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Hata ve hileler otel igletmesinin amaglarina ulagmasini engelleyen riskler arasinda
yer alir. Otel yonetimi hata ve hilelerin azaltilacag: ortamun hazirlanmasindan sorumludur.
Otel yonetimi bu sorumlulugunu etkin bir i¢ kontrol sistemi kurup igleterek yerine
getirebilir. Hata ve hilelerin sifirlanmasi miimkiin degilken, i¢ kontroliin etkinligi oraninda
hata ve hileler de en aza indirilmig olacaktir. Tezimizde otel isletmelerinde hata ve hileleri
en aza indirecek i¢ kontroliin nasil kurulmasi ve ¢aligtirilmasi gerektigi ortaya konmusgtur.
Oncelikle literatiir agirlikli hata ve hileler ile i¢ kontrol detayli olarak agiklanmis ve
otellerde kargilagilacak hata ve hileler belirtilip i¢ kontroliin nasil geligtirilmesi gerektigi
ortaya konmustur. Otellerde i¢ kontroliin kurulma ve isletilmesini sistematik bir gekilde
anlatabilmek i¢in faaliyet dongiileri yaklagimi kullanmilmigtir. Oteldeki faaliyetierin
aksamadan yapilmasini saglamak i¢in, konuk hizmetleri dongiisii, gelir dongiisii, harcama
dongiisii, bina yonetim dongiisii, stratejik planlama dongiisii ve raporlama dongiisii
birlikte ¢alistirilmalidir. Her bir dongiideki olmasi gereken i¢ kontrol politika ve
prosediirleri ortaya konduktan sonra, bunun uygulamada nasil yapildig1 tespit edilmeye
caligtimigtir, Tiirkiye’nin hizla biiyiiyen ve ilk otelcilik zinciri olan Dedeman Otelcilik
A.S.’ne bagli olan Dedeman Istanbul’da gdzlem ve yiizyiize goriigme yontemleri ile i¢
kontrol yerinde incelenmig ve i¢ kontroliin hata ve hileleri azaltmadaki giicii ortaya
konmugtur. Insana 6zgii hata ve hile gesitleri nasil sinirlanamazsa, i¢ kontroliin de bir
yeterlilik simr1 yoktur. Uygulamada i¢ kontroliin teknoloji destekli olarak siirekli
gelistirildigi ve geligtirilmeye de devam edecegi goriilmiigtiir. Ayrica, oteldeki i¢ kontroliin

etkinligini artirdikga, otelin ve yoneticilerin amaglara ulagma bagarisi da yiikselmektedir.
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ABSTRACT

Faults and frauds are the risks that prevent the hotel from reaching its purposes.
Hotel management is responsible for preparing an environment in which faults and frauds
are decreased. This responsibility can be fulfilled by developing and implementing an
effective internal control. While it is impossible to create a fault and fraud free condition,
in the case of effective internal control, faults and frauds will be minimized. In this study,
the ways of developing and implementing the internal control by minimizing faults and
frauds are demonstrated. Initially, faults and frauds and internal control, based on
literature review, are explained in detail and then the ways of developing internal control
are denoted according to faults and frauds which are faced at hotels. In order to explain
the ways of developing and implementing internal control systematically, the aspect of
operational cycles is used. In order to make operations effective in hotels, the cycles of
guest services, revenue, expenditure, property operation, strategic planning and reporting
must be worked together. After demonstrating internal control policies and procedures that
should be included in each cycle, the application of this process is attempted to be
diagnosed. The observation and face-to-face interview methods were used to examine the
" internal control in Dedeman Istanbul which is being affiliated by Dedeman Hotel Co. that
founded the first hotel chain in Turkey and has been instituted rapidly; then the power of
internal control minimizing faults and frauds in Dedeman Istanbul is denoted. How the
human oriented faults and frauds cannot be controlled, internal control does not have an
efficiency limitation as well. In the sector, it was seen that, internal control is constantly
developing and will continue to develop by the support of technology. In addition, the
more the effectiveness of internal control is, the higher the achivement of reaching the

purposes of hotels and managers will be.
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GIRIS

Isletmeler belirli amaglara ulagmak igin bir veya daha ¢ok kisi tarafindan
kurulurlar. Kiiciik isletmeler kuruculari veya sahipleri tarafindan fiilen yonetilirler. Ote
yandan igletmelerin biiyiimesi ile dogru orantili olarak isler ¢ogalmakta,
karmagiklagmakta, calisanlarin sayisi artmakta ve igletme sahiplerinin yonetime aktif
katihimi azalmaktadir. Bu nedenle, igletmelerin yonetimi sahip veya sahiplerinden ayri
olarak profesyonel yoneticiler tarafindan yerine getirilmektedir. Y 6neticiler, insanlari ve
kaynaklari kullanarak genelde igletmenin nihai amaci olan karlilia ve buna ulagtiracak alt
amaglara en etkin gekilde erismek icin gerekli faaliyet ve ¢abalar ortaya koymaktadir. Bu
faaliyet ve cabalar sirasinda bagsarilanini olumsuz etkileyen risklerle karst kargiya kalmalar:
kacinilmazdir.

Bir igin istenilen gekilde gerceklesme olasiligini olumsuz yonde etkileyen tiim
faktorler risk olarak degerlendirilir. Yangin, deprem, su baskini v.b. dogal afetler igletme
yonetimi tarafindan kontrol altina alinmasi zor olan risklerdir. Bunlarin disinda, her
isletmede oldugu gibi, bir otel yonetiminin karsilasacagi ve miicadele etmesi gereken
onemli riskler ise hata ve hilelerdir. Hile, miisterilerin ve diiriist olmayan personelinin
bagvurdugu hirsizlik, zimmete para gegirme v.b. haksiz edinimlerdir. Bilingsizce yapilan
yanhighk anlaminda hatalar, otel isletmesinin faaliyet sonuglarinin beklenenden farkli
olmasina ve bilgi bakimindan gergegi yansitmamasina neden olabilir. Bu haksiz edinimler
ve yanligliklar otelin amaglarina ulasmasini ve dolayisiyla yonetimin bagaristm olumsuz
yonde etkileyecektir. Otel yonetimi bagarisini tehdit.eden, hatalarin ve hilelerin Oniine
gececek ya da ortaya ¢ikarilmasini saglayacak bir ortamin olusturulmasina ihtiyag
duyacaktir.

Ozellikle otel igletmelerinin bazi karakteristikleri nedeni ile otel igletmesinde hile
ile kargilagma olasilig1 yiiksektir. Otel igletmesinin bir hizmet igletmesi olmasi, yiiksek
oranda nakit kullanilmasi, bir otelin ne kadar biiyiik olursa olsun pek ¢ok birbirinden
bagimsiz olarak ¢aligan birimden olugmasi, emek yogun bir igletme olmasi, pek ¢ok
bsliimde diisiik iicretli ve sosyal statiisii diigiik personel ¢aligtirilmasi, insanin giinliik
ihtiyaclan igin kullandiklar1 mamullerin satiginin ve kullaniminin s6z konusu olmast v.b.
nedenlerle otel isletmesinde, diger igletmelerden daha ¢ok hatal ve hileli igler sézkonusu
olabilir. Bundan dolayi, otel yonetiminin hata ve hileyi 6nemsemesi, onleyici tiirde
tebirler almasi ve diizenlemeler yapmasi daha da 6nem kazanmaktadir.

Otel yonetiminin hata ve hile sonucu ortaya ¢ikacak kayiplarin veya zararin
gerceklesmeden Oniine gegmede kullanacagl en etkin arag i¢ kontroldiir. I¢ kontrol dar
anlamda hata ve hilelerin 6niine ge¢mek igin igletme yonetimi tarafindan geligtirilen tiim
politika ve prosediirlerin toplamidir. I¢ kontroliin en iyi sekilde gelistirilmesi,



uygulanmasi ve hata ve hilenin 6niine ge¢me konusunda makul bir 6l¢iide giiven
vermesi, iist yonetimin sorumlulugunu geregince yerine getirmesine baglidir. Diger bir
deyisle, i¢ kontrol yonetimin kendi bagarisi i¢in kullandig1 bir aragtir.

Hata ve hileye kars1 onleyici bir arag olarak i¢ kontrol kurulurken dikkat edilecek
hususlarin ortaya konacagi bu ¢aligma dort boliimden olugmaktadr.

Birinci boliimde once i¢ kontrole duyulan ihtiyacin nedenleri olan risk, hata ve
hile kavramlari ayrintil1 olarak actklanmugtir. Daha sonra i¢ kontroliin tanimi, amaglari ve
bilegenleri tek tek incelenip, i¢ kontroliin yonetim siireci igindeki yeri yonetim iglevleri
acisindan degerlendirilerek ortaya konmugtur.

Ikinci boliimde 6nce otel igletmelerinin faaliyet konusu ve otel igletmelerinde hata
ve hile olasiliklarini artiran 6zellikler incelenmistir. Daha sonra, i¢ kontroliin belkemigi
olan Orgiit yapisinin otel igletmelerindeki durumu ortaya konup, otel igletmelerinde
karsilagilabilecek hata ve hilerin neler olabilecegi agiklanmugtir.

Ugiincii boliimde otel igletmelerinde faaliyet dongiileri yaklagimu ile i¢ kontrol
geligtirilirken dikkat edilmesi gereken hususlar olabildigince ayrintili olarak agiklanmugtir.

Dordiincii boliimde literatiir agirlikli olarak gelistirilen otel igletmelerindeki ig
kontroliin sektorde ne gekilde kuruldugu ve igletildigi ile hata ve hile 6nlemedeki bagarisi
Dedeman Istanbul’da yapilan uygulama ile ortaya konmustur.



I.BOLUM

IC KONTROLUN TANITIMI VE YONETIM SURECI ICINDEKI YERi

1. i¢ Kontrole Duyulan fhtiyacin Nedenleri

Isletmeler belirli amaglara ulagmak i¢in kurulurlar ve bu amaglara ulagtiklari
siirece hayatta kalirlar. Genelde isletmelerin temel kurulus amact kardir ve nihai kér
amacina ulagtiracak yonde miisterilerin tatmin edilmesi, ¢aliganlarin tatmin edilmesi,
isletmenin biiyiimesi, topluma hizmet v.b. alt amagclarini verdikleri dncelik sirasina gore
yerine getirirler. Igletme yonetimi bu amaglara ulagtiracak sekilde gerekli faaliyet ve
cabalar yerine getirmektedir. Y onetimin faaliyet ve cabalar gesitli kararlarin toplamudir.
Diger bir deyigle, yonetim devamli karar verme ve uygulatma siirecidir. Kararlarin
alinabilmesi i¢in kurulug faaliyetleri ile ilgili gegmis, simdiki ve gelecek durumlara iligkin
bilgiler gereklidir!.

Isletme islevlerinden muhasebe ySnetimin bilgi araci niteligini tagimaktadir.
Muhasebe fikirleri, kararlari ve eylemleri paraya “TL”ye ¢eviren bir lisandir?.
Muhasebe bilgisini kullananlar sadece yoneticilerle sinirhi degildir. Muhasebe bilgisini
kullananlar i¢ kullanicilar ve dis kullanicilar diye ikiye ayrilir:

i. I¢ kullanicilar gesitli diizeylerdeki yoneticiler olup, sorumluluklarini yerine
getirmek ve gorevlerini en iyi sekilde yapabilmek igin alacaklar kararlarda gerekli bilgiyi
muhasebe bilgi sisteminden elde ederler.

ii. Dig kullanicilar ortaklar, yatirnmcilar, kredi verenler, hiikiimet, mii§teriier,
isletmeye mal ve hizmet saglayanlar, rakipler, sendikalar ve halktir. Ortaklar, potansiyel
yatirimeilar, kredi verenler ve diger dig kullanicilar bir igletmenin genel amagli finansal
tablolarin1 isletmenin geg¢mig performanslarini degerlemek, gelecek yillardaki
performanslarini tahmin etmek ve isletme hakkinda diger ipuglarini yakalamak amaciyla
kullanirlar.

Bilgi kullanicilar1 muhasebe bilgisini isabetli ve dogru kararlar almak igin
kullanirlar. Burada iki 6nemli nokta vardir: Birincisi bilgi kullanicisinin muhasebe dilini

! Giingor Giinalgin, “Muhasebede Otomasyon Olanaklari ve Muhasebe Egitimine Etkileri”,
Teknolojik Geligmeler Kargisinda Muhasebe Egitimi ve Uygulamaya Getirdigi Sorunlar konulu Tiirkiye
IX Muhasebe Egitimi Sempozyumu (Bursa:Uludag Universitesi ,1990),s.113.

2 Gerald W. Lattin, The Lodging and Food Service Industry (Michigan: The Educational
Institute of the American Hotel and Motel Association, 1989), s.240.

3 George H. Bodnar ve William S. Hopwood, Accounting Information System (New

Jersey: Prentice, 1993), s.2.



en iyi sekilde anlayip gerekli analizleri yapabilmesi, ikincisi de analizi yapilacak
muhasebe bilgisinin dogru ve giivenilir olmasidir. Muhasebe bilgisi dogru ve giivenilir
oldugu siirece alinan kararlar isabetli olacaktir. Ornegin, yoneticiler aldiklar: kararlarin
isabetliligi olciisiinde igletmeyi istenilen karlili8a ulagtiracaktir. Dogru ve giivenilir bilgiye
dayanmadan alinmig yanlis karar hem igletmenin kérliligin1 hem de yoneticinin
performansini olumsuz etkileyecektir.

Ancak, isletmeler muhasebe bilgisinin dogrulugunu ve giivenilirligini azaltan
cesitli risklerle karsi kargiyadir. Ister bilingli ister bilingsiz olsun bu riskler sonucu
isletmede varlik kayiplar1 s6z konusu olmakta, igletmenin mali tablolari gercekleri
yansitmamaktadir. Isletmenin bagarisini olumsuz yonde etkileyen bu risklerle miicadele
icin igletme yOnetimi iyi gelistirilmis bir i¢ kontrole gereksinim duymaktadir.

1.1. Isletme Yonetiminde Risk

Risk, isletme faaliyetlerinin planlandig1 gibi gergeklesmeme olasiligidir*. Risk
kaybetme ve zarara ugrama ile ilgili belirsizliktir’. Bir girisimei igin risk
kacinilmazdirS. Girigsimcilik kir ve zarari iistlenmek temeline dayanir’. Oysa
yonetici, kir ve riski bagkalarinin (girisimcinin) olmak iizere, mal veya hizmet iiretimi
i¢in iiretim faktorlerini bir araya getirip birlestirerek isletmeyi calistirma sorumlulugu olan
kisidir. Bir anlamda yoneticiler girisimci adina risk alirlar. Yoneticiler igletme
varliklarinin deger kaybi tehlikesini en aza indirme ¢abasindadirlar. Tehlikeler ne kadar az
gerceklesirse kazang olasilig1 da o kadar artar®. Bir risk durumunda olasiligin tahmin
edilmesi gerekir. Olasilifin tahmin edilmesi tecriibeye bagli olsada giivenilir bilgi
olmaksizin eksik kalacaktir!®. Yonetici giivenilir ve dogru bilgi edinmenin yollarin
arayacaktir. Bu baglamda, kuvvetli bir igletme yonetimi bu risklerin belirlenmesini ve
miimkiin oldugu olgiide bu riskleri azaltmak i¢in muhasebe ve igletme faaliyetlerine iligkin
kontrol usul ve yontemlerinin uygulanmasin gerektirir!!.

4 Celal Kepekgei, Denetim (Ankara: Siyasal Kitabevi, 1995), 5.60.

5 Semih Bilker ve Giiven Sevil, Isletmecilik Bilgisi (Eskisehir: Anadolu Universitesi
Agikogretim Fakiiltesi Yayini, 1996), s.386.

6 Arthur G. Bedeian, Management (Florida: The Dryden Press, 1989), 5.252.

7 Mehmet Sahin, Genel i§letme (Eskigehir: Birlik Ofset, 1995), s.89.

8 Muammer Dogan, Isletme Ekonomisi ve Yonetimi (Izmir: Istiklal Matbaasi, 1983),
s.3.

9 Sahin, a.g.e., s.90.

10 Jr. James H. Donnelly, James L. Gibson ve John M. Ivancevich, Fundemantals of

Management (Boston:Irwin Inc., 1990), 5.549.
11 Kepekgi, 1995, a.g.e., s.60.



1.2. Risk Artirici Unsur Olarak Hata ve Hile Faktorleri

Hata ve hileler igletme faaliyetlerinin planlandig1 gibi gergceklesmesini engelleyen
eylemlerdir. Hatali ve hileli iglemler nedeni ile igletme ile ilgili taraflar degisik risklerle
karsilagirlar. Hatali ve hileli islemler bilgi kullanicilarini finansal riskler, muhasebe
riskleri, zarar riski, ve yanilma riski ile karg1 karsiya birakir. Ozellikle finansal ve
muhasebe riskleri igletme yonetiminin kargilagtigi risklerdir. Finansal riskler, uygun
finansal yonetim politikalarinin kullanilmamast, hileli ve hatali iglemler sonucu igletme
varliklarinda olugacak kayiplardan ileri gelir'2. Muhasebe riskleri, varliklarla ilgili hesap
verme yiikiimliiliigiiniin yerine getirildigi raporlarda ve kayitlarda yapilacak hata
olasiligidir!3. Ayn1 zamanda, verimli olmayan faaliyetler sonucu varliklarin
yonetilmesinde ve varliklarin hirsizliktan korunmasinda basarisizlik, ortaklar ve
alacaklilar agisindan “zarar riskini” yaratir!4, Muhasebe kayitlarinda ve raporlarinda
kasitli ve kasitsiz olarak yapilan yanligliklar, bu bilgilerin hem yoneticiler hem de igletme
digindaki kigiler tarafindan alacaklar: kararlarda kullanilmalart halinde “yanilma riski”
ortaya cikarir!>. Yanilma riski, yonetimin disa karsi sosyal sorumlulugunu yerine
getirememesine, ya da ulagiimasi zor veya zayif hedefler belirlemesine neden olarak
isletmenin basarisizligina yol agar!®.

[sletme faaliyetlerinin planlandig: gibi gerceklesmeme olasilig1 olan bu risklerin
olugsmasina neden olan hata ve hile faktorlerini kontrol altina alma sorumlulugu isletme
yonetiminindir. Hata ve hileler muhasebelestirme siirecinde ortaya cikabilecegi gibi,
muhasebeye veri saglayan diger departmanlarda gerceklesmis olup, muhasebeye intikal
eden verilerin kendisi de hatali olabilir. Kuvvetli bir igletme yonetimi bu risklerin
belirlenmesini ve miimkiin oldugu 6l¢iide bu riskleri azaltmak i¢in muhasebe ve igletme
faaliyetlerine iliskin kontrol usul ve yontemlerinin uygulanmasini gerektirir'”. Isletme
yonetimi i¢ kontrol usul ve yontemlerini belirlemeden once olasi hata ve hileler ile
bunlarin 6nemlilik derecelerini bilmelidir.

1.2.1. isletme Icin Hata Faktorii

Hata, bilmeyerek, istemeyerek yapilan yanlishk ve yanilmadir'8. Muhasebe ve

12 Kepekgi, 1995, a.g.e., 5.60.

13 Celal Kepekgi, Isletmelerde i¢ Kontrol Sistemi (Eskigehir: Anadolu Universitesi,
1988), s.9.

14 Kepekg¢i, 1995, a.g.e., 5.60-61.

15 Kepekgi, 1988, a.g.e., s.9.

16 Ferruh Comlekgi, iq Denetim (Ders Notu) (Ankara: 1991), s.3.

17 Kepekci, 1995, a.g.e., 5.60.

18 Meydan Larousse Biiyiik Ligat ve Ansiklopedi, Cilt 8, (Istanbul: Meydan Yaynevi,

1970), s 471.



denetim agisindan degerlendirildiginde “hata deyimi, mali tablolarda kasitsiz olarak
yapilmis yanhgliklar anlamina gelmektedir ve mali tablolarin hazirlaniginda temel olarak
alinan baglica kayitlar ve muhasebe verilerinde yapilan matematiksel ya da kayitsal
yanliglar1, muhasebe ilkelerinin uygulanigi esnasinda yapilan yanliglar: ve mali tablolarin
hazirlandi81 esnada gerceklerin gozden kagmasi ya da yanlig yorumlanmasi gibi hatalar
kapsar”1°. Hata tanimlamalarindan su ortak noktalara ulagilmaktadir:

i. Yanhsghk gercegin yansitilmasini onler.

ii. Kasit unsuru yoktur ve istenmeden, bilmeden gerceklesmistir.

iii. Yanlighk nedeni ile bilginin dogrulugu ve giivenilirligi zedelenir.

iv. Yanlg bilgi kararlardaki isabetliligi azaltir.

“Hata, insan kudret ve melekelerindeki yetersizlikten”zokaynaklamr ve insanin
oziinde vardir. Genelde hataya ilgili personelin bilgisizligi ve dikkatsizligi yol acar.
Personelin bilgisizligi yaptig1 is hakkinda gerekli egitimi almamig olmasina baglidir.
Personel sadece ise alindiginda degil, yaptigi igle ilgili her gelismede belirli araliklarla
yapilan hizmet ici egitimlere tabi tutulmalidir. Bilmedigi bir konuda personelin hata
yapmasi kacinilmazdir. Her ne kadar bilgisizligin Oniine gecilebilse de, dikkatsizligin
kontrol altina alinmasi giictiir. Yorgun, uykusuz olmasi, bazi kigisel problemleri nedeni
ile isine konsantre olamamasi, yagmin ilerlemesi nedeni ile bazi zihinsel yeteneginin
zayiflamasi, dalgin olmasi v.b. nedenlerle dikkatini toplayamadigi ve kendini igine tam
olarak veremedigi anda personel hata yapar. Her ne kadar hatanin tamamen Oniine
gecilmesi miimkiin olmasa da, igletme yonetiminin gorevi bunu minimumda tutmak icin
gerekli sistemi geligtirmektir.

1.2.2. Isletme Icin Hile Faktorii

Hile birini aldatmak icin yapilan diizen, oynanan oyun, kurnazliktir?!.
Cogunlukla hile isteyerek gercekleri yansitmama, bagkalarini kandirmak igin gergekleri
kasitlhh olarak saklama, bagkasinin zararina birgeyler yapma, maddi gercekleri
agiklamaktan geri durmay: kapsar??2. Amerikan Sertifikali Bagimsiz Muhasebe
Uzmanlarn Kurumu (AICPA) tarafindan yayinlanan 53 sayili “Denetginin Hata ve Hileleri
Bulma ve Raporlama Sorumluluklar” baglikir denetim standartlari agiklamalarinda hile gu
sekilde tammlanmaktadir;” hile kasith yanh§ acgiklamalar veya finansal tablolarda ve

19 Istanbul Yeminli Mali Miigavirler Odasi, Uluslararasi Genel Kabul Gormiis Denetim
Standartlan (Istanbul: Siiryay, 1994), s. 42.
20 Tugrul Dirimtekin, Muhasebede I¢ Kontrol Ilkeleri (Bursa : Bursa I.L.B.F, 1981), 5.6.

21 Meydan Larousse Biiyiik Liigat ve Ansiklopedi, Cilt 9, (Istanbul: Meydan Yayinevi,
1970), s.72.
22 W.W. Cooper ve Yuri Isiri, Kohler’s Dictionary for Accountants (Englewood N.J:

Prentice Hall, Inc., 1983), s. 224.



eklerinde kasitli olarak eksik bilginin verilmesidir?3. Hile su eylemleri kapsar?*:

i. Finansal tablolarin hazirlanmasina temel tegkil eden muhasebe belgeleri ve
kayitlarinda oynama, degisiklik veya sahte diizenleme yapmak.

ii. Olaylar, kayitlar ve diger 6nemli bilgilerin kasitli olarak gizlenmesi veya
yanlig yansitilmasi.

iii. Kasitli olarak tutar, siniflama, acgiklama ile ilgili genel kabul gormiis
muhasebe standartlarinin yanlig uygulanmasi.

Goriildiigii gibi “hileli islemlerle, isletmeyle ilgili degerlerin zimmete gecirilmesi ve
gercektekinden bagka gosterilmesi gibi iki yonli amag gidiilebilir’?>.

Hile ile ilgili su noktalara dikkat edilmesi gerekir:

i. Hile gercegin yansitilmasint onler ve bilginin dogrulugu ile giivenilirligini
zedeler.

ii. Yanlg bilgi kararlardaki isabetliligi azaltir.

iii. Kasit unsuru tagidigindan ortaya ¢ikarilmadig: siirece artan oranlarda
tekrarlanir.

iv. Her hilenin ii¢ agamas1 vardir; hirsizlik eylemi, gizleme ve nakte gevirme.
Birinci agama hile eylemi ile para, stok, bilgi ve diger varliklarin el, bilgisayar ve
telefonla ele gecirilmesidir. Ikinci agamada hilebaz hilesini gizlemek igin finansal
kayitlarda oynama yapar, varliklari eksik sayar veya kanitlar1 yok eder. Uglincii asamada
hilebaz ¢aldi31 nakit digi igletme varliklarini paraya cevirir ve daha sonra da harcar?6.

v. Hile yapan kisi iist yonetimde yer aliyorsa isletmenin durumunu kendi ¢ikari
dogrultusunda gostermek ister ve bunun ortaya ¢ikariimasi daha zordur.

vi. Hile yapilirken birden fazla kigi beraber hareket etmigse, bu hilenin ortaya
¢ikarilmasini giiclestirir.

vii. Bilgisayarlarin biiyiik miktardaki bilgiyi sikistirilmis olarak tutabilme 6zelligi
sonucu, neden kaynaklaniyor olursa olsun bilgisayarla ilgili hile sonucu ortaya ¢ikacak
kaybin biiyiik olma olasilig1 goktur?’.

viii.“Minareyi ¢alan kilifini hazirlar” atasoziinde belirtildigi lizere hile konusunda
isletme yonetiminin siirekli siipheci olmasi gerekir.

1992 yilinda Ernst and Young Investigations and Risk Management Group
tarafindan yapilan bir arastirmaya gore Ingiliz firmalarinin %54’ 75.000$ iizeri hileli

23 American Institute of Certified Public Accountants, Codification of Statements on
Auditing Standards 1 to 63 (Chicago: Commerce Clearing House, 1990), s.55.

24 Ayni, 5.55-56.

25 Dirimtekin , a.g.e., s.16.

26 W. Steve Albrecht, “Employee Fraud”, Internal Auditor, (October, 1996), s.31.

27 James D. Willson ve Steven J. Root, Internal Auditing Manual (Boston: Warren,

Gorham and Lamont, 1989), s.26-17.



isleme maruz kalmigtir®8. Bu oranin 1990 yilinda %33 oldugu diisiiniiliirse iki yilda
%21 gibi yiiksek bir artig olmugtur. U.S.A.’da 1994 yilinda KPMG Peat Marwick
tarafindan yapilan bir aragtirmada da su sonuglar alinmugtir; 330 sirkete anket gonderilmis
ve %17’si geri donmiigtiir. Sirketlerin %76’s1 bir 6nceki yil hileye maruz kaldiklarini ve
bunlarin %63’ii 100.000$ ve iistii bir maliyetle karsi kargiya kaldiklarini
belirtmislerdir?®. Bu iki aragtirmanin gosterdigi gibi hilelerin isletmelere verdigi zarar
kiiciimsenemeyecek bir biiyiikliiktedir ve igletme yonetiminin bu problemle ilgilenmek
zorunda oldugu agiktir. Eger hile kontrol altina alinmaz ise, hem miktar hem de siklik

olarak biiyiiyecektir3.

1.2.2.1. Hilenin ortaya cikis nedenleri - Her ne kadar hile yasa
dis1 bir eylem olup ve ortaya ¢ikarildiginda cezai miieyyideye maruz kalma olasilig1 olsa
da personel ve yoneticiler tarafindan hileye bagvurulmaktadir. Ozellikle hirsizhik ve
zimmete para gecirme iizerinde durulmasi gereken noktalardir. Hilenin yapilmadan Oniine
gecilmesi veya ortaya cikarilmasi i¢in insan tiplerini, insanlari hileye veya hirsizli8a iten
nedenleri ve hilede izlenen yollar: tahlil etmek gerekir. Diinyada ii¢ ¢esit insan vardir3!:

i. Hicbir durumda ¢almayanlar,

ii. Sartlar uygunsa calanlar,

iii. Yagmacilar.

King ve Feldman finansal hirsizlik ve hileyi kasitli aldatma, igletme varliklarinin
haksiz bir gekilde kullanimi, calisanin kendi menfaati icin finansal verilerin
manipiilasyonu veya ¢alinmasidir dedikten sonra hirsizhi§in gerceklesme olasiligini soyle
formiile etmiglerdir: Hirsizlik Olasii§i= Ihtiya¢ + Hakli Cikarma(Mesrulagtirma) +
Firsat3?. Bu ii¢ 6n kosulun gerekgelerinin ¢oklugu durumunda hirsizligin gergeklesme
riski artacaktir. '

Ihtiyag, organizmanin duydugu bir eksikliktir33. Insanlar ekonomik veya
fiziksel eksikliklerini ve yetersizliklerini calarak gidermek isteyebilirler. [htiyaglar sadece
maddi olmayip, bagari, kendini kabul ettirme, heyecan ve intikam alma gibi gayri maddi

28 “British Ignore Rising Fraud, Warns Ernst and Young”, Internal Auditor, (August, 1993),
s.10.

29 “At What Cost Fraud?”, Internal Auditor, (April, 1994), s.9.

30 Jerry G. King ve Carlene Feldman, “Employee Theft and Fraud: Are You Doing All You Can

for Your Clients? Part 1, The Practical Accountant, Vol.25, Iss.2, (February , 1992), s.32.

31 Arthur A. Hayes, Jr., “Fraud Happens: A Primer on Lying, Cheating, and Stealing”,
Government Finance Review, Vol.11, Iss.6, (December, 1995), s.7.

32 King ve Feldman, a.g.e., 5.32.
33 Sahin, a.g.e., s.5.



unsurlar1 (duygusal) da kapsayabilir3*. Bir isletmede en iist yoneticisinden en vasifsiz
iscisine kadar tiim calisanlarin ekonomik ve di8er ihtiyaglari vardir. Bu ihtiyaglar
nedeniyle insanlar daha ¢ok ve daha iyi iiretmeyi hedeflerler. “Ihtiyaglar sinirsizdir ve
kigiden kisiye degisir” ilkesinden yola ¢ikilirsa ihtiyacin sinirlarinin ¢izilmesi ¢ok zordur.
Calisanlarin alkol diigkiinii, kumarbaz, capkin ve gece hayatina diigkiin kigiler ile tiim
kazandiklarindan daha liiks yagam standardina sahip olmalari her ne kadar hileye daha
cok bagvurabileceklerini diisiindiirse de, ihtiyacin kisiden kisiye degisiklik gostermesi
nedeniyle bu tiir yaklagim yoneticilerin enerjilerini yanlig alanlarda kullanmalarina yol
agcmaktadir>,

Dogru olmayan, kabul gérmeyen ve yasal olmayan bir eylem olarak hileye
bagvuran kisinin kendi vicdanini rahatlatmasi icin, yapti§1 hileyi kendince
mesrulagtirabilmesi gerekir. Insan kendi kendini ikna etmedikge hileye bagvurmayacaktir.
Diger bir deyisle, calmak eyleminin her ne kadar kabul géren bir eylem olmasa da iginde
bulunulan kosullar geregi kabul edilebilir olduguna kendini inandirmalidir. Eger
cevresindeki kigiler ve ozellikle yoneticiler veya patronlar ¢aliyor ve herhangi bir
problem ¢ikmiyorsa, caligan personel o caliyor ben niye calmiyayim diye hirsizlik
eylemini mesrulastirma yoluna gidecektir. Ornegin, personel yemek saatleri diginda bir
sey yemek i¢cmek yasak oldugu halde buna sefler uymuyorsa, diger personel de bu yasagi
delmeye baglar. Tiirkiye’ye mahsus diger bir ornek vergi kagirilmasidir. Bunu goren
personel patron devletten caliyor, ben niye ondan c¢almiyayim diye hileye
bagvurabilecektir.

Firsat birseyin yapilmasina elverigli ve uygun diigen sart veya durumdur3®.
Diger bir deyigle, firsat calmaya uygun ortamin varligidir. Daha 6nce belirtildigi gibi
insanlarin birgogu firsatgilar grubunda yer almaktadir ve eger sartlar uygunsa ve oniinde
hi¢ bir engel yok “gel beni al” diyen bir ortam mevcutsa hile kaginilmazdir. Ornegin,
basili evraklar kasada tutulmuyor veya kullanilanlarin sira numarasi takip edilmiyorsa, bir
servis personeli bunu firsat bilip bazi ¢ekleri kasaya teslim etmeyip, tutarlarini cebine
atabilir. Yonetim hilenin 6niine gecebilmek ve hile girigimlerini azaltabilmek i¢in firsatlar
ortadan kaldirmaya ¢aligmalidir. Ciinkii, diger faktorlere gore “firsat faktorii” daha gok
kontrol edilebilir bir 6zellik tagimaktadir. Ihtiyaglar sinirsizdir ve kigiden kigiye degisir.
Hakl1 ¢ikarma da kigiseldir ve kigi organizmasini dengeye getirmek icin mantikli veya
mantiksiz bir nedenle kendini hakli gorebilir. Fakat, firsat bireyin disinda ve yOnetim
tarafindan belirlenen usul ve yontemlerin uygulanmasi sirasinda ortaya ¢ikan bir ortam,
bireye bagli olmayan bir durumdur. Albrecht, Wernz ve Williams, herkesin diiriist
olmayabilecegini  belirttikten sonra hilenin Onlenmesinin diiriistliik  kiiltiiriiniin

34 King ve Feldman, a.g.e., 5.32.

35 A. Neal Geller, Internal Control: A Fraud-Prevention Handbook for Hotel and
Restaurant Managers (New York: Cornell University, 1991),s.4.

36 Meydan Larousse Biiyiik Lfigat ve Ansiklopedi, Cilt 7, (Istanbul: Meydan Yayinevi,
1970}, s.67.
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gelistirilmesine ve firsatlarin ortadan kaldirilmasina bagl oldugunu belirtmektedirler?”.
Keiser, kabaca bir hesapla calisan personelin %25’inin ¢ok diiriist, %25 nin yoldan
¢cikmis denecek kadar hirsiz, geri kalan %50 nin de caligtiklar: igsletmedeki sisteme gore
diiriist oldugunu ve ¢alma firsatinin varlifi durumunda, hirsizlik yapabileceklerini
belirtmektedir38. Iste yonetim firsatin ortaya ¢cikmayacagi bir sistem kurmalidir. Bu
sistem tezde ortaya konacak “i¢ kontrol” diir. Albrecht, i¢ kontrol eksik veya
Onemsenmiyorsa, herkesin hileye bagvurabilecegi firsati yakalamig olacagini
belirtmektedir3®.

1.2.2.2. Hile gostergeleri - Hilelerin yapildig1 anda belirlenmesi ¢ok
nadirdir. Hile gerceklestikten sonra ortaya c¢itkan bazi gostergeler hilelerin tespit
edilmesini kolaylastirir. Keiser tiim ¢aliganlardan %85’inin igvereninden kiiciikte olsa
birseyler ¢aldiginin uzmanlarca dile getirildigini belirtmektedir*®. Boylesine 6nemli
boyuttaki personel hilelerinin yapildigina dair gostergeler su alti grubun iginde yer alir*!:

i. Muhasebe anormallikleri: Hilebaz igvereninden zimmetine para gegirdiginde,
muhasebe kayitlarini-ornegin belgeler, yevmiye defteri kayitlari, biiyiik defter kayitlarn
veya finansal tablolar1 degistirir, sahte kayitlar yapar veya belgeleri ortadan kaldirir.
Genelde muhasebe semptomlari su gekilde siralanabilir; kayip dokiimanlar, bilyiik tutarda
iptal veya alacaklandirma, giipheli alacaklardaki artig, mutabakati yapilacak unsurlardaki
artig, belgeler iizerinde oynamalarin yapilmig olmasi, iki kez ayni 6demenin yapilmig
olmasi, ¢eklerde ¢ok sayida ciro, dokiimanlarin arasinda tutarsizlik, dokiimanlarda soru
isareti birakan elyazisi, fotokopisi ¢ekilmis belgelerin varlig1, kaynak dokiimanlari
olmayan kayitlarin varligi, alacaklarda borglarda gelirlerde veya giderlerde agiklanamayan
diizeltmelerin yapilmig olmasi, normalde yapmasi gereken tarafindan degilde bagkasi
tarafindan yapilmig defter kayitlari, birbirini tutmayan alacak borg¢ toplamlari, biiyiik
defter ve yardimci defter kayitlarinim birbirini tutmamasi.

ii. I¢c kontrol semptomlar:: I¢ kontroliin eksikligi veya i¢ kontroliin
onemsenmemesi durumunda, igletmedeki herkes hileye bagvurabilme firsatini elde etmig
olur. Genelde i¢ kontrol semptomlar1 su sekilde siralanabilir; yetersiz ve zayif kontrol
cevresi, gorev ayrihginin eksikligi, fiziksel korumanin eksikligi, bagimsiz kontroliin

37 W Steve Albrecht, Gerald W. Wernz ve Timothy L. Williams, Fraud-Bringing Light to the
Dark Side Of Business (Burr Ridge,IL: Irwin Professional Publishing, 1995). Ed.: Dennis L. Kimmell,
“Readings”, Internal Auditor, (February, 1995), s.14.

38 James R. Keiser, Principles and Practice of Management (Boston: CBI Publishing
Company, Inc., 1979), s.138.

39 Albrecht, a.g.e., s.28.

40 James Keiser, Controlling and Analyzing Costs in Foodservice Operations (New

York: Macmillan Publishing Company, 1989), s.271.
41 Albrecht, a.g.e., 5.26-37.
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yetersizligi, dokiimantasyonun ve kayitlarin yetersizligi, mevcut kontrollerin
onemsenmeyerek yapilmamasi ve yetersiz muhasebe sistemi.

iii. Analitik anormallikler: Bunlar acayip zaman ve yerde, beklenmedik kisiler
tarafindan tuhaf bir sekilde yapilan iglemleri ve olaylar1 kapsar. Analitik anormallikler ¢ok
biiyiik tutarda veya ¢ok diigiik tutardaki islemler, ¢ok sik veya ¢ok seyrek yapilan ve
ortaya ¢ikan iglemler, bir sey iizerindeki etkisi ¢ok fazla veya ¢ok az olan iglemlerdir.
Normal olmayan ve beklenmedik her sey analitik anormallikler icine girer.

iv. Hayat standardi semptomlari: Thtiyaci olup finansal baski altindaki pek ¢ok
kisi hileye yonelebilir. Bazen kisinin ihtiyaci1 gercek olurken, bazen de ihtiyag hirs ve
acgozliiliik nedeniyle ortaya gikar. ilging olan hile yaparak finansal ihtiyaglarini gideren
hilebazin durmayip zimmetine para gecirmeye devam ederek bu fonlar1 hayat standardini
gelistirmede kullanmasidir.

v. Davranig semptomlari: Psikolojik aragtirmalara gore bir kisi 6zellikle ilk kez
sug iglediginde sugluluk ve korku duygular ile dolu olmaktadir. Bu duygular bireyin
onemli Olciide stresle kars1 kargiya kalmasina neden olmaktadir. Bu stresten kurtulmak
icin birey olagandisi ve taninabilen davranis sekilleri gosterecektir. Taninabilen bu
davramig degisiklikleri sunlardir; uykusuzluk, ilag, alkol ve sigara bagimhiliginin artmasi,
olaganiistii sinirli, alingan ve giipheli olus, rahat olamama, daha 6nceden hoglanilan
seylerden hoglanmama, insanlarin goziine bakamama, arkadaglari arasinda goriiliir bir
utanma artisi, kendini hemen miidafaaya ¢ekmek, miinakasacilik, fikirlerini savunurken
saldirganlik egilimi, istenilmedigi halde itiraflar, devaml1 6ziir dileme ve baskalarinin
suclarini iizerine alma hali, ayakta caligmay tercih etme, artan oranda terleme.

vi. Ipuglan ve sikayetler: Her hile; hirsizlik eylemi, gizleme ve degistirme olmak
lizere iic asama gecirir. Bu ii¢ agamada sirasinda hilenin diger ¢aliganlar ve yoneticiler
tarafindan tespit edilmesi miimkiindiir. Calisanlar ve miisteriler bazi seylerin yanlis
gittigini belirterek ipuglar verirler. Ipuglan ve sikayetler hileleri en yaygin ortaya ¢ikarma
metodudur.

Y Oneticiler hile gostergelerinin neler oldugunu bildikleri siirece bu gostergelerden
hileleri ortaya ¢ikarilmasinda veya hilelerin 6nlenmesinde faydalanacaklardir.

2. i¢ Kontroliin Tanmim

Isletme yonetiminin hata ve hilelerin minimize edilmesi i¢in kullanacag en etkin
arac ic kontroldiir. I¢ kontroliin yapilmasindaki ana ilkeler:

i. Hata ve hilelere karg1 miicadele etmek,

ii. Yonetim sonuglarnn elegtirilmesi ve analizi olmaktadir®?.

