracaat formunu imzalarken yukarıda verdiğim bilgilerin doğru olduğunu ve herhangi bir yanıltıcı yanının 
bulunmadığını teyid ederim. 

In signing this appfication 1 do hereby affirm that the preceeding statements, are true and are not misreading to my knowiedge and befief. 

üneeler 1 Comments 

ısan Kaynakları 
-fuman Resources 

ölüm Müdürü 
Jeparment Head 

Bu çizginin altına birşey yapmayınız 
Do not write befow this line 

Başlama tarihi/Starting date 

Şube/ Department 

Bölüm/Seetion 

Pozisyon/Positian 

Maaş/ Salary 

imza 1 Signature 

Özel şartlar!Special conditions ---------------

Onay/ Approval 

Tarih!Date 



...... •• ...... 
CEYLAN 

INTER·CO NTIN E NT AL 
ISTANBUL 

MÜRACAAT FORMU 1 APPUCATION FORM 

)ldurulmuş formu lütfen ~ağıdaki adrese gönderiniz 
ease retum the completed ftmn to 

:ylan Inter-Continental Istanbul 
ker Ocağı Cad. No: 1 
200 Taksim, İSTANBUL 

tap harfleriyle doldurumız. 
l in with black capitalZetters 

YENİRESİM 
RECENT PHOTO 

İŞİSEL BİLGİI..ER 1 PERSONAL INFORMATION 

ya dı 
nilyName 

ğum yeri 
:ce of birlh 

·ekli adres 
manent address 

ılikno. 

ıtity card no. 

Tel. 

erlik görevinizi yaptınız mı? 

ıe you completed military service? 

:izin adı 
ıs e 's first name 

izin mesleği 
:!resi 
:se's occupation 
address 

mızın adı, işi ve 
si 
~s name, 
ıation and 
~ss 

Tel. 

Tel. 

Evet/Yes 

Hayır/No 

Adı 

First name 

Doğum tarihi 
Date of birth 

Kayıtlı olduğu il 
Province 

Uyruğu 

Nationality 

Pasaport no. 
Passporl no. 

S.S.K. Sicil no. ve~ T.C. 
Emekli Sandığı Sıcil no. 
Social Secunıy no. 

Cinsiyeti 
Sex 

Medeni durum 

Marital status 

Erkek 
M ale 

Belcir 1 Single 

Kadın 

Female 

Evli/ Married 

Dul/Wıdow(er) 

Boşanmış/ DivOTced 

Geçerlilik süresi 
Validuntil 

İlçe 
District 

Yapmadınızsa, ne zaman gitınelisiniz? 
If no, when do you have to go? 

~izin soyadı 

Spouse 's first ( maiden) name 

Çoçuklannızın 

adları ve yaşları 
N ames and ages of children 

Annenizin adı, işi ve adresi 
Mother's name, occupation and 
address 

Tel. 

~İKSEL BİLGİLER 1 PHYSICAL INFORMATION 

n uz 
ıt 

Kilo n uz 
Weigiıt 

angi bir bedensel özürünüz var mı? 
you any disabilities on? 

I urumlarda b~vurulacak kişinin adı, adresi 
e of emergency callOT find 

Beden 
Size 

Ayak 
Feet 

Tel. 

Geçirmiş olduğunuz önemli rahatsızlıklar ve 
tıbbi operasyonlar var mı? 
Have you had any serious illness, injury OT operation? 

Eller 
Hands 

Du yına 
Hearing 

Konuşma 

Speech 
Diğer 

Other 



~İTİM/ EDUCATION 

Okul-veya üniversite adı ve adresi 
Name and address oj school or university 

en öğrencimisiniz? 
you a student? 

liğiniz yabancı diller 
ıt languages do you know? 

Evet 
Yes 

Hayır 

No 
Hangi okul? 
Mich school? 