I¢ kontrol Amerikan Sertifikali Bagimsiz Muhasebe Uzmanlari (AICPA)
tarafindan degisik tanimlama ve kavramsal degisim siireclerinden gectikten sonra su gekli

42 Dirimtekin, a.g.e., s.3.
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almigtir®3: I¢ kontrol*4, igletme yonetim kurulu, yoneticileri ve diger personeli
tarafindan etkilenen, (a)finansal raporlamanin giivenilirligi, (b)faaliyetlerin etkinligi ve
verimliligi ve (c)uygulanabilir yasa ve diizenlemelere uygunluk amaglarina ulagmada
dikkate alinacak yeterli gliveni saglamak iizere tasarlanmuis bir stirectir.

Uluslararas1 Muhasebe Uzmanlari Federasyonuna gore, i¢ kontrol sistemi:

-Igletmenin varliklarini korumak,

-Yolsuzluklar ve yanliglar1 6nlemek ve bulmak,

-Muhasebe kayitlarinin dogruluk ve giivenilirligini saglamak,

-Finansal bilgilerin zamaninda hazirlanmasini saglamak,

-Isletme faaliyetlerinin yonetim politikalarina uygunlugunu saglamak amaglarina
ulagmak icin igletme faaliyetlerinin diizenli ve etkin bir gekilde yiiriitiilmesini saglamada
yardimcl olan, yonetim tarafindan kabul edilmis tiim usul ve yontemler ile Orgiit
planindan olugur®.

I¢ kontrol ile ilgili su noktalarin bilinmesi tanimlarin daha iyi anlagilmasini
saglayacaktir®:

i. I¢ kontrol bir amag olmaktan ziyade amaca ulastiracak bir aragtir. Bu arag
sayesinde istenilen amaclara ulagilir veya istenmeyen risklerin oniine gecilir.

ii. I¢ kontroliin kendisi bir sistemdir. Bundan dolay her sistemde oldugu gibi
(Dagik¢a tanimlanmig amagclar: olmalidir ve (2)bu amaglara ulagmay1 saglayacak birbiriyle
iligkili unsurlarin bir araya gelmesi gereklidir.

iii. Uygun ve yeterli bir i¢ kontrol sistemininin gelistirilmesi ydnetimin
sorumlulugundadir. Gergekte sistemin nihai sahipligi genel miidiirdedir. Sistemin temel
sorumlulugu iist yonetimde oldukga tiim orgiit etkin bir sekilde kontrol edilebilir.

iv. Bir i¢ kontrol sisteminin giiclii olmasi onu yiiriiten kisilerin bir

43 Offical Releases “SAS No. 78 - Consideration of Internal Control in a Financial Statement
Audit: An Amendment to SAS No. 557, Journal of Accountancy, (Feb., 1996), s.85.

4 I¢ konrol kavramu literatiirde tartigilirken degisik gekillerde ifade edilmigtir. Denetim literatiiriine
onderlik eden AICPA bildirilerinde geligim sirasiyla 6nce SAS No.1’de “i¢ muhasebe kontrol sistemi”,
SAS No.55’te “ig kontrol yapisi” ve en son SAS No.78’de “i¢ kontrol”kavramim kullanmigtir. SAS
No.78 diger SAS’lar1 devreden kaldirdidindan biz ¢aligmamizda her ne kadar “i¢ kontrol” kavramini
kullansak da, SAS No.78 ¢ikmadan 6nce yazilmig kaynaklardan yaptifimiz alintilarda “i¢ kontrol
sistemi” ve “i¢ kontrol yapisi” kavramu kullanildigindan ¢alismamizin ilerleyen boliimlerinde bu
kavramlarla kargilagilacaktir. 1995 aralik ayinda yayinlanmig ve 1997 bagindan gegerli olacak SAS
No.78’in denetim literatiiriinde yer almasi zaman alacagindan, kullandigimiz kaynaklarda yer aldif1 sekli
ile geviri yapilmigtir.

45 IFAC, International Auditing Practices Committee, International Auditing Guidelines
No: 6: Study and Evaluation of the Accounting System and Related Internal
Controls in Connection With an Audit, July 1988, par.9; Kepekg¢i, 1988, a.g.e., s4.

46 Ulric J. Gelinas, Jr. ve Allan E. Oram, Accounting Information System (Ohio: South-
Western College Publishing, 1996), 5.196-197.
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fonksiyonudur. Diger bir deyisle, her ne kadar miikemmel bir kontrol siireci olursa
olsun, bunu yerine getirenler yetkin ve diiriist olmadik¢a bagsarisiz olunmasi
kaginilmazdir. Ciinkii i¢ kontrol insana bagimlidir ve kontrol insanin tamamen ahlaki
yOniiyle ilgilidir.

v. Biraz sistemi igleten insana bagli olmasi, biraz da isletmeye bir maliyet
getirmesi nedeniyle i¢ kontrolden kesin bir sonug beklenmemelidir. I¢ kontrol sistemi
isletmenin amagclarina %100 ulasilmasini garanti etmez.

vi. I¢ kontrol bedava veya maliyetsiz degildir. I¢ kontrol sistemi kurulmasi ve
isletilmesi nedeniyle bir maliyet ortaya cikar. Bu nedenle i¢ kontrol sisteminin kapsamuni
kargilagilagacak risklerin analizi ve maliyet fayda analizinin sonuglarn belirlemelidir.

vii. I¢ kontroller var olan orgiit yapisinin iginde yer almig olmalidir. Yoksa
mevcut orgiit yapisina digaridan giydirilmeye calisitimamalidir. Diger bir deyisle mevcut
isletme faaliyetlerinin bir pargasi olarak yer almalidir. Bu konu Sponsor Kuruluglar
Komitesi (COSO) raporunda oyle agiklanmaktadir’
ihtiyaglari nedeniyle mevcuttur ve igletme faaliyetlerini diizenlemek amaciyla tiim sistemin
icine yerlestirilmigtir. Bu sekilde isletme orgiitiiniin i¢inde yer alan kontroller kaliteyi ve
katithmcihi@1 tegvik eder, gereksiz maliyetlerden kaginilmasini saglar ve degisen kogullara

:”I¢ kontrol sistemi 6nemli igletme

en kisa siirede uyumu saglar”.

3. i¢ Kontroliin Amaclar

1949 yilinda AICPA tarafindan yapilan tanimda i¢ kontroliin amaglar su sekilde
siralanmugtir®®;

i. Varliklar korumak,

ii. Muhasebe bilgilerinin dogruluk ve giivenilirligini saglamak,

iii. 1§letme faaliyetlerindeki etkinligi arttirmak,

iv. Isletme faaliyetlerinin belirlenmig politikalara uygunlugunu saglamak.

1958 yilinda i¢ kontrol; muhasebe kontrolleri ve yonetsel kontrolleri olarak ikiye
ayrilmus, aktiflerini korumak ve muhasebe bilgilerinin dogruluk ve giivenilirligini
saglamak amaglarina muhasebe kontrolleri ile igletme faaliyetlerindeki etkinligi artirmak
ve igletme faaliyetlerinin belirlenmis politikalara uygunlugunu saglamak amaglarina
yonetim kontrolleri ile ulagilacag: belirtilmistir*”. Oysa muhasebe kontrol sistemi ile
ilgili tiim usul ve yontemleri belirleme yetkisi yonetimde olmasi muhasebe kontrol

47 Internal Control-Integrated Framework-Executive Summary Volume (New
York: The Committee of Sponsoring Organizations of the Tradeway Commission, 1992), s.3.

48 Gelinas ve Oram, a.g.e., 5§.193-194.

49 Martin A. Milller ve Larry P. Bailey, Miller Comprehensive GAAS Guide 1989: A

Comprehensive Restatement of Generally Accepted Auditing Standarts, (New York:
Miller Accounting Publications Inc., 1988), 5.7.01-7.02,
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sisteminin yonetsel kontrol sisteminin bir alt sistemi olmasi durumunu ortaya
ctkarmaktadir. Zaten muhasebe bilgi sistemi, yonetim bilgi sisteminin bir alt
sistemidir’0. Yonetsel kontrol sisteminin amaclart muhasebe kontrol sisteminin
amaclarini da igine alacak gekilde genis anlamda diisiiniilebilir. Kaynaklarin ekonomik ve
verimli kullanilmamas: varlik kayiplarini doguracaktir. Muhasebe departmanindaki
orgiitlenmenin yapilmasi ve her posizyon i¢in ig tanimlarinin yapilmasi igleri yonetimce
belirlenen politika, usul ve yontemler dahilinde yapilacag: ve yonetimce hazirlanan
muhasebe el kitaplarinda gosterilecegine gore, bu politika, usul ve yontemlerin
gelistirilmemesi bilgilerin dogruluk ve giivenilirliginin saglanmasini engelleyebilecektir.

Yonetsel kontrol sistemi ile muhasebe kontrol sistemi arasindaki ayirimdan
vazgecilerek ikisinin birbirinden ayrilmayan biitiinlesik bir yap1 oldugu gercegi’! ile
SAS No. 55’te i¢ kontrol yapisi kavrami ortaya atilmustir’2, 1988 yilinda SAS No.1’in
yerini alan SAS NO.55’te i¢ kontrol yapisi kavrami spesifik isletme amaglarina
ulagtiracak gekilde yeterli giiveni sa8layan tiim politika ve prosediirler olarak
tanimlanmugtir’3, Tanimda ig kontrol ile isletmenin spesifik amaglarina ulagilmasinin
hedeflendigi belirtilirken bu amaglar acikca ortaya konmamis ve ¢cok genel olarak ifade
edilmistir.

I¢ kontrol kavramlarina yonelik bilinen en son iki ¢aligma Sponsor Kuruluglar
Komitesi (Committe of Sponsoring Organizations, COSO) ve AICPA tarafindan yapilmig
ve i¢ kontrol ile ilgili kavramlara daha netlik kazandirmak hedeflenmistir. 1992 yilinda
COSO yaptig1 alismada i¢ kontrol amaglarini soyle siralamigtir®;

i. Faaliyetlerin etkinligi ve verimliligi,

ii. Finansal bilgilerin giivenilirligi,

iii. Isletmenin tabi oldugu kanunlara ve kurallara uygunluk.

COSO’nun belirledigi i¢ kontrol amaglar1 AICPA tarafindan yapilan en son i¢ kontrol
taniminda da aynen yer almigtir>.

Goriildiigii gibi, 1949 i¢ kontrol amaglari ile 1995 i¢ kontrol amaglar1 arasindaki
fark 1995°teki amaclarin daha genel bir nitelik tagimasidir. Hata ve hilelerin 6nlenmesi
gerekliligi 1949 yilinda tanimlanan amaglarda daha ayrinti: olarak ele alindig1 igin burada
bu amaglari detaylandiracagiz.

30 Ferruh Comlekgi ve Melih Erdogan, Muhasebe Denetimi (Eskigehir: Anadolu Universitesi,
1996), s.72.

51 Comlekgi ve Erdogan, a.g.e., s.72.

52 SAS No.55°de i¢ kontrol yapisi kavrami, daha once kullanilan yonetsel ve muhasebe kontrol
sistemi kavramlar: yerine kullaniimaktadir.

33 Miller ve Bailey, a.g.e., s.132.01.

54 Steven J. Root, Internal Auditing Manual (Boston: Warren, Gorham and Lamont, 1995),
s.E2-7.

55 Official Releases “SAS No.78...”, a.g.e., s.85.
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3.1. Isletmenin Varhiklarim Korumak

Cok genis bir anlam tagiyan varlik kavrami ile isletmenin sahip oldugu ve
bilangonun aktifinde yer alan maddi ve maddi olmayan unsurlarin tiimii ifade
edilmektedir. Isletmenin nakitleri ve alacaklari ile iiretim amaciyla satin aldigi
hammaddelerden, elde ettigi iiriinlere, bu iiretim siirecinde kullandi81 makinelere ve diger
teknolojik aygitlara, tagima araglarina ve dier duran varliklara kadar ¢ok genig bir
bigimde varliklardan sozedilebilir>®. Ozellikle igletmenin fiziki varliklari her zaman igin
calinabilir, kaybolabilir, amaci diginda kullanilabilir; ya da bu varliklara istenmeyerek
zarar verilebilir’’. Sozii edilen bu varliklarda olusacak kayiplar igletmenin faaliyetlerini
yerine getirememesi veya geregince yerine getirememesi gibi sonuglar doguracaktir. Iste
i¢ kontrol varliklarin bu gibi durumlara kargi korunmast igin gerekli politika, yontem ve
kontrollerin geligtirilmesi ile ilgilidir.

Varliklarin korunmas: genis anlamda ve dar anlamda ele alinabilir’®. Genig
anlamda, varliklarin korunmasi igletmenin varliklarinin arzu edilmeyen durumlara karsi
korunmasi amaciyla yonetim tarafindan 6nceden alinan 6nlemlerdir’®. Bunlar, dogal
afetlerden baglayarak kotii igletme kararlarina kadar, akla gelebilecek her tiirlii zarara karg!
alinmis 6nlemlerdir®®. Dar anlamda varliklarin korunmasi dendiginde, kiymet
hareketlerinin muhasebe kayitlarina gegirilmesi ve ilgili varliklarin saklanmasi sirasinda
meydana gelebilecek kasitli veya kasitli olmayan kayiplara karg1 koruma anlagilir®!.
Daha 6nce belirtildigi gibi kasitli olmayan varlik kayiplar1 hatal1 islemler nedeniyle, kasith
olan varlik kayiplari ise yasal olmayan hileli eylemler nedeniyle ortaya ¢ikabilir.

3.2. Muhasebe Bilgilerinin Dogruluk ve GiivenilirliZini Saglamak

Gerek isletme yonetimi gerekse isletme ile ilgili taraflar alacaklar1 kararlarin
cogunda muhasebe bilgisine ihtiya¢ duyarlar. Bilginin yanlig olmas1 muhasebe bilgi
kullanicisinin yanhg karar almasina neden olur. Igletme yonetimi bir yandan kendi alacag
kararlarin dayanagini tegkil eden i¢ raporlama igin, 6te yandan igletme ile ilgili taraflarin
alacaklar1 kararlarin dayanagi olan dig raporlama icin yanilma risklerini en aza indirmenin
carelerini bulmak durumundadir®?. i¢ kontrol sisteminde amaglandig: sekli ile muhasebe
bilgilerinin dogrulugu, finansal nitelikli islemlerin kaydedilmesinde, siniflandirilmasinda,

56 Comlekgi ve Erdogan, a.g.e., s.69.

57 Ersin Giiredin, Muhasebe denetimi ve Mali Analiz (Eskisehir: Anadolu Universitesi,
1994), 5.154.

58 Ayni, s.156.

59 Kepekei, 1988, a.g.e., s.16.

60 Giiredin, 1994, a.g.e., 5.156.

61 Ayni, s.157.

62 Comlekgi, 1991, a.g.e., s.7-8.
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ozetlenmesinde ve raporlanmasinda genel kabul gdrmiis muhasebe ilkelerinin ve ilgili
yasalarin uygulanmastna baglidirs3, Muhasebe bilgilerinin giivenilirligi, gerceklesen tiim
islemlerin belge ve kayit dis1 kalmamasi anlamina gelir®, i¢ kontrol sistemi, bilgilerin
sadece dogruluk ve giivenilirligini saglamakla kalmayip, ayrica bilgilerin karar alma
zamaninda hazir olmasini ve yeterli Olciide aciklanmasini saglayacak muhasebe
yontemlerini igermelidir®. Hata ve hile ile bunlarin gizlenmesi igin yapilan islemler,
muhasebe ilkelerinin uygulanmamasi sonucunu doguracagindan muhasebe bilgilerinin
dogrulugunu ve giivenilirligini zedelemis olacaktir. Diger bir deyisle, hatali ve hileli
islemlerin varlif1 ve boyutuyla dogru orantili olarak muhasebe bilgilerinin dogrulugu ve
giivenilirligi zedelenmis olur.

3.3. Isletme Faaliyetlerinin Etkinligini Artirmak

Bir igletmede belirlenmis amaclara ve hedeflere ulagma derecesi igletme
faaliyetlerinde etkinlik olarak ifade edilir®. Gerceklesmis ¢ikti planlanmig ¢iktiya
ulagmugsa veya asilmigsa, etkinlik saglanmig demektir®’. I¢ kontrol sistemi planlanmig
ciktiya ulagtirabilecek ortamin yaratilmasini hedeflemektedir. Risk faktorii olarak hata ve
hileler planlanmig ciktiya ulasilmasini ters yonde etkileyeceginden, bunlar en aza
indirilebildigi oranda isletme faaliyetlerinin etkinligine olumlu katkida bulunulmug

olacaktir.

3.4. Yonetsel Politikalara Uygunluk

Isletme faaliyetlerinin yonetim politikalarina, planlara ve yasalara uygunlugunu
saglayacak kontrol usul ve yontemlerinin kabul edilmesinden yonetim sorumludur®8.
Yasalara uygunlugu saglamak ve igletme amaglarini yasalarin ¢izdigi sinirlar iginde
geligtirmek i¢in yonetim, politikalar1 kabul eder ve bunlara bagli olarak kontrol usul ve
yordamlarini (yontemlerini) saptayarak igletme personeline iletir®. Igletme personeli,
boliim ve kisim yoneticileri, faaliyetlerin yiiriitilmesinde bu kontrol usul ve yontemlerine
bagh kaldig: olciide, yonetim politikalarina ve yasalara uygunluk saglanir’. Ozellikle
hile yasa dig1 bir eylem sonucunu dogurmasi nedeniyle isletme yonetimince geligtirilen

63 Kepekgi, 1988, a.g.e., s.19.
64 Comlekgi, 1991, a.g.e., s.8.
65 Kepekei, 1988, a.g.e., s.19.
66 (Comlekgi ve Erdogan, a.g.e., s.70.
67 Kepekei, 1988, a.g.e., s.21.
68 Kepekgi, 1995, a.g.e., 5.68.

69 Comlekgi ve Erdogan. a.g.e., 5.70.
70 Kepekei, 1988, a.g.e., 5.20.
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kontrol usul ve yontemlerinde dikkat ¢ekilmesi gereken bir ozellik gostermektedir.
Nitekim, Amerika’da i¢ kontroliin yasal bir zorunluluk haline getirilmesinde riigvetin
yabanci iilke yetkililerine verilmesi gibi bir hileli girisim rol oynamugtir’!. Goriildiigii
gibi i¢ kontrol yasal bir zorunluluk oldugu i¢in gelistirilmesinin gerekliliginin yaninda, i¢
kontrol usul ve yontemlerinin yasalara ve ydnetsel politikalara uyumu saglamasi da
gerekmektedir.

4. I¢ Kontroliin Kurulmasinda Gézoniinde Bulundurulan Faktorler

i¢ kontrol kurulmadan énce goézoniinde bulundurulmasi gereken faktorler vardir.
Bu faktorler ic kontroliin daha iyi kavranmasina yardimci olacaklardir. I¢ kontrol
faktorlerini gu dort baglik altinda toplayabiliriz:

i. YOnetimin sorumlulugu.

ii. Yeterli olciideki giivence kavramu.

iii. Onleyici 6zellik tagimak.

iv. Sistemde mevcut sinirlamalar.

4.1. Yonetimin Sorumlulugu

Bir igletmedeki tiim i¢ kontrollerin tasarimi, kurulmasi, igletilmesi ve gozetimi
sorumlulugu yonetime aittir’2. Biiyiik isletmelerde iist diizeydeki yoneticiler isletme
faaliyetleri ile dogrudan iliskiye sahip olma olanagini bulamamaktadirlar’3. Y 6neticiler
kontroller ile ilgili sorumluluklari alt yoneticilere ve calisanlara devretse de, son agamada
temel sorumluluk yonetime aittir’4. Bunun yaninda, dis denetgiler, i¢ denetgiler ve diger
kisiler igletmenin i¢ kontrol yapisiyla dogrudan ilgili olabilirler, ancak bu durum

y6netimin temel anlamdaki sorumlulugunu ortadan kaldirmaz”.

4.2. Yeterli Olciideki Giivence Kavrami

Yeterli olgiideki giivence kavrami, i¢ kontrol sisteminin olasi riskleri
azaltmasmn saglayacag1 faydanin, ic kontrol sisteminin maliyetinden biiyiik olmasi

71 Miller and Bailey, a.g.e., s.7.02-7.04.

72 Ernst 1. Hanson ve James C. Hamre, Financial Accounting (Orlando: The Dryden
Pressarcourt Brace College Publishers, 1996),5.175.

73 Kepekgi, 1988, a.g.e., s.13.

74 Bodnar ve Hopwood, a.g.e., 5.286.

75

Ayni.
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demektir’. Saggoriilii bir yonetim kontroller ile elde ettigi faydadan daha fazla bir
harcamay1 kontrolleri geligtirmek igin yapmamalidir’’. Fayda, yonetimde yanlig
kararlarin alinmasinin ve hirsizlik, yolsuzluk ve savurganligin 6énlenmesi ile bunlardan
dogmasina engel olunan zarar miktaridir’s.

Fayda ve maliyet iligkisi i¢ kontrol sisteminin kurulmasinda ve ¢aligtirilmasinda
gozoniinde bulundurulmasi gereken bir kriter olmakla beraber, fayda ve maliyetin kesin
olarak olciilmesi genellikle miimkiin degildir’®. Bunun nedeni, i¢ kontrol ile en aza
indirilmesi diigiiniilen risklerin dl¢iimiiniin ySnetimin yargisi ile yapilabilmesi ve goreceli
bir 6zellik tagimasidir.

4.3. Onleyici Ozellik Tasimak

Kontrollerin kulanildig1 zaman bakimindan bir siniflamasinin yapilmas: bu
faktoriin daha iyi kavranmasina yardimct olacaktir. Bir iglemin muhasebelestirilme
siirecindeki kontrolleri onleyici, ortaya ¢ikarict ve diizeltici kontroller olarak
siniflayabiliriz8;

i. Onleyici kontrollar hata ve hile daha gerceklesmeden 6niine gegilmesidir
ve bir iglem siirecinin girdi ve siire¢cleme agamalar ile ilgilidir.

ii. Ortaya cikarici kontroller meydana gelmis hata ve hilelerin ortaya
¢ikarilmasi ile ilgidir. Ortaya ¢ikarici kontroller bir islem siirecinin daha ziyade ¢ikt1 ve
siirecleme agamalarinda uygulanir.

iii.Diizeltici kontroller hatalarin diizeltilmesinde kullanilirlar. Diizeltici
kontroller bir iglem siirecinin girdi, siirecleme ve ¢ikt1 asamalarinda uygulanabilirler.

I¢ kontroller hem onleyici hem de ortaya gikarici 6zellik tagiyabilir®l. I¢
kontrollerin ortaya ¢ikaric bir nitelik tagimaktan ziyade onleyici bir 6zellik tagimasi daha
makbuldiir. Her ne kadar bir yonetici i¢in, igletmeden hirsizlik yapan birisinin
yakalanmasinin ve cezalandirilmasinin saglanmasi 6nemli ise de, gelistirecegi etkin
prosediirlerle hirsizlik yapilabilecek firsatin ortadan kaldirilmasi gercek bagari
olacaktir®2. Uzun vadeli olarak bakildiginda koruyucu kontrollerin geregince
uygulandiinda ortaya cikarilmas: gerekecek bir mevcut problemin azalacag: ve
iiretkenligi artirici, maliyet diigiiriicii faydalar saglayacagi goriilecektir®3. Bunun
yamnda, isletmede ortaya ¢ikarict kontrollerin var oldugunun bilinmesi de onleyici bir

76 Comlek¢i ve Erdogan, a.g.e., 5.73.
7 Bodnar ve Hopwood, a.g.e., 5.286.
78 Kepekgi, 1988, a.g.e., s.11.

79 Ayni, s.12,

80 Bodnar ve Hopwood, a.g.e., 5.307.
81 Hanson ve Hamre, a.g.e., s.175.
82

Geller, a.g.e., s.10.

83 Ayni.
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ozelik tagir. Eger bir igletme personeli hata ve hileleri tespit edip ortaya gikarici planlarin
var oldugunu biliyorsa, hem bu bilgi hem de ortaya gikarici yontemler ek bir 6nleyici arag

rolii oynayacaktir®*.

4.4. Sistemde Mevcut Sinirlamalar

Yeterli ve etkin bir i¢ kontrol hata ve hilelerin 6nlenmesi konusunda yiizde yiiz
giivence veremez. Bunun nedeni i¢ kontrol ile ilgili bazi sinirlamalarin var olmasidir. Bu
sinirlamalardan birisi i¢ kontrol sistemindeki insan unsurudur. Bir i¢ kontrol sistemindeki
politika ve yontemlerin etkinligi bu yontemleri personelin uygulama kalitesine bagli
olacaktir®, Personelin gorevde bulunmama aligkanlig1, yanlis kararlar, yonergelerin
yanlis anlagilmasi, kisisel dikkatsizlik, ihmal, dalginlik veya yorgunluk gibi nedenlerle
belirli bir i¢ kontrol usul ve yonteminin ekinligi azalabilir veya kalmayabilir3®. Insan
faktorii ile ilgili diger bir sinirlama personelin igbirligi yaparak i¢ kontrol sisteminin
etkinliini azaltmasidir. Yeterli sayida igboliimii yapilmasi durumunda i¢ kontrol
yontemlerinin etkinligi saglanabilir®’. Gorevlerin ayriminin yapilmis olmasina ragmen,
eger siz birbirinin tamamlayicisi iki pozisyona akraba veya eski arkadags kisileri
getirirseniz, bunlarin birlikte hareket ederek yapmig oldugunuz gérev ayrimini ortadan
kaldirmalan ve hileye bagvurmalari zor olmayacaktir®8.,

I¢ kontrol sisteminin etkinligini azaltan diger bir unsur yoneticilerin belirlenmis
yontemleri cignemesi veya bulundugu konum itibariyla personeli sindirerek bu
yontemleri uygulatmamasidir®®, Ornegin, bir yonetici hilesini gizlemek icin periyodik
stok sayimlarinin yapilmasini engelleyebilir veya geciktirebilir. Pek cok gerceklestirilen
onemli hilelerde ve finansal tablolarin yanlis bilgileri yansitmasinda ana nedenin
yonetimin i¢ kontrol politika ve yontemlerini uygulatmamasi oldugu goriilmiistiir®.

Bir diger sinirlama, i¢ kontrol politika ve yontemlerinin igletmenin
kargilagabilecegi biitiin olaylan kapsamayacagidir. I¢ kontrol usul ve yontemleri, her
zaman kargilagilmayan iglemlerde ve muhasebe raporlarinin hazirlanmasinda yoneticilerin
subjektif yargilarina dayanan tahminlerin yapiimasinda uygulanmayabilir®!.

Bir diger zorluk da modern i yasamindaki kosullarin kompleks yapist ve

84 Gelinas ve Oram, a.g.e.,s.211.

85 Thomas D. Hubbard ve Johnny R. Johnson, Auditing (Houston: Dame Publications, 1991),
s.182.

86 Kepekei, 1988, a.g.e., s.14.

87 Hubbard ve Johnson, a.g.e., s.182.

88 Geller, a.g.e., s.8.

89 Miller ve Bailey, a.g.e., 5.7.30.

90 Hubbard ve Johnson, a.g.e., s.182.

91 Ferruh Comlekgi, Celal Kepek¢i ve Melih Erdogan, Muhasebe Denetimi (Eskisehir: Birlik

Ofset Yayincilik, 1992), s.43.
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degiskenlik gostermesidir?. Kompleks yapr calisilan sektordeki mesleki
kuruluglarin,igletme ile ilgili yasalarin, teknolojik gelismelerin ve ekonomik yapinin
varligini ifade eder. Bu kompleks yapi zamanla degiskenlik gosterir. Iste bu kompleks
yapida meydana gelen degisiklikler sonucu i¢ kontroliin yetersiz kalmasi ve etkinligini
kaybetmesi soz konusu olabilir. Diger bir deyigle, i¢c kontrol sistemi bugiin i¢in yeterli ve
iyi calisirken, yarn veya gelecek yil yeterli ve etkin olmayabilir3.

Nihayet i¢ kontroliin igletmeye getirecegi maliyet de bir sinirlama getirir. Her ne
kadar bir i¢ kontrol sistemi tiim hata ve hileleri elimine edebilecek sekilde dizayn
edilebilse de, bunun maliyeti beklenen faydadan fazla olursa bu sistemin ¢alistirilmasi

mantikli olmayacaktir™*,

5. I¢ Kontrol Bilesenleri

Ic kontroliin yukarida belirlenen amaclara etkin sekilde ulagilmasini
saglayabilmesi icin kurulurken ¢esitli bilegenleri biinyesinde tagimasi gerekir. Birbiriyle
iligkili olan ve biitiinlesik bir yapinin ortaya ¢ikmasini saglayan i¢ kontrol bilesenlerinin
siniflandiriimasi zaman icinde ¢ok cesitli ve degisik sekillerde yapilmugtir. Ig¢ kontrol
kavramina netlik kazandirmak i¢in yapilmig olan COSO raporu ve buna bagl olarak SAS
NO.55’te degisiklikler yaparak SAS NO.55’i ortadan kaldiran SAS No.78’deki siniflama
burada esas alinmugtir. COSO raporunda® ve bu rapor dogrultusunda revize edilen SAS
No.78’de i¢ kontrol bilesenleri (1)Kontrol ¢evresi, (2)Risk belirlemesi, (3)Kontrol
eylemleri, (4)Bilgi ve iletisim, (5)izleme olarak bes baglik altinda toplanmugtir.

5.1. Kontrol Cevresi

Kontrol g¢evresi bir iglem grubuna 6zgii politika ve yontemlerin etkinligini
belirlemede, artirmada veya azaltmada etkili olan cesitli faktorlerin tiimiidiir®. Kontrol
cevresi bir igletmede caliganlarin kontrol konusundaki duyarliliklarini etkileyen yaklagim
seklidir’’. Bu yaklagim yonetimce kabul edilmig davranmig sekillerinin, belirlenen

92 Joseph W. Wilkinson, Accounting Information Systems: Essential Concepts and
Applications (New York: John Wiley and Sons, Inc., 1989), s.91.

93 Hubbard ve Johnson, a.g.e., 5.182.

94 Miller ve Bailey, a.g.e., s.7.30.

95 “I¢ Kontrol-Biitiinlegtirilmis Yap1” isimli ¢aligmasini yapan Sponsor Kuruluglar Komitesini

(Comitte of Sponsoring Organizations, COSO) olugturan kuruluglar suntardir: American Institudte of
Certified Public Accountants, American Accounting Association, Financial Executives Institute, Institute
of Internal Auditors, ve Institute of Management Accountants.

9 Bodnar ve Hopwood, a.g.e., 5.286.

97 Offical Releases “SAS No. 78...”, a.g.e.,.s.85.
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standartlara ve yontemlere uyumu saglama konusundaki istekliligin ve igletme kiiltiiriiniin
herkesce anlagilmasini saglayacak iletigimin varligini gerektirir®®. Kontrol cevresi
isletme yonetim kurulu ve yonetiminin isletme i¢in kontroliin 6nemine bagliligini ve genel
duyarliigim yansitir®®. Diger bir deyisle, yonetimce kontrol bilincinin yerlestirilmesidir.
Kontrol ¢evresi i¢ kontrol konusunda tiim diger bilegenler igin gerekli disiplin ve
yaply1 saglayan bir temel gorevi goriir'%, Kontrol gevresi (1)Diiriistliik ve ahlaki
degerler, (2)Yeterlilige baglilik, (3)Yonetim kurulu ve denetim komitesi , (4)Y 6netim
felsefesi ve faaliyetleri yiiriitiim sekli, (5)Orgiitsel yapi, (6)Yetki ve sorumluluk verme
yontemleri, (7)Insan kaynaklar politika ve yontemleri gibi faktorleri igine alir.

5.1.1. Diiriistliik ve Ahlak Degerleri

Kontrollerin etkinligi, bu kontrolleri gelistiren, yerine getiren ve izleyen kisilerin
diiriistliik ve ahlak degerlerine baghdir. Diiriistliik ve ahlak degerleri, kontrol ¢evresinin
temel elemanlari olarak diger bilesenlerin gelistirilmesini, yiiriitiilmesini ve izlenmesini
etkilerler. Diiriistliik ve ahlaki davraniglar, isletmenin ahlak ve davranig standartlarinin
geligtirilmesi, bunlarin gerektigi sekilde iletilmesi ve uygulatilma kararlili§inin biitiinlesik
sonucudur!®!, fsletme kiiltiiriiniin bir parcasi olan ahlak ve davranis standartlart aracilig:
ile isletme yonetimi nelerin yapilacagini ve nelerden sakimilacagini belirler'2, Diiriistliik
ve ahlak degerleri yonetimin personelin diiriist olmayan, yasal olmayan ve ahlaki
olmayan girisimlerde bulunmasin: 6énlemek icin 6zendirici unsurlari ortadan kaldirici
eylemlerini de icerir'93. Bu faktorler isletmenin degerlerinin ve davranig standartlarinin

personele yonergeler, ornekler ve uyulacak kurallar s6zlegmesi yoluyla iletilmesini de

icerir!4,

5.1.2. Yeterlilige Baghhk

Yeterlilik her bir igin gereklerinin yerine getirilebilmesi icin personelin sahip
olmas gereken bilgi ve yetenek diizeyidir'%. Yeterlilige baglilik, yonetimin belirli igler

98 Shaun F.O’Malley, “Auditors, Directors, and Management: Promoting Accountability”,
Internal Auditing, (Winter:1990), s.9.

29 Gelinas ve Oram, a.g.e., 5.199.

100 Offical Releases “SAS No. 78..", a.g.e., 5.88.

101 Ayni,

102

Gelinas ve Oram, a.g.e., s.198.

103 Offical Releases “SAS No. 78...”, a.g.e., 5.88.

104 Ayni.

105 Offical Releases “SAS No. 78...”, a.g.e., 5.88.



22

icin diigiindiigii yeterlilik seviyesi ve bu seviye igin aranacak bilgi ve yetenek kistaslarinin
belirlenmesidir!%. Yeterlilige baglilik belirlenmis bilgi ve yetenek kistaslarinin personel
istihdam edilirken miimkiin oldugunca “olmazsa olmaz prensibi” ile aranmasini da igerir.

5.1.3. Yonetim Kurulu veya Denetim Komitesi

Bir igletmenin yonetim kurulu, igletmenin pay sahipleri ile isletmeyi bizzat
yonetenler arasindaki baglantiyr kurar'®?. Pay sahipleri yonetim iizerinde, yonetim
kurulu ve komiteler aracilig1 ile kontrol olusturur!98, Eger yonetim kurulu yoneticilerden
oluguyorsa veya diizensiz toplaniyorsa, ortaklarin igletmeyi bizzat yonetenler lizerinden
kontrolii zayiflar, hatta yok olur!%?. Bunun icin denetim komitesine gereksinim
duyulmustur.

Y Onetim kurulunun adina iglev géren denetim komitesinin kurulmasi Amerika’da
halka acgik sirketler icin zorunludur ve Security Exchange Commision (SEC) denetim
komitesinde yonetim kurulu iiyelerinin yer almamasim1 6ngérmektedir!!9. Denetim
komitesinin bagimsizligi iiyelerinin igletme yonetiminde ve/veya yonetim kurulunda yer
almamas: ile saglanacaktir. Denetim komitesi, temel olarak isletmenin finansal
raporlarinin, yasalara ve mevcut diizenlemelere uygunlugunun saglanmasindan

sorumludur!!!, Denetim komitesi denetgilerin atanmasi ve denetim sonuglarinin

incelenmesi gorevini yerine getirir!12,

Bir igletmenin kontrol bilinci 6nemli &l¢iide yonetim kurulu veya denetim

komitesi tarafindan etkilenir. Bu bilince olumlu y&nde katki yapan unsurlar sunlardir!13;

i. Yonetim kurulu veya denetim komitesinin iist yonetimden bagimsizligi,

ii. Yonetim kurulu veya denetim komitesinin birikimleri ve tecriibeleri,

iii. Y onetim kurulu veya denetim komitesinin hangi yogunlukta faaliyetlere
katildiklar1 ve inceleme yaptiklari,

iv.Zor problemlerin varlifi ve bunlarin yonetimce ortaya ¢ikarilma
yogunlugu,

v. Yonetim kurulu veya denetim komitesinin i¢ ve dig denetgilerle etkilesim
diizeyi.

106 Offical Releases “SAS No. 78...”, a.g.e., 5.88.
107 Bodnar ve Hopwood, a.g.e., 5.287.

108 Comlekgi ve Erdogan, a.g.e., s.74.

109 Bodnar ve Hopwood, a.g.e., s.287.

110 Ayni.

111 Comlekgi ve Erdogan, a.g.e., s.74.
12 Miller ve Bailey, a.g.e.,s.132.08.

13 Offical Releases “SAS No. 78...”, a.g.e., 5.88.
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5.1.4. Yonetim Felsefesi ve Faaliyetleri Yiiriitiim Sekli

Bir igletmede etkin bir kontrol, yonetim felsefesi ile baglar ve yine yonetim
felsefesi ile siirdiiriiliir''#. Yonetim kurulu, iist yonetim ve denetim komitesi isletmede
uygun bir kontrol ortaminin kurulmasina ve isletilmesine énderlik etmelidir!!>. Kontrol
politikalarinin personele iletilmesi; yonetimin sistemi gozden gec¢irmesinin boyutlari ve
buna ayirdig1 zaman; yonetimin finansal raporlamaya aldig: tavir; yonetimin igletme
hedeflerine ulagmaya verdigi 6nem sistemin etkinligini belirleyen nemli dzelliklerdir!!.
Ote yandan, bu felsefenin yonetimde alt kademelere isletme faaliyetlerinin
gerceklestirilmesi ve iglemlerin yiiriitiilmesi i¢in aktarilmas: ve benimsetilmesi de biiyiik
onem tagir!17, Igletme risklerini yiiklenme ve izlemede yonetimin yaklagimi énemlidir! 8.
Eger yonetimin kontrole verdigi nem sozde kaliyorsa, personelin de ayni ciddiyetsizlikte
davranmasi kagimlmaz olacaktrr. Ozellikle, iist yonetimin kontrolleri savsakladigini ve iist
yonetimin hileye bizzat kendisinin bagvurdugunu goren diiriist personel bile “yonetim
hileye bagvuruyarsa ben niye yapmayayim” mantigiyla hareket edecektir. Y 6netim rol-
model oldugunu aklindan ¢ikarmadigi siirece kontrol ¢evresi olumsuz etkilenmeyecektir.

5.1.5. Orgiit Yapis

Bir igletmenin amaglarina ulagabilmesi icin ¢aliganlarin faaliyetlerinin, igletmenin
orgiit yapisi dahilinde planlanmasi, yiiriitiilmesi ve kontrol edilmesi gerekir!'!9. Genel
olarak orgiit yapisi fonksiyonel alanlarin, boliimlerin, kisimlarin kurulmasini; bu birimler
tarafindan yiiriitiilecek fonksiyonlari; raporlama iligkilerini ve orgiitiin birimleri icinde
personele sorumluluk verilmesini ve yetki devredilmesini igerir!2%. Bu yapinin
isteyebilmesi, gerekli ¢aligma ortaminin ve araglarinin saglanmasi ile olanaklidir'?!, Bir

isletmenin orgiit yapisi genellikle orgiit semasinda gosterilir!22,

114 Bodnar ve Hopwood, a.g.e., 5.287.

115 Ersin Giiredin, Denetim (Istanbul Beta Basim Yayim Dagitim A.S., 1993), s.174.

116 Comlekei , Kepek¢i ve Erdogan, a.g.e., s.52.

117 Comlekgi ve Erdogan, a.g.e., s.74.

118 Offical Releases “SAS No. 78...", a.g.e., 5.88.

119 Raymond Cote, Understanding Hospitality Accounting XI (Michigan: The Educational
Institute of the American Hotel and Motel Association, 1988), s.287.

120 Comlekgi, Kepekei ve ErdoBan, a.g.e., 5.52.

121 (Comlekgi ve Erdogan, a.g.e., s.74.

122 Cote, a.gee., 5.284.
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5.1.6. Yetki ve Sorumluluk Verme Yontemleri

Bu faktor isletme faaliyetlerindeki yetki ve sorumluluklarin nasil devredildigi ve
yetki hiyerarsisi ile hesap verme iligkilerinin nasil oldugunu belirler!?3. Eger sozlii veya
bicimsel olmayan yontemlerle faaliyetler siirdiiriiliiyorsa, kontroliin ¢cok zayif oldugunu
veya hi¢ olmadigim s6yleyebiliriz!?*. Yetki ve sorumluluklar ile kontrolle ilgili konularin
bicimsel yontemlerle iletimi nemlidir!?>. Yetki ve sorumluluk verme yontemleri ile ilgili
su faktorlerin dikkate alinmasi yerinde olacaktir!?6;

i. Kabul edilir ig uygulamalari, ¢ikar ¢atismalar ve ig gorme kurallan
hakkinda igletmenin politikalari,

ii. Isletme hedef ve amaglari, yonetim fonksiyonlar1 ve yasal gerekliliklerle
ilgili yetkilerin devri ve sorumluluklarin verilmesi,

iii. Spesifik gorevler, hesap verme yiikiimliiliikleri ve sinirlamalar tarif eden
is tanimlari,

iv.Sistem degigikliklerinin kabuliinde ve yetkilendirme iglemlerinde
kullanilacak yontemleri gosteren bilgisayar sistem dokiimanlari.