Uanabildiğiniz makine, büro gereçleri, cihaz, bilgisayar, 
>gram ve dilleri. 
kreterlikte hız bildirin) 
:ich lmsiness machines can you operate 
secretary indicate ıpeed) 

ndinizi tanıtınada gerekli gördügün üz beceri ve yetenekleriniz. 
ct the qualities that best deseribe you. 

Giriş tarihi 
Entry date 

Pek iyi 
ExceL 

Çıkış tarihi 
Graduation date 

Konuşma 1 Spoken 

İyi 
Well 

Orta 
Fair 

Belge, bölüm ve ihtisası 
Degree or Certificate, Major course 

Mezuniyet yılı 
Gradııation year 

Pek iyi 
Excel. 

Ehliyetiniz var mı? 

Yazma 1 Written 

İyi 
Well 

Do you have a driving license? 
Evet 
Yes 

Hangi çeşit? 
Mat type? 

lAKKINIZDA BİLGİ ALlNABİLECEK KİŞİLER 1 PERSONAL REFERENCES 

ı az 5 yıl tanıdık olmalı- akraba olmamalı 
least 5 years acquaintance- except relatives 

ın 

ı me 

ir es 
idress 

leslek 
>ccupation 

Tel. Tel. Tel. 

Orta 
Fa ir 

Hayır 

No 



TECRÜBESİ 1 EMPLOYMENI' IDSTORY 

:ğıda halen çalışmakta olduğunuz iş yeri başta olmak üzere iş tecrübenizi sıralayınız. 
!he space below, list the positions you have held showing last position first. Be accurate. 

.'el. 

:el. 

:el. 

:el. 

Kuruluş ismi ve adresi 
Name and address of employer 

Giriş tarihi 
Date of entry 

Ayrılış tarihi 
Date of leave 

İGER BİLGİLER 1 OTHER INFORMATION 

:!'da çalışan akraba veya tanıdığınız var mı? 
you have any Relatives OT jriends working at the aa? 

den CICI' da çalışmak istiyorsunuz? 
ry would you like to work at the aa? 

rhangi bir dernek veya sendikanın üyesiınisiniz? 
'you a member of any club or syndicate? 

crübeniz en çok hangi sahada olmuştur? 
w hi ch field are you most experienced? 

ret konusunda talebiniz var mı? 
!here a minimum amount of salary you wish to earn? 

mgi departman veya pozisyon için müracaat ediyorsunuz? 
!ich department and posilion are you applying for? 

~inci seçenek 
·st choice 

.nci seçenek 
cond choice 

;üncü seçenek 
ıird choice 

Evet 
Yes 

Evet 
Yes 

Evet 
Yes 

Hayır 

No 

Hayır 

No 

Hayır 

No 

İsiın 
Name 

İş türü ve pozisyon 
Type of business and position 

Giriş tarihi ve kuruluş adı 
Date of entry and name of the club? 

Miktar 
Amount 

Brüt maaş 
Gross salary 

Ayrılma nedeni 
&ason for leaving 



bu fonndaki sorulara verdiğim cevaplann kendi el yazımla tam açık, ve doğru olduğunu beyan eder; gerçeğe aykın veya eksik bir beyanla şirketi yandıarak işe alınmış buluı 
ığumun anlaşılması halinde herhangi bir ihbara ve lazminata hacet kalmaksızın işime son verilebileceğini ve bundan dolayı herhangi bir takip, talep veya iddiada bulunınay 
tğımı ve eksik veya gerçeğe aykın beyanımla işe alınmarndan dolayı şirketin uğradığı veya uyrayabileceği bilcümle zarar ve ziyanı tazmin edeceğim i kabul ve taahhüt ederim. 
' signing this application and in consideration of my securing employment with Ceylan /nter-Continentallstan/Ju~ I here by ajjirm that the preceeding statements are true to the best of my knowkd, 
ıd belief, and that any misrepresentation of facts or material ommissions there of shall be cause for dismissal. 