Yetki ve sorumluluk verme yontemleri aynr zamanda uygun is gorme
politikalarini, anahtar personelin bilgi ve tecriibe diizeyi ve iglerin yerine getirilmesi i¢in
gerekli kaynaklarin saglanmasini igine alir'?’. Bunlara ilave olarak bu faktor, tiim
personelin igletmenin amaglarini anlamasini, yaptig1 isle bu amaglara nasil katkida
bulundugunu kavramasini ve nasil sorumlu tutulacagim bilmesini saglayacak politikalarin

ve bunlarmn iletimini de kapsar!28,

5.1.7. Insan Kaynaklan Politika ve Yontemleri

Insan kaynaklari politika ve yontemleri, ise alma, ise aligtirma, egitim,
degerleme, danigmanlik, yiikseltme, iicretini belirleme ve tazminat 6deme ile ilgilidir'?.
Egitim diizeyi, Onceki tecriibeleri, ge¢mis basarilari, diiriistliik ve ahlaki davraniga
yonelik gostergeler gibi ige alma standartlar, igletmenin uzmanliga ve diiriistliige verdigi
onemi ve baglilig gosterecektir'®0. Gergekten personel igletmenin kontrol sistemi igin

123 Offical Releases “SAS No. 78...”, a.g.e., s.88.

124 Comlekgi ve Erdogan, a.g.e., 5.75.

125 D.R. Carmichael ve John J. Willingham, Auditing Concepts and Methods (U.S.A.:
McGraw-Hill Book Company, 1991), 5.155.

126 Miller ve Bailey, a.g.e., s.132.08-132-09.
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130

Ayni.
Ayni.
Ayni,



25

anahtar bir bilesendir!3!, Hata ve hileyi yapanin insan oldugu goz 6niine getirildiginde
insan kaynaklari politika ve yontemleri cok onem kazanmaktadir. Uzman, diiriist
personel ve ybnetim etkin bir i¢ kontrol igin gerekli ¢evreyi saglayan faktorlerdir!32.
Isletmenin personeli ve yoneticileri diiriist degilse, uzman degilse, diinyadaki en iyi
sistem gerektigi gibi islev gormeyecektir!33, Personelin uzmanlig: ve diiriistliigii egitim
programlarn ile arttirilabilir'34. Egitim politikalar1 personelden beklenen rolleri ve
sorumluluklari iletmeyi hedefler. Personelden beklenen performans diizeyi ve davraniglar
hizmet ici egitim programlart ile seminerlerde uygulamal: olarak verilir. Belirli araliklarla
yapilan performans degerlemelerine gore yiikseltmenin yapilmasina dikkat edilmest,
personele uzmanlagtikca ve diiriist ¢aligtik¢a daha yiiksek pozisyonlara gelebileceginin

mesajini verecektir!3>,

Belirgin bir faaliyetin yerine getirilme yetki ve sorumlugu bir kigiye
verilmelidir!36. Boylece yonetim bir problem ortaya ¢iktiginda, kime gidecegini ve
sorgulamaya nereden baglayacagini bilir.

Etkin bir i¢ kontrol ¢evresine destek olacak personel politika ve yontemleri su
sekilde siralanabilir:

i. Tim personelin yillik izinleri kullandirilmalidir'37. Yillik izinler
personelin yilin yorgunlugunu atarak daha verimli calismasini saglamanin yaninda, izin
siiresince ilgili igin bagka bir personele yaptirilmasini gerektirmektedir. Yeni bir bakig
agis1 ile igin yapilmasi zayifliklarin ve sagliksiz uygulamalarin ortaya c¢ikarilmasina
yardimer olur!3®, Diger bir deyisle, personel tatil sirasinda hata ve hilelerinin ortaya
¢ikacagini diigiineceginden isinin gereklerini daha dikkatli yerine getirir.

ii. Tiim muhasebe personeli ile para ve stok hareketlerinde ¢aliganlar ve iist
yonetim sadakat bagi (fidelity bond) denen sigortalama yontemiyle si gortalanmalidir!3®.
Sadakat bagi yapilan bir sozlesme ile sigorta sirketinden sigortalanacak personelin
diiriistliigii konusunda finansal giivencenin alinmasidir'#. Sigorta sirketinin
sigortalamadan once personelin ge¢migine yonelik aragtirma yapacaginin bilinmesi,
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isletmeye diiriist personel istihdam ettigine dair bir giivence verir.

iii.Isletmede ¢aligilan pozisyonlar uygun oldufu siirece rotasyonun
yapilmasi kontrol ¢evresini gii¢lendirecektir. Personel calisti1 pozisyona baska bir
personelin getirilecegini bildigi siirece, yaptig1 isi, belirlenmis yontemlerle gerekli dzeni

gostererek yapacaktir!4!. Eger bir hata ve hile s6z konusu ise de, rotasyonla gelen

personelin bunlari ortaya ¢ikarmasi miimkiin olabilecektir!2.

iv.Personele, ¢ikar ¢atigmasi politika veya davranig kurallar1 yazilt olarak
imza kargil131 verilerek, personelden isgletmenin beklentileri ve igletmenin bu konulara
yaklagimu iletilmelidir!#?, Hatta egitim siirecinde igletmenin yazili politikalari, davranig
kurallari, is tanimlarina atifta bulunularak, bunlar1 personelin daha iyi kavramasi
saglanmalidur.

5.2. Risk Belirlemesi

144 amaci, genel

Bir igletmedeki finansal raporlama ile ilgili risk belirlemesinin
kabul gormiis muhasebe ilkelerine uygun olarak hazirlanan finansal raporlarin gergekleri
yansitmasini engelleyen risklerin tanimlanmast, analizi ve risklerin yonetimidir. Ornegin,
risk belirlemesi iglemlerin kaydedilmeme olasili§mn belirlenmesi veya finansal
tablolardaki varliklarin degerlemesi ile ilgili bilgilerin taninmasi ve analizi ile ilgili olabilir.

Finansal raporlama ile ilgili riskler, yonetimin finansal raporlama ilkeleriyle
uyumlu finansal verilerin kayitlama, siiregleme, 6zetleme ve raporlanmasini olumsuz
yonde etkileyen i¢ ve dig olaylar ve durumlardir. Riskler tespit edildiginde, yonetim
risklerin 6nemini, ortaya ¢ikma olasiligini ve nasil miicadele edilecegini bulmaya ¢aligir.
Y 6netim belirli riskler icin planlar, programlar veya eylemler belirleyebilir veya riskleri
ortadan kaldirma maliyetinin yiiksekligi nedeniyle bu riskleri kabullenmeye karar
verebilir. Daha 6nce agiklandigi gibi yeterli giivence kavramu geregi i¢ kontroliin maliyeti
i¢ kontrolden beklenen fayday: agmamalidir. Riskler agagidaki degigkenlere gore ortaya
cikar ya da degisebilir:

i. Faaliyet cevresindeki degigmeler; yasalardaki veya faaliyet ¢evresindeki
degisimler rekabet baskilarinda degigimlere veya risklerde belirgin farklilagmalara neden

olur.

ii. Yeni personel; yeni personelin i¢ kontrolii anlamasi veya yorumlamast
farkli olabilir.

iii. Yeni ve yenilestirilmig bilgi sistemleri; bilgi sistemindeki belirgin ve
hizli degismeler i¢ kontrol ile ilgili riskleri degistirebilir.
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iv. Hizli biiyiime; faaliyetlerin belirgin ve hizli geniglemesi kontrolii
zorlagtirabilir ve kontrolun etkisizlesme riskini artirir.

v. Yeni teknoloji; iiretim siirecinde veya bilgi sistemlerinde yeni
teknolojilerin kullanilmasi i¢ kontroliin ilgili oldugu riskleri degistirebilir.

vi. Yeni liretim hatlar1, yeni iiriinler veya faaliyetler; isletmenin uzman
olmadig1 yeni alanlara girilmesi i¢ kontrolle ilgili yeni riskleri giindeme getirebilir.

vii Isletmede yeniden yapilanma; yeniden yapilanma sonucu personel
azaltimu ile gozetim ve gorev ayrimi degisiklikleri sozkonusu oldugunda i¢ kontrolle ilgili
risklerde degisiklikler ortaya cikabilir.

viii.Uluslararasi faaliyetler; isletmenin bagka bir iilkedeki sirketle birlegerek
biiyiimesi i¢ kontrolii ilgilendiren yeni ve orjinal riskleri giindeme getirebilir. Ornegin,
yabanci para ile iglemlerin yapilmast ilave riskler getirebilir.

ix. Muhasebe bildirileri; yeni muhasebe prensipleri veya muhasebe
prensiplerindeki degismelere uyum, finansal raporlarin hazirlanmasindaki riskleri
etkileyebilir.

5.3. Kontrol Eylemleri

Kontrol eylemleri, igletmenin amaglarina ulagmak icin olasi risklerin ortaya
cikmasint onlemek icin gerekli eylemlerin yapilmasina olanak veren politika ve
yontemlerdir!43. Kontrol eylemlerinde yonetim kullandig1 yontemlerle personele igletme
amaglarini ve bu amaglara ulagma yollarin1 gosterip, daha sonra ortaya ¢ikan sonuglan
degerleme yoluna gider!. Kontrol eylemlerinin degisik amaglari olabilir ve tiim isletme
diizeyinde, bir iglev veya bir boliim seviyesinde uygulanabilir. Kontrol eylemleri
(1)Performans degerlemesi, (2)Bilgi igleme, (3)Fiziksel kontroller ve (4)Gorev ayrimu ile
ilgilidir!47:

5.3.1. Performans Degerlemesi

Performans degerlemesi, personelin verilen yetkileri ve talimatlart dogru
uygulayip uygulamadiginin gozetimi ve saptanmasidir. Performans degerlemesi ile ilgili
kontrol eylemleri sunlardir!4%;

i. Gergeklesen performans, biitceler, ongoriiler, ve dnceki donemin
sonuglari ile kargilagtirilarak incelenir. Biitgeler, isletme amaglarini 6z bir gekilde belirtme

145 Offical Releases “SAS No. 78...", a.g.e., $.89.
146 Bodnar ve Hopwood, a.g.e., s.289.

147 Offical Releases “SAS No. 78...”, a.g.e., 5.89.
148 Ayni.
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ve iletme arac1 olarak fonksiyon gordiigii gibi, planlanmig hedeflerle gergeklegmis
sonuglar1 kargilagtirmaya ve 6lgmeye temel olugtururlar!4°. Biitgede yer alan tahminler,
zamanla gerceklestikge, gerceklesen ile tahmin arasindaki farklar analiz edilerek
sapmalarin nedeni bulunur. Bu sapmalar hata ve hileler sonucu da olusmus olabilir.

ii. Gerek faaliyetsel gerekse finansal birbirinden farkl veri setlerini bireysel
ve birlikte analiz ederek iligkileri ortaya koyup sorugturma yapilir ve sonuglardan
hareketle diizeltici eylemlere girisilebilir.

iii.Islevler ve faaliyet diizeyinde performans degerlenebilir. Ornegin, bir
bankadaki tiiketici kredileri yoneticisi tiiketici kredilerini, sube bazinda, bolgeler bazinda,
tiiketici kredi gesitleri bazinda ve geri 6demelerin diizeyi bazinda inceleyebilir.

5.3.2. Bilgi Isleme

Muhasebe bilgisi manuel veya elektronik olarak iglenebilir'>0. Islemlerin
dogrulugu, tamlig1 ve yetkilendirilmesinin denetlenmesi i¢in gesitli kontroller yapilabilir.
Her ne kadar kontrollerin gerekliligi her iki bilgi isleme gekli i¢in de gegerli olsada,
gelistirilecek i¢ kontroller farklilik gosterebilecektir. Omnegin, elle yiiriitiilen bir sistemde
kolayca boliimlenebilen kontrol usul ve yontemleri (kontroller) bilgisayarli bir sistemde
bir kisinin dogrudan etkisi altinda olabilir!>!. Bilgisayarlarin igletmelerde yogun olarak
kullanilmaya ve bilgi sistemleri bilgisayar odakli olmaya bagladigindan, bilgisayarla bilgi
isleme giiniimiizde ©nem kazanmugtir. Bilgi sistemlerinin kontrolii eylemleri genel
kontroller ve uygulama kontrolleri olarak gruplanabilir. Genel kontroller, genelde, bilgi
islem merkezi faaliyet kontrollerini, sistem yazilimin alinmasi ve korunmast kontrollerini,
giivenli erigim kontrollerini ve sistem gelistirme kontrollerini igerir. Bu kontroller biiyiik
bir bilgisayar sistemine, bireysel bilgisayarlara ve son kullanici ortamlarina uygulanabilir.
Ozetle, genel kontroller, bilgisayarin gevresiyle ve tiim bilgisayar faaliyetleri ile ilgilidir.
Uygulama kontrolleri bireylerin bilgi igleme ile ilgili uygulamalar: i¢indir. Bunlar,
islemlerin gegerli, gerektigince yetkilendirilmis, tam ve dogru bir gekilde iglenmis
olduguna dair giivenceyi saglayan kontrollerdir. Ornegin, iicret 8demeleri veya stoklarin
izlenmesi icin olusturulan kontroller, uygulama kontrollerine iligkindir.

5.3.3. Fiziksel Kontroller
Fiziksel kontroller varhiklarin kullanimu ile ilgilidir. Fiziksel kontroller, varliklarin

fiziksel giivenligi ile ilgili asagidaki eylemleri kapsar!®2:
i. Yeterli fiziksel koruma: Yeterli fiziksel koruma paranin kasada

149 Kepekgi, 1995, a.g.e., s.75.
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saklanmasi, depolarin kilitli tutulmasi gibi giivenlik araclarini ve giivenlik yontemlerini
icerir!>3. Yeterli fiziki koruma, sadece kilit, kasa, ¢it, giivenlik gorevlisi bulundurma,
yangina ve hirsizliga karsi alarm sistemleri kurma gibi giivenlik araglarini ve

donamimlarini igermez; ayn1 zamanda muhasebe kayitlarinin ve kaynak belgelerin, hatta
4

kullaniimamus 6nceden basili belgelerin fiziki korunmasini da kapsar!>4,

ii. Bilgisayar programlarina ve veri kiitiiklerine ulagmanin yetkilendirme
cercevesinde yapilmasi: Bilgisayarlarin kullanildig1 durumlarda her personelin bir
programdaki biitiin meniilere ve kiitiiklere girmesi sifre yontemiyle onlenebilir. Personel
kendi gifresi ile sadece yetkili kilind1g1 alanlarda iglem yapabilir.

iii.Periyodik olarak yapilacak sayimlarla kayitlarin ve mevcutlarin
kargilagtirilmasinin yapilmasi: Mevcut varliklarla kayitli miktarlar uyugsmuyorsa; ya
kaydedilmemis ya da dogru olarak kaydedilmemis islemler vardir'>3. Mevcut varliklarin
miktari ile kayitlar arasinda tutarsizlik belirlendiginde sorumlular bulunur ve diizeltici
onlemler alinir. Bu kargilastirmalarin siipriz olarak yapilmasi kontroliin etkinligini
artiracaktir. Siipriz kontrolde su iki unsur Snemlidir!>¢:

- Sayimu yapanin kontroliin yapildig1 isle bir ilgisi olmamalidir. Ornegin,
her ay sonu stok sayimi yapan personel ile siipriz sayim yapan personel ayn kisiler
olmalidir.

- Yapilma zamani ve siklig: belli olmamalidir.

5.3.4. Gorev Ayrimi

Gorevlerin ayrimi ile bir kiymet hareketinin baglangicindan tamamlanmasina ve
muhasebe kayitlarina alinmasina kadar olan sorumlulugun tek bir kisi tarafindan degil;
birkag gorevli arasinda paylastirilmasi ifade edilmektedir!”7. islemler igin yetkilendirme,
islemlerin kayitlanmasi, ve varliklarin korunmasinin saglanmasi sorumluluklarinin farkls
kisilere verilmesi ile yonetim, normal ig diizeni icinde bir personelin, hata ve hileleri hem
yapip hem de gizleme firsatini azaltan bir ortami yaratmak ister!38. Igboliimiiniin
yapilmasi igletme icinde bir kiginin yaptig1 igin bir sonraki safhada bagka bir kisi
tarafindan kontrol edilmesini saglar!®. Isboliimii yapilarak sorumluluk alanlari ayrilmast
gerekliligi su ii¢ cesitleme ile daha iyi anlagilabilir!0;
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i. Islemler icin yetkilendirmeyle, islemlerin kayitlanmasinin ayrimlanmast:
Kendisine iglemlerin kayd: sorumlulugu verilen kisi, iglemler i¢in yetkilendiriimemelidir.
Ornegin, satin alma yetkisine sahip bir personel, ayn1 zamanda satin alma kayitlarin
yapmakla da yiikiimlii kilinmamalidir. Boyle bir ayrimin 6ngoriilmemesi, personelin
rahatlikla sahtecilik yapabilmesine yol acar ve bu islemler ile kayitlar iizerinde kontrol
saglanamaz. Isletmedeki her b6liim ya da fonksiyon kendi kayitlarini kendi tutarsa, hesap
verme yiikiimliiliigiiniin konmasina gerek kalmayacaktir'6!,

ii. Varliklarin korunmasinin iglemlerin kayitlanmasindan ayrimlanmasi:
Islemlerin kayitlarini yapmakla sorumlu muhasebe elemanlari bu iglemlerle ilgili
varliklarin korunmasindan sorumlu olmamalidir. Ornegin, kasadaki bir memur, ayni
zamanda muhasebe kayitlarini yapiyorsa, miisterilerden toplanan paralari miisterinin
hesabina kaydetmeyerek hala bir alacak gibi gosterebilir ve aldig1 bu paray: zimmetine
gecirebilir. Boyle bir gorevlendirme biiyiik 6lciide hirsizlik ve kayitlarda sahtecilik gibi
riskler tagimaktadir.

iii.Varliklarin korunmasinin islemler i¢in yetkilendirmeden ayrimlanmasi:
Islemlerin yetkilendirilmesinden sorumlu kilinmig bir personel, varliklarin korunmastyla
gorevlendirilmemelidir. Ornegin, satin alma yetkisine sahip olan kisiye, teslim alinan
mallarin korunmast sorumlulugu verilmemelidir. Bdyle bir durumda personel, kisisel
gereksinimleri i¢in de belirli mallari satin alabilir ve bunlarin korunmasini iistlenebilir.
Islemler yetkilendirildigi an hem varliklarin korunmasindan sorumlu bsliime hem de
iglemlerin kayitlanacag1 muhasebe béliimiine bu yetkilendirme bilgisi ulagtiritmaktadir!62.
Verilen yetki dahilinde iglemlerin tamamlandiginin giivencesi, varliklarin korunmasi
sorumluluguna sahip departmanla muhasebe departmanindaki islemlerin ve belgelerin
birbirini tutmast ile elde edilir.

5.4. Bilgi ve Iletisim
Bilgi ve iletigim, karar vericilerin ihtiya¢ duydugu isletme ile ilgili bilginin
belirlenmesi, islenmesi ve iletilmesi anlaminda kullanilmaktadir!63.
5.4.1. Bilgi Sistemi

Finansal raporlama amacina uygun bilgi sistemi, muhasebe sistemi ile ilgili
isletmenin varliklar, yiikiimliiliikleri ve 6z sermayesi i¢in hesap verme yiikiimliiliigiinden
olusur'®, Bilgi ve iletisimin biiyiik bir kismu muhasebe sistemince yerine

161
162

Bodnar ve Hopwood, a.g.e., 5.296.

Ayni.

163 Meigs ve digerleri, a.g.e., s.305.

164 Offical Releases “SAS No. 78..”, a.g.e., 5.89.



31

getirilir'®3, Sistemin iirettigi bilginin kalitesi, yonetimin isletme faaliyetlerinin yonetimi
ve kontrolii ile ilgili dogru karar alma yetenegini arttiracak ve giivenilir finansal raporlar
hazirlamasini olumlu yonde etkileyecektir!®. Yeterli bir bicimde diizenlenmis bir

muhasebe sistemi asagidaki konulara iliskin yontemleri ve kayitlari kapsayacaktir'6”:

i. Tiim gecerli iglemlerin belirlenmesi ve kaydedilmesi: Muhasebe sistemi,
bir muhasebe doneminde gergeklesmis ve gegerli tiim iglemleri kapsar. Ornegin, sira
numaralt dokiimanlarin kullaniimasi ve bu dokiimanlar iizerinden muhasebelegtirilmenin
yapilmasi, tiim yetkilendirilmig iglemlerin kaydedilip kaydedilmediginin belirlenmesi i¢in
bir temel saglar. Belgeler iglem ve olaylarin varligina, fiyatina, niteligine ve kogullarina
iligkin bilgi saglar ve kanit olugturur!%®, Bir iglemle ilgili ne tiir belge diizenlenecegi, ne
zaman ve hangi personel tarafindan kag¢ niisha diizenlenecegi, kimin tarafindan
onaylanacagi, igletme i¢inde hangi bolim ve kisimlara gonderilecegi, gonderilme isi
tamamlandiginda ne tiir islem yapilacagi yonetmelik, genelge ve yonergelerde
belirtilmelidir!°. Belgelerin ve dokiimanlarin dizayni ve belirlenen yéntemler dahilinde

etkin bir sekilde kullanilmasi i¢ kontroliin etkinligini artirir!70,

Belgeler baz alinarak muhasebe kayitlar: yapilir. Belgeler yaninda giivenilir
muhasebe kayitlarinin yapilmas igin hesap plan1 ve muhasebe yonetmeliginin de var
olmasi gerekir. Iyi agiklanmig bir hesap plani iglemlerin dogru hesaba dogru tutarda

kaydedilmesini saglar'’!. Muhasebe yonetmeligi hesap planini tamamlar ve hesap ile
defterlerin nasil tutulacag, diizeltmelerin nasil yapilacag: gibi hususlarda bilgi verir.

ii. Finansal raporlama i¢in, iglemlerin, uygun sekilde siniflandiriimasini
saglayabilecek ayrintida ve zaman esasina gore tanimlanmasi: Muhasebe sistemi,
islemlerin kayitlarda gerekli ayrintiy1 verecek sekilde yansitiimasini gerektirir. Sira
numarali dokiimanlar dizayn edilirken iglem siniflarina iligkin verileri kapsamasina dikkat
edilir. Diger bir deyigle, siniflandirma, islemlerin dogru hesaplara kaydedilmesini ve mali

tablolarda dogru hesaplarda gosterilmesini ifade eder!”2.

Islemlerin dogru ve sistematik bir bigimde siniflandiriimasini hesap plani
saglar!73, Hesap plani, muhasebe politikalarinin uygulanmasindaki birlige yardime: olur,
diizenli kayitlarin yapilmasi ile kolayca finansal raporlarin hazirlanmasini saglar!74,

iii.Finansal raporlarda uygun para degeriyle gosterilmesini saglayacak
sekilde islemlerin degerinin Olciilmesi: Finansal raporlarda uygun para degeriyle

165 Meigs ve digerleri, a.g.e., s.305.

166 Offical Releases “SAS No. 78..”, a.g.e., 5.89.
167 Miller ve Bailey, a.g.e., s.132.10-132-11.

168 Comlekgi , Kepekgi ve Erdogan, a.g.e., s.57.
169 Kepekgi, 1995, a.g.e., s.58.

170 Hubbard ve Johnson, a.g.e., s.213.

171 Kepekgi, 1988, a.g.e., 5.37.

172 Kepekgi, 1995, a.g.e., 5.58.

173 Ayni, s.59. )

174 Bodnar ve Hopwood, a.g.e., 5.293.



32

gosterilmesi iki noktada incelenebilir. Ik nokta, muhasebe kavramlarindan “para dlgiisii
kavrami1” geregi, muhasebe sisteminde, parayla Ol¢iilebilen iktisadi olay ve iglemler ortak
bir para birimi ile yansitiimalidir!?>. ikincisine gére, varliklar, borglar, hasilat ve giderler
mali tablolarda uygun tutarlarla ifade edilmelidir!7®. Mali tablolarda her bir kalemin
degeri genel kabul gérmiis muhasebe standartlar ile belirlenir. Ornegin Sermaye Piyasasi
Kurulunun “Mali Tablolarda Uygulama Standartlari”na gore alacaklar su sekilde
degerlenir; “Alacaklar bilangoda mukayyet (kayitlt) degerleri ile gosterilir. Ancak, senetli
alacaklarin ve senetli bor¢larin (avans niteliginde olanlar hari¢) degerleme giiniinde

reeskonta tabi tutulmasi garttir. Reeskont igleminde, senette ongoriilen faiz orani; bu

yoksa, resmi iskonta orani uygulanir”!77,

iv.Islemlerin kaydinin, kapsadigi muhasebe déneminde yapilabilmesi igin,
iglemlerin meydana geldigi dénemin belirlenmesi: Muhasebe sistemi iglemlerin ilgili
muhasebe doneminde kaydedilecek sekilde dizayn edilmelidir. Kullanilan sira numarali
dokiimanlarda islem tarihine yer verilmesi kayitlarin ilgili doneme ait olup olmadiginin
belirlenmesine yardimci olur. Hesap kesiminde bilango tarihinden Once heniiz
gerceklegsmemig hasilat, gelir, gider, kér ve zararlar gerceklegmis gibi kaydedilmemelidir.
Donemsellik kavramu geregi faaliyet sonuglari ilgili oldugu donemde degerlendirilir ve
gelir ile giderlerin tahakkuk esasina gore muhasebelestirilmesi; hasilat, gelir ve karlarin
ayni doneme ait maliyet, gider ve zararlarla karsilagtiriimasi bu kavramin geregidir! 8,

v. Islemlerin ve ilgili agiklamalarin finansal raporlarda gerektigi sekilde
gosterilmesi: Genel kabul gérmiis muhasebe prensiplerine uygun bir sekilde kullanilan
yontemler ve kayitlar igletmenin iglemlerinin 6zetlenmesine izin vermelidir. Muhasebe
yonetmeligi, hesap plani ve muhasebe danigma servisleri, isletmenin kayitl islemlerinin
agiklamasinda kullanilan bazi yontem ve kayitlardir. Burada asil amag, finansal raporlarda
veya dipnotlarinda yer alan bilgilerin, gerekli sekilde agiklanmasidir. Ornegin Sermaye
Piyasasi Kurulunun “Mali Tablolarda Uygulama Standartlari”na gére “amortisman
yontemlerinin degigtirilmesinden kaynaklanan ve mali tablolar1 6nemli 6l¢iide etkileyen

degisikliklerin mali tablolarin dipnotlarinda parasal etkileriyle agiklanmasi

zorunludur!7°”.

Cift tarafli kayit sisteminin kullanilmasi ile varlik ve kaynak yapisindaki degisim
birden fazla hesap kargilikli ¢aligtirilarak izlenir. Boylece bilgi kullanicilar: sebep sonug
iligkilerini daha iyi kavrayabilirler. Bu yoniiyle ¢ift tarafli kayit sistemi bir kontrol
aracidir. Eger bir hileye bagvurulmugsa bunun gizlenmesi icin iglemle ilgili tiim

hesaplarda ayarlamalarin yapilmasi gerekir!.

175 Osman Selim Kocahanoglu, Muhasebecilik Serbest ve Yeminli Mali Miigavirlik
Mevzuati (Istanbul: Temel Yaynlari, 1990), s.214.

176 Kepekgi, 1995, a.g.e., s.58.

177 Kocahanoglu, a.g.e., s.219.

178 Ayni, s.212.

179 Kocahanoglu, a.g.e., s.226.

180 Bodnar ve Hopwood, a.g.e., s.294.
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5.4.2. lletigim

Isletme igi iletigim ile, ilgili personelin finansal raporlamaya yénelik i¢ kontrol
sorumluluklarini ve rollerini anlamalar: saglanmalidir'8!. iletisim, isletmedeki
faaliyetlerle ilgili sapmalarin hangi gekilde iistlere raporlanacaginin gosterilmesini de
kapsar!®2. Yonetimin agik kapi politikasi izlemesi sapmalarin raporlanmasi ve gerekli
diizenlemelerin yapilmasina yardimeci olur.

Iletigim politika talimatnameleri, muhasebe el kitaplari ve s6zlesmelerde, hangi
tiir aksakliklarin iistlere nasil raporlanacagi agtkga belirtilirse ve hatta bu tiir raporlamalari
ozendirici 6nemler de alinirsa, iletisimin daha etkin olmasi saglanabilir. Her ne kadar
iletisimin yazil1 olmasi tercih edilse de, sozlii iletisim ve yoneticilerin 6rnek davraniglari
da iletisimde kullanilan yontemlerdir.

Egitim programlarinda igletmede kargilagilabilecek hata ve hilelerin neler oldugu
ve bunlara karg1 gelistirilen kontroller ve bunlarin birbiri ile sebep sonug iligkisinin
tartigilmasi da iletigimin etkinligini attirabilir. Iletisim boyutunda diger bir nokta,
igletmede ortaya cikan hata ve hilelerin tartigilmasi ve bu hata ve hileleri yapanlara kargi
uygulanan yaptirimlarin da diger personele iletilmesidir. Bu tiir iletisim i¢ kontroliin
caydirici olmasina yardimci olur.

5.5. lizleme

Izleme, i¢ kontrol yapisinin etkin sekilde ¢alisip calismadigini belirlemeye
yonelik yontemlerin kullanilmasidir!83. SAS No.78’de izleme soyle
aciklanmaktadir!8*:”izleme i¢ kontroliin zaman igindeki performansinin Kalitesini
degerleme siirecidir. Izleme, kontrollerin olusturulmasi ve ¢alistirlmasini siirekli izlemeyi
ve gerekli diizenlemeleri yapmay1 kapsar. Bu siire¢ siirekli izleme eylemleri ve ayn
degerlendirmeler veya her ikisinin birlikte yapilmasi ile yerine getirilir”. izleme faaliyeti
(1)Sistemin siirekli izlenmesi, (2)I¢ denetim boliimii ve (3)Isletme dis1 Kisi ve gruplar
araciligl ile yerine getirilir.

5.5.1. Sistemin Siirekli izlenmesi

Siirekli izleme eylemleri igletmenin giinliik faaliyetlerinin i¢ine yerlegtirilmistir ve

181 Offical Releases “SAS No. 78...”, a.g.e., s.90.

182 Ayni.

183 Meigs ve digerleri, a.g.e., s.305.
184 Offical Releases “SAS No. 78...”, a.g.e., s.90.
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giinliik gozetleme ile yonetme faaliyetlerini icerir'83. Yonetimin ¢esitli basamaklar
tarafindan yerine getirilen izleme faaliyetinin siirekli olmasinin iki nedeni vardir.
Bunlardan birincisi, isletmeyi etkileyen degigen kosullara gore belirlenmis kontrollerde
degisikliklerin yapilmasinin gerekliligi ortaya ¢ikabilir. Ornegin, satig noktas: makinalari
(point of sale-POS) kullanilmadan &nce bir miigterinin sipariginin fiyatlamasi el ile
yapildigindan, bu fiyatlamanin dogru yapilip yapilmadigi kontroliiniin yapilmasi gerektigi
halde, POS makinasi kullanilmaya bagladiginda servis elemanlarinin fiyatlamayi dogru
yapip yapmadiZina iligkin kontrollere gerek kalmayacaktir. Ciinkii, POS makinasinca bu
fiyatlar direkt olarak ceklere basiimaktadur. Siirekli izlemeyi gerekli kilan ikinci neden ise,
siirekli izleme olmadan iglerin 6nceden belirlendigi gibi yapilip yapilmadiginin
belirlenememesidir. Ornegin, satig ¢eklerinin sira numarali olmasi ve kullanilan geklerin
sira numarasinin takip edilip edilmediginin belirlenmesi bir kontrol yontemidir. EZer
cekler sira numarali oldugu halde, kullanilan geklerin sira numarasimi takip edip
etmediBinin kontroliiniin savsaklanmasi durumunda i¢ kontrol etkinligini yitirecektir.
Sistemin siirekli izlenmesi sadece ilgili boliim veya departman bazinda yapilmaz. Satig,
satin alma ve iiretim yoneticileri igletme i¢inde devaml: dirsek temas: icinde faaliyetle ilgili
raporlarda gordiikleri sapmalari sorgulayabilirler!®.

5.5.2. I¢c Denetim Boliimii

Kiiciik igletmelerde i¢ kontroliin izlenmesi sahip yoneticiler veya genel miidiir
tarafindan yapildig: halde, isletmeler biiyiidiikge gerek kontrol alanmin geniglemesi
gerekse islem hacminin genislemesi nedeniyle i¢ kontrol sisteminin etkinligi, yeterliligi ve
bagar: diizeyi hakkinda iist yonetime bilgi saglayacak bagimsiz bir i¢ denetim boliimiine
ihtiya¢ duyulacaktir. Pek gok igletmede i¢ denetciler veya benzer bir gorevi yiiriiten
personel igletmenin faaliyetlerini izlemeye ayr: degerlendirmelerle katkida bulunurlar.
Amerikan I¢ Denetgiler Enstitiisii, i¢ denetimi sdyle tanimlamaktadir; “I¢ denetim;
yonetime hizmet etmek amaciyla bir orgiitteki muhasebe, mali ve diger faaliyetleri gbzden
gecirmek icin yapilan bagimsiz bir degerleme faaliyetidir. Diger kontrollerin etkinligini
slcen ve degerlendiren bir yonetsel fonksiyondur.”!87 I¢ denetimi yerine getiren ig
denetgiler, i¢ kontroliin isleyigini belirli araliklarla siirekli degerlendirirler. Bu
degerlendirme i¢ kontroliin hem dizayn edilmesi hem de igletilmesi yoniiyle ilgili
olacakur!88. I¢ denetgiler veya bagimsiz degerleme yapacak personel, i¢ kontroliin zayif
ve giiclii yonlerini ortaya koyup i¢ kontroliin iyilestirilmesi igin oneriler iiretip yonetime
iletirler'®. Ic denetciler denetledikleri ve raporladiklari birimlerden bagimsiz oldugunda,

185 Offical Releases “SAS No. 78...”, a.g.e., 5.90.

186 Ayni.
187 Hasan Giirbiiz, Muhasebe Denetimi (Istanbul: Bilim Teknik Yayinevi, 1990), s.51.

188 Offical Releases “SAS No. 78...”, a.g.e., s.90.
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isletmenin i¢ kontrol ¢evresi kuvvetlenecektir.

5.5.3. Isletme Dis1 Kisi ve Gruplar

Izleme eylemleri, isletme disi Kisi ve gruplarla iletigim sonucu elde edilen bilginin
kullanilmasmi da igerir'®0, Isletme dig1 kisi ve gruplarla kastedilen igletme ile gerek is
gerekse cikar iligkisi bulunan saticilar, alicilar, bankalar v.b. tiim kigi ve gruplardir.
Ornegin, miisteriler 5deme yaptiginda bir anlamda zimnen faturanin dogru oldugunu teyit
etmektedir veya bir yanliglik varsa bunu gikayet ederek isletmeye bildirmektedir.

Ozellikle, isletme dig1 kisi ve gruplardan dig denetim sirketleri izleme siirecinde
onemli bir yere sahiptirler. Ciinkii, igletme ile denetim sdzlesmesi kapsami diginda hig bir
baglantilar1 yoktur ve i¢ denetgilere gore daha bagimsiz hareket ederler. Igletmenin i¢
kontrolii ile denetim iglerini en iyi sekilde yerine getirmek icin ilgilenmekte olmalari, i¢
kontrole daha tarafsiz yaklagmalarini saglar. i¢ kontrolliin zayif ve kuvvetli yonlerine
iligkin bilginin dig denetciden elde edilmesi, i¢ kontroliin etkinligini arttirmada yonetime
yardimci olur.

6. Yonetim islevleri ile ¢ Kontrol Iliskisi

I¢ kontrol y6netim iglevleri i¢inde nasil degerlendirilmelidir veya hangi islevlerle
iligkilendirilebilir? Bu sorunun cevabini aramadan yonetimin temel islevlerinin neler
oldugunun belirlenmesi gerekmektedir. YOnetimin temel iglevleri degisik yazarlarca
degisik sekilde siniflanmaktadir. Ornegin, Donnelly, Gibson ve Ivancevich y6netim
iglevlerini planlama, 6rgiitleme ve kontrol olarak iige ayirirken!®!, DuBrin planlama ve
karar verme, orgiitleme, yoneltme ve kontrol olarak dort baghik altinda incelemektedir!?.
Ozalp!93, Sahin!®* ve Karalar'® ise yonetim iglevlerini bege ayirmakta ve ¢caligmamizda
esas aldigimiz su beg baglikta toplamaktadir;(a)planlama, (b)orgiitleme, (c)yoneltme, (d)
esgiidiimleme (diizenlegtirme) ve (e)kontrol. Bu sinflamalardaki farkliliklar yonetimin
temel iglevlerinin birbiri ile iligkili ve birbirinin tamamlayicisi olmasindandir. Y &netim

189 Offical Releases “SAS No. 78..”", a.g.e., s.90.
190 Ayni.

191 Donnelly, Gibson ve Ivancevich, a.g.e., s.10-11.

192 Andrew J. DuBrin, Essentials of Management (Ohio: South-Western Publishing Co.,
1986), s.17-18.

193 Inan Ozalp, Yonetim ve Organizasyon Cilt 1 (Eskisehir: Birlik Ofset Yayincilik,
1994), s.viii-xiv.

194 sahin, a.g.e., 5.115-122.

195 Ridvan Karalar, Isletme Temel Bilgiler ve Iglevler (Eskisehir: Etam AS., 1995),

5.197-209.
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tarafindan igletmenin amaglarina etkin bir gekilde ulagilmasi igin bir ara¢ olarak kullanilan
i¢ kontrol yonetimin tiim temel iglevleri ile direkt ve dolayl: bir iligki igindedir.

6.1. Planlama ve I¢ Kontrol

Planlama ile bir igletmenin amaglar1 ve amaglara ulagmada kullanilacak usul ve
yontemler belirlenir'®, Planlamanin baglica amaci isletme faaliyetlerini ¢evreleyen riski
azaltarak gelecekteki belirsizliklerin azaltilmasidir'®. Siirekli planlar isletmenin devamli
aym sonuglara ulagmasini hedefler!%8. Siirekli nitelikte planlar politika, standart
prosediirler, standart kurallar, ilkeler gibi birgok kez kullanilan ve bu bakimdan siirekli
nitelik tagiyan planlardir'®. Politika davranig ve faaliyetlerin yerine getirilmesinde
personele yol gosteren genel davranig planidir?®. Prosediirler belirli durumlarda yerine
getirilmesi gereken eylemlerin kesin sinirlar ile belirlenmesidir?®!. i¢ kontrol, yonetimin
belirli politika ve prosediirlerin gelistirilmesini Ongordiigiinden, i¢ kontrol
gelistirildiginde aslinda igletme i¢in siirekli planlar yapilmig olmaktadir.

6.2. Orgiitleme ve I¢c Kontrol

Hata ve hilenin en aza indirilebilecegi bir ortamin gelistirilmesi direkt olarak
orgiitleme ile ilgilidir. I¢ kontrol orgiitleme siirecinde yerine getirilir. I¢ kontrol
tanimlanirken, i¢ kontroliin drgiit semasini kapsadigi ifade edilmektedir?%2. Orgiitleme
islerin yapilmasi igin gerekli olan personelin, materyalin ve olanaklarin saglanmasi olarak
tanimlanabilir293. Bir isletmenin bicimsel yapisi 6rgiit gemasinda goriiliir ve yapilacak
islerin boliimlerini, yoneticileri, iggorenleri, yapilacak iglerin ¢esidini, iglerin gruplanmast
ve yonetim seviyelerini Orgiit gemasi gosterir?®4, Orgiit gemasindaki grafiksel gosterimi
tamamlayan orgiit el kitabidir. Orgiit el kitaplan isletme i¢indeki tiim organlarmn
bsliim, sube ve kisimlarin gorevlerini, yetki ve sorumluluklarini, kime emir
verecekleri ve kimden emir alacaklarmi, ne gibi raporlar diizenleyeceklerini, nasil

196 James A. Stoner ve Charles Wankel, Management (New Jersey: Prentice Hall International
Inc., 1986), 5.12.

197 Bedeian, a.g.e., s.108.

198 Ayni, s.115.

199 Kemal Tosun, Isletme Yonetimi-Genel Esaslar ( Ankara: Savag Yayinlari, 1982), 5.58.

200 Ayni, s.59.
201

202

Ozalp, a.g.e., s.117.

Geller, a.g.e., s.3.

203 Willson ve Root, a.g.e., 5.36-2.
204 Stoner, a.g.e., 5.256.
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nerelere gondereceklerini ve hangi kayitlari tutacaklarini kesin olarak belirler?%, Ozetle,
orgiitleme siirecinde kimlerin hangi igleri ve nasil yapacaklar1 belirlenir. i¢ kontrol
orgiitleme siireci icinde su noktalarda ele alinir:

i. Kag tane ve hangi pozisyonlarin olugturulacagi,

ii. Bu pozisyonlarda caligacaklarin niteliklerinin belirlenmesi,

ii Islerin nasil yapilacagini gosteren is tammlarinin gelistirilmesi ve yazili hale
getirilmesi,

iv. Faaliyetlerle ve iglemlerle ilgili sorumluluklarin boliinmesi,

v. I¢ denetim béliimiiniin olugturulmasi.
Goriildiigii gibi i¢ kontrol Orgiit yapisina direkt etki eden ve orgiitleme siireci i¢inde de
yer alan bir yaklagim ve siirectir.