Tarih 
Da te 

İmza 
Signature 

ı formun doldurolmak üzere iş isteyene verilmesi veya gönderilmesi şirketimiz için bir vaat veya taahhüt anlamına gelmez. 
ıe filling and return of this form does not guarantee emplayment. The information contained in this form is treated confidentially. 
ütfen bu fonnla birlikte önceki işyerleri ve eğitimle ilgili belgelerinizi de getiriniz.) 
lease submit all certificates from preuious employers and education.) 

:U BÖLÜM OTEL TARAFINDAN DOLDURULACAKTIR 1 DO NOT WRITE BELOW TmS LINE 

•rüşme yapanlar 1 lnterviewers Adı, Soyadı Signature 

:an Kaynaklan Direktörü 1 Dir. of HR 

ili Departman Müdürü 1 Respective Dept. Itead. 

ne! Müdür 1 General Manager 

ÖRÜŞLER 1 COMMENTS OF INTERVIEWER 

Birinci görüşme 1 First interview 

ikinci görüşme 1 Second interview 

)on görüşme 1 Fina/ interview 

~AYlAR 1 APPROVALS 

ıma Tarihi 1 Starting Date 

Maaş 1 Gross Salery 

Şartlar 1 Special Conditions : 

İnsan Kaynakları Direktörü 

Director of Human Resources 

....... ./ ....... ./ ....... . 

Departman 1 Department 

Bölüm 1 Seetion 

Pozisyon 1 Position 

İlgili Bölüm Müdürü 

Departmanı Head 

....... ./ ....... ./ ....... . 

Da te 

Genel Müdür 

General Manager 

....... ./ ....... ./. ...... . 



INTERNATIONAL 
ISTANBUL 

Tarih APPF.No : 
Da te : DEPT 

<\.dı, Soyadı 
~ame, Surname : 

Devamlı Adres Resim 
)ermanent Address : Picture 

.. .. 

[' elefon 
'elephone : 

>oğum Yeri Doğum Tarihi Tabiyeti ·r 

' 
'lace of Birth Date of Birth : Nationality i : : 

1 

:insiyeti D kadın o erkek Medeni Hali Obekar O evli 
1 ex : female mal e Marital Status : single married ı 

skerlik yaptınız mı ? O evet 1 yes 
!ave you performed military service ? 

Evet ise ne zaman? 1 If yes, when ? ------------

0 hayır 1 no Hayır ise ne zaman ? 1 If no, when ? ___________ _ 

AİLE 1 FAMILy 

Adı, Soyadı işi Adı, Soyadı Eğitim Doğum Tarihi l 
Name, Surname Occupation Name, Surname Education DOB i 

ab anız ı. çocuk 1 

ıther 1. Child 
! 

nneniz 2.Çocuk 
other 2. Child 

?iniz 3.Çocuk 

1 
>O USe 3. Child 

ÖGRENİM DURUMU 1 EDUCATION 

OkulunAdı Giriş ' Çıkış AnaKonular Diploma Diploma 1 1 

Name of School Entry 
1 

Parteel Main Subjects Evet/Yes Hayır/No ı 
ı 

{ 
·, 

1 

' iınaıy ', 
! ------

rta i 
conc!aıy 

;;e 
ghschool 

ıiversite 
ıiversity 

ıster 

.s ter 

KAlliDIGINIZ KURSLAR 1 ADDITIONAL COURSES 

Konusu 1 Subject 
1 

Kuruluş 1 Institution Süresi 1 Duration 

_______ _j____l __ ____c_ ______ j 



ı 

r: 

YABANCI DillER 
FOREIGN LANGUAGES 

Çok iyi 
Fluent 

Kullanabildiğiniz ofis makinalan 
Office machines that you use 

Ehliyetiniz var mı ? 
Do you have your driving lkence ? 

İŞ TECRÜBENiZ 
EMPLOYMENT RECORD 

Konuşma 

Speak 

iyi 
Go o d 

: 

o evet 
yes 

işverenin İsim ve Adresi Tarih 1 Date 
Name and Address of Employer Giriş Çıkış 

Otelimizde çalışan arkadaş veya akrabanız var mı ? 
Are there any relatives or friencls working in our company ? 

İş teklif edilirse başlayacabileceğiniz tarih ? 
Date to start work if job is offered 

ı Sosyal Sigorta No. 
. Social losurance no. 

Hangi bölümde çalışm~k istiyorsunuz ? 
Wlıich department do you apply ? 

o Satış o 
Sal es 

o Ön büro o 
Front Office 

o Güvenlik o 
S ecurity 

o Kat Hizmetleri o 
Housc;;keeping 

Diğer 1 Other : 

Aylık brüt maaş beklentiniz 
Salary expectation per month 

Teknik Servis 
Engineering 

Servis 
Service 

Bar 

Cas in o 

: 

o 

o 

o 

o 

Yazma Anlama 
-··ı 

ı Write Understand 
Orta Çok iyi iyi Orta Çok iyi iyi Orta 
Fa ir Fluent Good Fa ir Fluent Good Fa ir 

ı 
_j 

o hayır Hangi çeşit 

J no Category : 

Bölüm Pozisyon Aylık brüt maaş Aynlma Sebebi 
Department Position Gross.salary per month Reason for Leaving 

~ 

-

_j 

_j 

Muhasebe o Depolar o Sağlık Kulübü 
Finance Stores Health Club 

Sekreterlik o Telefon o Beliboy 
Seeretarial Switchborad 

Mutfak o Bulaşıkhane o İnsan Kaynaklan 
Kitchen Stewarding Human Resources 

Çamaşırhane o Garaj o Ziyafet Ofisi 
Laundry Garage Banquet Office 



ŞAHSi REFERANSW / PERSONAL REFERANCES 

Akrabalık bağı olmayan 2 kişi 1 2 Persons who are not your relatives: 

İşi 1 Profession 
Adı, soyadı 1 Name, surname Şirket adı 1 Company name 

Bir suç nedeni il~ tutuklandıruz mı veya mahkümiyetiniz var mı ? 
Have you ever been convicted for erime ? 

--·---, 

Tel. no. 
--

---

--

Boyunuz Kilonuz Bedeni anıanız var mı ? 1 

LH_e_ig_h_t~~~~~~~~~~~~~--W-e-ig_h_t =============----D-o-yo_u_ha_v_e_a_n_y_p_h_ys_ic_a_ı _de_~_ec-ts_-_? ~~~~~~~~~~~~~~~~~~~-=---J 
Yabancı ülkelerde bulundunuz mu ? 
Have you been abroad ? 

Nerede 1 Where 

-

Meraklarıruz (hobbileriniz) nelerdir ? 
What are your hobbies ? 

Acil durumlarda haber verilecek kişiler 
In case of emergency notify 

Ne vesile ile 1 For what purpose Süre 1 Duration 

: 

: 

Yukanda verdiğim bilgilerin doğru olduğunu ve herhangi bir yanıltıcı bilgi bulunmadığını teyid ederim 
I affirm that the preceedingstatements are true and not misleading 

Adı, soyadı, imza 1 Name, surname, signature 

Verem, Aids, asalak vs. diğer tüm bulaşıcı hastalıklar (deri ile ilgili olanlar dahil) için sağlık kontrolleri ve laboratuar 
testleri, işe alınmadan önce yaptınlabileceği gibi, işe alındıktan sonra dahi herhangibir zamanda şirket tarafından gerek 
görüldükçe yaptınlabilir. 

Hospital checks and lobaratory test for Tuberculosis, Aids, parasites ete all other contagious diseases including the ones related with the skin 
may be done prior to staring work and 1 or any time after starting work if and when required by the company, 

Conrad International Istanbul 

--

--



APPLICATION INTERVIEW 

U>PLICANTNAME 

)RESENT POSITION 

)RESENT EMPLOYER 

•OSITION INTERVIEWED FOR 

\DUCATION 

:mm EXPERIENCE 

:AREER TJWGET 

~SON CHANGE POSITION 

rROOMING 

.IDTUDE 

~TELLECTUAL GRASP 

[0TNATION 

ENERAL IMPRESSION 

OMMENTS 

CTIONTAKEN 

'ACCEPTED FOR EMPLOYMENT 

GNATURE 

:0 well groomed o proper 
o too fashionable o cas u al 

:0 nervous o timid ass ur ed 
o inunature o hesitant mature 
o impatient o confident poised 
o good listener 