6.3. Yoneltme ve I¢ Kontrol

Y 6neltme, planlama ve Orgiitleme asamalarinda kurulan sistemin harekete
gecirilmesi, iletigim yontemlerinden yararlanarak astlara gerekli emirlerin verilmesi,
astlarin igletmenin amaglar1 dogrultusunda giidiillenmesi ve amaclarin gerceklesmesine
yonelik olarak onlara onderlik yapilmasidir?6. Yéoneltme, astlara hangi igleri nasil
yapacaklarini séylemeyi ve yapilan yanliglari diizeltme yollarini gostermeyi de kapsar??”.
I¢ kontrol bilesenlerinden kontrol gevresi i¢ kontrol ortami i¢in yoneltmenin nasil
yapilmasi gerektigini belirlemektedir. Diger bir deyisle, yonetim, kurulan sistemi harekete
gecirirken izleyecegi yonetim felsefesi ve faaliyet yiiriitiim stili, yetki ve sorumluluk
verme yontemleri, insan kaynaklar1 politika ve yontemleri ile diiriistliik ve ahlaki
davraniglara verdigi onem dogrultusunda isletmede kontrol bilincini olugiurabilecektir.
Omegin, yoneltmede iletigim s6zlii ve bigimsel olmayan yontemlerle yapiliyorsa, kontrol
zayiflayacaktir. Yine kontrol politikalarinin personele iletilmesi; yonetimin sistemi gézden
gecirmesinin boyutlar: ve buna ayirdi§1 zaman; yonetimin finansal raporlamaya aldigi
tavir; yonetimin igletme hedeflerine ulagmaya verdigi 6nem i¢ kontroliin ve yoneltmenin
etkinligini belirleyen onemli 6zelliklerdir. Goriildiigii gibi, yoneltme fonksiyonunun
etkinligi ile i¢ kontroliin etkinliginin birlikte saglanmasi s6zkonusu olduguna gore
yoneltme ile i¢ kontrol birlikte ele alinmak durumundadir.

6.4. Esgiidiimleme (Diizenlestirme) ve I¢ Kontrol

Esgiidiimleme, orgiit iiyesi olan bireylerin ¢abalarimi birlegtirmek ve zaman

205 Hayri Ulgen, Isletmelerde Organizasyon Ilkeleri ve Uygulamas: (Istanbul:
Sahinkaya Matbaacilik Koll. $ti., 1993), s.231.

206 gahin, a.g.e., s.118-119.

207 Karalar, a.g.e., s.202.
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agisindan uyumlu kilmak; amaca varmay: saglayacak bi¢cimde is ve islemlerin birbiri
ardindan gelebilmesi ve birbirini biitiinlemesi icin gerekli olan iglevdir?%8. Yalin bir orgiit
yapisi, tutarli plan ve politikalar hazirlanmasi, etkili bir iletisim sistemi kurulmasi, gesitli
yerlere gozetimciler konulmasi, hizmet i¢i egitim, kurs, konferanslarin diizenlenmesi,
cesitli komisyonlar kurulmasi ve benzeri onlemler, diizenlegtirmeyi kolaylagtirir?®, i¢
kontrol bilegenleri agisindan diizenlestirmeyi kolaylastiran tiim faktorler i¢ kontrol
bilesenleri icinde de yer almaktadir. Ornegin, kontrol eylemleri bilegeninde yer alan
performans deZerlemesi ile iglerin uyumlu bir sekilde yerine getirilip getirilmedigi
izlenmektedir. Bir diger ornek vermek gerekirse; kontrol ¢evresi bileseninin “insan
kaynaklar1 politika ve yontemleri”nde igletme i¢i egitim programlarinda igletmenin
gelistirmig oldugu yazili politika, davranig kurallari, yonetmelikler ve ig tanimlarinin en
iyi sekilde personele kavratilmasi onerilmektedir.

Zaten eggiidiimleme, planlama, orgiitleme, yoneltme ve denetleme iglevlerinin
bileskesidir?!0, Bu yiizden bazi kaynaklarda eggiidiimleme iglevine yer verilmemekte ve
isletmenin temel iglevleri diger dort baghk altinda incelenmektedir. Bu da diger dort
islevle direkt ve dolayli iligkisi olan i¢ kontrol bilesenlerinin esgiidiimleme iglevinde
ulagilmasi istenen hedefleri ve yontemleri de kapsayan ozellikler gosterdigini

sOyleyebiliriz.

6.5. Kontrol ve I¢ Kontrol

I¢ kontrol igerisinde kontrol kelimesini barindirmasi nedeniyle kontrol islevinin
altinda diisiiniilmesi dogaldir. Kontrol yoneticilerin kullandigi, gerceklegme sonrasi
bilgiye dayanan, dnceden belirlenmis standartlara ve hedeflere igletmenin ulagmasin
saglayan bir aragtir?!!, Kontrol lgme ve degerlendirme olarak adlandirilabilir ve
gerceklesen sonuglarin ongoriilen sonuglarla, standartlarla kargilagtirilmasi, gerekli
diizenleyici nlemlerin alinmasi ve hedeflere ulagilmasinin saglanmasi ile ilgilidir212,
Tanimlarda da yer aldig iizere kontrol i¢in belirli bir faaliyetin yapilip sonuglarinin
alinmis olmasi gereklidir. Diger bir deyisle, belirlenmis standartlarla karsilagtiriima
yapilabilmesi igin belirli sonuglara ulagiimig olmasi gerekir. I¢ kontrol ile ise, elde edilen
sonuglarin 6nceden belirlenmig hedeflere veya standartlara yakin ¢ikmas igin gerekli
ortamun olusturulmasi hedeflemektedir. Diger bir deyisle, isletme yonetimi hatalar1 ve
hileleri minimum diizeyde tutup isletmeyi amaglarina en kisa ve etkin yolla ulagtiracak i¢
kontrol ortammun olugturulmasim hedeflenmektedir. Bu yiizden eylem 6ncesi kontrol

208 Karalar, a.g.e., s 208.
209 Sahin, a.g.e., s.121.
210 Ayni.

211 Max D. Richards, Readings in Management ( Ohio: South-Western Publishing Co.,
1983), 5.261.

212 Willson ve Root, a.g.e., 5.36-2.
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olarak adlandirilmakta ve Onleyici bir 6zellik tasimaktadir. Hem kontrol hem de i¢ kontrol
ile isletmenin amaclarina ulagmasi hedeflendigi icin i¢ kontrol, kontrol iglevi ile direkt
iligkilidir ve hatta kontrol islevi ile 6zdestir. Her ne kadar iki kavramin nihai hedefi 6zdeg
olsa da iki kavramun resmini netlestirmek gerekirse; kontrol dendiginde hata ve hileleri
ortaya ¢ikarip daha sonra diizeltici bir yaklasim tarzi diigiiniiliirken, i¢ kontrol dendiginde
hata ve hilelerin daha ortaya ¢ikmadan onleyici bir ortamin hazirlanarak igletmenin
amaclarina ulagilmasi hedeflenmektedir.

Kisaca i¢ kontrol yonetim iglevlerinden kontrol icinde diisiiniilen, fakat hayata
gecirilmesi tamamiyla planlama, orgiitleme, yoneltme ve esgiidiimleme iglevleri ile ilgili
olan bir siire¢ ve/veya yonetimin kullandig1 bir aractir.
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II. BOLUM

OTEL ISLETMELERINDE ORGANIiZASYON YAPISI VE
KARSILASILAN HATA VE HiLELER

1. Otel isletmelerinin Faaliyet Konusu

Insanlar gesitli nedenlerle siirekli yasadiklar: bolgelerden bagka yerlere seyahat
etmektedirler. Tarihsel siire¢ acisindan bakildiginda, gerek ulagim olanaksizliklari gerekse
ekonomik ve politik bagimlilik nedeniyle Onceleri seyahatlerin yogunlugu az iken, son
200 yil icinde insanlarin hem ekonomik olanaklarinin hem de seyahat etme
ozgiirliiklerinin artmasi ve buna ulagim araclari ve olanaklarindaki bag dondiiriicii gelisme
eklenince giiniimiizde ¢ok sayida insan seyahate ¢ikmaktadir?!3. Diinya Turizm
Orgiitii’nce yapilan projeksiyonlara gére 2000 yilinda uluslararasi turizm hareketine
katilan kisi sayisinin 661 milyon kisiye ulagilacagi varsayilmaktadir?!4. Buna yerel
turizm hareketine katilanlar1 da ekledigimizde bu sayi1 milyarlarla ifade edilecektir.
Milyarca insan siirekli yasadig1 yer disina yaptig1 seyahatinde nerede geceleyecektir? Iste
geleneksel konaklama igletmelerinin baginda yer alan otellerin faaliyet konusu, insanlarin
seyahatleri sirasinda ihtiya¢ duyduklar1 geceleme ihtiyacinin kargilanmasidir. Oteller
konuklarinin sadece geceleme ihtiyacini karsilamazlar. Bunun yaninda, oteller
konuklarina yemek-i¢gmek, eglenme imkanlari, toplanti salonlari, ziyafet ve balo verme
gibi rahatlik ve kolayliklar temin ederler?™>.

Otel igletmesinin yapilmig tanimlarina bakildiginda otellerin faaliyet konusu daha
iyi anlagilacaktir. Olal oteli, ”odalarini veya dairelerini konuklarina mobleli olarak siirekli
konut olarak kullanilmamak iizere giinliik, haftalik, aylik olarak kiralayan ticari nitelikte
konaklama isletmeleridir*216 olarak tanimlamaktadir. Bu tanimda otelin gegici geceleme
ihtiyactm1 gideren bir igletme oldugu vurgulanmigtir. Turizm Yatirim ve Isletmeleri
Nitelikleri Y 6netmeligi’nde ise “oteller, asil fonksiyonlar: konuklarin geceleme
ihtiyaclarini saglamak olan, bu hizmetin yaninda, yeme-icme, eglence ihtiyaglan

213 Gary K. Vallen ve Jerome J. Vallen, Check-In Check-Out (Chicago: Richard D. Irwin,
Inc., 1996), s.3.

214 T.C. Turizm Bakanh@ (1963-1996) (Ankara: Turizm Bakanligi Turizm Egitimi Genel
Miidiirliigii Yaygin Egitim Daire Bagkanlifi Yayini, 1996),s.7,

215 Meydan Larousse Biiyiik Lifigat ve Ansiklopedi, Cilt 15, (Istanbul: Meydan
Yaynevi, 1970), 5.274.

216 Hasan Olali, Turizm (istanbul: Milli Egitim Yaynlar.615, 1993), s.209.
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icin yardimc1 ve tamamlayici birimleri de "biinyelerinde bulundurabilen tesislerdir”
seklinde tamimlanmugtir?!”. Bu tanimda otellerin faaliyet konusunun, gegici geceleme
ihtiyaci ile birlikte konugun yeme-i¢me, eglenme v.b. diger ihtiyaglarinin da kargilanmasi
icin gerekli mal ve hizmetlerin sunulmasi oldugu ifade edilmistir. Gergekten giiniimiizde
otellerin konuklarina sunduklar1 mal ve hizmetlerin cogalmasi ve gesitlenmesi ile oteller
“sehir icinde ayn bir gehir” diye nitelenebilecek hale gelmigtir. Nebel’e gore, otel kiigiik
bir sehire benzemektedir; “bir sehrin gehirde yasayanlara sagladigi biitiin hizmetleri otel,
otelin konuklarina saglamaktadir ve insanlar otelde yagamakta, yemekte, igmekte,
eglenmekte, spor yapmakta, calismakta, evlenmekte, cocuk sahibi olmakta,
hastalanmakta ve 6lmektedirler”2!8, Biiyiik otellerde konuklar modern sehir ihtiyaglarini
otelin icinde giderilebilmektedirler. Bu tiir modern otellerde kokteyl salonlari, konferans
salonlari, ziyafet salonlari, gece kliipleri, yiizme havuzlari, berber, giizellik salonlari,
gazete bayi, ulagim ve gezi acentalari, ¢esitli egya satan diikkanlar, v.b. bir ¢ati altinda
toplanabilmektedir?!®. Kisaca, giiniimiiziin otellerinde faaliyetler ¢esitlenmis ve bir
konugun giinliik ihtiyaglarini karsilayacak geniglikte mal ve hizmetler sunulur hale

gelmistir.

2. Otel Isletmelerinin Hata ve Hile Olasihklarim Artiran Ozellikleri

Uretilen mal ve hizmet ¢esidi yoniinden genel béliimlemede igletmeler iice ayrlir:
Endiistri igletmeleri, ticaret isletmeleri, hizmet igletmeleri??0, Her ne kadar otel igletmesi
konuklarin geceleme ihtiyacini kargilayarak bir hizmet yerine getirmesi bakimindan
hizmet igletmesi olarak kabul edilse de, konuklarina bu hizmetin yaninda sundugu cesitli
liriinlerle de hem bir endiistri hem de bir ticaret igletmesi karakterini tasimaktadir. Otelin
mutfaginda kullanilan girdiler fiziksel ve kimyasal yonden bir degisim sonucu yemege
doniistiigiinden bir endiistri igletmesi niteligi gosterirken, otelin barinda satilan igkiler,
otelin marketinde satilan ¢esitli mallar da otele ticari bir igletme niteligini verir. Goriildiigii
iizere bir otel, konuklarinin ihtiya¢ duydugu ¢ok sayida mal ve hizmeti birarada sunmasi
bakimindan temelde hizmet igletmesi grubunda yer alirken, hem ticaret hem de bir
endiistri igletmesi olarak diisiiniilebilecek ozellikler de tagimaktadir.

217 “Turizm Yatinm ve Igletmeleri Nitelikleri Yonetmeligi”, Turizm Endiistrisi Katalogn
94 (istanbul: Ekin Yazim Merkezi, 1994), 5.704. “Turizm Yatirim ve Igletmeleri Nitelikleri
Yonetmeligi”nin yiiriilige konulmasi; Turizm Bakanligi’nin 13.8.1993 tarihli ve 1960-20005 sayili
yazis1 iizerine 2634 sayili Turizmi Tegvik Kanununun 37 nci maddesinin (A) bendi uyarinca, Bakanlar
Kurulu’nca 6.9.1993 tarihinde kararlagtirilmigtir,

218 Eddystone C. Nebel III, Managing Hotels Effectively (New York: Van Nostrand
Reinhold, 1991), s.8.

219 Yilmaz Benligiray, Otel Isletmelerinde Kir Planlamasi ve Maliyet Kontrolii
(Eskigehir: Eskigehir Iktisadi ve Ticari ilimler Akademisi Yayimi, 1977), s.11.

220 Karalar, a.g.e., s.50.
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Otel igletmelerinin yapr ve faaliyet olarak tasidigi bazi Ozellikler hata ve
hile olasiliklarinin bu igletmelerde digerlerine gore daha yiiksek olmasina neden
olmaktadir. Otel igletmelerindeki hata ve hile olasiliklarint artiran dzellikler gu sekilde
siralayabiliriz:(1)Oteller emek yogun isletmelerdir, (2)Otel isletmelerinde parasal iglemler
coktur, (3)Otellerde ¢ok sayida gelir merkezi vardir, (4)Otellerde ¢ok sayida kalifiye
olmayan personel ¢aligmaktadir, (5)Otellerde sosyal statiisii diigiik ¢ok sayida pozisyon
mevcuttur, (6)Otellerde birim degeri yiiksek iiriinlerin satig1 sozkonusudur, (7)Otellerde
satilan veya kullanilan iiriinler herkezin giinliik yasamda siirekli kullandigy iiriinlerdir.

2.1. Emek Yogun Olma Ozelligi

Otel igletmeciligi “insan giiciine” dayanir?2!. Otelde konuk da, hizmeti sunan da
insandir. Otel igletmelerinde insanin insana hizmeti s6z konusudur. Otelin faaliyet
konusunun insan ile direkt temas temeline oturmug olmasi ve konuklarin ihtiya¢larinin
ancak belirli sayida personel ile kargilanmasi otellerin emek yogun olmasini
gerektirmektedir. Otomasyonun girebilecegi alanlar smirli olup yine yataklarin
yapiminda, yemeklerin hazirlanmasi ve servisinde, konuklarin kargilanmasinda biiyiik
Slciide insan giiciinden yararlanilir??2. Otel igletmelerinin sunduklari hizmetin gesidine ve
yogunluguna bagl olarak, 1000 yatakl1 bir otelde 700 ila 1100 arasi personelin istthdami
s6z konusudur?23, Otelin odalarinin tamamen dolu oldugu bir giinde birbirinden farkh
istek ve tatmin diizeyleri olan 1500 ila 2000 miigteri otelde olacaktir. Tiirkiye’de pek ¢ok
ilgede 2200 ile 3100 aras1 bir niifus yogunlugu olmadigmi diisiindiigmiizde otelcilik
sektoriiniin ne kadar emek yogun bir sektor oldugu ortaya ¢ikacaktir. Otel igletmelerinin
emek yogun oldugunun diger bir gostergesi maliyet yapisi icinde iscilik giderlerinin %
32.9’luk bir pay almasidir??4, Siiphesiz hata ve hilenin insana 6zgii bir eylem olmasi
nedeniyle bu kadar ¢ok sayida kisiyi istihdam eden ve konaklatan otel igletmelerinde hata
ve hile olasiliklar1 da diger igletmelere gore yiiksek olacaktir.

2.2. Parasal Islemlerin Coklugu

Paranin 6zellikle hilede temel hedef oldugu bilinen bir gercektir. Nakit kullanimi-
nin yogunlugu ile hile olasigmin yiiksekligi arasinda dogru bir orant: vardir. Diger bir

221 Ayhan Gokdeniz, Otel Igletmelerinde Onbiiro Yonetimi (Balikesir: Alem Basin Yayim,
1995), 5.30.

222 Ahmet Aktas, Turizm Igletmeciligi ve Yonetimi (Antalya: Ofset Repromat Matbaacilik
Tic. San. Ltd. S$ti., 1989), 5.20.

223 Nebel III, a.g.e., s.37.

224 Ertugrul Cetiner, Konaklama Isletmelerinde Yonetim Muhasebesi (Ankara: Tutibay

Ltd. Sti., 1995), s.10.
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deyigle, satig noktalarinda ¢ok biiyiik oranda nakit toplanmasi durumunda, bunun bir
kisminin ortadan kaybolmasi kolaylagmaktadir??, Diinyanin daha az nakit kullanir hale
geldigi giiniimiizde, oteller de bu trendten payini almaktadir. Otellerde kredi kartlari, para
kartlar1, cari hesaplarin, ve yakin gelecekte “akillt kartlarin” genig kullanimi ile giin
gectikce daha az nakitin elden ele dolagmaya bagladig1 dogrudur?26, Biitiin bu geligsmelere
ragmen giiniimiizde otellerde nakit kullanimi azimsanamiyacak biiyiikliiktedir. Otelin
konuklar1 bahsis, aligveris, eglence ve rekreasyon, doviz bozdurma gibi nedenlerle nakit
kullanmay tercih etmektedir??’. Cetiner’e gore, otel isletmelerinde satislar genelde pesin
olarak yaptimaktadir ve miisterilerden alacaklar hesabi (%2) olarak en diigiik seviyededir.
Halbuki bu oran ticaret igletmelerinde %22, sanayi isletmelerinde %14 diir?28,

2.3. Gelir Merkezlerinin Coklugu

Otellerin konuklarina sunduklari hizmetler cok genis ve ¢ok cesitlidir. Eger otel,
konugun kendi evindeki rahatlifi ve konforundan daha fazlasini vererek konugu
memnun etmek istiyorsa, pek ¢ok mal ve hizmeti konugun kullanimina hazir
bulundurmasi gerekecektir. Cok sayida ve alternatif mal ve hizmetlerin sunulmak
istenmesi durumunda, tiim sunulan mal ve hizmetlerin tek bir fiyatla satilmasi miimkiin
olmayacaktir. Ciinkii oteldeki her konugun oteldeki tiim hizmetlerden ayni anda
faydalanmasi ve hepsine ihtiya¢ duymasi beklenemez. Zaten boyle tek bir fiyat hem
ekonomik hem de rasyonel olmaz. Bir konuk kullanmadig: halde sauna hizmet bedelinin
de, kendinden tek bir fiyat icinde tahsil edildigini 6grendiginde giiphesiz bundan memnun
olmayacaktir. Iste, bu yiizden otel igletmeleri bazi hizmet bedellerini kullanim
dogrultusunda tahsil etmektedir. Bu da otel isletmelerinde pek cok gelir merkezinin
olusturulmasina ve bu merkezlerde para tahsilatinin yapilmasina neden olmaktadir. Otel
igletmelerinde gelir merkezi olarak hizmet veren birimlere su drnekleri verebiliriz; odalar
boliimii, restoranlar (italyan, Meksikan, Japon mutfagindan yemeklerin sunuldugu etnik
restoranlar, alakart restoran, agik biifenin sunuldugu restoran, sneak bar, kafeterya v.b.),
barlar (havuz bar, disko bar, tenis bar v.b.), kuafor, sauna, Tiirk hamami, masaj salonu,
giizellik salonu, saglik kabini, spor aktiviteleri (tenis, fitness center, sorf, kano, jetski,
banana, parasailing, diving v.b.), gift shop (kuyumcu, halici, derici, v.b.), market,
fotograf stiidyosu, telefon, camagirhane ve kuru temizleme. Bu gelir merkezlerinin hepsi
otel tarafindan isletilmeyip, ihaleyle kiraya verilerek iiciincii sahislar tarafindan
isletilebilir. Yukarida sayilan gelir merkezlerinin tiimiiniin her otelde bulunmayacagi
aciktir. Ornegin, bir sehir otelinde su sporlarinin olmasi miimkiin degildir. Otel
isletmeleri biiyiidiikge gelir merkezlerinin sayis1 artacaktir. Gelir merkezleri ¢ogaldikca
da, hata ve hile olasiliklari artig gosterecektir.

225 Coltman, a.g.e., s.153.
226 Geller, a.g.e., s.5.

227 Ayni, s.6.

228 Cetiner, a.g.e., s.11.



2.4. Kalifiye Olmayan Personel Talebi

Oteller giiniin 24 saati, haftanin 7 giinii ve y1ilin 365 giinii (sezonluk oteller harig)
siirekli hizmet veren igletmelerdir??®. Durmaksizin ve emek yogun olarak hizmet veren
otellerde pek ¢ok kalifiye olmayan personel ¢aligtirilmaktadir. Bunun nedeni, hem iggilik
giderlerinin diigiik tutulmasi hem de baz1 iglerin kalifiye olmayan personel tarafindan
yapilabilir 6zellik tasimasindandir. Bilindigi gibi 6denen iicret tutar ile kalifikasyon
arasinda dogru orantil1 bir iligki vardir. Kalifikasyon arttik¢a 6denen saatlik iicret te artig
gostermektedir. Otel kalifiye eleman ¢aligtirma yolunu benimsediginde, toplam maliyet
yapist i¢inde iscilik giderleri % 32.9’un ¢ok iistiine gikacaktir. Ote yandan isi konugun
bavullarini tagimak olan bir bellboyun veya masalarin temizlenmesi igini yapan bir
kominin ¢ok kalifiye olmasinin gerekmedigi agiktir. Faaliyet yapisi ve maliyet en aza
indirilmesi bakimindan oteller i¢in ¢ok normal goziiken kalifiye olmayan personel
istihdamu, i¢ kontrol agisindan bir tehlikeyi giindeme getirmektedir. Ciinkii, bu durumda
hile igin gerekli olan ihtiya¢ ve rasyonellestirme sartlari gerceklesmig olacaktir. Bir
eleman ne kadar az kalifiye ve ne kadar az iicret aliyorsa, o kadar ¢ok hata yapacak ve
ozellikle de hileye bagvuracaktir.

2.5. Sosyal Statiisii Diigiik Pozisyonlar

Kalifiye olmayan personel istihdami otellerde sosyal statiisii diigiik pozisyonlarin
varliginin bir sonucudur. Oteldeki ¢aliganlarin verdigi hizmetlerin 6nemli bir kismini,
temizlik, tagima ve servis yapma gibi sosyal statiisii diigiik igler olugturmaktadir?3°.
Oteldeki konuklarin ihtiyaglarinin giderilmesinde ¢ok Snemli bir yere sahip olan bu igler
icin cok sayida ve kalifiye olmayan personel gahigtiriimaktadir. Sonug olarak da, ¢ok
sayida ve kalifiye olmayan bu personele 6denen iicret miktari da diigiik olmaktadur.
Oteller bu personel ihtiyacini ¢aligma hayatina yeni atilanlar, stajyer 6grenciler, egitim
seviyesi diisiik kigiler ve gogmenlerden saglayabilmektedirler?>!. Bu tip galisanlar
genelde yaptiklar igi gegici bir i olarak gérdﬁgﬁndén ve gerek igletmenin kiiltiirii ile
biitiinlesmede yasadiklan zorluklar gerekse alt yapilarinin yetersizligi nedeniyle, hizmet
ici egitilmeleri giiclesmektedir. Bu yiizden hata ve hile konusunda kalifiye personele gore
daha fazla problemlidirler. Diger bir deyisle, sosyal statiisii diigiik ¢aliganlar ig giicii devir
hizlarinin yiiksek olmasi ve igletmede uzun vadeli ¢aligmayacaklarini diigiinmeleri
nedeniyle, daha az dikkat ve 6zen gostermekte, daha ¢ok hata yapmakta ve hileye daha
kolay tegebbiis etmektedirler.

229 Gokdeniz. a.g.e., s.30.
230 Nebel I, a.g.e., s.6.
231 Ayni, s.40.
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2.6. Birim Degeri Yiiksek Uriinlerin Satisi

Bir otelin toplam varliklari i¢inde stoklarinda bulunan varliklar biiyiik bir yer
tutmasa da, stoklarda bulunan ve konuklarin titkketimine hazir bulundurulan iiriinlerden
bazilarinin birim degeri diiriist olmayan personelin kisisel tiiketim veya satarak para
kazanmak igin ilgisini gekecek kadar yiiksektir?32. Ozellikle zengin konuklarin tiiketimine
hazir bulundurulan mevsimsel ve bulunabilirlik 6zellikleri nedeniyle birim fiyati yiiksek
olan yabanci igkiler, balik ve et gesitleri, sebze ve meyveler normal gartlarda bunu satin
alamayacak personelin ilgisini ¢ekebilmekte ve bunlarin haksiz edinimleri s6z konusu
olabilmektedir.

2.7. Herkesin Giinliik Kullandign Uriinlerin Satis

Bir otelin konuklarina sunacagi mal ve hizmetler icin stoklarinda bulundurdugu
iiriinlerin ¢ogunun herkesin giinlilk yagamda kullanacag tiirden iiriinler olmasi, bu
iiriinlerin otel personeli ve konuklar tarafindan kisisel kullanim i¢in haksiz bir gekilde
edinilmesinde bir cazibe unsuru tagimaktadir?33. Bir otelin kat hizmetleri departmaninda
kullanilan ¢argaf, havlu, temizlik maddeleri, yiyecek ve icecek departmaninda kullanilan
her tiirlii alet ve edevat ile yemek iiretiminde kullanilan et, siit, yag v.b. girdiler,
personelin kendisi ve ailesinin giinliik tiikettigi ve kullandig iiriinlerle benzestiginden,
personel ve hatta konuklar bu ihtiya¢larini satin almak yerine otelden calarak gidermek
isteyebilirler. Bu tiir iiriinler kolayca saklanip otel digina ¢ikarilabilir olmasinin yaninda
otelin iginde de tiiketilmesi sozkonusu olabilir. Bazi mevsimsel ve bulunabilirlik
ozellikleri nedeniyle pahali olan iiriinlerin yaninda birim degeri diisiik olan diger iiriinlerin
de siirekli ve ¢ok sayida personel tarafindan galinmasi, igletmeyi karlihiginin ve rekabet
giiciiniin diigmesi ile kargi kargtya birakacaktir.

3. Otel Isletmelerinin Orgiit Yapisi

Otel igletmelerinde orgiit, isletmenin amacina ulagabilmesi icin faaliyetlerin
neler oldugunun belirlenmesi ve bdylece boliimlere ayrilmasi ve bu boliimlerin kendi
icinde yeniden orgiitlenmesi suretiyle olur?3*. Diger bir deyisle, konuklarmn otele
cekilmesi ve ihtiyag duyduklari mal ve hizmetin sunulup belirli bir karlilikta
calistirilmasi igin oteller, konuklarin istedikleri belirli mal ve hizmetlerin sunulacagi
fonksiyonel alanlara veya boliimlere gore organize edilir?3>. Orgiitleme siirecinde

232 Coltman, a.g.e., s.153.

233 Nebel III, a.g.e., s.6.
234 Gokdeniz, a.g.e., s.16.
235 Rocco M. Angelo ve Andrew N. Vladimir, Hospitality Today (Michigan: The Educational
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otelin kolay ve verimli yonetilebilir boliimlere ayrilmasi ve her boliimle ilgili gérev ve
yetkilerin iggorenler arasinda dagitiimas gerekir. Bunun sonucu olarak otelde yetki ve
sorumluluk farklarindan dogan bir basamaksal yapi ve gorev alani farkliliklarindan
kaynaklanan bir fonksiyonel boliimleme ortaya ¢ikar®36. Her ne kadar temelde ayni tiir
isleri yapsalar da, tiim oteller i¢in tek tip ve standart bir orgiit yapisinin gelistirilmesi
miimkiin degildir. Her bir otelin orgiit yapis:1 otelin bulundugu yer, hedef konuk
kitlesinin o6zellikleri, fiziksel yapilanmasi, miilkiyet sekli ve yOnetim personelinin
altyapis, kisilik 6zellikleri, yetenekleri ve egitim diizeyi gibi pek cok degiskene bagli
olarak farkli olacaktir?3”. Otelin yonetimi bu degiskenleri dikkate alarak otel igin ideal
orgiit yapisini geligtirmekten sorumludur. Bir otelin 6rgiit yapisi, orgiit semasi ve orgiit el
kitabinda agiklanir.

Bir 6nceki boliimde agiklandig: iizere i¢ kontrol ile drgiitlenme siireci arasinda
direkt bir iligki vardir. Lesure, yaptig1 i¢ kontrol taniminda “i¢ kontroliin bir igletmede
bulunan her seviyedeki personelin yetki ve sorumluluklarinin agikea ifade edildigi tiim
politika ile usul ve yontemleri kapsadigini ifade etmektedir”?*® Eger igletme yonetimi i¢
kontrolle otel igletmelerindeki hata ve hilelerin oniine gegmeyi amagliyorsa, 6rgiit yapisin
bu amaci gergekler sekilde geligtirmelidir. Igletme yonetimi drgiit yapisini geligtirirken i¢
kontrol bilesenlerini goz oniinde tutacaktir. i¢ kontrol bilegenleri, 6rgiit yapisini
belirlemesinin diginda her 6rgiit yapisina gore farklilasmamakta veya her orgiit yapisina
gore degismemektedir.

3.1. Otel Isletmelerinde Orgiit Semalar

Orgiit yapisinin gosterilig sekli orgiit semast iledir. Orgiit semasi bir igletmedeki
orunlar ve béliimler arasindaki iliskilerin sematik gosterimidir?3®. Orgiit gemasi tiim
orgiit icindeki her orunun nerede yer aldigin1 ve boliimlerin sorumluluklari ile yetki
iligkilerini gosterir?#0. Orgiit gemalarinda bulunan dikdortgenler bir sorumluk
birimini, dikdortgenleri baglayici ¢izgiler ise sorumluluk  zincirini temsil

Institute of the American Hotel and Motel Association, 1994),s.161.

236 Ismet Sabit Barutgugil, Turizm Isletmeciligi (Istanbul: Beta Basim Yayim Dagitim A.S.,
1989), 5.102.

237 Lattin, a.g.e., s.83.

238 John D. Lesure, “Internal Control in Hotels”, Certified Hospitality Accountant
Executive Certification Study Guide. Ed.: Cindy J. Helms. (Michigan: The Educational Institute
of the American Hotel and Motel Association, 1982), s.77.

239 Michael L. Kasavana ve Richard M. Brooks, Managing Front Office Operations
(Michigan: The Educational Institute of the American Hotel and Motel Association, 1994), s.3.

240 Michael L. Kasavana, Hotel Information Systems (Massachusetts: CBI Publishing
Company, Inc., 1978), s.3.
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eder?4!

Orgiit gemalart genel ve yardimei olmak iizere iki tiirde yapilir?42:

i. Genel sema, igletmenin tiim yonetim basamaklar1 arasindaki kilit orunlar
gosterir. Bagka bir ifade ile biitiin boliimlerin veya temel birimlerin birbirleri arasindaki
iligkilerin kugbakig bir goriiniimiinii saglar.

ii. Yardimci semalar 6zellikle bir boliime veya temel birime iligkin yetki, gorev
veya bagka Orgiita ait iligkileri gostermek i¢in yapilmaktadur.

Otel isletmelerinde Orgiit yapisint belirleyen degiskenleri de gozoniinde tutarak
degisik yaklagimlarla (yollarla) boliimlenmig orgiit semalar: diizenlenebilmektedir. Temel
fonksiyonel departmanlar nasil gosterilirse gosterilsin biitlin Orgiit gemalarinda yer
almaktadir. Fonksiyonel departmanlar ile ifade edilen igletmenin bagarist icin gerekli olan
faaliyet ve hizmet birimleridir. Otel igletmelerindeki degisik boliimleme kistaslari ele
alinarak gelistirilebilecek orgiit gemalar1 agagida incelenmisgtir.

3.1.1. Otellerin Biiyiikliiklerine Gore Orgiit Semalan
Otellerin biiyiikliiklerini belirleyen kapasite ve hizmet cesitliligidir. Otel

faaliyetlerinin niteligi, yiiksek derecede departmantalizasyonu gerektirir?*3. Oteller
biiyiidiikce daha genig bir miigteri kitlesine hizmet gotiiriilecegi igin, daha fazla

Miidiir /Mal
Sahibi
. — - Muhasebe
Resepsiyon Kat Hizmetleri Sef Garson Agcibagt Sorumlusu
Personeli Sefi
| I ' |
— . , Garsonl bar M
Uniformali Kat Hizmetleri arsoniar Agcilar Iﬁr:hgebee?c?rﬁlndusu
Hizmetler
| | ! '
Temialikel Genel
emizlikgiler Barmen Bulagikcilar Hizmetler
| I
Camagirhane Komiler

Sekil 1. Kiigiik Otel Igletmesi Orgiit Semasi
Dereli, s.11.

241 Dirimtekin, a.g.e., s.46.
242

243

Ayni.
Benligiray, a.g.e.s.21.
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ihtisaslagmanin olmasi ve bunun sonucunda orun ve departman sayisindaki artig
kacinilmazdir. Diger bir deyisle, otelde oda sayist artip hizmet yelpazesi genigledikce
orun ve departman sayisi da artig gosterecektir. Oda sayis1 300’iin iizerinde olan tesisler
icin biiylik igletme Orgiit gemasi, oda sayist 100-300 arasindaki tesisler icin orta
biiyiikliikte Orgiit semasi, oda sayis1 100’iin altinda olan tesisler i¢in kiiciik igletme orgiit
semas! s6z konusu olmaktadir?#4, Otellerin biiyiikliigiinii belirlemede kullanilan bu
sayilar genelde kabul gormesine ragmen bu sayilarda zaman iginde revize edilme
ihtiyacinin ortaya gikacag agiktir. Ornegin, bazi yazarlar 100’den fazla odast bulunan
otelleri biiyiik oteller sinifina sokmaktadirlar?®®, Fakat otellerin oda sayisinin yiizlerle
hatta binlerle ifade edildigi giiniimiizde bu siniflama pek mantikli olmamaktadir. Ornegin,
Amerika Birlesik Devletleri’nin Las Vegas eyaletindeki MGM Grand Hotel and
Entertainment Park 5000 odaya sahiptir?6, Ger¢i 300 odali biiyiik bir otelle 5000 yatakli
biiyiikk bir otelin Orgiit semas: tabiki farklilik gosterecektir. Konumuzla ilgisi
bakimindan bir kiigiik otel ve bir de biiyiik otel orgiit semas! verilerek departmanlagma ve
orun sayisindaki farklilik burada gosterilmeye caligilacaktir. Sekil 1’de goriildiigii lizere
kiiciik tip otellerde boliimler azdir ve bircok gorev dogrudan otel sahip yOnetici veya otel
miidiiriiniin sorumlulugu altindadir. Oysa Sekil 2’de goriildiigii iizere oteldeki departman
ve orun sayisinin yanmda yonetim kademeleri de artis gostermektedir. Kiiciik bir otelin
Orgiit semasinda restoranin yonetimi genel miidiire bagli sef garsona birakilmigken,
biiyiik otel orgiitunda sef garsona kadar dort ayr1 yonetim basamagi ve pozisyon sz
konusu olmakta, sef garson restoran yoneticisine, restoran yoneticisi maitre d’hotele,
maitre d’hotel yiyecek i¢ecek miidiir yardimcisina, yiyecek icecek miidiir yardimcisi
yiyecek icecek miidiiriine, yiyecek icecek miidiirii genel miidiire bagh olarak
calismaktadir. Kiiciik otel orgiit yapisinda genel miidiire bagli ana departmanlar
resepsiyon, kat hizmetleri, restoran, mutfak ve muhasebe iken, biiyiik otel igletmelerinde
bu say: fazlagmakta ve araya bir miidiir yardimcisi girmektedir. Miidiir yardimcisindan
dogru genel miidiire bagl daha fazla uzmanlagmanin oldugu ana departmanlar; yiyecek
icecek, satig, kat hizmetleri, 6nbiiro, personel, teknik servis, halkla iligkiler, muhasebe,
camagirhane, giivenlik ve digerleri olmaktadir.

3.1.2. Otellerdeki Gelir ve Hizmet Merkezleri Ayrimimna Gore
Orgiit Semasi

Otelde yer alan biitiin faaliyet departmanlar1 gelir merkezi ve hizmet merkezi

244 Hagim Aras, Konaklama Isletmeciliginde Yiyecek-i¢ecek Maliyet Kontrolii
(Ankara:Devran Matbaasi, 1993), s.8.

245 A. Metin Dereli, Otel Isletmeciliginde Onbiiro (Ankara: Sim Matbaasi, 1991), s.7;
Gokdeniz, a.g.e., s.29; Cetiner, a.g.e., s.14.

246 Vallen ve Vallen, a.g.e., s.5.
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olarak ayrima tabi tutulabilir. Gelir merkezlerinde oteldeki mal ve hizmetlerin konuklara
direkt satig1 yapilir ve sonugta otelin hasilati bu departmanlardan elde edilir?#’. Sekil 3‘de
goriildiigii tizere odalar, yiyecek icecek, telefon, kuru temizleme, kiralik ~ diikkanlar
otelin gelir merkezleridir. Bu merkezlerde elde edilen hasilatin sonucunda belirli bir kéra
ulagildifindan, bu departmanlar kir merkezi olarak da isimlendirilir. Tabiki gelir
merkezlerinde de gider sozkonusudur ve bu merkezdeki gelirler ve giderler arasindaki
fark, otelin nihai kirina bu merkezin katkisini gostermektedir.

MUDUR
r |
GELIR MERKEZLERI HIZMET MERKEZLERI

- Odalar — Muhasebe
[ Yiyecek Igecek — Teknik Hizmetler
____ Telefon — Personel
. Kuru Temizleme —— Satig
| Kiralik Diikkanlar —— Camagirhane

Sekil 3. Gelir ve Hizmet Merkezlerine Gore Orgiit Semasi

Fermani Mavig, Otel Isletmeciligi,(Eskigehir: Anadolu
Universitesi Basimevi, 1988), s.91.

Hizmet merkezleri, faaliyetlerinden dolay: kendiliginden hasilat yaratmayan, gelir
merkezlerindeki hasilatin yaratiimasina yardimci olan departmanlardir. Bu
departmanlardaki faaliyetlerin otele sadece masraf yiiklemesi soz konusu oldugundan
gider merkezi olarak da anilmaktadirlar®®8, Sekil 3’de goriildiigii iizere muhasebe, teknik
hizmetler, personel, pazarlama, gamagirhane gider merkezidirler. Hizmet merkezlerinde
konuk ile direkt, yiizyiize iliski yokken, gelir merkezlerinde konuk ile birebir iligki
s6zkonusudur.

247 Charles E. Steadmon ve Michae! L. Kasavana, Managing Front Office Operations
(Michigan: The Educational Institute of the American Hotel and Motel Association, 1988), s.29.

248 Diindar Denizer ve digerleri, Otel Igletmecilii (Ankara: Anatolia Yayincilik, 1995), s.24;

Kasavana, a.g.e., s.9.
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3.1.3. Konukla Olan Iligkiye Gore Orgiit Semas:

Bu tiir boliimlemede ele alinan kistas otelin konuklari ile yiiz yiize bir iligkinin
olup olmamasidir. Otelin fonsiyonel departmanlar iki grup altinda toplanir. Bunlardan
birincisi otelin 6n boliimii, digeri ise otelin arka boliimiidiir. Otelin 6n boliimiinde yer
alan 6n biiro, yiyecek icecek v.b. departmanlarda yogun bir gekilde konukla direkt iligki
sozkonusudur?®, Diger bir deyisle, bir konuk otelde bulundugu siire i¢inde ihtiyaglarin
gidermek i¢in direkt temasta bulundugu pozisyonlarin yer aldig1 departmanlar otelin 6n
boliimii olarak nitelenir??. Otelin arka béliimiinde kabul edilen departmanlarda yerine
getirdikleri hizmet bakimindan miisteri ile kargilikli iliski yoktur veya yok denecek kadar
azdir. Otelin arka boliimiinde yer alan béliimlere Sekil 4‘de goriidiigii iizere muhasebe,
personel, mutfak, tamir-bakim, camagirhane 6rnek olarak verilebilir.