:0 bright o concentrated 
o s lo w o circumstancial 

:0 disinterested 
o carefree, this will do as well as any 
o · interested but no clear idea of job 
o motivated, clear idea of job 
o highly motivated, focused on hospitality goal 

:0 qualified o over qualified 
o sufficient D insufficient 

: O no further action 
O not now, maybe later (for our'fıles) 
O second interview recommended 

Starting Date 
Job Title 

Department Head 

Department 
Proposed Salary 

Human Resources Manager 

kısun otel doktoru tarafından doldurulacaktır. 
s seetion to be filled by the hotel doctor. 

Doktorun ismi 1 Doctor's name 

Tarih 1 Date 

İmza 1 Signature 



swissôtelff 

THE BOSPHORUS 

PERSON~L ELKiTABI 

PERSONEL ELKiTABI 

İçindekiler: 

•:'.ı 

I Hoşgeldiniz 

II swissôtel 
· swisSÔtel'in Tarihçesi 
· swissôtel'in Faaliyetleri 
· swissôtel'in Hedefleri 
· swissôtel Grubunda Yeralan Otelle~ 

III swissÔtel The Bosphorus 
·Sundu !'rı Olanaklar ve Hizmetler 
*Konuk Odalan 
* Restoran lar 
*Dinlenme Salonlan 
*Barlar 
*Toplantı Salonlan 
* Difıer Olanaklar 

IVEfıitim 
· Oryantasyon E(ritimi 
-Beceri E(ritimi 
·Konuk İlişkileri E(ritimi 
·Yabancı Dil E(ritimi 
-Yöneticilik E(ritimi 
·Güvenlik E(ritimi 

V İşe ~aşlarken Gerekli Bilgiler 
·~şe Başlama Öncesi Safılık Muayenesi 
· Ucretlerin Ödenmesi 
-Çalışma Saatleri 
·Kimlik ve Personel Giriş Kartı 
-İsimlik 
·Soyunma Dolaplan ve TuvaJetler 
· Vniformalar · 
·Personel Girişi 
·Taşlık Restoran. 

Sayfa 

2-3 

2 
2 
3 
3 

49 
4 
4 
5 
7 
7 
9 
g 

10·11 
1( 
l( 
l( 

ı: 
ı: 

ı: 

12-1• 
1! 
1! 
1! 
li 
ı: 
ı: 
l• 
ı. 

1· 

VI Çalışma Sırasında Dikkat 
Edeceğimiz Konular 15-1/ 
·İşe Geç Gelme ve Hastalık Durumunda 
Yapılacak İşlemler . 

·Paketler ve Hediyeler 
-Kaybedilen ve Bulunanlar 
· Servis AsansÖrü 
· Ziyaretçiler 
·Telefon Konuşmalan 
· Defıişiklikler 
·!şten Aynlma 

VII Konuklarla İlişkiler 
· Konuklara Açık Alanlar 
·"Benim !şim Değil" 
· Konuklarm Şikayetleri 

VIII Fiziki Görünüm, Temizlik ve 
Sa~lık Kuralları · 
·Bayanlar İçin 

· · Baylar İçin 

IX Güvenlik 
·Güvenlik Önlemleri 
·Yangın Güvenlik Önlemleri 

X Sosyal ve SportifFaaliyeÜ~rimiz 
XI Disiplini Sa~lamaya Yönelik 

ı5 
ı5 

ı6 
ıs' 
ısi 
ıs, 

ıs 1 

ı7 

18·19 
18 
18 
19 

20-22 

20 
21 

23-24 

23 
231 

251 
Uygulamaiar · / 2S·28 
·Disiplin Uygulamalanna Neden 

Olacak Davranışlar . 
·Disiplin Uygulamalannın Çeşitleri 

XII Bitirirken ... 
-Açık Kapı 
-Açık Kulak 
·Açık Zihin 

z6 
281 

29-'30 ı 
29' 
30 i 
30 i 

Sayın 

swissôtel The Bosphorus'a Hoşgeldiniz. 