MUDUR
[ |
SN BOLOM ARKA BOLUM
L Resepsiyon — Muhasebe
| Rezervasyon — Teknik Hizmetler
| Kat Hizmetleri —— Personel
____ Restorant ve Bar —— Muifak
— Giivenlik — Camagirhane

Sekil 4. Konuklarla Olan Iligkiye Gére Orgiit Semasi

Mavig, a.g.e., s.90.

3.2. Otel Isletmelerinde Orgiit El Kitab1 ve Diger Yazih Dokiimanlar

Bir otelin o6rgiit yapist orgiit gemasinda sadece ¢izgi ve gekillerle agiklan-
digindan oteldeki orunlar ile yetki ve sorumluluklari ¢ok genel hatlariyla ifade
edilmektedir. Orgiit semasindaki bu eksiklik orgiit el kitabi ile giderilir. Genel
olarak orgiit el kitabinda yer alan unsurlar gunlardir: Igletmenin amaglan,

249
250

Steadmon ve Kasavana, a.g.e., s.30.

Kasavana, a.g.e., s.7.
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politika ve prensipleri, kullanilan terimlerin s6zliigii, organ (orun) iinvanlari, iggorme
yontemleri, ortak sorumluluklar, orgiit semalari, gorev tanimlar1 ve komite gorev
tanimlari®>!, Orgiit el kitabi, orgiit semasinda yer alan tiim orunlarda hangi nitelikte
eleman calistinlacagindan hangi isleri nasil yapacagina, kimden nasil emir alacagindan
kime nasil rapor verecegine kadar igin en etkin gekilde yapilmasi icin gerekli tiim
ayrintilari iceren yazili hale getirilmig bir metindir. Orgiit el kitab1 bir otelin en iist
konumundaki genel miidiiriinden en diigiik konumdaki bulagtkciya kadar tiim orunlari
kapsayacak sekilde kapsamli diizenlenmelidir. Orgiit el kitabinda yer alan bsliimlerde bir
anlamda i¢ kontrolii ger¢eklestirecek olan bilegenler yazili hale getirilerek tiim personelin
i¢ kontrolii anlamasi ve uygulamasina olanak saglanmaktadir. Orgiit el kitabinda ig
kontrol bir boliim olarak yer almamakta, orgiite yedirilmig olarak agiklanmaktadir. Otelin
orgiit el kitabinda igletmenin amaclarindan hareketle izleyecegi genel politika ve
prensiplerinden baglayip, her orunun iinvani, olugturulmasi, gerektirdigi nitelikler, orgiit
icindeki yeri, caligma yontemi, temel fonksiyonu, yetki ve sorumluluklari, otel i¢i ve digi
iligkileri olarak gerekli olan ayrintida yapilacaklarin belirienmesi ile i¢ kontrol hayata
gecirilmeye hazir hale getirilmig olur.

Ic kontrol sadece orgiit gemasi ve onu detaylandiran orgiit el kitabi ile sinirly
degildir. Orgiit el kitabini tamamlayici ve igletmenin amaglarina ulagmasi igin belirlenmis,
yapilmasi gerekenler ile yapilmamasi gerekenleri belirten her tiirlii yonetmelik, kilavuz,
talimatname v.b. metinler de i¢ kontrolii saglayacak bilesenleri tagir. Tiim yazih hale
getirilmig bu yonetmelik, kilavuz, talimatnameler v.b. metinler i¢ kontroliin personele
iletilmesinde kullanilan araglardir. I¢ yonetmelik igletme personelinin gorevlerini haklarim
ve disiplin ilkelerini belirler>>2, Ornegin, personelin mesai saatleri diginda otelin i¢inde
dolagmamasi isteniyorsa, bu husus yonetmelikte agiklanacaktir. Talimatnameler 6zellikle
kullaniminda belirli agamalarin titizlikle izlenmesi gereken makina, ara¢ ve gerecin nasil
kullanilacagin1 agiklayan metinlerdir. Ornegin, bir bulagik makinasina kirli bardak, tabak
catal ve kagiklarin nasil dizileceginden ne kadar deterjan koyulacagina kadar gerekli
ayrinti bulagik makinasi kullanma talimatnamesinde agiklanir. Oteldeki iglemlerin
sistematik bir sekilde kaydedilmesi icin muhasebe yoOnetmeligine ihtiya¢ vardir.
Kisacasi, bu yonetmelik hesap planiin bir agiklamasi mahiyetinde olup, olasi hatalari
onlemeye ve muhasebe servisinde caliganlara ilgili isletmenin muhasebe sistemini
tanitmaya yarar®3, Goriildiigii iizere i¢ kontroliin kurulmasi ve personele iletilmesinde
tiim bu yazili metinlerin ¢ok 6nemli bir yeri vardir.

251 Ulgen, a.g.e., $.233-245.

252 Dirimtekin, a.g.e., s.47.

253 Ferruh Comlekgi, Mali Tablolarin Denetimi (Eskigchir: Birlik Ofset Yayincilik, 1997),
s.34.
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4. Otel Isletmelerinde Karsilasilacak Hata ve Hileler

Otel igletmelerinde kargilagilan hatalar ile diger isletmelerde karsilagilagilan hatalar
cok farkli 6zellikler gostermemektedir. Bunun nedeni, hatanin gergeklesmesinde kasit
unsurunun olmamasidir. Dolayisiyla, personelin hata yaparken belirli bir usul ve
yontemden yararlanmasi sézkonusu degildir. Oysa, hileyi ger¢eklestirmek i¢in personel
belirli usul ve yontemlerden yararlanacaktir. Hileli islemin gizlenmesi gereksinimi
nedeniyle hilebaz belirli bir yontem geligtirme ihtiyac1 duyacaktir. Tiim igletmelerde
kullanilabilecek benzer yontemler yaninda otel faaliyet konusu ile uyumlu bazi 6zel
yontemlerden soz etmek miimkiindiir. Zaten, i¢ kontrol ile 6zellikle bu yontemlerin
uygulanabilirligini azaltmak amaglanmaktadir. Tiim isletmeler icin gecerli oldugu iizere
hile otel igletmelerinde hataya gore daha fazla miicadele edilmesi gereken bir risk
unsurudur.

4.1. Otel isletmelerinde Hata Cesitleri

Otel igletmelerinin emek yogun olmasi nedeniyle hatalarin diger isletmelere gore
daha fazla ve daha cesitli olmasi beklenir. Otelin faaliyet konusu ile ilgili olan
departmanlarda kargilasilacak hatalar otellere 6zgii olacaktir. Ama bazi departmanlar
ozellikle otelin mali iglemlerini takip eden muhasebe tiim igletmelerde yer almaktadir.
Mubhasebe departmanlarinda benzer ig ve iglemler yapilmakta ve dolayisiyla benzer hata
cesitleri ortaya ¢cikmaktadir. Bundan dolay: hatalari su iki baglik altinda incelenmistir:

i. Muhasebe ile ilgili hatalar

ii. Muhasebe dig1 diger fonksiyonlarla ilgili hatalar

4.1.1. Mubhasebe ile ilgili Hatalar

Mali nitelikteki hatalar muhasebelegtirme siirecinde ortaya ¢ikabilecegi gibi,
muhasebelegtirme Oncesi ortaya ¢ikmig ve hatali olan mali veriler muhasebeye intikal
etmis olabilir. Muhasebe hatalari, muhasebe verileri islenirken ortaya ¢ikan hatalar olup,
yanlig muhasebe kayit ve hesaplamalari ile degerleme, siniflama, ve agiklamaya yonelik
muhasebe standartlarinin uygulanmasindaki yanligliklardir®>4,
Muhasebede yapilan hatalar iki ana grupta toplanabilir?>:
i. Standart hatalan

ii. Teknik hatalar

254 Hubbard ve Johnson, a.g.e., s.582.
255 Dirimtekin, a.g.e., s.7.
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4.1.1.1. Standartlara iligkin hatalar - Standartlara iligkin hatalar
genel kabul gormiis muhasebe standartlarinin yanlhis uygulanmasidir. Muhasebeciler
finansal tablolardaki muhasebe bilgisinin anlamli ve kullanilabilir olmasi igin genel kabul
gbrmiis muhasebe standartlarinin gereklerini yerine getirirler®°, “Muhasebe standartlari
genel olarak iki temel konuyla ilgili olmaktadir. Bunlardan biri, muhasebelestirilecek
islem ve olaylarin niteliginin belirlenmesi ve buna bagli olarak iglemin veya olayin
muhasebelegtirilmesiyle ilgili kurallarin saptanmasidir. Bu cercevede, islemin
degerlemesi, hangi bilanco kalemlerinin ve/veya gelir tablosu kalemlerinin ne yonde
degistiginin saptanmasidir. Ikinci konu ise, bu islem ve olayin bilango ve gelir tablosunda
veya bu tablolara ek aciklamalarda ne sekilde ifade edilecegidir™?>’.

Tiirkiye’de genel kabul gormiis muhasebe standartlart konusunda degisik
kuruluglar tarafindan ¢aligmalar yapilmaktadir. Su an yaptirum giiciinii yasalardan alan
genel kabul gormiis muhasebe ilke, kavram ve standartlarini diizenleyen iki teblig
mevcuttur. Bunlardan birincisi Sermaye Piyasasi Kurulu tarafindan 20064 sayil1 Resmi
Gazete’de 29.01.1989 tarihinde ¢ikarilan “Sermeye Piyasasinda Mali Tablo ve Raporlara
Iligkin Ilke ve Kurallar Hakkinda Teblig “dir?>8. Ikincisi ise, Maliye ve Giimriik
Bakanli81 tarafindan 26.12.1992 tarihinde 21447 sayili Resmi Gazete’nin miikerrer
sayisinda yayilanan “Muhasebe Sistemi Uygulama Genel Tebligi”dir?>°. Bu iki tebligin
diginda Tiirkiye’de muhasebe standartlarini tek elden ve igin uzmanlarn tarafindan
hazirlanmasina Tiirkiye Muhasebe ve Denetim Standartlari Kurulu’nun (TMUDESK)
9 Subat 1996 tarihinde kurulmasi ile baglanmigtir. TMUDESK in genel kurulu 14 Nisan
1996 tarihli toplantistnda 11 muhasebe standardina iligkin son taslaklarin “Tiirkiye
Muhasebe Standardi” olarak kabuliine oy birligi ile karar vermistir?0. “Tiirkiye,
IFAC’1n (Uluslararas1 Muhasebeciler Federasyonu) iiyesi olmasi nedeni ile ululararasi
muhasebe standartlarindaki esaslar1 kabul etmek”26! zorunda oldugundan yaynlanan 11
standardin yaninda diger 19 uluslararas1 muhasebe standardinin Tiirkiye’ye uyarlanmasi
caligmalar1 komisyon bazinda devam etmektedir.

Standartlara iligkin hatalarinin neler oldugunu gorebilmek bakimindan bazi

256 Richard F. Kochaneck ve A. Douglas Hillman, Financial Accounting ( New York:
Harcourt Brace Jovanovich. Inc., 1990), s.205.

257 Nalan Akdogan ve Hamdi Aydin, Muhasebe Teorileri (Ankara: Gazi Universitesi Yayinlari.
98, 1987), s.109.

258 Kocahanoglu, a.g.e., s.209-238.

259 Resmi Gazete, Say1.21447, 26 Aralik 1992, 5.6-12.

260 Yiiksel Kog Yalkin, “Yayinlanmug Tiirkiye Muhasebe Standartlar1”, Tiirkiye Muhasebe
Standartlar1 Sempozyumu I (Izmir: izmir Serbest Muhasebeci Mali Miisavirler Odasi, 1996), s.16-
20.

261 Nalan Akoglan, “Muhasebe Standartlart Uygulama Sorunlar1”, Tiirkiye Muhasebe
Standartlar1 Sempozyumu I (Izmir: Izmir Serbest Muhasebeci Mali Miisavirler Odas1 Yayini,

1996), s.21.
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ornekler verilebilir; sabit giderlerin stok maliyetlerinin icine alinmasi, maliyet hesabinda
dagitim anahtarlarinin yanhg kullanilmasi, bakiyeleri ayri ayri anlamlar tagiyan hesaplarin
“mubhtelif alacaklar ve borglular” gibi bir tek hesapta izlenmesi ve boylece bilangoya
alinmig olmasi, amortisman ayirma yontemi ve nisbetlerinde hatali iglemler yapilmasi,
sabit degerlerin satiginin mal satig1 olarak hesaplara gegirilmesi gibi262. Standart
hatalarinin yapilmamasi standartlarin yeterince anlagilmig olmasina baglidir.

4.1.1.2. Teknik hatalar - Teknik hatalar, muhasebe organizas-
yonunun bozuklugundan, etkin bir igboliimiiniin yapilamamasindan ve insan
yeteneklerinin yetersizligi ile ilgili olarak, muhasebede begeri ve maddi unsurlarin
koordine edilememesinden dogan hatalardir?63, Teknik hatalar genellikle mali karakterli
iglemlerin kayitlanmasi sirasinda meydana gelir. Teknik hatalar su sekilde
siniflanabilir?6*:
i. Bir muhasebe kaydinin unutulmasi,
ii. Yanlig bir muhasebe kaydinin yapilmasi26°,
- Yanlig hesap kullanilmasi
- Hesap adinda ve degerinde yanlighk yapilmasi
- Hesap adinin ters yana yazilmasi
- Hesap degerinin ters yana yazilmas:
- Hesap degerinin eksik veya fazla yazilmasi
- Bir hesabin adinin yazilmamasi
- Bor¢lu hesabin alacakli, alacakl: hesabin bor¢lu yazilmasi
iit. Yanlig bir hesaplama yapilmasi,
iv. Ispat edici bir belgenin kaybedilmesi,
v. Defterler arasinda gecirme hatasinin yapilmasi.

4.1.2. Muhasebe Dis1 Diger Fonksiyonlarla lgili Hatalar

Oteldeki faaliyet departmanlarinda yapilan hatalarin tiimii muhasebe siireci ile
ilgili degildir. Otelin her departmaninda istemeyerek ortaya ¢ikabilecek sayisiz hata
mevcuttur. Cok sayida ve degisik sekilde ortaya ¢ikan bu hatalarin hepsinin burada
siralanmasi miimkiin degildir. Otellerdeki faaliyet departmanlari ayrimina gidilmeden,
genel bir fikir vermesi bakimindan her departmanla ilgili hatalar su sekilde

262 Dirimtekin, a.g.e., s.10.

263 Ayni, s.10.

264 Miinevver Yilanci, Isletmelerde I¢c Kontrol Yapisinin Degerlendirilmesinin
Denetim Karar Siirecindeki Yeri (Kiitahya: Anadolu Universitesi Yayinlari, 1992), s.5.

265 Ozcan Ozal, Oya Yildirim ve Nergis Tek, Muhasebe (Izmir: Ege Universitesi Basin Yayin
Yiiksek Okulu Yayni, 1983), s.162-171.
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omeklendirilebilir:

i. Mutfakta sogutucunun temizlik sonrasi ¢aligtirilmasinin unutulmasi nedeniyle
et, sebze v.b. kokmasi.

ii. Konsantre halinde gelen temizlik maddelerine yeterince su karigtirilmamas
nedeniyle halinin renginin agilmasi.

iii. Asin sicak su ile yikama nedeniyle personelin uniformalarinin deforme
olmasi.

iv. Konfirme mektubunun yazilmamasi nedeniyle miisterinin bagka bir otele
rezervasyon yaptirmasi.

v. Pilava iki kere tuz atilmasi veya iki kere su konmasi nedeniyle servis
edilemez hale gelmesi. .

vi. Yeni gelen domates kasalarinin eski kasalarin iistiine konmasi nedeniyle altta
kalan kasada unutulan domateslerin kullanilamaz hale gelmesi.

vii. Bara bir tepsi temiz bardak getiren garsonunun ayaginin tokezlemesi sonucu
tiim bardaklarin kirilmasi

viii.Bilgisayarda yanlig bir tusa basan Onbiiro gorevlisinin konugun tiim
ekstralarini silmesi

ix. Otelde genel kurul yapacak bir girketin yetkililerinin oteldeki slayt makinas:
hakkindaki bilgi isteklerinin yanligs verilmesi nedeniyle toplant1 sirasinda slayt
makinasinin kullanilamamasi.

x Peryodik bakimin zamaninda yapilmamasi nedeniyle mekanik aksami
bozulan ekmek kizartma makinasinin ¢alismamasi.

xi. Kokteyl hazirlarken 6lgcek yerine goz karari karigim yapildigindan miisterinin
beklediginden farkl: bir tadla kargilagmasi.

xii. Satig boliimiince ziyafet boliimiiniin yanlis bilgilendirilmesi nedeniyle ziyafet
icin gelen konuklarin ortada kalmasi.

xiii.Satin alma boéliimiiniin atlamast nedeniyle meniideki bazi yemeklerin
hazirlanamamasi.

xiv.Personel boliimiiniin fazla mesaileri islememesi nedeniyle personel ¢eklerine
cok sayida itirazin gelmesi.

Bu 6rneklerin diginda otelin tiim departmanlarinda ortaya gikabilecek ¢ok sayida
hata direkt muhasebe ile ilgili olmasa da igletmeye miigteri kaybi, zaman maliyeti, kaynak
maliyeti v.b. ekstra bir mali yiik getirecetir.

4.2. Otel isletmelerinde Hile Cesitleri

Hileye kimin bagvurduguna gore hile gesitlerini gruplandirmak miimkiindiir. Bu
tiir bir siniflamada otel igletmeleri ile diger igletmeler farklilik gostermez. Hile eylemlerine
otel icindeki personel tarafindan bagvurulabilecegi gibi, otel digindaki kisiler tarafindan da
bagvurulabilir. Keiser, igletme personelinin hirsizlik yapmasim ig hirsizlik, konuklarin
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hirsizlik yapmasint dig hirsizlik olarak siniflamaktadir?. King ve Feldman, genelde i¢
hirs1zligin iki ¢esidinin personel hirsizlig1 ile yonetim hirsizligi oldugunu belirtmektedir;
’personel hirsizlig i¢ kontroliin zayifligindan yararlanilarak yapilan hirsizlig1 kapsar ve
ortaya ¢ikarilmasi zaman alabilir. Yonetim hirsizlig1 en tehlikeli ve igsletmeye en ¢ok
maliyet yiikleyenidir. Ust yonetim tarafindan desteklendigi icin isletme icin tamir edilmesi
zor zararlara ulagincaya kadar ortaya ¢ikmayabilir 267, Dirimtekin, isletme yoneticilerinin
yapti8i hileleri igletme personelinin yaptig1 hilelerden ayirmak gerektigini belirttikten
sonra yoneticilerin igletmenin gercek durumunu kendi ¢ikarlarina uyduracak bigimde
hileli muamelelere bagvurmak istediklerini, personelin ise kolayca zimmete gecebilecek
esya ve paralarn zimmetlerine gecirme bi¢ciminde bir yol benimsediklerini
vurgulamaktadir?%®, Dis hirsizlig1 da ikiye ayirmak miimkiindiir: Birincisi otel
konuklarmin isletmede kullanilan malzemeleri ve/veya otel iiriinlerini ¢almasidir. Ikincisi
otel ile ig iligkisinde bulunan igletmeler tarafindan yapilan hirsizlik olup “muhasebe
kayitlarina yansiyan bu hileler otele mal tedarik eden igletmeler ile servis kontrati ile

caligan igletmeler tarafindan yapilabilmektedir2%°,

4.3. Otel isletmelerinde Hilede izlenen Yontemler

Otel igletmelerinin karsi kargiya kalacagi hilede izlenen yontem bazen dogal is
akig1 icinde ortaya cikabilecegi gibi, cogu zaman dnceden planlanmus bir siireci gerektirir.
Hayes, pekcok hilenin masumca yapilmig bir hatadan bagladigini ve bu hata ortaya
¢ikmayip, diizeltilme yoluna gidilmemis ise hile icin ortamun hazirlandigini belirtmekte ve
bunu oyle bir drnekle aciklamaktadir?’0; otele yeni ige girmig bir personel giinliik
hasilati bankaya yatumakla gorevlendirilmis olabilir. Birkag giin hatasiz ¢aligtiktan sonra,
bir giin bankaya paray1 yatirmay1 unutur. Endise dolu bir geceden sonra, ertesi giin ofise
gittidinde para cantasi yerinde duruyordur. Yaptig1 hatay: sefine anlatti§inda eger sefinin
tavri onemli degil ise, bu durum sistemin zayif oldugunu, iyi bir kontrol olmadigini ve bir
firsatin varligini gosterir. Belki bu noktadan sonra aym kisi giinliik depozitoyu elinde
tutar ve herhangi bir uyarinin gelip gelmiyecegini veya sistemin bunu ortaya ¢ikarip
¢ikarmayacagin test eder. Eger bir uyar1 gelmiyorsa bu depozito parasini zimmetine
gecirmeye baglar. Yakalandiginda da paray: hesaba yatirmay1 unuttuunu ve ertesi giin
yatiracagin1 belirterek hilesini ortmeye caligir. Bu senaryo dogrudur ve hile
gerceklesmistir.

Hilenin 6niine gegilebilmesi ve i¢ kontrol sisteminin gelistirilebilmesi i¢in hile

266 Keiser, 1979, a.g.e., s.138-140; Keiser, 1989, a.g.e., s.271-274.

267 King ve Feldman, a.g.e., s.32.

268 Dirimtekin, a.g.e., s.22.

269 Jack Bologna, “Thinking Like a Thief”, Internal Auditor, (August, 1992), s.32.
270 Hayes, a.g.e., 5.7.
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yontemlerinin bilinmesi gerekecektir. Otel igletmelerinde hile icin bagvurulan yontemlerin
benzerleri diger igletmelerde de kullanilmaktadir.

Otel igletmelerinde ¢ok sayida ve degisik sekilde hilelerle karsilagilmaktadir.
Burada bilinen hile yontemleri otelin faaliyet departmanlari esas alinarak agiklanacaktir.
Otel igletmelerinde en ¢ok su iglem ve departmanlarda hilelerle karsilagiimaktadir:

i. Oda gelirleri ile ilgili hileler

ii. Restoran gelirleri ile ilgili hileler

iii. Bar gelirleri ile ilgili hileler

iv. Tahsilatlarla ilgili hileler

v. Odemelerle ilgili hileler

vi. Satin alma ve depolama ile ilgili hileler

vii. Teslim alma ile ilgili hileler

viii.Otelin iist yonetimince yapilan hileler

4.3.1. Oda Gelirleri ile ilgili Hileler

Otelin odalar boliimii diiriist olmayan personel icin ekstra gelir yaratilabilecek bir
alandur. Hilebaz bir odalar béliimii elemani su sekilde hileye bagvurabilir?’!:

i. Geg gelen ve erken ayrilacak bir konuk pesin 6deme yapmugsa, kayit kartini
yok ederek ve folyoya da iglemeyerek hirsizlik yapmak. Bunun igin kat hizmetlilerinden
birisi ile ortak ¢aligmasi gerekecektir.

ii. Ayni senaryoyu giinliik oda kullanan konuklar i¢in yapmak.

iii. Pesin 6deme yapan bir konugun kaydini yapip daha sonra iptal edilmisg
olarak gostermek, folyonun iistiine kalmadi ibaresini yazmak. Bunun igin de kat
hizmetlilerinden birisi ile ortak ¢aligmak gerekecektir.

iv. Manuel sistemle ¢aligiliyorsa folyonun konuk kopyasina yiiksek fiyat
uygulanirken otel kopyasinda indirimli gostermek aradaki farki cebe indirmek.

v. Konuk 6deme yapip ayrildiktan sonra otel kopyasinda degisiklik yaparak
fark: cebe indirmek.

vi. Konuk 6deme yapip ayrildiktan sonra sahte imza ile indirim ve geri ddeme
belgesi diizenleyip orjinal otel kopyasinda gerekli diizenlemeleri yapmak.

vii. Hesabini ddeyip ayrilan bir konugu hesabini 6demeden kagmig gibi
gostermek.

viii. Pesin 6deme yapmug bir konugun hesabini hayali bir girket tarafindan
odenecek olarak kredili satig gdstermek.

ix. Pesin 6deme yapmug bir konugun hesabini bagka konuklarin kredi kartlarina
yiiklemek.

x. Kredili caligan bir konugun yaptig1 demeyi cebine atip diger kredili bir
konuk 6deme yaptiginda bunu bir dnceki yapmus gibi birbirinin iizerine devrederek
yaptig1 hirsizliga gizlemek ve artan oranda siirdiirmek.

271 Coltman, a.g.e., 5.186-187.
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xi. Konuklarin kasalarinin ve odalafinin anahtarlarini hirsizlara satmak.

xii. Konuklara kiralanan kasalarin gifrelerini satmak.

xiii. Depozito alinmig bir konugun folyosunda bunu gostermeyip, konuktan
depozito diigiilmemig faturayi tahsil etmek.

xiv. Konukla anlagmal: olarak ekstra harcamalarini gostermeyip daha fazla
bahgig almak.

xv. Cebe atilan 6denmig kredili satiglar1 5denmemisg gibi gostererek stipheli hale
diismesini saglamak ve sonucta bunu batik alacak haline getirmek.

xvi. Otelde kullanilan havlu, yastik, deterjan, kalem, kagit v.b. malzemeleri
kisisel kullanim icin calmak.

xvii. Doviz ve seyahat ¢eklerini TL’ye cevirme igini otel yerine kendi adina
yapmak.

4.3.2. Restoran Gelirleri ile Ilgili Hileler

Ozellikle servis elemanlari ve kasiyerler su hilelere basvurmaktadirlar?’2:

i. Mutfak veya bardan satig cekine (adisyona) kaydetmeksizin yiyecek ve
icecek siparig vermek. Bu siparigler kigisel tiiketim igin yapilmig olabilir.

ii. Satig ceki olmaksizin konuktan para tahsil etmek ve satig kaydini diismemek.

iii. Bagka bir konugun tahsil edilmig satig ¢eki ile konuktan para tahsil etmek ve
satis1 kaydetmemek.

iv. Konugun orjinal satig ceki ile para tahsil etmek, fakat ¢eki yok etmek
suretiyle satig1 kayda gecirmemek.

v. Satig ¢ekinin toplamini gisirmek, konuk 6deme yaptiktan sonra satig
cekindeki toplam diizeltmek ve aradaki farki ¢almak.

vi. Daha ¢ok bahsgig alabilmak i¢in satig ¢ekini eksik toplamak.

vii. Konugun orjinal satig ¢eki ile para tahsil etmek ve kayitlara iptal edilmig
olarak gecirmek.

viii.Konugun orjinal satig ¢eki ile para tahsil etmek, kayitalara sahte imza ile
kredili olarak oda numarisina veya kredi kart1 6demesi olarak gecirmek.

ix. Sahte satig geki kullanmak ve satis kaydini diigmemek.

x. Satis islemi bittikten sonra konugun kredi kartini iade etmemek, pesin
satiglar1 bu kredi kartina sahte imza ile yiiklemek.

xi. Calinmis kredi kartlar1 konuk tarafindan iptal ettirildiginde, bu iptal edilmig
kart1 kredi kart1 ile 5deme yapan diger bir konuga vererek hileye devam etmek.

xii. Konugun kredi karti ile demesini aldiktan sonra bog bir slip daha alip diger
pesin 6deme yapmug konugun hesabini bu slip ile demek.

xiii. Paray1 tahsil ettikten sonra 6demeden kagmig konuk muamelesi yapmak.

2n Coltman, a.g.e., s.184-185.
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4.3.3. Bar Gelirleri ile Ilgili Hileler

Otellerde 6nemli gelir merkezlerinden biri olarak barlar degisik hile yontemlerine
maruz kalabilmektedir. Barmenin para tahsilati yaptigi barlarda, hile olasiliklarina karsi
daha duyarli olunmalidir. Ozellikle barmenin kiirdan, Kibrit veya bozuk para biriktirdigi
durumlarda, bu isi kaydetmeden satti81 iceceklerin sayisini takip i¢in yaptigi ve kasay:
kapadiginda ne kadar parayr kasadan alacagini bu sekilde belirledigi diigiiniilmelidir.
Barmenlerin uyguladig hilelere asagidaki ornekler verilebilir?73;

i. Icecekleri normal élgiisiiniin sekizde biri oraninda az koyarak her sekiz
ickide bir i¢kinin parasini cebe atmak. Otelde kullamlan olcek yerine kisisel 6l¢egini
kullanarak bunu gizlemek.

ii. Baz konuklara daha ¢ok bahgig almak icin fazla 6l¢ekte icki hazirlamak,
bunu daha diigiik 6l¢ekte icki hazirlayarak kapamak.

iii. Digardan igki getirerek kendi adina satmak.

iv. Sigse olarak icki satigt daha ucuz oldugu igin, satiglar kayda gegirmeyip
satiglar dlgek olarak bir sigeye denk gelince sise satigi gosterip aradaki farki cebe atmak.

v. Sattid1 i¢kilerin parasimni cebe atmak icin dokiilmiis veya ikram olarak
gostermek.

vi. Baz i¢kileri sulandirarak satip ekstralari cebe atmak.

vii. Diigiik kaliteli olan marka igkiyi yiiksek kaliteli olarak satip, satig fiyatindaki
farki cebe atmak.

viii. Barmen kendi icki isterse sanki su igiyormugcasina ickileri sek igmek?74.

4.3.4. Tahsilatlarla Ilgili Hileler

Parasal fonlar olarak gef kasiyer tarafindan kontrol altinda tutulan ana kasa,
kiiciik kasa, banka veya bozuk para kasasi, yiyecek icecek iinitelerindeki ve 6n biirodaki
kasa kastedilmektedir. Para ile direkt irtibati olan personel su sekilde hile yapabilir?’>:

i. Nakit paray: cebine atmak ve kasa noksani olarak gostermek.

ii. Kredili calisan konuklardan tahsilatlarin bir kismini kayda alarak farki cebe
indirmek. Bunu gizlemek igin kayda alinmayan kisimlari farkli tarihlerde yapilan
ddemelerle tama iblag etmek veya diger konuklarin yaptig1 5demeden aktararak tama ibla3
etmek?76. Bu yonteme alacaklar iist iiste bindirme yontemi de denir?”’,

iii. Tahsili miimkiin alacaklan siipheli alacak geklinde kaydederek, tahsil

273 Ayni, s.185-186.
274 Hasan Olali ve Meral Korzay, Otel i§letmecili§i ( Istanbul: Yon Ajans, 1989), s.720.

275 Coltman, a.g.e., s.183-184.
276 Mevliit Ozer, Denetim (Ankara: Ozkan Matbaacilik, 1997), 5.338.
277 King ve Feldman, a.g.e., s.33.
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edildiginde paray1 cebe atmak.278

iv. Siipheli bir alacak tahsil edildigi halde bunu kayitlara gecirmeyip batik alacak
olarak gOstermek.

v. Kigisel kullanimi igin aldig1 nakdi ileri tarihli sahte bir ¢cekle gizlemeye
caligmak.

vi. Birden fazla banka ile ¢aligilma durumunda kisisel kullanim i¢in alinan parayi
gizlemek icin bankalardaki hesaplar arasinda devir yapmak?"°.

vii. Kasa raporunu eksik toplanmig gdstererek farki cebine atmak.

viii.Kartpostal, hediyelik esya, kola makinasi, bog kola kutusu satigt v.b. gesitli
satislardan elde edilen geliri kayitlara gecirmemek.

4.3.5. Odemelerle Ilgili Hileler

Odemelerle ilgili islemlerde yapilan hileler satin alma sonucu borglar,
personele yapilan 6demeler ve her ne suretle yapilirsa yapilsin gercek tutarin iizerinde bir
paranin haksiz yere 6denmig gibi gosterilerek calinmasi geklinde ortaya ¢ikmaktadir.
Odemelerle ilgili su tiir hile yontemlerine bagvurulur?®0:

i. Sahte bir girket olugturmak ve bu girketin sahte faturalarini 6demek.

ii. Otele mal saglayan igletmelerle anlagarak sisirilmis faturalara 6deme yapmak.

iii. Satin alma sirasinda veya sonradan yapilacak iskontolari kayitlara almamak.

iv. Imzalar taklit edilerek sahte cek tanzim etmek ve bunlari demek?3!.

v. Dolmus, taksi iicreti gibi miiteferrik giderlere iligkin rakkamlar yiiksek
olmadig1 igin belgesiz yapilmasina izin verilmesi durumunda, bu tiir giderler yapilmig
olarak gosterilerek yolsuzluk yapmak?%2,

vi. Odenmis faturalar igin bir kez daha ¢ek kesmek.

vii. Hayali ¢aliganlara gigirilmis 6demeler yapmak.

viii.Caliganlarla anlagarak ekstra 6demeler yapmak.

ix Isten cikarilmus personele 6deme yapmaya devam etmek.

x. Kendi kisisel harcamalari sonucu aldig1 belgeleri otel igin yapilmig gibi

-~

kayitlara gegirmek.

278 Ozer, a.g.e., 5.338.

279 King ve Feldman, a.g.e., 5.33.
280 Coltman, a.g.e., s.184.

281 Ozer, a.g.e., s.342.

282 Aym, s.341.
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4.3.6. Satin Alma ile ilgili Hileler

Otele mal saglayan igletmeler ve dagiticilarin ¢ok degisgik sekilde oteli
dolandirmalar1 miimkiindiir. Ozellikle teslim alma ile ilgili i¢ kontrol usul ve
yontemlerinin olmadigini goren saticilarin uyguladiklari hile yontemlerine su 6rnekler
verilebilir?®3:

i. Diigiik kalitede mamul teslim edildigi halde pahali olan iyi kalite fiyatindan
faturalamak.

ii. lyi kaliteli olanlari kolinin iistiine, diisiik kaliteli olanlari alta koymak.

iii. Koliyi acarak icerisindeki iiriinlerden bir kismini alip koliyi bantlayip tiim
koli fiyatini tahsil etmek.

iv. Et ve benzeri kilo ile satilan mamiilleri faturada gosterilenden diisiik kiloda
dagiimini yapmak.

v. Baz iiriinleri sulu getirerek agirliklarini birim fiyatlari ile ¢arparak, suyunu
da mamiil fiyatindan satmak.

vi. Siparig edilen iiriinler dagitimi yapan tarafindan depolara koyuluyorsa,
dagitimi yapilandan fazlasini faturalamak.

vii. Kabul edilmeyen mamulleri iade faturas: kesilmeden geri gotiirmek.

4.3.7. Teslim Alma ve Depolama ile Ilgili Hileler

Teslim alma ve depolama igini yapanlar gerektigi sekilde kontrol edilmezlerse su
sekilde hileye bagvururlar?®*;

i. Dagitim yapan goforle anlagarak gercekten getirilmeyen mamullerin dagitimi
yapilmug gibi faturasini kabul etmek.

ii. Otele mal saglayan igletmelerle anlagarak diigiik kaliteli mamiilleri gerekli

standartta gelmig gibi kabul etmek.

iii. Vardiya sonu stoklardaki mamiillerden cebinde ya da torbayla evine
gotiirmek.

iv. Cop tenekelerini kullanarak stoklardaki mamiilleri otel digina gikararak
calmak.

v. Kontrol altinda tutulan stoklardan ¢alinanlarin ortaya ¢ikarilmamasi igin stok
kayitlarinda degisiklik yapmak.

vi. Ozellikle kolay bozulabilir mamiilleri otelden ¢ikarip, fire olarak gostermek

283
284

Coltman, a.g.e., s.183.

Ayni.
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4.3.8. Otelin Ust Yonetimince Yapilan Hileler

Ozellikle yoneticilerin kendi performanslarini yiiksek gostermek ve/veya isletme
sahiplerinin ise igletmenin durumunu iyi gostermek icin bilangonun kapsam ve anlamini
degistiren hilelere bagvurduklari goriilmektedir. Bilangonun kapsam ve anlamini
degistiren hilelere agagidaki ornekler verilebilir?3>:

i. Aktifi fazlalagtirmak ve pasifi azaltmak yoluyla yapilan hileler:

Giidiilen amac:
a. Kredi temini
b.Yeni ortaklarin igtirakini saglamak
c. Kugku i¢inde olan ortaklari rahatlatmak
d.Isletmenin devri, satis1 ve birlegmesi
e. Borsada kote edilmis bulunan igletmeye ait aksiyonlarin (hisse
senetlerinin) fiyatlarin yiikseltmek
f. Yabanci sermayeyi tegvik kanunundan faydalananlar icin fazla doviz
transferini saglamak
g . Fazla kazan¢ dagitmak
Kullanilan yéntemler:
a. Aktif kiymetleri envanterde yiiksek degerlendirmek,
b. Sirket aktifine bazi hayali elemanlar dahil etmek,
c. Gergek bir aktif tegkil etmeyen veya gercek degeri olmayan kiymetlerin
bilancoda tutulmasi,
d.Zararlarn diger bir aktif unsuru olarak gostermek,
e.Bakim masraflarini sabit kiymetlerin degerini arttirmis gibi
muhasebelestirmek,
f. Emanet mallar1 kesin satig yapilmig gibi gostermek,
g.Kesin mal aliglarini muhasebelestirmemek,
h Hesap devresine ait olmayan gelirleri dahil etmek,
1. Ayrilmasi gereken amortismanlar1 ayrrmamak
i. Pasifteki borclar1 gbstermemek,
j. Ugiincii kisilerden saglanan borglan sermayeye dahil etmek.
ii. Aktifi azaltmak ve pasifi fazla gostermek yoluyla yapilan hileler:
Giidiilen amac:
a. Cikan ortakla veya olen or}agln varisleri ile avantajli anlagmalara
varmak,
b.Alacaklilarla uygun bir anlagmaya varmak,
c. Aksiyonlarin borsa fiyatin1 diigiirmek,
d.Karn az gostermek,
e. Aksiyonerlerin morallerini bozmak igin dividantlar1 azaltmak veya hig
dividant dagitmamak,
f. Vergiyi az vermek

285 Dirimtekin, a.g.e., s.23-24.



Kullanilan yontemler:

a. Pasifte hayali bor¢ gostermek,

b.Eldeki aktifi degerinden ¢ok az gostermek,

c. Fazla amortisman ayirmak,

d.Isletmenin zararina fazla gider yapmak,

e. Gelirlerin kaydini ertelemek,

f. Eldeki bazi kiymetleri saklamak(eksik envanter),

g . Bazi gelir kaynaklarini gdstermemek,

h.Bir sonraki doneme ait giderleri bilanconun diizenlendigi dénemin
giderleriymig gibi gostermek.

Bilangonun kapsam ve anlamini degistiren hileler genel kabul gérmiis muhasebe
standartlarimin uygulanmamasi anlamina gelmektedir. Genel kabul gdrmiis muhasebe
standartlarina gore hazirlanmamig mali tablolarin giivenilirligi ve dogrulugu standartlar
uygulanarak hazirlanana gore daha az olacaktir.

Ust yonetim sadece otelin performansini iyi gostermek igin hileye bagvurmaz.
Ust yoneticiler de kigisel menfaat saglamak igin yukarida otelin iglem ve departmanlari
icin sayilan bazi hilelere bizzat bagvurabilirler veya bu hileleri diger ¢alisanlarla ortak bir
sekilde yerine getirirler. Ust yoneticilerin kigisel menfaat saglamak i¢in hileye bagvurmasi
cok tehlikelidir. Ciinkii, hileyi 6nleme gorevi iist yonetimde oldugu halde kendisi hileye
bagvurursa, bu hilelerin niine gecilmesi ve ortaya ¢ikarilmasi zorlagacaktir.

Otellerde karsilagilacak hile yontem ve gekilleri elbette yukaridakilerle sinirli
degildir. Hilebazlar yaraticiliklar1 ve kararliliklart ile daha degisik yOntemler
gelistireceklerdir. Ozellikle, i¢ kontroliin etkinligi arttikca hilebazlarin daha ¢ok kafa
yormalar gerekecektir.



III. BOLUM

OTEL ISLETMELERINDE iC KONTROL KURULURKEN DIKKAT
EDILECEK HUSUSLAR

1. Otel isletmelerinde i¢ Kontrol Kurulmasinda izlenecek Yaklagim

Otel igletmelerinde faaliyetler diger igletmelerde oldugu gibi dongiisel veya devirli
bir 6zellik gosterir. Hemen hemen her faaliyet icin gerekli hazirliklarin yapilmasi, eylemin
gerceklegtirilmesi, temizlik yapilmasi ve eksikliklerin tamamlanarak tekrar hazirlik
asamasmna gecilmesi sozkonusudur. Ornegin, bir konugun otelde geceleme siireci ile ilgili
dongiisel faaliyetler su sekilde olmaktadir:

i. Hazirlik asamasinda, konuk rezervasyon yaptirmakta ve oteldeki yerini
gelmeden Once ayirtmaktadir. Konuk otele geldiginde konaklamaya elverigli bir oda hazir
durumdadir.

ii. Konugun kayd: yapilip odasina ¢ikarildi§inda hazirlik agamasindan eylem
asama-sina ge¢ilmis olur. Konuk oteldeki kalig siiresi boyunca kendisine tahsis edilen
odada kalir.

iii. Konuk otelden ayrilmadan 6nce ¢ikist yapilir. Konuga faturasi ¢ikarilir,
konuk da 6demesini yapar.

iv. Konugun bogalttid1 oda bir sonraki konuk igin temizlenerek hazir hale
getirilir. Bu dongii her konuk i¢in benzer sekilde tekrarlanir.

Otel isletmesinde amaglar: gergeklestirmek icin pek ¢ok dongiisel faaliyetin bir
arada yapilmasi gerekecektir. Bu devirli yap: iglerin gruplanmasina ve daha kolay
izlenmesine olanak sagladigindan gerek i¢ kontroliin kurulmasini, gerekse i¢ kontroliin
geregince igletilip igletilmedigi konusunda bilgi edinilmesini kolaylagtirir.

Bu devirli yapinn istenildigi sekilde igletilmesi i¢in kontrol noktalarina ihtiyag
vardir. Bu kontroller otel faaliyetlerinin déngiisel yapisinin igine yerlestirilmis sekildedir.
Kontroliin temeli kargilagtirmadir?8, Otel faaliyetleri organize edilirken kargilagtirmanin
her bir faaliyet grubu icinde diigiiniilmesi gerekir. Hatta faaliyetler birbirinin sonuglarini
kargilagtiracak, dogrulayacak ve bir sonraki agamaya iletecek sekilde organize edilir.
Sekil 5 ‘te goriildiigii gibi faaliyet dongiileri birbirinden bagimsiz degillerdir ve belirli
olgiilerde birbirleri ile kesisirler. Bir oteldeki ¢ok degisik alt dongiiler tanimlandiginda da
i¢ kontroliin sinirlar: ¢izilmis olur. Otel faaliyetlerinin dongiisel olarak ayriimasi ile de i¢
kontroliin kurulmast ve izlenebilmesi icin sistematik bir yaklagim saglanmug olur.

286 Lesure, a.g.e., 5.78.
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Lesure, a.g.e., s.82.
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Boylece benzer faaliyetler ana dongii altinda incelenerek gereksiz tekrarlarin Gniine
gecilir. Bu boliimde otel igletmelerindeki ana dongiiler ele alinarak, bu ana dongiilerde i¢
kontrol bilegenlerinin yer alig sekli ve mantig: ile i¢ kontrol politika ve yOntemlerinin
neler olmasi gerektigi konulan verilmeye c¢aligilacaktir. Sekil 5’de temel dongiiler olarak;
konuk hizmetleri dongiisii, gelir dongiisii, harcama dongiisii, stratejik planlama dongiisii,
bina yonetim dongiisii ve raporlama dongiisii yer almaktadir. Temel dongiiler bazi
konularda birbirini kapsamaktadir. Diger bir deyisle, her bir dongiide siralanan faaliyetler
bir veya daha fazla alt sistemle ilgili olabilmektedir. Ornegin, konuklara servisin
saglanmasi; rezervasyon, kayitlama, konugu odaya yerlestirme, kat hizmetleri ve
konugun ¢ikig yapmasi agamalarinin toplamidir. Konugun odasinin gerektigi sekilde
hazir tutulmasi bina yonetimi dongiisii igerisinde ele alinan enerji yonetimi, giivenlik ve
programlanmig bakimi da kapsar. Bunun diginda, konuga hizmetlerin yapilmasi
kargili§inda bir gelir elde edilir, bu hizmetleri yerine getirmek igin gerekli girdilerin
saglanmasi icin harcama yapilir ve gelir ile giderlerin planlandig: gibi gerceklegip
gerceklesmedigini belirlemede biitgelerden yararlanilir. Goriildiigii gibi, her ne kadar
dongii veya alt sistem ayirimi yapilmig olsa da tiim alt sistemler istenilen amaglara ulagma
dogrultusunda birlikte hareket etmekte ve birbirini tamamlamaktadir. Ozetle, her ne kadar
i¢c kontrol kurulmasinda sistematik bir yaklagim igin otel faaliyetleri ile ilgili ana dongiiler
ele alinacak olsa da, bu dongiilerdeki faaliyetlerin birbirini tamamlayacag1 ve birbirini
kapsayacagi, bir dongii i¢in 6nerilen i¢ kontrol yonteminin dier dongii veya dongiiler
icin de gecerli olabilecegi unutulmamalidir.

2. Konuk Hizmetleri Déngiisiiniin i¢ Kontrol Sistemindeki Yeri

Konuk hizmetleri dongiisii otellerin konuklara sundugu tiim hizmetleri ifade
ettiginden, sekil 5’de goriildiigii gibi tiim faaliyet dongiilerinin ortasinda yer almaktadir.
Diger bir deyisle, diger tiim dongiisel faaliyetler konuk hizmetlerinin en iyi gekilde yerine
getirilmesini saglamaktadir. Konuk hizmetlerindeki faaliyetler, diger dongiilerdeki
faaliyetleri de kapsamaktadir. Konuk hizmeleri olan oda satig1, yiyecek satigi, igecek
satis1 v.b. satislar yapildiginda otelin kurulug amaci olan karhiliga ulagacak gelirin elde
edilmesi saglanacaktir. Gelir dongiisii konuk hizmetleri kargiliginda elde edilen gelirin
toplandi1 alan1 gosterir. Sozkonusu hizmetlerin yerine getirilmesi icin ¢ok sayida girdiye
ve bunlarin temin edilmesine ihtiyag vardir. Harcama dongiisiide konuklarin arzu ettigi
hizmetin verilebilmesi igin gerekli girdiler saglanmasi s6z konusu oldugundan, harcama
déngiisiinde bu konudaki faaliyetler yer almaktadir. Konuk hizmetlerinin aksamamasi
bina yonetim dongiisiindeki enerji yonetimi, giivenlik ve programlanmig bakimin varligl
ile miimkiin olur. Stratejik planlama dongiisiinde belirli bir seviyede sunulan konuk
hizmetleri i¢in gerekli finansmanin elde edilmesi ve kullanilmasi ile igletmenin gelir gider
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yapist bakimindan biitce verilerinin yakalanip yakalanmadig: ortaya konarak ileride
konuga sunulacak hizmetlerin aksamamasi saglanmaya ¢aligilir.

Konuk hizmetleri dongiisii iiretim igletmelerindeki iiretim dongiisii ile egdir.
Otelde bir konugun evinden ayr bir ortamda evinde duyacag de8isik ihtiyaglarinin
kargilanmas: hedeflenir. Bu ihtiyaglar ve otelde karsilandig: departmanlar goyle
siralanabilir:

i. Geceleme ihtiyaci - Oda,

ii. Yemek igmek ihtiyaci - Restoran, bar v.b.,

iii. Rekreasyonel ihtiyaclar - Havuz, hamam, fitness center, disco v.b.

iv. Aligveris ihtiyaci - Market, halic1, kuyumcu, hediyelik egya v.b.,

v. Haberlegme ihtiyaci - Telefon, teleks, faks, bilgisayar v.b.,

vi. Diger ihtiyaglar- Kuru temizleme, ¢camagirhane, iitiileme, araba kiralama,
konser, tiyatro v.b. biletleri, kuaftr, giizellik salonu v.b..

Konugun geceleme ihtiyaci oteldeki odalar departmani tarafindan, yemek igmek
ihtiyac1 yiyecek i¢ecek departmani tarafindan karsilanmakta, diger ihtiyaglar ise bu
ihtiyaclarin giderilecegi ve gelir merkezleri diye adlandirilan birimler tarafindan
kargilanmaktadir.

Tablo 1. Cesitli Ulkelerdeki Otellerin Toplam Gelirlerinin Gelir
Kaynaklari Itibariyle Oransal Dagilimi

Gelir USA*  Fransiz* Alman* ingiliz* Hong Kong§ Avustralya§ Meksika$
Kaynaklar Otelleri  Otelleri Otelleri Otelleri Otelleri Otelleri Otelleri
Odalar %66.8 %635 %538 %479 %48.6 %55 .4 %55.8
Yiyecek %206  %22.1 %269 %31.7 %29.7 %24.5 %22.6
Igecek %6.9 %80 %130 %135 %7.7 %123 %112

Gelir Getiren

Diger Boliimler %4.4 %4.9 5.1  %6.1 %9.0 %6.2 %7.8

Kiralar ve

Diger Gelirler %1.3 %1.5 %12 %08 %4.9 %1.6 %2.3
*1992 Verileri §1993 Verileri

Angleo ve Vladimir, a.g.e., s.35.
2.1. Odalar Béliimii

Otel igletmeleri oncelikle konuklarm geceleme ihtiyacinin kargilanmasin hedefler.
Bu nedenle odalar boliimii otelin en dnemli ve temel boliimlerinden biridir. Odalar
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boliimii bir otelin en ¢ok gelir getiren boliimiidiir. Tablo 1’de ¢esitli iilkelerdeki otellerin
toplam gelirlerinin gelir merkezlerine gore yiizde ile dagilimi gosterilmistir. Bu tabloda
U.S.A. otellerinde toplam gelirin %66.8’ini oda gelirleri olustururken, bu oran Ingiliz
otellerinde %47.9’a diigmektedir. Toplam gelir i¢inde oda gelirlerinin orani, diger
iilkelerde de bu iki oran arasinda seyretmektedir.

Odalar boliimii onbiiro ve kat hizmetleri boliimiinden olugur. Bu iki boliimde
konugun geceleme ihtiyacinin giderilmesi ile ilgili is ve islemler yerine getirilir. Steadmon
ve Kasavana’ya gore oteldeki ig akigi dort agamali bir konuk dongiisii i¢inde
gerceklesmektedir?®’, Konuk dongiisiiniin dort agamasi gelig ncesi, gelis, konaklama
ve ayriligtir. Sekil 6’da da goriildiigii tizere gelig oncesi agamada konugun otelde kalmay:

Konuk Dongiisii Odalar Béliimii Fonksiyonlari
Konuk Hizmetleri Konuk Muhasebesi
Gelig Oncesi Rezervasyon
Gelig Kayit Kredi limitinin kontrolu
l Konugun harcamalarinin
Konaklama Konaklama hizmetleri hesabina aktariimasi
l l Gece Denetimi
v
Ayrilis Ayrilig iglemleri ve tarih Konugun hesabinin
kiitiigiine gonderme kapatilmasi

Sekil 6. Konuk Déngiisii ve Ilgili Odalar Boliimii Fonksiyonlar

Steadmon ve Kasavana. a.g.e., s.46.

diiiindiigii tarihler arasinda yerini ayirtmasi ile ilgili iglemler yapilmaktadir. Ozellikle
yiiksek doluluk oranlar ile ¢aligan otellerde rezervasyonsuz yer bulmak miimkiin
olmamaktadir. Ikinci agama olan gelis agsamasinda; konugun kayd: yapilip odasina
yerlestirilmesi ile ilgili iglemler yapilmaktadir. Konaklama agamasi konugun planladig:
sayida geceleme yapip, oteldeki gesitli hizmetlerden yararlanmasi ve harcamalarinin
onbiiro tarafindan kayitlanmasi ile ilgili iglemleri kapsar. Son asama olan ayrilig
asamasinda ise, konugun hesabi kapatip oteden ayrilmas: ile ilgili islemler
yapilmaktadir. Bu dort agamali dongii her otel konugu igin gecerlidir. Bu agamalardaki

287 Steadmon ve Kasavana, a.g.e., 5.45.
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iglemlerin hatasiz ve hilesiz yerine getirilmesi i¢ kontrolun etkinligine bagli olacaktir.
Konuk dongiisii icinde i ve iglemlerin gruplanmasi, i¢ kontrol bilesenlerinden oOrgiitsel
yapinin belirlenmesine yardimei oldugu gibi, gorev ayriminin yapilmasini da gerekli
kilar.

2.1.1. Rezervasyon Siirecine i¢ Kontrol Acisindan Bakig

Konuk otele geldiginde konaklayabilecegi oda bulabilmesi i¢in rezervasyon
gereklidir. Rezervasyonun alinmasindaki amag, oda taleplerinin oteldeki oda kapasitesine
uygun olarak kabul edilmesidir. Etkin bir rezervasyon siireci, rezervasyon taleplerinin
kabul edilmesi, rezervasyon i¢in gerekli bilgilerin giincellestirilmesi ve teyit mektuplarinin
gonderilmesi ile ilgili bir prosediiriin kullanilmasina baglidir?88,

On biiroda manuel, mekanik ve bilgisayar sistemlerinden birisi kullanilmakta ve
kullanilan sistemlere gore rezervasyon siireci farkli 6zellikler gostermektedir?®. Manuel
ve mekanik sistemler gittikce daha az kullanilmakta ve sadece kiigiik ol¢ekli oteller
tarafindan tercih edilmektedir. Otel igletmelerinin i¢ kontroliine saglamug oldugu agagidaki
yararlar bilgisayar sistemlerinin daha ¢ok kullanilmasi sonucunu dogurmugtur:

i. Bilgisayar sistemi islemleri hizlandirir, zaman tasarrufu saglar®°. Bilgisayar
sisteminin sagladig1 bu yarari agagidaki su 6rneklerle pekistirebiliriz:

a. Bilgisayarlarin kullanilmas: ile mekanik sistemde rezervasyon siirecinde
kullanilan rezervasyon formu, rezervasyon degisim ve iptal formu, rezervasyon teyit
formundan olusan rezervasyon formlari, rezervasyon figleri ve rezervasyon rafi
kalkmaktadir. Bilgiler direkt bilgisayara girilmekte ve gerektiginde ciktilar alinmaktadir.

b. Konuk daha once otelde kalmig ve arsivde kayitlar1 mevcutsa adres
kartinin ekrana getirilmesi igin tek bir tuga basmak yeterlidir. Adres kartinin her seferinde
doldurulmamasi sayesinde tasarruf edilen zaman azimsanmayacak diizeydedir.

c. Adres kartinda yer alan ve rezervasyon sirasinda gerekli olan bilgiler
otomatik olarak rezervasyon ekranina program tarafindan getirildiginden, rezervasyon
daha kisa siirede alinabilir.

d. Iptal edilen rezervasyonlar planlanan ayrilma giiniine kadar saklanir. Her
iptal edilen rezervasyon igin bir iptal numarasi verilir. Konuk iptalden vazgegerse bir tusla
tekrar aktif hale getirilebilir. Rezervasyonlar nasil rezervasyon numarasi ile takip
ediyorsa, iptal edilen rezervasyonlar1 da iptal numarasi ile takip etmek miimkiindiir.

ii. Bilgisayar sistemi hatali iglem yapilmasini 6nler?®!. Bilgisayar sisteminin
sagladig1 bu yarar1 agagidaki su Srneklerle pekistirebiliriz:

a. Konuk adres kartindaki bilgilerin gesitliligi sayesinde rezervasyon

288 Steadmon ve Kasavana, a.g.e., s.77.
289 Dereli, a.g.e., s.32-53.
290 Denizer ve digerleri, a.g.e., s.49.

291 Ayni.
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gorevlisi daha etkin ve hatasiz hizmet verebilir. Bir adres kartinda su bilgiler yer alir?%2:
Konugun ad1 ve soyadi, kayit numarasi, 6zel konuk (VIP) kodu, hangi dilde yazisilacagi,
konugun adresi, pasaport veya kimlik numarasi, dogum tarihi , yazigsmalarda hitap sekli,
konugun ¢aligti8i sirket, tercih ettigi oda numarasi, konugun istedigi oda 6zellikleri,
konugun kaldig1 son oda numarast ve 6dedigi ticret, konugun en son ne zaman kaldigi,
konugun kag kere rezervasyon iptal ettirdigi ve kac kere rezervasyonlu oldugu halde otele
gelmedigi, otele yaptig1 6demelerin toplami, konugun kara listede ve nakit listesinde olup
olmadig1 ile bu listelere girme nedeni, adres kartinin agildig1 tarih. Ornegin, konuk kara
listede ve bunun nedeni son kaliginda 6deme yapmadan otelden ayrilmaya kalkmasi ise
rezervasyon gorevlisi pesin 6deme kaydi ile konugun rezervasyonu kabul ederek bir daha
benzer durumla karsilagilma olasiligini azaltmaya ¢aligir.

b. Rezervasyon sirasinda daha 6nceden tanimlanmug fiyat kodu girildiginde
fiyat otomatik olarak fiyat alanina gelir, bu da hem fiyat kontrolii hem de konuk
ayrildiginda tahsil edilmesi gereken tutarin belirlenmesi acgisindan 6nem tagir.

c. Otele konuk gelip kayit yaptirdig1 anda rezervasyon sirasindaki isteklerinin
eksiksiz saglanabilmesi igin ilgili isteklerin rezervasyon ekranina girilmesi yeterlidir.
Ornegin, konugun belirli bir oda numarasi tercihi var ve o oda bog ise odanin
rezervasyon aninda ilgili giinler icin bloke edilmesi miimkiindiir. Oda bilgisayar
tarafindan rezerve edildiginden, konuk geldiginde ilgili odanin konugun kullanimina hazir
olmasi saglanir.

iii. Bilgisayarl1 sistemlerde programlar her tus darbesinin izlenmesine olanak
saglayacak detayda bilgi verebilmektedirler. Ornegin, rezervasyon ekrani iizerinde daha
sonradan yapilan biitiin degisiklikler ve iptaller yapildig: tarih, saat, terminal ve
degisikligin hangi satirda yapildigina kadar yOnetim tarafindan izlenebilir. Bunun
rezervasyon ve onbiiro personeli tarafindan bilinmesi hile icin niyetlenenlere caydirici bir
rol oynar. Bir problemli durum ortaya ¢iktiginda, buradaki bilgilerle hangi personelin
sorgulanacag kolayca belirlenebilir.

iv. Bilgisayar sistemi fazla sayida iggiicii istihdam edilmesini Onler. Gerek
sagladig1 hiz nedeniyle daha az kisinin ¢ok ig yapabilmesi gerekse bazi iglemlerin bizzat
bilgisayarin kendisi tarafindan yapilabilmesi nedeniyle, istihdam edilecek kisi sayisinin
azaltilmasina yardumci olur.

Ozetle belirtilen yukaridaki faydalar i¢ kontrol amaglarina da hizmet ettiginden i¢
kontrol agisindan otellerde bilgisayar sistemleri kullanilmas: daha uygundur. Bilgisayar
sisteminin yaninda rezervasyon siirecinde i¢ kontrolle ilgili asagidaki noktalar da
onemlidir:

i. Rezervasyonun siireci bir biitiin olarak i¢ kontroliin geregidir. Rezervasyon
siireci ile otelde kalacak olan konuklar daha otele gelmeden kayit altina alinmig
olmaktadir. Boylece konugun otelde kaldigr halde kalmamis gibi gosterilme olasilig:

292 Otellerde kullanilan bilgisayar p;ket programlan tek tip olmamakta ve pek ¢ok yazilim sirketi
degisik otel igletim paket programlar: piyasaya siirmektedir. Caligmada gesitli iilkelerde ve Tiirkiye’de
yaygin olarak kullanilmakta olan Fidelio On Biiro Modiiliindeki tasarim esas alinmigtir.
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azalmaktadir. Oteller biiyiidiikce rezervasyonun onbiiro boliimiiniin bir alt boliimii olarak
organize edilmesi ile, i¢ kontrol bilegenlerinden orgiitsel yapr ve gorev ayrimu ilkeleri
yerine getirilmis olur.

ii. Rezervasyon siirecinde tutulan kayitlar ve ozellikle teyit mektubunun
kullanilmasi, konugun fiilen otelde kalip kalmadigna iligkin birer kanit olarak kullanilir.
Rezervasyonun teyit edilmesi konugun bilgilendirilmesinin yaninda 6zellikle konugun
verdigi adresin dogrulugunu belirlemede bir arag¢ olarak kullanilabilir. Kayit dncesi
kargilikli mektuplagma ile konugun adresi teyit edilmig olur. Bu da daha sonra ortaya
cikabilecek ©demenin unutulmasi veya eksik odemelerde takibi kolaylagtirir.
Rezervasyonlu konugun rezervasyonsuz konuga oranla kredibilitesi her zaman
yiiksektir??3. Yanlig adres vererek hile yapmay: diisiinen konuklar rezervasyonsuz otele
gelmeyi tercih edeceklerdir.

iii. Konugun 6demesini nasil yapacagint gosteren 0deme tipi rezervasyon
sirasinda alinmalidir. Bu alana girilen 6deme tipi ile konugun ¢ikis yaparken 6deme
yapmasi zorunlu degildir. Fakat, konugun kredi karti ile 6deme yapmaya tegvik edici bir
yonlendirmenin kullanilmasi kontrol agisindan 6nemlidir. Konugun kredi kartu ile ilgili
bilgiler bu asamada alindiginda i¢ kontrol agisindan saglayacagi yararlardan birincisi kredi
kartinin gegerliliginin konuk gelinceye kadar tespit edilebilmesidir. Bu bilginin
saglayacag ikinci yarar ise, ddeme ile ilgili herhangi bir ihtilafta kredi kartinin otele bir
garanti saglamasidir.

iv. Rezervasyon boliimiinde ¢aliganlarin tek baglarina hileli bir iglem yaparak
menfaat saglamalari zordur. Sadece konuk gelmeden &nceki yer ayirtma talebine cevap
verirler. Rezervasyon yapilirken alinan bilgilerin detayr ve dogrulugu miisteri
devresindeki gelis, konaklama ve ayrilig agamalari icin destekleyici bilgi saglar.

v. Rezervasyon kayitlarina ulagimin bir sifre dahilinde yetkilendirilmesi ile
rezervasyon kayitlarinin fiziki giivenligi de saglanmug olur.

vi. Rezervasyon béliimiinde ¢aligan personelin yetki ve sorumluluklarinin yazili
olarak hazirlanip personele iletilmig olmas i¢ kontroliin etkinligi icin gereklidir.

vii. Rezervasyon siirecinde genelde iletigim araglarinin kullanilmasi, bazi
bilgilerin yanhg ve eksik alinmasi sonucunu dogurabilir. Her ne kadar bilgilerin
diizeltilmesi ve giincellenmesi konugun gelig, konaklama ve ayrilig asamalarinda
yapilabilirse de, konugun sdylediklerinin yiiksek sesle tekrarlanmasi, bu yanligliklar
azaltan bir rol oynayacakatir.

viii.Rezervasyon personelinin tagimasi gereken belirli 6zellikler, personel ige
alinirken aranmal1 ve var olan eksiklikler hizmet ici eitimle giderilmeye galigiimalidir.
Ozellikle, iletisim giicii yiiksek, ses tonu yumusak, konugma sekli kibar, telaffuzu

diizgiin, otel hakkinda eksiksiz bilgisi olan, iyi bir hafizaya ve genel kiiltiire sahip kisiler

rezervasyon boliimiinde galigtiriimalidir®®4.

Ozetle rezervasyon agamasimn kendisi i¢ kontroliin bir sonucudur.

293 Vallen ve Vallen, a.g.e., s.192.
294 Dereli, a.g.e., 5.26-29.
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Rezervasyonla ilgili yukarida onerilenlerin yapilmasi ile i¢ kontroliin etkinligi daha da
artinlmig olacaktir.

2.1.2. Kayit Siirecine i¢ Kontrol Acisindan Bakis

Otele gelecegi kesinlegmis rezervasyonlu konuklarin girig islemleri icin hazirlik
yapilmalidir. Konugun otele saat kagta gelecegi rezervasyon agsamasinda belirlendiginden,
ilgili saate kadar kayit igin gerekli hazirlik yapilabilir. Oncelikle bilgisayarda konuga oda
tahsisi yapilmalidir. Daha sonra rezervasyon sirasinda alinan bilgilerin yardimiyla kayit
kart1 yazicidan ¢ikarilarak konugun oda anahtarinin bulundugu béliime konmalidir.
Konuk geldiginde kayit kartindaki bilgilerin dogru yazilip yazilmadig kontrol ettirilmeli,
yanhglik varsa diizeltilmeli, eksik bilgiler tamamlanmali ve kartin alti konuga
imzalatilmalidir. Kartin altinin imzalanmas: karttaki tiim bilgilerin teyit edildigini gosterir.
Yol veya is yorgunu olan konugun en kisa siirede kaydinin yapilmas: hedeflenir.
Bilgisayar sistemi yardimiyla ve eger bir toplu girig yoksa, ii¢ bes dakika icinde konuk
odasinin yolunu mutlu bir gekilde tutmug olur. Kayit siireci ile i¢ kontrol agisindan gu
faydalar saglanmg olur:

i. Kayitlardaki bilgilerin konuk tarafindan kontrol edilmesi ve varsa eksiklik ve
yanlighiklarin diizeltilmesi olanag: kayit asamasinda saglanmug olur.

ii. Kayit kartinin doldurulup imzalanmasiyla miisteri ile otel arasinda bir akid
dogmus olur?®5. Konuk kalacag siire icin ddeyecegi iicreti, otelde belirlenen iicret
iizerinden sunacag1 mal ve hizmetleri taahhiit eder.

iii. Kayit aninda 6deme gekli netlestirilir. Eger kredi kart: kullanilacaksa
konugun kredi limiti kontrol edilirken, pesin 6demelerde belirli oranda 6n 6deme alinur.

Kayit aninda konugun karigilagabilecegi iki sorundan birincisi rezervasyon
kayitlarinin olmamasi, ikincisi de tahsis edilecek oda bulunmamasidir?6. Birinci durum
rezervasyon kayitlarinin yanliglikla silinmesi, rezervasyonun gergekte bagka bir otele
yapilmis olmasi v.b. sebeplerle olabilir. Tkinci durum ise verim y6netimi?®? geregince
fazla rezervasyon alinmasl, fakat tiim rezervasyonlu konuklarin beklenenin aksine otele
gelmeleri veya otelde kalanlarin kalig siirelerini uzatmalari gibi sebeplerle ortaya ¢ikabilir.
Her iki durum igin otelin, konuklar1 bagka bir otele yerlestirme, iicretsiz bazi hizmetlerden
yararlandirma v.b. acil durum politikalarinin var olmasi gereklidir.

295 Mehmet Giirel ve Giilol Giirel, Resepsiyon Muhasebe (Istanbul: Milli Egitim Basimevi,
1993), s.105.

296 Vallen ve Vallen, a.g.e., s.189;

297 Verim yonetimi geregi, oteller onceki yillardaki ve sektdrdeki tecriibelerinden son dakika
rezervasyon iptalleri ile rezervasyonlu oldugu halde otele gelmeyen konuk yiizdeleri oraninda, mevcut oda

kapasitesinin belirli bir oran iistiinde fazla rezervasyon alirlar.
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2.1.3. Konaklama Siirecine i¢ Kontrol Acisindan Bakis

Konaklama agamasi konuk otele giris yapti81 andan otelden ¢ikig yaptig1 ana
kadar olan donemi kapsar. Konuk bu donemde otelin sundugu mal ve hizmetlerden
faydalanir. Gelis aninda yaptig1 sozlegsme kapsaminda konugun yararlanaca8i mal ve
hizmetler en iyi sekilde ve eksiksiz sunulurken, bu mal ve hizmetler karsiliginda yapacag:
ddemeler de konugun hesabina gegirilir. Otellerde sunulan bazi hizmetler oda fiyatinin
icinde diigiiniiliip ticretsiz verilirken, bazilari ise bir iicret karsilig1 verilmektedir. Ornegin,
otelin havuzu, fitness center, doktor, disco, otel i¢i telefon goriigmeleri v.b. licretsiz
iken, sauna, gehiri¢i ve gehirlerarasi telefon goriismeleri, masaj, kuafor v.b. iicret
karsihg1 kullanima agiktir. Ucret kargilig1 sunulan her bir hizmetin bedelinin konugun
hesabina gegirilmesi 6nem tagimaktadir. Ucretli hizmet birimleri bir gelir merkezi olarak
diigiiniiliip, burada olusan gelirin takibi igin gerekli orgiit ve belge diizeni
olusturulmalidir. Belgelerin sira numarasina sahip olmas: ve kullanilan belgelerin
kontrolii i¢in gereklidir. Eger sira numarasinda atlama s6z konusu ise bunun nedeni
aragtirilmalidir. Her gece yapilan gece denetiminde konugun cesitli gelir merkezlerinde
yapti81 harcamalarin dogru bir gekilde hesabina aktarilmis olup olmadig: kontrol
edilmelidir. Bu iglevi nedeniyle, gece denetimi otelin i¢ kontroliiniin en onemli bir
parcasidir.

Konaklama siiresince konuklarin bilgi ihtiyaglari, istekleri, sikayetleri, temenni
ve dilekleri i¢in bagvurduklari adres 6nbiiro departmanidir. Hatta konugun girig ve ¢ikig
agamalarindaki islemleri de 6nbiiro tarafindan yapilir. Onbiironun tagidig1 Snem nedeniyle
bu departmanda ¢aliganlar igin izlenen insan kaynaklar politika ve prosediirleri ¢ok iyi bir
sekilde belirlenmis olmalidir. Onbiiro personeli konugun potansiyel her tiirlii istek ve
ihtiyaglarim kargilayacak bilgi ve beceriye sahip olmalidir. Daha personel ige alinirken
mesleki bilgi ve tecriibesinin yaninda insan iligkilerindeki bagarisi, iletisim giicii,
yardimseverligi, diiriistliik ve ahlaki davraniglara verdigi 6nem, 6grenme ve kendini
geligtirme istedi, genel kiiltiir diizeyi sorgulanmalidir. Personel ige alindiktan
sonra yukaridaki 6zelliklerini artirict yonde ve karsilagabilecegi cesitli sorulara nasil yanit
verecegi, yamtlayamadiklari oldugunda neler yapacag v.b. konularda siirekli egitime tabi
tutulmalidir. Egitimin siirekliliginin i¢ kontrolii giiclendirdigi unutulmamalidir.

2.1.4. Cikis Siirecine i¢ Kontrol A¢isindan Bakig

Cikis siirecinde konuk anahtarini varsa para kartini teslim eder, hesap dokiimiinii
kontrol eder ve imzalar. Bu arada konugun egyalar1 agagiya indirilir. Konugun hesap
dokiimiinde bir problem yoksa konugun faturasi kesilir ve fatura bedeli tahsil edilir. Cikig
ile ilgili en 6nemli nokta konugun o ana kadar yapmis oldugu tiim harcamalarin hesabina
gecirilmis olmasi ve konukla yaptig1 harcamalarin hesaba dogru gegirildigine dair
mutabakatin yapilmig olmasidir. Etkin bir i¢ kontrol a¢isindan ¢ikig siireci ile ilgili su
noktalara dikkat etmek gerekir:
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i. Oda anahtar1 i¢in depozit alinmasi konugun ¢ikis yapmadan 6nce resepsiyona
ugramasint sagladiindan, hesap ile ilgili kontroller ve gerekli diizeltmeler
yapilabilmektedir??8,

ii. Para kartlar1 kullandirilarak, ekstra harcamalarini bu kartla yapmasi
saglanmalidir. Boylece son dakika yapilmig ve 6n biiroya ulagmamis adisyonun var olma
olasilig1 azalir.

iii. Konuklarin ekstralarinin POS makinalari kullanilarak aninda konuk hesabina
islenmesi saglanmalidir.

iv. Konugun egyalarini indirmeye giden bellboy odadan bazi egyalarin ¢alinip
calinmadigini kontrol edebilir. Eger 6nemli bir kayip varsa konugun cantasi veya arabasi
kontrol ettirilebilir. Konuklar genelde otel odalarindan bazi esyalari an1 olsun diye
almaktadir. Burada otel yonetiminin hangi esyalarin ¢alinmasina géz yumucagini
belirlemis olmasi gerekir. Belki otel yonetimi bir havlu kaybini 6nemsemez iken, bir
televizyonun ya da telefon ankesoriiniin ¢alinmasina miidahele edebilir.

v. Otelin nakit ve belirli kredi kartlari ile ¢aligmasi en ¢ok kabul gorendir.
Sadece konugun kredibilitesi yiiksek ise, sahsi ¢ek, senet v.b. ile 6demeleri kabul
edilmelidir.

vi. Konugun hesabinin 6denmesi seyahat acentast ya da sirket tarafindan
yapilacaksa, bu ddemenin gecerliligine iligkin anlagmalar incelenmeli ve ilgili kurulugun
hangi harcama kalemlerini 6demeyi taahhiit ettigine dikkat edilmelidir?®. ilgili kurulugun
kabul etmedigi ddemeler konuga fatura edilerek tahsilati yapilmahidur.

vii. Onbiiro kasiyerleri konuklarin harcamalarini hesaplarina gegirirler ve otelden
ayrilmak isteyen konuklarin hesaplarini kontrol ederek hesaplarinin kapatilmasi igini
yaparlar. Para tahsilatlar: da bu kigiler tarafindan yapildigindan onbiiro kasiyerleri
bagimlilik sigortas: ile sigortalanmalidir.

Konugun ¢ikis agamasinda otelle iligigi kesildiginden, hatasiz ve hileyi onleyici
yukaridaki prosediirlerle benzerlerinin uygulanmasi oraninda i¢ kontroliin etkinligi
arttirlabilecektir.

2.2. Yiyecek ve icecek Boliimii

Yiyecek ve igecek boliimii, otellerde konuklarin her tiirlii yiyecek ve igecek
ihtiyacini kargiladiklar1 boliimdiir3%, Otellerin ikinci ana gelir kaynag1 yiyecek ve igecek
boliimiidiir. Tablo 1’de goriildiigii iizere toplam gelir i¢inde yiyecek gelirleri U.S.A.’de
%20.6°11k, icecek gelirleri ise %6.9’luk bir pay almakta ve yiyecek-igecek toplami da

298 Steadmon ve Kasavana, a.g.e., 5.142.

299 Sabah Kozak, Otel igletmelerinde Onbiiro Yonetimi (Eskisehir:Anadolu Universitesi
Yayini, 1995), s.93-94.

300 Yiyecek ve Icecek Servisi Ogretmen El Kitabi (Ankara: T.C. Turizm Bakanlif
Turizm Egitimi Genel Miidiirltigii Yayiu, 1993), s.16.
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%27.5 olmaktadir. Bu oranlar Ingiltere’de sirasiyla yiyecek gelirlerinde %31.7’ye, igecek
gelirlerinde %13.5’e ve yiyecek-igecek toplaminda %45.2’ye ¢ikmaktadir. Anglo ve
Vladimir, ozellikle bazi resort ve kongre otellerinde yiyecek icecek boliimiinde oda
boliimiinden daha fazla gelir elde edildigini belirtmektedir3©!. Pek cok otel sahibi ve
yoneticisi otellerin yiyecek ve icecek boliimiiniin yeterli karliliga sadece oteldeki
konuklara servis yapmakla ulagilamayacagini diigiinerek, otelin bulundugu yore halkinin
kullanimina da yiyecek ve icecek iinitelerini agmiglardir392. Oteller biiyiidiikge hedef
konuk kitlesine servis yapan yiyecek icecek servis boliimlerinin sayis1 da artmaktadir.
Yiyecek i¢ecek boliimlerinin sayisinin ¢coklugu ve toplam gelirler icinde aldig1 payin
biiyiikliigii yiyecek igecek boliimii i¢in i¢ kontroliin 6nemini bir kat daha artirmaktadir.

Yiyecek igecek boliimii temel olarak ; satin alma, mutfak ve yiyecek-igecek
servisi boliimlerinden olusur3%3. Satin alma boliimii; igletmenin satin alma politikasi
dogrultusunda gerekli mallar: satanlarin aragtiriimasi, segilmesi, mallarin satin alinmasi,
teslim alinmasi, depolanmasi ve kullanima génderilmesinden sorumludur3%4. Biiyiik
otellerde satin alma muhasebe boliimiine bagl bir alt boliimdiir’%. Satin alma harcama
dongiisii icerisinde yer aldigindan i¢ kontrol ile iligkisi daha sonra incelenecektir. Mutfak
boliimiinde yiyecekler iiretilmekte ve servise hazir hale getirilmektedir. Mutfak boliimii
de soguk mutfak, sicak mutfak, pastane ve bulagikhane olarak alt boliimlerden
olugmaktadir3%, Yiyecek igecek servisinin yapildigi boliimler masa servisi yapilan liiks
restoranlar, barlar, kafe ve aperitif barlari, acik biife restoranlari, oda servisi, ve ziyafet
salonlaridir??. Yiyecek servisi ile igecek servisinin genelde beraber yapildigini
soyleyebiliriz. Yiyecek servisinin yapildig: bir restoranda icecek servisi de yapilmakla
birlikte , icecekler ya restorandaki bardan ya da en yakindaki bardan temin edilmektedir.
Bunun nedeni, otellerin yiyecek satiglarini ve igecek satiglarini ayr ayri takip etmeleridir.
Buradan hareketle yiyecek-igecek servisini; restoran hizmetleri ve bar hizmetleri olarak iki
ana grupta incelemekte fayda vardir.

2.2.1. Mutfak Béliimiine i¢ Kontrol A¢isindan Bakis

Mutfakta fiili bir iiretim faaliyeti yapimaktadir. Mutfak, her c¢esit gida

301 Angelo ve Vladimir, a.g.e., s.174.

302 Jack D. Ninemeier, Principles of Food and Beverage Operations (Michigan: The
Educational Institute of the American Hotel and Motel Association, 1984), s.25.

303 Yiyecek ve Icecek Servisi Ogretmen El Kitabi, s.16.

304 Bernard Davis ve Sally Stone, Food and Beverage Management (Oxford: Heinemann
Professional Publishing Ltd., 1990), s.107.

305 Lattin, a.g.e., 5.267.

306 Yiyecek ve Icecek Servisi Ogretmen El Kitab, s.16.

307 Davis ve Stone, a.g.e., s.20.
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maddesinin iglenerek yemeklerin yapildigi, konuklara servis edilmeye hazir hale
getirildigi birimdir. Giren malzeme bir siirecten gegirilerek fiziksel ve kimyasal degisime
ugratilmakta ve cesitli yemekler olarak iiretilmektedir. Mutfak yiyecek icecek boliimiiniin
kalbidir. Eger yemek iiretim agamasinda renksiz, lezzetsiz pigirilmig ve estetik kaygidan
uzak porsiyonlanmig ise yiyecek maddelerinin satin alinmasi, teslim alinmasi,
depolanarak korunmas: ve mutfaga gonderilmesi, hazirlanan yemeklerin miigterilere
sunulmast ne kadar kusursuz ve kaliteli olursa olsun konuk ag¢isindan bir anlam ifade
etmeyecektir3%8, Yemeklerin konuklarin istedigi kalitede hazirlanmasi mutfak biriminin
sorumlulugundadir.

Mutfakta, yiyecek hazirlama olarak ifade edilen iiretim iki bdliimde
diisiiniilebilir3°:

i. Uretime hazirlik; yiyecek malzemelerinin soyulmasi, ayiklanmasi, parcalara
ayrilmasi gibi islemler yapilir.

ii. Uretim; yiyecek malzemeleri pigirilir.