Böylesine güzel bir otele hoşgeldiniz demekten 
mutluluk duyuyorum. 

swissôtel ekibinin bir üyesi olarak seçilmenizin 
nedeni sadece profesyonel olmanız de@!, aynı 
zamanda konuklanmıza gösterece@niz sıcak ilgi, 
güleryüz ve çalışma arkadaşlannızla· oluşturacafıı· 
nız ekip ruhuna olan inancımızdır. 

swissôtel, çalışanianna sundufıu rahat çalışma 
ortamının konuklanmıza verilecek hizmette ne denli 
büyük bir rol oynadıfıının bilincindedir. 

En büyük dilefıim, swissôtel The Bosphorus'ta 
kendinizi evinizde gibi hissetmeniz ve acı, tatlı tüm 
deneyimleri yıllar boyunca hep birlikte paylaşma-
mızdır. · 

Edouard Speck 
Genel Müdür 



swissötel THE BOSPHORUS 

APPLICANT'S NAME INTERVIEWED BY------------

POSITION APPLIED FOR ------------- DATE 

APPEARANCE 

VOl CE 

POISE 

CONVERSATIONAL 
ABIUTY 

ALERTNESS 

COOPERATION 

WARMTH AND 
LIKEABILITY 

MATURITY 

ENTHUSIASM 

CONVINCINGNESS 

INITIATIVE 

OVERALL INTERVIEW 

Place a check mark araund the number to indicate your 
judgment of each characteristic 

BELOW AVERAGE 

2 3 4 

Sloppy, untidy, or 
poor taste in dress. 
faulty grooming 

2 3 4 

Unpleasant. nasal, 
indistinct, too 
low. monotonous 

2 3 4 

lll at ease. 
tense. awkward, 
embarrassed 

2 3 4 

Oisorganızed, 

confuseo. avasive. 
wanders. irrelevant 

2 4 

Slow tc •esoonc. 
c!oesn'r seem to 
understane 

2 •J 4 

Hostile. defensive. 
resistant. 
antagonıstic 

2 - 4 

Cold, aloof. 
snobbish. cocky, 
unfriendly 

2 .ı 

Seems younger 
than age level 

2 4 

Fails to give 
impression of 
sineere interesı 
ın ıob 

2 .j 

Not persuasıve. 
doesn't seli self 

2 .ı 

Rarely volunteers 
ınformarıon or 
takes leac 

AVERAGE 

5 

Generally neat, 
well-groomed 

5 

Pleasant, 
good tane 

5 

Composed, 
relaxed, 
cemfortabi e 

5 

Logical and 
clear. grammar 
gocd. organized. 
relevant 

5 

Ccmprehends 

6 

6 

6 

6 

6 

quıckly, responcs 
readily 

5 s 
Eager to please. 
positive attıtude. 
unaomplaining 

5 6 

Pleasant, amiable. 
ingratialing 

5 6 

Adequately adult 
in reactions 

5 6 

Plenty of drive, 
has plans for 
gettıng ahead. 
is excited about ıob 

5 6 

Persuasive in 
interest lor 
job 

5 6 

Seizes opportunıty 
to enlarge 
respanses 

:0 Q 

7 

7 

7 

7 

ABOVE AVERAGE 

8 9 

Very careful of 
appearance, meticulous 
in dress 

8 9 

Varied tones, 
distinct, resonanr. 
impressive 

8 

Entirely at ease. 
spontaneous. 
polished 

8 

Animated. fluec:. 
good vocabular: 

8 

Sharp. keen. 
perceptive 

8 

Unusually grac::~s 
and adaptable 

7 a 
Exceptionally c~·sonable. 
charmıng. attrac:ıve 

personalıty 

8 

Beyand hı s yea ·s in 
views and bei"a :·or 

Extremely weı:.-ıotıvated 
for job and fut-·e with 
company 

Exceptıonally ~~·suasıve. 

leaves no dau:: as to 
suıtabılıty 

Well-organize-: 
presentatıon. 

an!!cıpates CL.i~~::ons. 

asKs good qur::;· sıns 



.,· 

INTERVIEW COMMENTS 

APPLICANT'S STRENGTHS IN RELATJON TO THIS POSJTJON ARE: 

APPLICANT'S WEAKNESSES IN RELATJON TO THIS POSJTJON ARE: 

APPLICANT CREATES THE OVERALL JMPRESSION OF: 

BEST QUALIFIED FOR: 

ADDITIONAL COMMENTS: 

A CT 1 O N: 



1998 Training Schedule 
i 
1 

ı 
ı 

D.~1Uiij·i·ğ~ ı::I:ij:r 
1 

Train the Trainers I Turkish 09:00 ~ 12:00 
ı 

13:00 :.._ 16:00 ı 
!ı 

1 

Train the Trainers Refreshment Turkish 09:00 ~ 12:00 

Communication ı Turkish ı 13:00 15:00 
ı 5:00 ı ı 7:00 

Telephone S~lls English 13:00 ~ 15:00 
ı 15:oor- ı7:00 
ı 

c r ·ı' c·r 
1 

Turkish 13:00 ~ 15:00 omp ıant ıs a ı t 
! ı 5:00 [-- 17:00 

'ı i 

Quality Serviıce Turkish 13·oo L 15·oo 
! 

. ı . 
15:00 f-17:00 

' 1' 
ı 

Team BuildiAg Turkish 
ı 

1:3:00 f- 15:00 
ı 15:00~ 17:00 
1 ı 

1 

Goal Setting Turkish 
1 

13:00:--15:00 
ı 5:00 ~17:00 

ll 

Supervisory Skills 
: 

Turkish D 13:00'-15:00 
ı 15:00 ~ 17:00 

1 

! 

ı English D 113:00L 15:00 ı; 
ı ı 5:00 ~ 17:00 

1 
1 

.. 

Iii 
3 

ı 

D 2 
D 

D 2 
D 

D 2 
D 

D 2 
D 

D 2 
D 

D 2 
D 

D 4 
D 

Name: 
Departme~t: 

!, 

OOijr!\.!:iliiijiJ lt~tMif=M 1 ~~f:Çu 

18 9-1 O-ll 

3 16 

4 17-24 

2 20-27 

4 

4 

4 

4 

8 

·; 3-10 
1 

1 
1 

ı 16-23 

! 

! 19-26 

1 24-31 

lifili 

13-14-20-29 



1998 Egitim Proğnunı 

1 

Eğitimchjiıı Eğitimi 1 

ı Türkçe ı 09:00-12:00 i 
ı ı 3:00- ı 6:00 

ı 
Eğitinıci~tin Eğitimi ll 

ı 
Türkçe ı 09:00-ı2:00 : 

(Bilgi Taieleme) 