Yiyecek iiretim siirecindeki hatali ve hileli davraniglar iiretim maliyetlerini yiikselterek
karhihg azaltacaktir. Yiyecek tiretim siirecindeki hata ve hileleri minimize edecek
prosediirlerle ilgili olarak agagidakiler s6ylenebilir:

i  Biiyiik otel mutfaklarinda gefin gozetiminde belirli uzmanlik alanlan itibariyle
bir 6rgiit yapilanmasina gidilmelidir. Ornegin, sicakgi, sogukgu, pastact, kasap, 1zgaracl,
personel ag¢isi, kahvaltt agcis1 v.b. bir gorev ayirimi uzmanlagmayi saglayacag gibi i¢
kontrolii de gii¢lendirir. Ayrica yiyecek icecek departmaninin biiyiikliigii ile dogru
orantili olarak yeterli sayida ve uzmanlikta personelin istihdam edilmis olmasi etkin bir
yiyecek iiretimi i¢in gereklidir. Ciinkii, mutfakta, taleple yiyecek iiretimi eg zamanh
gerceklestiriimeye calisiimaktadir.

i  Yiyecek iiretim yeri olan mutfaklarda ayni anda ¢ok sayida kisi degisik isleri
esgiidiimlii olarak yapmak zorundadir. Yiyecek iiretim personelinin iyi bir gekilde
organize olmasi ve uzmanlik alanlarimin (sicakgi, sogukgu, kasap, pastaci v.b.)
gereklerini yerine getirmesi i¢in, bu alanlardaki yetki, sorumluluk ve gérevlerin ¢ok iyi
tanimlanmus olmasini gerektirir. Bu tanimlarin yazili olmasi yeni personelin kisa siirede
adaptasyonu ve egitimini de kolaylagtiracaktir. Ayrica, yemek firetiminin uzmanlik
istemesi, mutfak personelinin kalifiye olmasini gerektirmektedir. Kalifiye olmayan
personel hazirlik agamasinda gereginden fazla atik ¢ikmasina, iiretim agamasinda ise
istenen nitelikte yemek pisirilmemesine ve dolayisiyla zayiatlarin artmasina yol agacaktir.

iii. Mutfakda yemek iiretimi emek yogun olarak yapilmaktadir. Personel sayisi
arttikca hata ve hile sonucu kayiplar artacagi ve yiyecek maliyetleri yiikselecegi igin
olabildigince bu personelin azaltilmasi yollar1 aranmalidir. Bunun igin, gida maddelerinin
hazirlik safhasini azaltacak sekilde satin alinmasi yerinde olacaktir. Ornegin, hayvanin
mutfakta pargalanarak biftek porsiyonlar: elde edilmesi yerine, porsiyonlanmig sekilde
biftek satin alinabilir. Yine, miimkiin oldufunca otomasyona gidilerek personel sayisi

308 Ninemeier, 1984, a.g.e., 5.332.
309 Cetiner, a.g.e., $.53.
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azaltilabilir. Ornegin, bulagik makinesi bulagikhane personeli sayisimi azaltacaktir.

iv. Mutfak, hazirlik ve iiretimle ilgili tiim caligmalarin diizenli yapilabilecegi
biiyiikliikte ve trafigin rahat akabilecegi fonksiyonellikte olmalidir. Ayrica, mutfak
mekani yeterli dogal aydinlatmaya uygun olmali, havalandirma ve klimatizasyon

tesisatlari icin yeterli tavan yiiksekligi saglanmalidir319,

v. Yemek salonlarinin kapasitesi ile dogru orantili olarak gerek hazirlik, gerekse
pisirme agamalari icin yeterli say1 ve cesitlilikte ara¢ ve gereclerin bulunmasi gerekir.
Ornegin, dilimleyiciler yiyeceklerin standart kalinlikta kesilerek goriiniim ve porsiyon
denetimine olanak saglarlar. Ayrica, mutfakta kullanilan alet ve edavat bilgisizlik,
tecriibesizlik, dikkatsizlik ve tedbirsizligi affetmeyen bir 6zellik gosterdiginden personelin
yaralanip iggiicii kayiplarina neden olmasi s6z konusudur. Bunu 6nlemek icin, personel
siirekli egitime tabi tutulmalidir.

vi. Hazirlik agamasinda yapilacak yanligliklar oteli zarara sokacaktir. Bu konuda
agagidaki 6rnekler verilebilir:

a. Ozellikle maliyetlerin en biiyiik béliimiinii' olugturan etler igin standart
parcalama ve porsiyon biiyiikliikleri belirlenmelidir3!!. Yanliglikla etler 200 gr yerine 225

gramlik porsiyonlara boliiniirse, meniideki fiyat ayn1 kalacagindan maliyetler 25 gramlik

et degerinde yiikselecektir!2,

b. Sebze ve meyvalar asir1 ayiklandiginda ortaya fiziksel kayiplar

cikacaktir3!13,

c. Kusurlu malzeme kullanilmasi ve malzemenin kirli birakilmasi yemeklerin
kalitesi ve lezzetini olumsuz etkileyecektir.

vii. Hazirlik sirasinda temizleme, ayiklama, porsiyonlama v.b. konularda yazili
standart prosediirlerin geligtirilmesi ile malzeme kayiplari minimize edilebilir.

viii. Konuklarin ne isteyeceklerinin ve hangi menii kalemlerini talep edeceklerinin
kesinlikle belirlenmesi miimkiin degildir. Uretim planlanarak konuk istekleri
ongoriimlenmeye ¢aligihir. Uretim planlamasindaki bagarisizlik iiretim yetersizligi veya
fazlasina yol agar. Uretim fazlasinin 6nlenmesi igin gunlar yapilmalidir3!4;

a. Satiglar dogru tahmin edilmelidir.

b. Donmeli menii(cyclic menii) uygulanmalidir.

c. Menii kapsamina giren cesitler sinirl1 tutulmali, bunun yerine igletme
digindan saglanan 6nceden hazirlanmig yiyeceklere agirlik verilmelidir. Ormegin, pigir
dondur yontemiyle porsiyonlanmis, kismen pigirilmis ve pogetlemis et iiriinleri, porsiyon
kontroliinii kolaylagtirmanin yaninda kisa siirede ¢ok sayida benzer yemegin iiretilmesine
de olanak saglamaktadir. Ayrica bu yontemle, smirli bir ig giicii ve eleman kullanilarak

310 Adnan Tiirksoy, Yiyecek ve Icecek Hizmetleri Yonetimi (Ankara: Turhan Kitabevi,
1997), s.86.

31 Ayni, s.88.

312 Benligiray, a.g.e., s.85.
313 Kozak, a.g.e., 5.125.

314 Aras, a.g.e., $.98.
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konuklara genis bir menii segenegi sunulmug olur.

d. Az pigirmeye agirlik verilmelidir.

e. Izgara tiiriinde olmayan onceden hazirlanmis yemekler meniide sinirli
tutulmali, bunun yerine siparig iizerine hazirlanmig olanlara agirlik verilmelidir.

f. Tabldot uygulamasini miimkiin oldugunca zayif tutup bunun yerine”A la
Carte” tiirii yemeklerin satigina agirlik verilmelidir.

g. A la carte serviste beklemelere neden olunmamas: icin kisa siirede
hazirlanan yemekler yeterli miktarda stok edilmelidir.

h. Artiklarin zayi olmadan degerlendirilmesini saglamak i¢in soguk
depolama olanag: yaratiimalidir.

ix. Standart recete kartlari, yemeklerin hazirlanmasinda kullanilan malzemelerin
ve hazirlanma yontemlerinin ayrintil bir sekilde belirlendigi tarifelerdir®!>. Regetelerde
hangi yemekte hangi yiyecek ve katki maddelerinden yararlanilacagt, ayrintili ve miktarsal
olarak gosterildiginden, kullanilan malzemelerin ayrintili listesinin ve hazirlamg
metodunun diizgiin bir gekilde belirtilmesi; yemegin hazirlanmasindaki kayiplari
minimize etme acisindan onemlidir3!®. Ornegin, standart recetelerdeki hazirlanig
metodunun kullanitimasi ile yanhs 1sida pigirme, yanlig pigirme yontemlerinin kullanilmasi
v.b. hatalarin 6niine gegilebilir. Standart recetelerin kontrol amagli kullanilabilmesi igin
fiilen tiiketilen malzeme miktari ile belirli siklikta kargilagtiriimas: gerekir. Eger fiilen
kullanilmig géziiken malzeme standart malzeme miktarindan fazla ise, bunun nedenini
asagidakilerden hangisi oldugu tespit edilmelidir®!”:

a. Regetelerde belirtilen miktardan fazla malzeme kullanilmistir veya
belirlenenden biiyiik porsiyonlarda servis yapiimigtir.

b. Pigirme metodlar: ve siirelerine uyulmamasi sonucu fire olugmugtur.

c. Personel tarafindan tiiketilmis veya ¢alinmgtir.

d. Yemekler dokiiliip sagilmig, yani ziyan edilmigtir.

e. Yemeklerden bir kismi satilmamugtir.

x. Standart regetede yer alan bazi malzemelerin miktari az oldugundan bunlar
duyarhi bir teraziye koyup tartmak, zaman ve iggiicii kaybina neden olacaktir®!8. Gerek
standart regetelerin kullanilmasini kolaylagtirmak gerekse maliyetlerin dogru
hesaplanabilmesi igin recete dl¢ii tablosunun hazirlanmasi ve kullanilmasi gereklidir. Bu

tabloda bir bardak unun 125 gram, bir bardak pudra sekerinin 200 gram ve bir bardak

siitiin ise 250 gram oldugu kolayca goriilecektir3!®.,

xi. Porsiyon kontrolii, konuga verilecek olan yemegin hacim, miktar ve
agirhgmin  standartlagtinimasi  ve bu standartlara sadik kalinp, kalinmadigmin

315 Cetiner, a.g.e., s.54.
316 Tiirksoy, a.g.e., $.95.
317

Aras, a.g.e., s.107.
318 Aym, s.103.
319 Tiirksoy, a.g.e., 5.96.
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denetlenmesi demektir320, Pigirme verimlilik testleri yapilarak, hangi malzemenin hangi
sartlar altinda daha az fire verdigi ve kalitesinin en az bozuldugu tespit edilmelidir32!.
Verim bir yiyecegin asil agirhigindan servis edilebilecek agirligin hesaplanmasi esasina
dayanir ve servis edilecek agirligin orjinal agirliga boliinmesi ile bulunur3?2, Ornegin,
sigir filetoda net verim %70 iken, kuzu butunda %40, dana butunda ise %50’dir.
Boylece, belirli biiyiikliikteki bir dana butundan ne kadar porsiyon cikacagi
hesaplanabildiginden calint1 ve kayiplar kolayca ortaya c¢ikarilabilir. Ciinkii, ¢calint: ve
kayip durumunda beklenenden az sayida porsiyon iiretilmig olacaktir

xii. Gida maddeleri hi¢ bozulmayacaktan ¢ok cabuk bozulabilecege kadar
cesitlilik gosterir. Her ne kadar bozulabilecek gida maddelerinin bu 6zellikleri dikkate
alinarak satin alma ve saklama politikalar: iiretilmis olsa da, belirli bir oranda hem
bozulma nedeniyle hem iiretime hazirlanma hem de iiretim agamalarinda fire
vermektedirler. Fire verebilecek bu gida maddeleri icin belirlenmis fire oranlar1 sayesinde
firelerin gergceklegmesinin, hirsizlik mr yoksa kabul edilebilir diger nedenlerden mi
oldugu izlenebilir. Uretim agamasindaki firelerin miktar, tutar ve fire nedenleri
bakimindan kayit altina alinmasi izlemeyi kolaylastiracaktir.

Xiii.Zayii oraninin azaltilmasini tegvik edici yonde Odiillendirme sistemi
getirilmelidir.

xiv.Personelin yeme ve igme aligkanliklarinin izlenmesi gerekir. Yemek
hazirlanirken personelin bir taraftan da atigtirmasi énlenmelidir. Miimkiin oldugunca
personelin belirli yemek saatleri ve mekanlari diginda yemek yemesine izin
verilmemelidir.

xv. Mutfakta yemek iiretimi i¢in kullanilan gida maddeleri insanlarin giinliik
yagamda tiikettigi gida maddeleri ile benzer oldugundan personeli ¢alma yoniinde
cezbedebilir. Ozellikle mutfakta kullanilan bazi pahalli gida maddelerini (havyar, karides
v.b.) personelin geliri ile satin almasi miimkiin olmadigindan, bu tiir birim fiyat: yiiksek
gida maddelerinin stoklarda biiyiik miktarda bulundurulmamasi yerinde olur. Personelin
otele giris ve ¢ikigda aranmasi da bu tiir hirsizlig1 caydirict bir unsurdur.

xvi.Mutfak personelinin gida maddesi hirsizlig1 igin kullandig1 yontemlerden
birisi ¢oplerdir. Cop torbasinda gida maddeleri konarak ¢op variline atilmakta ve mesai
¢ikiginda ¢op varilinden bu torba alinmaktadir. Bunu onleyici sekilde ¢oplerin belirli
kigilere belirli zamanlarda attirilmasi, ¢op torbalarinin kontrol edilmesi ve mesai saatleri
diginda personelin igletmenin etrafinda dolagmasinin yasaklanmasi gibi prosediirler
geligtirilebilir.

320 Benligiray, a.g.e., s.86.

321 Cetiner, a.g.e., s.54.

322 Tiirksoy, a.g.e., s.97.
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2.2.2. Restoran Boliimiine i¢ Kontrol Acisindan Bakis

Restoranlar esas itibariyle otelde kalan veya otel digindan gelen konuklarin
yemek-icmek ihtiyacglarini karsilayan, 68le ve aksam yemeklerinin verildigi
birimlerdir323. Restoranlar yemek servisinin yapildig: ana birimler olmakla birlikte,
otellerin kafesinde, ziyafet salonunda, kahvaltr salonunda, gece kuliibiinde ve lobide de
yiyecek servisi yapilmaktadir. Hatta oda servisi ile konugun yemegini odasinda yiyebilme
olanag: da sunulmaktadir. Oteller biiyiidiikce restoran sayisi almakta ve bunlarin
sunduklari meniiler de farklilagmaktadir. Restoranlar ikinci 6nemli gelir merkezi olarak
Onem kazanmakta ve hata ve hileli islemlerin en ¢ok karsilagilabilecegi birimler olmasi
nedeniyle, restoranlarda etkin bir i¢ kontrole gereksinim duyulmaktadir.

Otellerde gelir kontroliinde baglica amag, servisi yapilan yiyeceklerin bedellerinin
eksiksiz tahsil edilip edilmediginin, ayrica satiglara iligkin kayitlarin belgeler iizerine
dogru kaydedilip kaydedilmediginin kontrol edilmesidir3?*. Diger bir deyisle, gelir
kontrol sistemleri i¢ kontrol geregi olup, gelir kontrol sistemleri ile hata ve hile sonucu
ortaya cikabilecek kayiplari minimum diizeye indirilmesi amaglanmaktadir. Gelir kontrol
sistemleri agagidaki gibi siralanabilir32:

i. Manuel sistemler

- Cek sistemi
- Bono sistemi
- Adisyon sistemi
ii. Mekanik sistem
iii. Otomatik sistemler
- Pre-set checking (Verilerin 6nceden kodlanmast) sistemi
- ECR (Electronik Cash Register-Elektronik Yazar Kasa) sistemi
- POS (Point of Sale-Satig noktalarindan on-line bilgi transferi) sistemi
Oteller yukarida sayilan kontrol sistemlerinden kendilerine en uygun olan: segip kullanma
yoluna gitmektedirler. Tiim bu sistemlerini burada tek tek agiklamaktansa iilkemizde
uygulanan bono sistemi ile POS sistemi tanitilarak i¢ kontrol agisindan tagidiklari 6nem
belirlenmeye caligilacaktir.

Bono sistemi iilkemizde ve Avrupa’nin pek ¢ok igletmesinde uygulanan bir
sistemdir328. Bono sisteminin isleyisini Aras su sekilde agiklamaktadir3?7: Servis
elemani; konuklardan aldig siparigi okunakls bir bicimde iki niishal1 ve seri numarali bir
bonoya kaydettikten sonra kasiyere vermektedir. Kasiyer ise bunlardan bir niishasini
kendinde alikoyarak diizenledigi seri numarali bir ceke veya adisyona kaydetmektedir.

323 Ahmet Aktag ve Orhan Kutluca, Servis ve Bar (Eskisehir: Anadolu Universitesi Yayini,
1996), s.14.

324 Aras, a.g.e., s.119.
325 Aym, s5.119-138.
326 Cetiner, a.g.e., s.55.

327 Aras, a.g.e., 5.124.
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Adisyona yemegin adi, miktar1 ve birim fiyati islenmektedir. Adisyon biri konuga digeri
muhasebeye olmak iizere ¢ift niisha diizenlenmektedir. Konuklar hesabi istediginde,
servis personeli kasiyerden ilgili masanin hesabini istemektedir. Kasiyer ilgili masanin
tiim siparig figlerini adisyona gecirdikten sonra fiyatlari ile miktarlar: carpmakta ve vergi
ile servis yiizdesini ekleyerek, konugun 6deyecegi miktari kesinlestirmektedir. Servis
elemani kasiyerden aldig1 adisyonu son bir kez kontrol etmekte, yazilmayanlarin ilavesini
fazla yazilanlarin da diizeltilmesini kasiyere yaptirarak adisyona son seklini
vermektedir3?®, Bononun ikinci suretini ise, kasiyer iizerine “kasa” kagesini basarak
mutfaga gondermektedir. Siparigi yapilan yemekler hazirlanip servise ¢ikarildikga,
mutfaga gonderilen bu bonolar kilitli bir kutuda biriktirilmekte, daha sonra ig bitiminde
gece denetgisi veya bono kontrol memuruna iletilmektedir. Kasiyer de kendinde
biriktirdigi bonolari, ilgili oldugu her bir adisyon veya cekle birlegtirerek bunlari, ig
bitiminde diizenleyecegi “kasiyer raporu” ile birlikte gece denetgisi veya bono kontrol
memuruna vermektedir. Mutfak ve kasiyerden gelen bonolar ve bunlarla ilgili adisyonlar
(ya da cekler) biraraya getirildikten sonra burada birbirleriyle eslestirilerek
kargilagtirilmaktadir. Konuk hesabini pesin 6dediginde servis elemani, kasiyerden aldig:
adisyonun birinci suretini kendisine vermektedir. Hesabin krediye alindig1 durumda ise,
adisyonun birinci sureti konuga imzalatilarak oda hesabina iglenmek iizere kasiyer
tarafindan Onbiiroya gonderilmektedir. Konuk otelden ayrildiginda oda hesabinda
birikmis hesabini 6derken, s6z konusu adisyon suretleri burada kendisine verilmektedir.

Goriildiigii gibi bono sisteminde gérev ayirimi yapilarak konugun hesabinin
cikarilmasi ve kontroliinde servis elemanu, kasiyer, mutfak personeli, gece denetgisi veya
bono kontrol memuru gérev yapmaktadir. Bono, adisyon, kasiyer raporu gibi ¢gesitli ¢ok
niishali, sira numarali belgeler kullanilmakta ve gerekli kargilagtirmalar yapilabilmektedir.
Hatta is yogunlugunun yiiksek oldugu isletmelerde sadece bu kargilastirmalar: yapacak
“bono personeli” veya “yiyecek gelir kontrolorii” istihdam edilmektedir.

Restoranlarda bilgisayarin etkin kullanimini ifade eden POS sistemi en geligmig
gelir kontrol sistemidir. POS kayit cihazlar1 diigiinen yazar kasa olarak
tanimlanmaktadir3?°. Ninemeier, POS sisteminin igleyisini su sekilde agiklamaktadir330:
Konuktan sipariglerin alinmasi elle taginan POS terminali veya siparig makbuzu
aracihigiyla alinir. Servis personeli siparigini mutfaga iletmek ig¢in POS terminalini
kullanir. POS terminaline siparig gerekli diger detaylarla birlikte girildigi anda, mutfaktaki
ekrana siparis yansir veya mutfaktaki yazicidan siparigin ¢iktist alinir. Mutfak sozle
verilmis hig bir siparigi hazirlamaz. Siparig girildigi andan itibaren istenilen anda konuk
cekinin ¢iktis1 alinabilir. I¢ kontrol agisindan POS sisteminin sagladig faydalar gu
sekilde siralanabilir:

328 M. Altug Yoriikoglu, Otel Isletmelerinde Servis Yonetimi (Konya: Damla Ofset
Matbaacilik ve Ticaret A.S., 1995), 5.143.

329 Keiser, a.g.e., 5.32.

330 Jack D. Ninemeier, Planning and Control for Food and Beverage Operations,
(Michigan: The Educational Institute of the American Hotel and Motel Association, 1991), $.200-212.
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i. POS sisteminde merkezi iglemciye bagli pek ¢ok terminal eg zamanl
kullanilabilir. Boylece siparigler gelis sirasina gore sistemli ve hizhi bir gekilde
hazirlanabilir. Servis personeli siparigleri daha kisa siirede mutfaga iletir, ilave
sipariglerin verilmesi kolaylagir, makina fiyatlar1 otomatik basip toplamlari aldigindan
konuk ceki istediginde bir tug darbesi ¢ekin ¢ikarilmasi miikiindiir. Satig belgelerine el
degmeden igslem yapildigindan yanlig fiyatlandirma ve islem hatalari ortadan
kalkmaktadir33!,

ii. POS makinasi ile faaliyetler hakkinda istatistiki bilgiler elde edilebilir. Belirli
bir gorevlinin hangi yemekten kag¢ porsiyon sattigindan ne kadar pesin, vadeli ve kredi
kart1 ile satig yaptigina kadar ¢ok ayrintili raporlar alinabilmektedir.

iii. Eger konuk nakit ddeme yapmayacaksa bir tusla cekin toplami konugun
bilgisayardaki folyosuna islenmektedir.

iv. Birden fazla para kasasi POS terminalleri ile kullanilabilmektedir. Para
kasasina giren ve ¢ikan paranin takibi POS tarafindan verilen raporda izlenebilmektedir.
Boylece, vardiya sonunda hangi makinada hangi servis elemanlarinin ne kadar nakit,
kredili ve kredi kart1 ile satig yaptiginin raporu alinabilmektedir. Problemli iglemler
mevcutsa, bu iglemi hangi servis elemaninin yaptig1 kolayca tespit edilip gerekli
sorugturma yapilabilmektedir.

v. Hig bir siparig kayit altina alinmadan hazirlanmamaktadir. Bu da hileye
tesebbiisii giiclegtirecektir.

vi. Kasiyer devre dig1 birakilarak, kasiyerin yaptig1 kontrol POS’un kendisi
tarafindan yapilmaktadir.

vii. POS makinasi ile iggiicii maliyet ve verimliligi ol¢iilebilmektedir. Kag kisiye,
ka¢ masaya, ne kadar siire ile servis yapildig1, caligilan toplam saat, fazla mesai saatleri
gibi bilgileri POS makinasindan raporlar seklinde elde etmek miimkiindiir32.

viii.POS sistemi standart regetelerin etkin kullanimini saglamaktadir. Bir yemek
satildiginda o yemegin standart recetesindeki miktar kadar stoklardan diigiilmektedir.
Boylece, kayitlarda stoklarin siirekli giincellenmesi yapiimig olmaktadir. Eger stoklarda
fiili mevcut ile kayitlardaki olmasi gereken miktar arasindaki fark séz konusu olursa, bu
hemen tespit edilebilmektedir. Bu farkin nedeni, yonetim tarafindan aragtirilabilmekte ve
farkin recetelerin geregince kullanilmamasindan mu, firelerin yeterince izlenmemesinden
mi, yoksa hirsizlik nedeniyle ortaya cikan kayiplardan mi dogdugu belirlenmeye
caligiimaktadir.

I¢ kontrol geregi olusturulmug satig kontrol sistemlerinden ayri olarak restoran
hizmetlerinde i¢ kontroliin etkinligini arttiracak diizenlemeler de s6z konusudur. Etkin bir
i¢ kontrol agisindan restoran hizmetlerinde su noktalar énem kazanmaktadur:

i. Restoranda gorev yapanlara servis personeli denir. Servis personelinin
eksiksiz hizmet verebilmesi ve faaliyetlerinin kontrol edilebilmesi igin orgiitsel bir
yapilanmaya gitmeleri gerekmektedir. Restorandaki alt iist iligkisini gosterecek gekilde bir

331 Aras, a.g.e., s.138.
332 Keiser, a.g.e., 5.33.
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restorandaki hiyerarsik yapisi sirasiyla sdyledir; restoran miidiirii, restoran miidiir
yardimcisi, sef garson, garson A, garson B, komi A, komi B ve aprantidir333. Restoran
miidiirii de yiyecek icecek miidiiriine baglidir.

ii. Tiim servis personelinin gorev ve sorumluluklar1 yazili hale getirilip
kendilerine iletilmig olmalidir. Servis personelinin belirlenen prosediirler ger¢evesinde
gorevlerini yerine getirmeleri konusundaki kararliligin iist yonetim tarafindan
gosterilmesi gerekir.

iii. Restoranlardaki nakit akigi ¢ok fazla ise donen paranin miktarini kontrol
etmek ve sinirlamak icin restoran kasiyeri veya servis elemanlar1 kasalarindaki fazla
paralarini ana kasaya devretmelidir. Cogu otel igletmesinde muhasebe departmani gece
kapali oldugu i¢in, departman (disco, restoran ve bar gibi) hasilati 6nkasaya teslim edilir.
Onkasa, ertesi giin sabahi kasasindaki fazla paray1 muhasebeye transfer eder334,

iv. Otel igletmelerinde genel miidiir ve miidiir tinvanindaki kigilerin konuklara
sunulan yemeklerden bedel 6demeden belirli bir iist limite kadar yeme haklari vardir333,
Bunun diginda, otel sahibi ve ailesi ile bazi onemli konuklara da iicretsiz yeme-igme
hizmeti sunulmaktadir. Ayrica, geceleri personel yemekhanesinde az sayidaki gece
personeli igin servis yapiimadigindan, gece personeline konuklarin yemeginden servis
yapilabilmektedir. Eger bu iicretsiz yemeklerin kontrolii iyi yapilmiyorsa, uyanik servis
personeli normal otel konuklarinin yediklerinin bedelini iicretsiz yemek hizmetinden
yararlaniyormusg gibi gostererek ceplerine atabilirler. Bu iicretsiz yenilen yemeklerin
takibinde otel sahibi ve ailesi, miidiirler ve personel i¢in “6denmez ¢ek”, otel misafirleri
icinse “ikram cekleri” denilen satig ¢ekleri kullanilir. Odenmez gekler iicretsiz yemek
hizmetinden yararlananlarin bizzat kendisi tarafindan imzalanmalidir. Bu ¢eklerin her
hafta ya da ay sonunda imza sahibi tarafindan toptan kontrolii de yapiimalidir. Restoran
miidiirii bu tiir ¢eklerin kontroliinii bizzat kendisi yapmal1 ve daha sonra muhasebeye
gondermelidir.

v. Konuklardan siparigi alinan yemek ve ickilerin siparig figsine hatasiz ve
diizenli bir sekilde kaydedilmesi 6nemlidir. Karigiklig1, hirsizli1 ve menii fiyatlarina
uymayan fiyatlamay: nlemek icin ¢ekler silinmeyecek kalemlerle diizenlenméli ve gekin
iizerinde silinti kazint1 yapilmamalidir336, Silinti, kazinti ve iptallerin nedenleri
aragtinimalidir. Gerekirse bu tiir iptallerde yoneticinin onayinin alinmasi istenmelidir.
Cekin iizerindeki tiim boliimler doldurulmali ve eksik doldurulmug gekler iglem
gormemelidir. Personelle yapilan periyodik toplantilarda geklerin tiim boliimlerinin
doldurulmasi, ¢eklerdeki kisaltmalarin anlagilir olmast, siparigin okunakli bir gekilde ¢eke
yazilmasi, siparis alinirken dikkat edilecek hususlar v.b. konularda uyarilar yapilmali ve

personel gerekli egitime tabi tutulmalidir.

333 Ethem Yilmaz, Konaklama Tesislerinde Servis ve Bar Hizmetleri (Eskigehir:
Anadolu Universitesi Yayini, 1994), s.18-21; Yoriikoglu, a.g.e., 5.38-44.

334 Gokdeniz, a.g.e., s.38.

335 Zekeriya Siimerkan, Konaklama Isletmelerinde Maliyet Bilgilerinin Hazirlanmasi
(Balikesir: Ince Ofset, 1989), 5.30.

336 Ayni, s.71.
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vi. Tiim yiyeceklerin mamiil hale geldikten sonra en kisa siirede servis edilmesi
gerekir. Aksi takdirde lezzetin kaybolmasi, sogumasi gibi nedenlerle konuk tarafindan
geri gonderilecektir. Bu tiir kayiplarin 6nlenmesi i¢in mutfakla servis personelinin ¢ok iyi
bir iletigsime sahip olmasi gerekir. Omegin, yemekler hazirlandiginda bir zil sesi ile servis
personeli uyarilmalidir. Ya da daha modern bir yolla servis personelinin ¢agri cihazina
mesaj gonderilmelidir.

vii. Sistemsiz siparig almada 6zellikle grup siparislerinde bir¢cok aksakliklar
cikabilir. Kalabalik masalarin siparigleri onceden bir not defterine yazilmasi sonradan
siparig fisine kaydedilmesi uygun olacaktir. Ciinkii, konuklar gruptaki diger konuklarin
isteklerine gore kendi sipariglerini degistirmektedirler. Ayrica, hangi konugun hangi
yemegi siparig verdiginin anlagilmasi i¢in servis personeli not defterine oturug planini
¢izmeli ve herbirine soldan saga dogru bir numara vermelidir. Bu sistem karigiklig1 ve
her konuga ne arzu ettigi sorusunun tekrarlanmasini 6nler. Bu sistem sayesinde siparigi
alan servis elemani digindakiler de herhangi bir aksaklik olmadan servise devam
edebilirler.

viii.Once yemeklerin sonra da iceceklerin siparigi alinir. Igki sipariginin sonra
alinmasinin nedeni yemeklere uygun olmasi i¢indir. Fakat servis yapilirken iceceklerin
servisi once yapilir?37, Yemekler siparis fisine yenis sirasina gére yazilmalidir. Igecekler .
en son satirdan baglanarak yukari dogru yazilmalidir. Bu yontemle yemek ve icki
arasinda cogu zaman bir kag satir bosluk kalacaktir33®. Siparisi veren konuga siparisi
yiiksek sesle tekrarlanarak siparigin hatasiz ve tam bir sekilde alinip alinmadig: kontrol
edilmelidir.

ix. Tiim siparig figleri, adisyonlar sira numarali olmalidir. Muhasebe departmani
sira numaral1 belgeleri kilitli dolaplarda saklamali ve ihtiya¢ oldugu anda kullanicilara bu
belgeleri zimmetleyerek teslim etmelidir. Kullanilan belgelerin kontrolii yapilirken
belgelerin sira numarasin izleyip izlemedigi de kontrol edilmelidir.

2.2.3. Bar Boliimiine I¢ Kontrol Agisindan Bakig

Bar, her cesit alkollii ve alkolsiiz i¢kilerin ve bunlarin karigtirlmasiyla hazirlanan
kokteyllerin miizikli, dansli ve snack yiyeceklerle beraber servis edildigi yerlerdir33°.
Otellerde genelde birden fazla bar bulunur ve sunduklari hizmet ¢esidi ile bulunduklar
mekanlara gére American bar, snack bar, restoran bar, lobi bar, servis bar, dans bar, siit
bar v.b. isimlerle anilirlar340. Tablo 1'de goriildiigii iizere icecek gelirlerinin yiyecek-
icecek toplami iginde aldifi oran %25 olsa da, genelde icecek satiglarinda kir marji
yiyecek satiglarina gore yiiksektir. Bunun nedeni, maliyet yiizdeleri bakimindan igecek

337 Yérikoglu, a.g.e., 5.142.

338 Ayni, s.142.

339 Aktag ve Kutluca, a.g.e., 5.296.
340 Girel ve Giirel, a.g.e., 5.402-403.
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maliyet yiizdesinin yiyecek maliyet yiizdesine gore az olmasindandir3*!. Devaml diigiik
icecek maliyet yiizdesi ile caligmanin, ancak icecek maliyetinin ¢ok siki takip edilmesi ile
hata ve hile sonucu ortaya ¢ikacak kayiplarin minimize edilmesi ile miimkiin olacag:
unutulmamalidir. Restoran boliimiine gore bar boliimiinde i¢ kontrole agagidaki
nedenlerle daha fazla 6nem verilmelidir3#2:

i. Kiiciik olcekli barlarda gorev ayirimina gidilmemekte ve siparisi alan, siparis
hazirlayan, servis eden ve paray: tahsil eden barmen olmaktadir. Gorev ayirimina
gidilememesi nedeniyle barmen disardan icki getirerek kendi adina icki satigi
yapabilmektedir. Oysa restoran boliimiinde bara gore daha detayli bir grev ayirimi
sozkonusudur.

ii. Bar personelinin para ¢almasi restoran personeline gore daha kolaydir.
Ornegin, barmen igecekleri hazirlarken olmasi gerekenden daha az kullanip, aradaki fark:
kendi hesabina satarak hirsizlik yapabilir.

iii. Personel i¢in igecekler yiyeceklere gore daha cezbedicidir. Barmenlerin ¢ogu
icki icer ve genellikle ickilerine hicbir sey karigtirmazlar, boylece ¢evreye su igiyor siisii
verirler343,

iv. Barmen alkoliin icenleri gevgeten ve uyusturan 6zelligini kisisel menfaati icin
kullanabilir. Ornegin, konuklardan adisyon kesmeden tahsilat yapar, olmasi gerekenden
daha az 6lgekte i¢ki servisi yapar, fahig fiyat uygular veya para listiinii eksik verir.

Gerek otelin iigiincii 6nemli gelir merkezi olmasi ve gerekse yukarida sayilan
nedenlerden 6tiirii bar boliimiinde hata ve hile olasiliklan yiiksektir ve bar boliimiinde i¢
kontroliin iyi sekilde kurulmasi gerekir. I¢ kontrol bilegenlerinin bar boliimii ile ilgili
uygulanma gekilleri agagidaki gibi siralanabilir:

i. Barda ne kadar ve hangi vasifta personel caligtirilacagi, oncelikle barin
biiyiikliigiine, daha sonra barin is hacmine ve siifina baghidir***. Sozii edilen kriterlere
gore bar personelinin orgiitu yapilacaktir. Miimkiin oldugunca otelin barinda gef barmen,
barmen, bar garsonu, bar komisi ve kasiyer seklinde gdrev ayirimina gidilmelidir3*.
Tiim bu personelin gorev ve sorumluluklarini belirten i tanimlari kendilerine verilmig ve
bu konularda gerekli hizmet i¢i egitime tabi tutulmug olmasi gerekir. Miimkiin oldugunca
barmen para igine karigtiriimamalidir.

ii. Bar personeli ige alinirken ince elenip sik dokunmali, ge¢miginin temiz
olmasina, referanslarinin kuvvetli olmasina dikkat edilmelidir. Ozellikle tek bir barmen
tarafindan igletilen barlardaki barmenler giivenlik bag1 sigortasi ile sigortalanmalidr.

iii. Bar satiglari ve sayimlarinda agafidaki standartlarin gelistirilmesi i¢
kontroliin etkinligini artiracaktir:

341 Keiser, a.g.e., 5.230.

342 Davis ve Stone, a.g.e., 5.224.
343 Olali ve Korzay, a.g.e., 5.720.
344 Yériikoglu, a.g.e., s.217.

345 Giirel ve Giirel, a.g.e., 5.405-407.
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a. Depodan bara gonderilen icki sigelerinin otele ait oldugunu gosteren
tanitict bir igaretleme kullanilmalidir®#6. Bu bir cesit damga veya kolay sokiilmeyen
miihiir olabilir. Bu uygulama operasyon sirasinda yapilan kontrollerle desteklenerek
barmenin digaridan icki getirip satmasi onlenmeye caligilmalidir. Periyodik sayim
strasinda da tiim sigelerde otelin 6zel isaretinin var olup olmadigina dikkat edilmelidir.
Otelin igaretini tagimayan gigelere el konulmali ve sorumlusu arastirilmalidir. Bunun
yaninda, personelin otele digaridan paket getirmesine izin verilmemeli, personel
giriglerinde gerekli kontroller yapiimalidir.

b. Barlarda satilan tiim igkiler i¢in standart porsiyonlar belirlenmelidir. Bu
porsiyonlarin dogru ve tam hazirlanabilmesi i¢in ol¢ii standartlar: da belirlenmelidir.
Standart porsiyonlar1 kullanabilmek icin olceklerden ya da sat(shot) sisteminden
yararlanilir. Olgekler 4 ve 6 cl. olarak iki gesittir. Sat sisteminde ise her basigta dokiilecek
icki miktar1 bellidir.347 Olgekler porsiyondan az veya fazla konmasini dnleyerek icki
kaybin1 Onler. Personel kendi 6lgegini getirerek az porsiyonlamaya gidebilir. Bu yiizden
slgeklerin dogru calisip calismadigi belirli periyotlarla kontrol edilmelidir348.

c. Standart kokteyl receteleri kullanilmalidir. Standart regetede soz konusu
kokteylin yapimu icin hangi malzemelerden ne kadar kullanilacagi ve maliyeti yazilidir®®.
Standart regeteler kokteylin tam kivaminda hazirlanmasini saglayarak, konuklarin
memnunuyetsizlik nedeniyle kokteylleri geri gondermesinin Oniine geger.

d. Standart bardaklar kullanilarak recetelere ve porsiyonlara barmenin
uymasi tegvik edilir.

e. Barmen baz: siselerin igine viski yerine cay, cin yerine su v.b. koyarak
sahtecilik ve hirsizlik yapabilir. Yonetici ve periyodik sayimi yapan personel bu konuda
duyarli olmal1 ve acik siseleri gerektiginde tadarak kontrol yapmalidir3%.

f. Sise satig1 gosterdigi ickiyi tek ve duble olarak satmasini 6nlemek i¢in
adisyona kaydedilmemig hi¢ bir siparigin hazirlanmamas politikas1 uygulanmalidir..
Ayrica, belirli periyotlarda barmenler caligma sirasinda bu politikayr uygulayip
uygulamadiklari bakimindan gézlemlenmelidir.

g. Miisteri siparig ¢ekleri sadece ilgili bara ait olmalidir. Boylece, personel
aym tiirdeki siparig ¢ekini bagka bir yerden elde edemeyecektir®!.

h. Siparis ¢ekindeki siparigin hazirlandigini gostermek ve tekrar
kullanilmasini dnlemek icin barmen geki kirmizi kalemle igaretlemelidir3>2.

i. Siparis cekleri sira numarali olmali ve hangi servis personeline hangi

346 Keiser, a.g.e., s.233.

347 Ahmet Aktas, Yiyecek ve iecek Yonetimi (Antalya:Eren Ofset, 1995), 5.265-266.
348 Ninemeier, 1984, a.g.e., 5.354.

349 Aktas, 1995, a.g.e., 5.265.

350 Davis ve Stone, a.g.e., 5.236.

351 Denizer ve digerleri, a.g.e., s.161.

352 Keiser, a.g.e., s.233.
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numaral ¢eklerin verildigi not edilmelidir3>3. Kullanilmayan geklerin iade edilmesi
istenmeli ve iade edilmeyen her ¢ek igin belirli bir miktar para cezasi verilmelidir.

j Tiim siparigler hazirlanmadan yazar kasa veya POS makinasindan

gecirilmelidir3>4.
k. Bardaki igkiler onceden belirlenmis bir sira dahilinde raflarda yer almali

ve sayim sirasinda, bu siraya uygun bir listenin sayim memurunun elinde bulunmasi

gerekir33>,

1. Alkollii ickilerin bir ¢ogu tam dolu sise seklinde olmayacagi icin her igki
cesidi sisesi icin bir kagit cetvel kullanilarak sigedeki ickinin miktar: belirlenmelidir336.
m.Bardaki ickilerin takibini marka ve biiyiikliikten ziyade verilen kod
numaralar ile takip etmek daha kolay olacak ve aym markadaki farkl: biiyiikliikteki
siselerin karigtilmasinin 6niine gegilmis olacaktir®>’.
n Bardaki tiikenen veya azalan igkilerin stoklardan yerine konmasinda yazihi

ve onaylanmug istek figleri kullanilmali veya “bos siseye karsilik dolu sige yontemi”

kullaniimalidir338.

0. Restoranda oldugu gibi miidiirler, otel sahipleri ve aileleri i¢in “6denmez
cekler”, 6nemli konuklar i¢in “ikram gekleri” kullanilmali ve bunlarin kontrolii titizlikle
yapilmalidir.

p. Barlarda igki sigelerinin kirilmasi, igkilerin dokiilmesi veya iade edilen
ickiler bir tutanakla kayit altina alinmal1 ve gerekirse bar sefi veya diger bir yoneticiye de
tutanak imzalatilmalidir. Yine iade edilen igkiler ve dokiilen ickilerin yerine yenisinin
hazirlanmasi, iicretsiz ikramlarin yapilabilmesi yoneticinin iznine baglanmalidir. Bunun
yaninda, zayiat oranlari ve sikliklar yiiksek ise yonetim bunun nedenleri konusunda daha
duyarli olmalidur.

iv. Icecek kontrolii cok dnemlidir. Bu kontroliin yapilabilmesi i¢in manuel
sistemde bazi gerekli belgeleri Siimerkan su sekilde siralamigtir3>°:

a. Icki transfer figi; birden fazla bari olan igletmelerde barlar arasinda veya
mutfakla barlar arasinda igki transferinin belirlenmesi i¢in kullanilan figtir.

b. Tam sise satig listesi: I¢ki satiglar1 tek, duble ve sise olarak yapilmaktadir.
Tek ve duble olarak yapilan satiglar tam gige satiglarina gore fazladir ve fiyatlar1 da gige
olarak yapilan satiglara gore fazladir. Satig hasilatinin izlenebilmesi i¢in tam sige
satiglarinin belirlenmesi amaci ile tam gige satig listesi kullanilmalidir.

353 Denizer ve digerleri, a.g.e., s.161.
354 Keiser, a.g.e., 5.233.

355 Siimerkan, a.g.e., s. 126.

356 Aynl.

357 Keiser, a.g.e., s.233.

358 Davis ve Stone, a.g.e., 5.236.

359 Siimerkan, a.g.e., s.118-124.
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c. Igecek kontrol defteri; depodaki igeceklerin kontrolii i¢in tutulan defterdir.
Bu defter yardimiyla belirli siireler icinde bara ne kadar maliyetli icki gonderildigi belli
olur.

d. Bar satig Ozeti listesi; listede barin baglangic stoku, o giin satilanlar ve
kalan stok listede icki tiirlerine gore belirlenir. Listede kullanilan hacim birimi tek kargilig1
50cl’dir.

v. Restoranda kullanilan P.O.S. sisteminin barlarda da kullantlmasi i¢ kontrolii
giiclendirecektir. Boylece siparigler hazirlanmadan kayit altina alinmakta, her vardiyada
hangi icki ve kokteylden ne kadar satildig: izlenebildigi icin standart regetelerin ve
olgekleri personel kullanmak zorunda kalmakta ve fiyatlar otomatik basildig: igin eksik
veya fazla tahsilat yapilamamaktadir.

vi. Ninemeier, i¢ kontrolii giiclendiren otomatik icecek kontrol sistemlerini gu
sekilde agiklamaktadir3®0 :Otomatik igki kontrol sistemleri faaliyet kontroliiniin etkinligini
arttiran gesitli duyarli aygitlarin bilegimidir. Genelde birbiri ile baglantili ¢aligan ii¢ duyarli
aygit; bardak sezicisi, konuk adisyon sezicisi ve bog sise sezicisidir. Bardak sezicisi
bardak diizgiin oturtulmadig1 ve muslugunun altina getirilmediginde ¢aligmamaktadir.
Konuk adisyon sezicisinden gegirilmeyen siparigi hazirlamak miimkiin olmamaktadir.
Ancak, kayit altina alinan siparigler recetesine uygun olarak bardak sezicisinin tabancasi
ile bardaga konabilmektedir. Bog sige sezicisi aracilif1 ile stokta yeniden siparig verilme
noktasina gelen igkiler igin yeni siparisler verilebilmekte ve stokta kalmama gibi bir riskin
oniine gecilmig olmaktadir. Otomatik kontrol sisteminin avantajlarini Aras su gekilde
siralamaktadir®®!;

a. Isgiicii maliyeti diigmektedir.

b. Ickilerin; israfi, dokiilmesi ve karsiliginda gelir olmayan her tiirlii servis
kacaginin 6nlenmesi sonucu igecek maliyeti diigmektedir.

c. Standart miktar ve kalitede i¢ki servisi saglandigindan, barmenin ¢ok
hiinerli olmasma gerek bulunmamaktadir.

d. Fiyatlandirma ve diger rakkamsal iglemlerdeki hatalar ortadan kalkmakta,
clinkii her iglem otomatik olarak yapilmaktadir.

vi. Onbeg giin, bir ay gibi belirli periyotlarda yapilan sayimlarin yaninda,
siirpriz sayimlarin yapilmas: hileli islemlere girisimi caydirici bir dnlem olarak
kullanilabilir.

viii.Miimkiin oldugunca bar sayimlarinin hep ayni kisi yerine farkli kisilere
yaptirilmas hile konusunda igbirligine gidilmesini 6nleyecektir. Barmen tek bagina sayim
yapmamalidir362,

ix. Yonetim bar personelinin politika, usul ve yontemleri uygulayip
uygulamadigin1 veya bar personelinin hileye bagvurup bagvurmadigini kontrol icin

360 Ninemeier, 1991, a.g.e., s.212.
361 Aras, a.g.e., s.248.
362 Aktas, 1995, a.g.e., $.268.
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kiraladig1 bir kisi veya kisileri miisteri olarak bara gondererek gozlem yaptirabilir®s>. Bu
uygulamay1 zaman zaman yaptigini personeli ige alirken veya egitim sirasinda belirterek
personelin hata ve hile konusunda daha dikkatli olmasini saglayabilir.

x. Hig bir hile girigimine yonetim tarafindan tolerans gosterilmeyecegi agikca
ortaya konmalidir. Hileye bagvuranlar derhal igten ¢ikarilmali ve tiim personelin bu igten
¢ikarma nedenini duymasi saglanmalidir.

xi. Yonetim yukarida usul ve yontemleri uygulatma konusundaki kararliligi
gostermeli, bu usul ve yontemlere uyulup uyulmadigini kontrol ederek, gerekli siklikta
bar personelini hizmet ici egitime tabi tutmalidir.