ıJ:00-15:00 o 
İletişim ı' ı Türkçe ı ı 5:00-17:00 o 

1 

ı 
ı 13:00-15:00 o 

Telefond~' İletişim İngilizce ı 5: OO-ı7: 00 [] 
' ı 

1 

ı ı3 :00- ı 5:00 iD 
Şil<.ayet Bir Armağandır Türkçe ı5:00-ı7:00 1 lJ 

1 

1. 
ı3 :00- ı 5:00 D 1 

Hizmette! Kalite Türkçe 15: 00-17:00 o 
1 

ı 3:00-15:00 ;0 
Başarılı Ekip Nasıl ı Türkçe ı15:00-17:00 :o 

ı 

Yaratrnhr? j 
13:00-15:00 ı o 

Hedeflere Ulaşmanın ı Türkçe 115:00-17:00 1 D 
Yolu 

1 

13:00-15:00 iD 
Supeı·vist?ry Skills ı Türkçe IJ ı ı5:00-17:00 o 

1 
1 1 

ı3:00-ı5:00 ;u 
·ıizce Ll 1 15:00-17:00 ;D 

....._ 

ı 3 ı 18 ı 

ı ı ı 3 ı 

ı 2 ı 4 ı 

ı 2 ı 2 ı 

ı 2 ı 4 ı 

ı 2 ı 4 ı 

ı 
2 

ı 
4 

ı 
ı 2 ı 4 ı 

ı 4 ı 8 ı 

9-1 O-ı ı 

16 

17-24 

20-27 

İsim: · 
Bölüm: 

ı 
' 

3-ıp 

ı 
1 

ı 6-23 

ı 
19-26 

ı 24-31 
1 

ı 

ı ı 1: 

ı 13-ı4-20-29 



Train the Trainer I 

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 - ~- ·. --- -· .... ·--· 
e) Written communication 

Telephone Skills 
a) Im portance of telephone 
b) Ways to deliver your message 
c) 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 C oncrete quality 
d) Personal quality 
e) Importance of quality 

-·--- -------=Ie.ani...Building- ---------- . 
a) What is a team? 
b) Rules of be ing a team 
c) Problems while workingasa team 
d) Behaviours that effect team building 
e) Behaviours of winner-loser teams 
f) Team and individual 

Goal Serting 
a) Determine goal 
b) Choose useful goals 
c) Support and fallaw-up 

Supervisory Skills 
a) Successful supervisor 
b) Leadership 
c) Effective communication 
d) Dealing with problems & complaints 
c) Orientation- Training teGhniques 
f) Matİvation-team building 
g) Employee organisation 
h) Employee evaluation -discipline 



Ei!itiıncinin Eğitimi 1 

Eğitim Yerebilmek için gerekli olan asal eğitim becerileri Ye metodlarını geliştirmek. 

Ei!itinıcinin.Eği1imUI...., _____ --= --

Daha önce "Eğitimcinin Eğitimi" seminerini almış olanlar için bilgi tazelemesi. 

ileti~ im 

a ı Sö;.süz iletişim 
b ı Beden dili 
cı Etkin dinleme 
cl) Dil kullanıını 
c) Yazılı iletişim 

Telefonda İletişim 

a ı Telefonun işinizdeki önemi 
b) Mcsajıııızı iletmenin yolları 
c) Telefon işinizi nasıl engeller? 
cl) Etkin iletişim 

!';'il~ayet Bir Armağandır 

a) Müşteri tipleri 
b) Müşteri şikayetlerinin önemi 
c) Mutsuz müşteri reaksiyonu 
d) Etkili şikayet çözümleme 

Hizmette Kalite 

a) Hizmet kuruluşu açısından hizmet kalitesi 
b) M üşte ri açısından hizmet kalitesi 
c) Somut ve soyut kalite 
d) Kişisel kalite 
e) Kalite gelişimine verilen önem 

Başaı·ılı Ekip Nasıl Yaratılır? 

a) Takıın nedir? 
b) Takım olmanın şartları 
c) Takım olarak çalışırken karşılaşılan problemler 
d) Takımın işlevini bozan davranışlar 
c) Kazanan - kaybeden takım davranışları 
fı Takım ve birey 

Hedef Belideme ve Destekleme 

a ı-Hedef belirleme ·-- -- - -­

b ı i ~c yarar hedefler seçmek 
cı Destekleme ve izleme 

!"upeıTisoı·~· Skills 

a ı Başarılı supervisor 
Iıı Liderlik 
cı Etkin iletişim 
dl Problem Ye şikayetleri çözme 
c ı Or~ :ıııtasyon-eğitim verme teknikleri 
i"J \JotiYaSyon-takım OlUŞturma 
.!.! ı l'crsonel organizasyonu 
lı ı l'crsoııel değerlendirme-disiplin 

:.':""t: 