2.3. Diger Gelir Getiren Merkezlere I¢ Kontrol Agisindan Bakig

Otele gelen konuklarin temel geceleme ve yeme-igme ihtiyaclarinin digindaki pek
cok ihtiyaglar1 da otel tarafindan karsilanmaya ¢aligilir. Bu ihtiyaglar su gekilde
siralayabiliriz:

i. Rekreasyonel ihtiyaglar - Havuz, hamam, fitness center, disco v.b.

ii. Aligveris Ihtiyaci - Market, halici, kuyumcu, hediyelik esya v.b.,

iii. Haberlesme ihtiyaci - Telefon, teleks, faks, bilgisayar v.b.,

iv. Diger ihtiyaglar- Kuru temizleme, camagirhane, iitiileme, emanet kasasi,
cocuk bakimi, araba kiralama, konser, tiyatro v.b. biletleri, kuafor, giizellik salonu v.b..

Y ukarida belirtilen ihtiyaglarin otel tarafindan kargilanmasi ile ilgili su konularin
bilinmesi gerekir:

i. Sozkonusu ihtiyaglari kargilayacak mal ve hizmetlerin sunumu otelin
biiyiikliigii, hedef konuk Kkitlesinin ozellikleri v.b. nedenlerle her otelde
farklilagabilmektedir. Ornegin, is adamlarina hizmet veren bir sehir otelinde bilgisayar ve
internet hizmeti verilmesi 6nemli iken, benzeri bir hizmet bir resort oteli i¢cin Onemsiz
olabilir. Yine halicinin bir sehir otelinde bulunmasindan ¢ok bir resort otelinde bulunmast
daha gergekgi olacaktir.

ii. Sozkonusu ihtiyaclan karsilayacak her mal ve hizmetin kargiliginda bir ticret
talep edilmez. Ozellikle havuz, hamam, sauna gibi bazt hizmetler iicretsiz yerine getirilir.
Bazi hizmetlerin iicretsiz olmasi otelde kalan konuklarin genelde bu hizmetlerden
yararlanmasidir. Genelde her konugun yararlanmayacag ve dolayisiyla kullanimla dogru
orantili bedel 6denmesi gereken mal ve hizmetler ise icretlidir. Ornegin, kuafor
hizmetinden yararlananlar kargiliginda bir bedel 6derler. Kiralik kasay kullananlar
giinliik kirasin1 dderler.

iii. Sozkonusu mal ve hizmetlerin hangilerinin iicretle hangilerinin icretsiz
olacag otelden otele de degismektedir. Ornegin, bir oteldeki sauna iicrete tabi olurken
digerinde iicresiz olabilmektedir.

Tablo 1’de goriildiigii iizere toplam gelirlerin %5 ile %10 arasindaki boliimii

363 Ninemeier, 1984, a.g.e., 5.356-357.



91

kiralar ile diger gelir getiren boliimlerden elde edilmektedir. Odalar ve yiyecek igecek
disindaki gelir merkezlerinin sayisinin otelden otele farklilagmasi ve orgiit yapilarinin
basit olmasi nedeniyle her birini ayr1 ayr1 degerlendirmekten ziyade tiim diger gelir getiren
merkezleri tek bir baghik altinda ele alacagiz. Diger gelir getiren merkezlerin ozellikleri ve
bu merkezlerde i¢ kontrol agisindan dikkat edilmesi gereken noktalar1 asagidaki sekilde
siralayabiliriz:

i. Otellerde telefon gelirleri; sehirici, sehirlerarasi, ve milletlerarasi telefon
goriismeleri ile elde edilir’®*. Manuel sistemde miisteri santral aracili ile goriismesini
yaptigindan yapilan goriigmenin tutar figler diizenlenerek belgelenmeli ve konugun
hesabina kaydedilmek iizere on biiroya gonderilmelidir. Ayrica, santral memuru yapilan
tiim goriismeleri ve tutarlarini hazirlayacagi giinliik telefon goriismeleri raporuna iglemeli
ve onbiiroya gondermelidir. Gece denetgisi bu rapora ve telofon figlerine gore tiim
konugmalarin konuk hesaplarina dogru bir sekilde kaydedilip kaydedilmedigini kontrol
etmelidir. Aslinda otellerde modern telefon sistemlerinin kullanimi ile i¢ kontroliin
etkinligi iyice artirilmig olur. Modern telefon sistemlerinin kullanimi sayesinde konugun
otelin telefon operatoriine bagimlilig: azalir3®>. Telefon operatoriinden kaynaklanacak
hatalar ortadan kalkar. Konugun faturalarindaki telefon goriismeleri i¢in sik 1sk itirazda
bulunduklari bilinmektedir. Konugun yapmis oldugu telefon goriismeleri otomatik olarak
hesabina gectigi icin bu tiir itirazlar1 yanitlamak kolaylasir ve bu yiizden ortaya ¢ikacak
gelir kaybinin 6niine gecilmis olur. Sabah uyandirmalari otomatik olarak yapildigindan
ortaya cikabilecek gecikmelerin Oniine ge¢ilmis olur. Konugun mesaj birakabilmesi ve
gelen mesajlari odasindaki ankesor aracilig ile alabilmesi sayesinde konuga mesajin
iletilmemesi gibi bir durumla karsilagilmaz.

ii. Konuklarin egyalarinin ¢alinmast ve kaybolmasina otel yonetimi kayitsiz
kalamaz. Bunun yaninda, hakli ya da haksiz konugun bu konudaki her talebinin de otelin
yonetimi tarafindan kargilanmas: diigtiniilemez. Bu konuda otel yonetimi agagidaki
prosediirleri geligtirerek hem riskleri azaltabilir, hem de bir gelir merkezini ortaya
cikarabilir:

a. Emanet kasalari otellerce, konuklarin kaliglar sirasinda degerli egyalarini
ve paralarini koymalan igin temin edilir*®®. Konaklama siiresince konugun degerli
esyalarini onbiiroda bulunan emanet kasalarinda tutmas: tegvik edilmelidir. Konuk bu
hizmet karsiliinda otele bir iicret demeyebilecegi gibi, baz1 otellerde de emanet kasasi
hizmetinden iicretsiz yararlanmaktadir. Burada emanet kasalardan ¢alinmalara karg1 otelin
sorumluluk limiti belirlemesi gerekir. Yoksa bu hizmetin maliyeti beklenen faydadan ¢ok
olabilir. Ornegin, emanet kasalardan hirsizlik s6z konusu oldugunda otel ydnetiminin
700DM’a kadar zarari tazmin edecegi konuga bildirilmelidir.

b. Emanet kasalarini agmak igin iki anahtar kullanilmali, bunlardan birisi
konukda digeri ise 6nkasa veznedarinda olmalidir. Emanet kasasi kiralanirken emanet figi

364 Cetiner, a.g.e., s.81.
365 Angelo ve Vladimir, a.g.e., 5.181.
366 Dereli, a.g.e., s.145.
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doldurulmali ve konuk tarafindan imzalanmalidir. Konuk emanet kasasini agmak
istediginde bu emanet kasas! figinin arkasin1 imzalamali, bu imzanin 6n yiizdeki imza ile
kargilagtirmasi kasiyer tarafindan yapildiktan sonra emanet kasasi konuk ve kasiyer
tarafindan birlikte agiimalidir.

c. Konugun degerli egyalarini koyabilmesi icin odalara da kasa veya kilitli
bir dolap koyulmalidir. Fakat otelin odalardaki kayiplara karsi sorumluluk kabul
etmedigini kayit aninda sozlii olarak ifade edilmesinin yaninda, “otelin odadan ¢alinan
degerli egyalar icin sorumluluk kabul etmedigi” yazili ibaresi kayit kartinda bulunmalidir.

d. Emanet kasasi figlerinden ilgili konugun hesabina giinliik kira bedeli gece
denetgisi tarafindan islenmelidir. Bilgisayarli sistemde bu isi bilgisayar otomatik olarak
yapacaktir.

iii. Otellerin gelir merkezlerinden camagirhanede hem otelin hem de konuklarin
¢amagirlar1 yikanir, kuru temizlemesi yapilir ve iitiilenir. Konuklar odalarina ¢camagir
yikama, kuru temizleme ve iitiileme hizmetinin nasil ve kaga verildigini gdsteren brosiirler
konmalidir. Konuk brogiirdeki bilgileri kullanarak yararlanmak istedigi hizmeti odaya
birakilmig istek figine kaydedip imzalamali ve daha 6nceden birakilmig torbaya
giyecekleri koymalidir. Kat gorevlisi istek figsine gore camagirhane formunu doldurmali
ve kirli torbasin1 camagirhaneye gotiirmelidir. Camagirlar yakanip iitiilenip hazirlandiktan
sonra imza kargil131 kat gorevlisine teslim edilmeli ve kat gorevlisi de temiz ¢camagirlar
odaya gotiirmelidir. Camasirhanede konuklar adina yapilan tiim islemler tarifedeki
fiyatlan ile sira numarali adisyonlara kaydedilmeli ve buradan giinliik olarak hazirlanan
camagirhane raporuna iglenmelidir. Istek figleri, adisyonlar ve ¢amagirhane raporu
onbiiroya gonderilmelidir. Onbiiro personeli tiim adisyonlari konuklarin hesaplarina
gecirmeli ve gece denetiminde bu transferlerin dogru yapilip yapilmadig: kontrol
edilmelidir. Eger bir uyusmazlik veya problem ciktiginda karsilastirma yapmak iizere
adisyon ve giinliikk camagirhane raporunun birer niishas1 camagirhanede tutulmalidir.

iv. Otellerde konuklarin giinliik yagsamlari sirasinda ihtiya¢ duyacaklari sigara,
gazete, sekerleme v.b. tiiketim maddelerini satan biife; hediyelik egya satan magaza,
halic1, kuyumcu; yaganan tecriibeleri Sliimsiizlestiren fotografci; konuklarin bakim
ihtiyacini saglayan kuafor, giizellik salonu, masor bulunur. Tiim bu birimler ya otel
tarafindan igletilir ya da belirli bir kira kargil181 iigtincii kigilere devredilir. S6zkonusu mal
ve hizmetlerin sunumunun iigiincii kigilere devredilmesi i¢ kontroliin etkinligini artirir.
Ciinkii igletme alacag1 kiray: bilir ve sozlesme hiikiimlerine gore takibini yapar. Tgili
birimlerin 6rgiitu, mal temini, personel istihdamy, i¢ kontroliiniin kurulmasi tamamiyla
iiciincii kisilere ait olacaktir. Eger otel kendisi bu birimleri igletecekse her birimi bir
isletme olarak diigiinmek ve i¢ kontrol bilegenleri yardimiyla her birinin i¢ kontroliini
kurmak durumundadir.

v. Otel yonetimi otelin i¢inde nakit kullanimini kaldirarak sézkonusu
birimlerdeki i¢ kontroliin etkinligini artirilabilir. Otel yonetimi otel i¢indeki tiim aligverigin
para yerine para kart1 veya para saati ile yapilmasi politikasini izlediginde nakit dolagmas!
sirasinda ortaya gikabilecek hilelerin oniiniine ge¢mis olur. Bir ornek vermek gerekirse,
konuk otele geldiginde kendisine bir para saati depozito kargiligi verilir ve konugun
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Odedigi nakit kadar bu saate kredi yiiklenir. Konugun yapt1g1 her aligveris bedeli kadar
tutar ilgili birimdeki POS makinasi aracilig1 ile bu saatten diigiiliir. ilgili tutar POS
makinasina gelir kaydedilir ve her vardiya sonunda yapilan satiglarin toplami ve nelerin
satildigna iligkin raporlar elde edilir. POS makinasindaki gerit ¢ift niishali olup tahsilat
yapilan tutari gosteren kisim yirtilarak konuga verilir. Boylece konugun yaptig1 aligverig
ile kullandig1 kredileri izlemesine olanak saglanmig olur. POS yardimiyla 6zellikle biife,
hediyelik egya gibi mamiil satiglarinin oldugu birimlerdeki stok hareketleri giinii giiniine
takip edilebilir.

vi. Ozellikle mamiillerin satildig1 birimlerde konuklarin hirsizlik yapmasini
onlemek icin kapilara dedektor konmalt ve belirli noktalardan kameralarla faaliyetler
izlenmelidir.

vii. Otel kendi kompleksi icinde yer almayan bazi mal ve hizmetleri bir komisyon
karsilig1 konuklarm kullanimina sunar. Ornegin, konuklara araba kiralanmasi nedeniyle
konugun 6dedigi bedelin belirli bir yiizdesi otele kalir. Yine tiyatro, show gibi eglence
birimlerinin biletleri de belirli bir komisyon karsilig1 otelin konuklarina satilir. Her ay
sonunda o aya ait komisyon ilgili igletme tarafindan otele 6denir. S6z konusu igletmelerle
otel yonetimince 6zel anlagmalar yapilmali ve otel caliganlarinin kendi adma yapacaklar;
satiglar sozkonusu igletmeler tarafindan kabul edilmemelidir. Diger bir deyigle, komisyon
otele 6denmeli ve daha sonra otel yonetimi satig1 yapan personele belirli bir oranda
komisyondan pay vermelidir.

3. Gelir Déngiisiiniin i¢c Kontrol Sistemindeki Yeri

Gelir, konuklarin satin aldiklari mal ve hizmetler karsilig1 nakit veya 6deme
taahhiidiinde bulunarak yaptiklari degis tokusun sonucu ortaya ¢ikar*®?. Diger bir
deyisle, otele gelen konuklarin ihtiyaglarinin giderilmesi kargiliginda odedikleri veya
odemeyi taahhiit ettikleri bedel otelin gelirini olugturur. Oda, yiyecek, icecek, telefon,
hediyelik esya v.b. mal ve hizmetler konuga sunulur, konuk bu mal ve hizmetleri
kullanip bir sikayette bulunmaz ise sozkonusu mal ve hizmetlerin bedelinin konuk
tarafindan 6denmesi beklenir. Eger faturada var oldugu halde belirli mal ve hizmetlerden
konuk yararlanmadigini ifade ediyorsa, memnuniyetsizligi nedeniyle bazi fatura
kalemlerine itiraz ediyorsa, fahis fiyat uygulandigini iddia ediyorsa, oncelikle bunlar
coziimlenir, konuk hakli goriildiigii oranda faturadan gerekli ¢ikarma ve indirimler yapilir
ve konugun nihai 6demesi gereken tutara ulagilir.

Konuk hizmetleri dongiisiinde gelirin nasil dogdugu belirlendiginden gelir
dongiisiiniin icinde gelir getirecek mal ve hizmetlerin neler oldugu ve nasil sunuldugu
bolimii tekrarlanmayacaktir. Konuk hizmetleri dongiisii ile gelir dongiisiiniin
kesismedigi alanda tahakkuk eden gelirin nasil tahsil edilecegi yer almaktadir. Bu noktada
otelin tahsilat ve kredi politikas1 6n plana g¢ikmaktadir. Tahsilatin yapildigi yer kasa

367 Cote, a.g.e., s.4.
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oldugundan tahsilata yonelik kasa iglemlerinde i¢ kontroliin etkinliginin nasil arttirilacagi
onem kazanacaktir. Kredi politikasi pesin olmayan aligverigleri kapsar ve bu konuda
izlenecek olan politika ve prosediirlerin belirlenirken i¢ kontroliin de gdzoniinde
bulundurulmug olmasi gereklidir.

3.1. Tahsilata i¢ Kontrol Acisindan Bakis

Otelde kasa iglemleri tahsilat ve tediye olarak ikiye ayrilir. Tahsilat kasaya para
girigini, tediye ise kasadan para ¢ikigini ifade eder. Konuklar tarafindan yapilan
harcamalarin bedelinin nakit ve benzerleri ile kasaya 6denmesine tahsilat denir. Tahsilat
isleminin en kisa zamanda ve dogru bir sekilde yapildiktan sonra toplanan nakit ve
benzerlerinin giivenliginin saglanmasi gerekir. Tahsilat siireci ve tahsil edilenlerin
giivenliginin saglanmasma yonelik i¢ kontrol politika ve prosediirleri agagidaki sekilde
siralanabilir:

i. Otel gelirlerinin tahsilatinda gorev ayirimi en 6nemli kontrol aracidir
Otellerde para tahsilatin1 yapmakla gorevli pozisyon kasiyerlik olup, hemen hemen her
gelir merkezinde bir veya bir ka¢ kasiyerin bulunmas: gereklidir. Kasiyer otelin
gelirlerinin tahsilatini yapmanin diginda otel gelirlerini kayit altina alma ve toplanan
paralari bankaya yatirma igini kesinlikle yerine getirmemesi, bu igleri diger otel
personelinin yapmas: gereklidir.

ii. Oteldeki tiim kasiyerlerin bagli oldugu bir sef kasiyer olmalidir. Sef
kasiyerlik, kasiyerlerin ¢aligma programinin yapilmasindan caligmalariin kontroliine,
oteldeki tiim tahsilatlarin teslim alip birlegtirmesinden toplanan paralarin bankaya
yatirtilmasina kadar i¢ kontrol agisindan nemli gorevleri yerine getiren bir pozisyondur.

iii. Tahsilatin kimler tarafindan nerede ve nasil yapilacagi, nasil kayit altina
aliacagi, nasil raporlanacagi, kimin tarafindan ve nasil bankaya yatinlacagma degin tiim
prosediirlerin yazili hale getirilmesi, personele iletilmesi ve bu konularda hizmet i¢i
epitimin siirekli verilmesi gerekir. Bunun yaninda, s6zkonusu prosediirlerin eksiksiz
yerine getirilmesi konusundaki kararliligin 6diillendirme ve cezalandirma ydntemi ile iist
yonetim tarafindan gosterilmesi gerekir.

iv. Hileli iglemlerde asil hedefin para olmasi nedeniyle nakdin ¢ekiciliginin
yiiksek oldugu aciktir. Bu yiizden kasiyerin kasasina ulagim mutlaka sinirlandiriimalidir.
Kasiyerin 6zel sifresi olmali ve kasa iglemlerine giris sadece bu sifre ile yapilabilmelidir.
Kasalarin ¢ekmecesi devamli kapali ve gerekirse kilitli tutulmalidir. Ideal olarak her
kasadan sadece bir kasiyer sorumlu olmalidir. Ayni kasay1 birden fazla kasiyer
kullandiginda kasa eksikliklerinin sorumlusunu belirlemek giiglesecektir®®. Kasiyer

368

368 Geller, a.g.e., s.23.
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Prevention Management (Michigan:The Educational Institute of the American Hotel and Motel
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disindakilerin para ¢gekmecesine dokunmalari ve tahsilat igi yapmalari yasaklanmalidir.

v. Oteldeki tiim gelir merkezlerinde toplanan para, kigisel ¢cek ve benzerlerinin
giivenliginin bankaya yatirilincaya kadar saglanmasi gerekir. Miimkiin oldugunca otelde
para ve benzerleri elde tutulmamali ve ulasimin gii¢ olmas: gibi fiziksel giicliikler diginda
her giin bankaya yatirilmalidir. Her giin yatinlamiyorsa giinliik depozitolar celik
kasalarda tutulmali ve her hafta sonu bankaya yatirilmalidir. Devamli ayn1 personel
bankaya gonderilmemelidir. Bankaya para yatirmaya her giin ayni saatte degil, farkli
saatlerde gidilmelidir. Hatta para tutar: belirli bir biiytikliigii asiyorsa zirhlr arag tahsis
edilmelidir370.

vi. Kasiyerin para ¢cekmecesinde giinliik iglemleri yiiriitecek diizeyde olmak
tizere siurli nakit bulundurmasina izin verilmelidir3”!. Yiiksek nakit giriglerinde
fazlalik vardiya sonunu beklemeden gef kasiyere teslim edilmelidir.

vii. Ust iiste kaydirma yontemi tiirii hilenin Oniine hasilatin giinliik olarak
bankaya yatirilmast ile gecilebilir. Bu yontemde hilebaz otelin parasini tamamiyla
zimmetine gecirmez, belirli siire kullanmak i¢in alikoyar. Hilebaz, konuk 6demelerinden
alikoydugu miktar1 diger konuk 6demelerinden aktarma yaparak ve bunu devam ettirerek
gizlemeye caligir. Paralarimn giinliik yatirilmasinda konuk hesaplar iizerindeki kaydirmalar
haftalik yatirmaya gore gii¢ olur. Ciinkii banka her ay hesabin c¢aligma ayrintilarini
gosteren ekstreleri otele gonderir. Otel yonetimi de yatan ile yatmasi gerekeni rahatlikla
izleyebilir. Bu aylik banka mutabakatinin yaninda iist ydnetim olasi ay i¢i isleyisi izlemek
icin ek ekstrelerin direkt olarak kendilerine postalanmasini isteyebilir. Boylece iist
yonetim personelin ay i¢indeki olumsuzluklar1 ay sonunda dengeye getirerek yaptiklan
hileleri gizlemeye yonelik girigimlerini tespit etmeye caligir. Bu iglemlerin personel
tarafindan bilinmesi saglanarak i¢ kontroliin ortaya ¢ikarici degil, onleyici bir iglev
gérmesi saglanmalidir3’2,

viii.Kasiyer, yazar kasa veya POS makinalarini satiglar ile nakit ve benzeri
ddemelerin kayit altina alinmasinda kullanmalidir. POS veya yazar kasa sistemlerinin
kullanildig1 satig noktalarinda bazen servis elemanlar1 ayn1 zamanda kasiyerlik gorevi de
yapar. Kasiyer mesaisi bittiinde yazar kasasindan X raporunu veya POS makinasindan
satig raporunu almali, tahsil ettigi adisyonlar ile siparig figlerini bir zarfa koymalidir.
Bunun yaninda, kasadaki para, kigisel ¢cek, kredi kart1 ile 6dendi belgesinin dokiimiinii
raporuna gegirmelidir. Servis elemanlarina verdigi ¢eklerden kullanilmayanlarini almali ve
kullanilanlan ¢ek iptal kartinda igaretlemelidir. Tiim bu belgeleri kasiyer zarfina koymall,
sef kasiyere veya muhasebeye verilmek iizere 6nbiiroya teslim etmelidir. Sef kasiyer
teslim aldig1 nakit ve benzerlerini bankaya gonderirken, gelir kontrolorleri kullanilan tiim
konuk adisyonlarini kontrol etmeli, POS veya yazar kasa toplam ile bu adisyonlarin

370 Anthony M. Rey ve Ferdinand Wieland, Managing Service in Food and Beverage
Operations (Michigan: The Educational Institute of the American Hotel and Motel Association, 1985),
s.166.

37 Ellis ve Securuity Committee, a.g.e., s.110.

32 Geller, a.g.e., s.25.
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toplamini kargilagtirmalidir. Son olarak da tahsil edilen nakit, kisisel ¢ek, kredi karti ile
ddendi belgesi toplamlari ile POS veya yazar kasa toplamini kargilagtirarak bunlarin tutup
tutmadigini kontrol etmelidir.

ix. Yazar kasa ve POS makinalar1 kullanilirken i¢ kontrol a¢isindan 6nemli su
iglerin yapilmasi gereklidir:

a. Makina toplamlar: siirekli kilit altinda tutulmalidir. Diger bir deyisle,
toplamlarin alinmast i¢in 6zel bir anahtarin veya sifrenin kullanilmasi gerekir. Kayitlarin
silinmesi bdylece engellenmis olur. Kayitlar iizerindeki oynamalari takip etmek igin
kasiyerin konugun hesabu ile ilgili yapt1g: tiim iglemleri (kayt, diizeltme ve degisiklikleri)
izlenebilecegi bir alt fonksiyonu bulunan makinalar veya programlar tercih edilmelidir.

b. Kasiyerin vardiya sonrasi raporu (X raporu veya giin sonu Z raporu)
makinadan nakitle iligkisi olmayan bir muhasebe personeli tarafindan alinmalidir. Boylece
raporun degistirilme, silinme veya kaybolma riski onlenmis olur.

c. Belirli periyotlarda ve 6nceden haber verilmeden yoneticiler tarafindan o
ana kadarki kasa toplamlarin1 gosteren rapor alinmali ve kasadaki para ile benzerleri
sayilmalidir. Béylece, yoneticiler aldiklar1 rapordan bir dnceki vardiya sonu raporun
toplamini ¢ikarip elde ettikleri sonucu kasadaki nakit ve benzerlerinin toplami
kargilastirma, yapilan ve yapilmasi gereken tahsilati kontrol etme imkani bulmug olurlar.

x. Konuklarin hesaplarini 6derken kullandiklar1 nakit ve benzerlerinin kabulii
sirasinda kasiyerin gesitli sahtecilik olaylarina karg1 duyarli olmasi ve i¢ kontroliin
etkinligini artiran agaZidaki prosediirleri yerine getirmesi gerekir:

a. Gerek otele ge¢mis borglarin1 6demek igin postayla gonderilen gekler
gerekse cikis yaparken demede kullanilan kigisel geklerin arkasina iizerinde “sadece
ABC otelinin 3459 nolu hesabina yatirilabilir” gibi yazili damga vurularak, konuk ¢ekleri
sadece otelin hesabina yatirilabilecek hale getirilmelidir3”3.

b. Kasaya 6deme yaptiktan sonra bir konuk kasaya gelip eksik para iistii
verildigini iddia ederse, bunun dogrulugunun aragtirilmasi gerekir. Kasiyer ve onbiiro
miidiirii vardiya sonunda kayitlarla kasadaki mevcut tutari kargilastirir, eger kasa fazlasi
cikarsa konugun sikayeti dogrudur ve konuga sézkonusu fark 6denir®”4. Eger konugun
sikayeti dogru ve kasiyer bilingli olarak eksik para iistii veriyorsa, hileli bir iglem
sozkonusudur. Cok siklikta eksik para iistii gsikayetleri geliyorsa, kasiyer bu konuda
uyarilmali ve bu sikayetlerin nedeni kendisine sorularak daha dikkatli olmas! istenmelidir.
Bunun yaninda, eksik para iistii verilmesini 6nlemek i¢in konuBun aldi8: para iistiinii
saymasini saglayacak uyarici bir yazinin kolayca goriilebilecek bir yere asiimasi da
izlenebilecek bir yontemdir.

c. American Gizli Servisi’ne gore diinya iizerinde sirkiilasyonda bir milyar
dolar iizerinde sahte banknot vardir3”3. Ozellikle en yiiksek degerdeki 1003’1k,
1000DM’lik  v.b. banknotlarda sahtecilik daha fazladir. Her ne kadar iilkeler

373 Coltman, a.g.e., s.171.
374 Vallen ve Vallen, a.g.e., 5.293.
375 Ayni, s.303.
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banknotlarini kolayca taklit edilmesini Onleyici sekilde dizayn etmeye ¢aligsalar da,
sahteciligin tamamen Oniine geg¢ilmesi miimkiin degildir. Kasiyerler konuklarin
odemelerinde kullandiklar yiiksek degerli banknotlar1 oncelikle kontrol etmelidirler. Bu
konuda degisik yontem ve araglar kullanilabilmektedir. Oncelikle gercek banknotlarin
tagidig1 ayirici 6zellikleri hem gorsel hem de sozel anlatan dokiimanlarin kasiyerin elinde
olmasi ve bu konuda gerekli egitimin verilmig olmasi gerekir. Bunun yaninda, sahte
banknotlar1 gergeklerinden ayiran aygitlardan da yararlanilabilir. Ornegin, vistatector
denilen bir aygit kagit paranin 6nyiiziindeki magnetik partikiilleri tespit ederek test edilen
paranin gercek olup olmadigi hakkinda bilgi verebilmektedir®’6. Kasiyer gerek aygit
gerekse 151k yardimiyla konugun 6deme yapmak icin uzatti§i banknotun sahte olup
olmadigini kontrol etmeli ve daha sonra tahsilati tamamlamalidir.

d. Konuk 6demesini seyahat ¢eki ile yapmak isteyebilir. Banknotlarda
oldugu gibi seyahat ¢eklerinde de sahtecilik yapilabilir. Seyahat ¢eki firmalari da zor taklit
edilebilir ozellikler tagiyan cekleri kullanima sunmakta ve bu ayirt edici dzellikleri
ceklerini kabul eden kurum ve kuruluglara géndermektedirler*””. Ornegin, Amerikan
Express’in seyahat ¢ekleri 1518a tutuldugunda kirmizi noktalar goriinmekte, nemli elle
ellendiginde cekin sol tarafi kaygan sag tarafinin ise kaygan olmadifi tespit
edilebilmektedir®’8. ,

e. Seyahat gekleri gercek olup olmadiginin yaninda ¢alinti olup olmadiginin
da kontrolii gerekir. Zaten konuklar seyahat geklerini ¢alinmaya karg: bir giivenlik
olusturmak amaciyla kullanmaktadirlar. Seyahat ¢ekinin nakde gevrilebilmesi igin ¢ekin
iizerinde kullanicinin iki imzasimnin olmasi ve bunlarm birbirleri ile benzesmesi gereklidir.
Bu imzalarn ilki seyahat ¢eki alindiginda, ikincisi ise ¢ek nakde ¢evrilmek istendiginde
atilir’”®. Calint1 seyahat geklerine kargi en etkin yontem, ¢eke ikinci imzanin kasiyer
oniinde attirilmasi ve daha onceden ikinci imza atilmig seyahat ¢ekinin kabul
edilmemesidir.

f. Diger bir 6deme araci olan kigisel ¢eklerde de sahtecilik girigimleri
olabilmektedir. Bunu 6nlemenin en kestirme yolu hi¢bir zaman kigisel ¢ek kabul
edilmemesidir. Diger bir yol, sadece otelin devaml1 ve giivenilir konuklarinin Kigisel ¢ek
kullanarak 6deme yapmasi kabul edilmesi ve daha 6nce is iligkisi olmayan konuklarin
nakit, seyahat geki ve kredi kart1 ile deme yapmast igin tegvik edilmesidir. Fakat otel bu
tiir bir uygulamanin konuk memnuniyeti agisindan sakincali olacagini diigiiniiyorsa,
konuk ceklerinin kabulii sirasinda agagidakilerle smirli olmamakla birlikte, bazi usul ve
yontemler uygulamalidir30:

- 30 giinii ge¢mis, ileri tarihe yazilmig, zor okunan, ¢ok sayida ciro
gormiis, lizerinde degisiklik yapilmig v.b. cekler kabul edilmemelidir.

376 Vallen ve Vallen, a.g.e., s.306.

37 Ellis ve Securuity Committee, a.g.e., s.117.
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- Sadece hesap tutan kadar yazilmig ¢ekleri kabul edilmelidir.

- Cekin iizerine atilan imzanin kayit kartina atilan imza ile ayn1 olup
olmadi$1 kontrol edilmelidir.

- Niifus ciizdani, ehliyet gibi iizerinde kiginin resminin de bulundugu
kimlik istenerek cekin iizerindeki bilgilerin dogrulugu kontrol edilmelidir.

- Siiphelenilen kigilerin ¢ekleri icin ilgili bankadan konfirmasyon
istenmelidir.

- Ceki kesinlikle kasiyer doldurmamali, konuk kendi el yazisi ile
doldurmalidir.

- Konuklarin kigisel ¢ek yazarak nakit ihtiyaglari giderme istekleri
genelde kabul edilmemelidir. Otelde otomatik para makinalar: bulundurularak konuklarmn
nakit ihtiyaglarim bu makinalardan kargilayabilmesi saglanmalidir. Eger konugun Kisisel
cek yazarak nakit ihtiyaci kargilandi ise gekin arkasma “ABC otelinden kargiliginda nakit
almugtir” damgasi vurulmalidir. Boylece konugun otele borcunu kargiliginda nakit aldig!
ceki kanit gostererek ddeme yaptigim iddia etme olasilig1 ortadan kaldirilmis olur. Bunu
su 6rnekle netlestirebiliriz38!: Konuk otelden ayrilmadan 6nce otel hesabr kadar bir ¢ek
yazar ve bu cek otel tarafindan nakde gevrilir. Konuk otele borcunu 6demeden ayrilir.
Otel faturay1 konugun adresine postaladiginda, konuk otele borcu olmadigini ve kanit
olarak da bankaca iptal edilmig geki gosterir. Bilindigi ilizere bankalar miigterilerinin
kullandig: ceklerin hesaplarindan dendiginin kanit1 olarak otelin 8dendi damgasini
tagtyan cekleri miisterilerine iade ederler. Damgalama y&ntemi bu tiir girigimleri sonugsuz
birakabilecek bir yontemdir.

- Belirli bir tutarin iizerindeki kigisel ¢ek kabulleri ancak bir iist
yoneticinin izni ile yapilmahidir.

Tahsilatla ilgili politika ve prosediirlerinin gelistirilmesinin yaninda bu politika ve
prosediirlerin uygulanmasi ve uygulatma kararliliginin yonetim tarafindan gosterilmesi i¢
kontroliin hata ve hile 6nlemedeki etkinligini artiracaktir.

3.2. Kredi Politikasina I¢ Kontrol A¢isindan Bakig

Otel konuklardan yapmig olduklari satiglarin bedelini ¢ikis yaparken degil de,
daha sonra tahsil etmeyi kabul edebilir. Ayrica daha sonra toptan 6demek iizere, otelde
konugun belirli bir limite kadar 6deme yapmaksizin alig verig yapmasina izin verilebilir.
Bu durumlarda otel konuga kredi kullandirmig olmaktadir. Diger bir deyisle, otelle konuk
arasinda bor¢ ve alacak iligkisi ortaya ¢ikmakta; otel alacakli, konuk ise borglu
olmaktadir. Kredi politikasi bu borg alacak iligkisinin siirlarini ve igleyisini belirlemek
icin geligtirilen prosediirleri ve kurallar kapsar382. Daha agik bir ifade ile kredi politikas:

381 Ayni, s.307.
382 Geller, a.g.e., s.44.
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su hususlari igerir383;

i. Toplam konuklarin ylizde kagina ve hangilerine kredi acilacag,

ii. Kredi acilmasinda giiven saglayacak kimlik veya tanitici kartin ne olacag,

iii. Kredi hesabinin nasil kapatilacagi,

iv. Kullandirlacak kredi limiti,

v. Zaman limiti,

vi. Cek kabul sartlari,

vii. Cek bozma prosediirlerinin neler olacagidir.

Kredi politikas1 belirlenerek kredili caligmanin ortaya cikarabilece8i hata ve
hileleri 6niine gegmek hedeflendiginden kredi politikas: bir i¢ kontrol geregi olmaktadir.
I¢ kontroliin etkinligini arttiracak gekilde belirlenecek kredi politikasinda agagidaki
hususlara dikkat edilmelidir3®*:

i. Her ne kadar tiim oteller kredi yoneticiligi fonksiyonuna ihtiya¢ duysalar da
sadece biiyiik oteller i¢in kredi yoneticisi ¢aligirmak ekonomik olmaktadir. Digerlerinde
ise bu igi genel miidiir veya diger iist yoneticiler yapmaktadir. Fakat kesinlikle kredi
yoneticiligi kayitlama ve tahsil isinden ayrilmalidir. Diger bir deyisle, kredili
aligveriglerin kaydini yapma ve tahsil etme sorumlulugunu kredi yoneticisi tasimamalidir.
Eger kayit yapma yetkisi olana alacak takibi de yaptirilirsa, bu personel kolaylikla tahsil
edilen alacaklan giipheli gostererek hileye bagvurabilir.

ii. Kredi yoneticisi kredi politikasini belirlemenin yaninda, alacaklarin 6denip
ddenmedigini de takip etmelidir. Alacaklarin takibinde édenmemis alacaklarin ve
karsiliksiz ¢eklerin izlenmesi On plana ¢ikar. Alacaklarla ilgili en biiyiik tehlike alacaklarin
tahsil edilememesi oldugu icin kredi yoneticisinin siipheli alacaklarin batik alacaklar
olmamasi i¢in gerekli onlemleri almasi ve gerekli girisimleri yapmasi gerekir.

iii. Otelin kredili galisacag konuklar konusunda segici olmasi gerekir. Konuk
kendi hesabini 6demesi durumunda, konugun otelde devamli kalip kalmadig1, meslegi,
gecmis hesaplarini 6demedeki titizligi v.b. unsurlar dikkate alinarak konuga taninacak
kredinin smirlar belirlenmelidir. Eger konugun hesabi bir girket tarafindan 6denecekse,
ilgili sirketle kredi vadesi, 6deme siiresi, sirket tarafindan kabul edilen harcama kalemleri
v.b. konulari kapsayan bir s6zlegme imzalanmali ve bu s6zlesme sartlarina girketin ne
derecede titizlikle uydugu takip edilmelidir.

iv. Otelin alacaklar1 karsilig1 posta ile gonderilen para ve benzerleri kesinlikle,
kasiyer ve kayit yetkisi olanlar digindaki bir personel tarafindan alinmalidir®®®. Konuklar
otele borglarini dderken para ve benzerlerini posta yoluyla gonderebilirler. Otele gelen
postay1 agan kasiyer, tahsilatlari kayit yetkisi olan ve bankaya para yatirma igini yiiriiten
personel olmamalidir. Cok biiyiik otellerde posta isi ile ilgili personel ¢aligtirilirken,
otellerin ¢ogunda posta direkt olarak genel miidiiriin kontrolii altinda (kendisi veya
sekreteri) acilmakta ve ilgili boliimlere gonderilmektedir. Konuklarin ddemeleri igin

383
384

Geller, a.g.e., s.44.
Ayni.
385 Ayni, s.23.
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kullandiklari ¢cek ve benzerleri oncelikle bir listeye kaydedilmeli ve bankaya yatirtilmasi
icin sef kasiyere gonderilmelidir. Cek ve benzerlerinin iki adet fotokopisi ¢ekilerek birisi
kayitlar: tutan personele digeri ise kontroliin yapilabilmesi igin gelir denetgisi veya
muhasebe miidiiriine gonderilmelidir38®,

v. Alacak belirli bir vade sonunda 6denme taahhiidiinii ifade ettigine gore
vadesi sonunda 6denmeyen alacaklar siipheli duruma diigmeye aday alacaklardir.
Vadesini ne kadar gegen c¢eklerin siipheli olacagina dair kesin bir siire olmamakla birlikte
Geller, 90 ile 120 giiniin lizerinde 6denmeyen alacaklar: siipheli olarak nitelemektedir.
Ulkemizde alacagn siipheli sayilmasi igin kesin bir siire gegimi belirtilmemis gerek Vergi
Usul Kanunu’nun 323. maddesinde gerek 1 numarali Muhasebe Sistemi Uygulama
Genel Tebligi’'nde Odeme siiresi ge¢mis bu nedenle birkag defa yazi ile istenmis ya da
dava veya icra safhasina aktarilmus alacaklarin siipheli alacak sayilacag: belirtilmigtir3®’.
Otellerin kredili caligtiklar1 konuk hesaplarinin nitelifine gore bir alacag: kag defa
isteyecedi veya vadesini uzatacagini, hangi asamada dava ve icra takibi yapacagini
belirlemesi ve bunu da uygulamasi gerekir.

vi. Oteller bor¢larini ddemede problem ¢ikaran konuklarla kredili ¢aligmay!
durdurmali ve bu konuklar1 kara listeye almalidir. Konuklar ancak pesin 6demeleri
durumunda otelin mal ve hizmetlerinden yararlandirilmalidir.

vii. Alacaklarla ilgili diger 6nemli konu tahsil edilmeyecek alacaklarin silinmesi
ile ilgilidir. Bu tiir alacaklarin silinmesi iist yonetimin onayiyla yapilmalidir.

viii.Yiiksek alacak miktari ile ¢aligan hesaplarda, alacaklara karsilik teminat
almmalidir. Ornegin, ticari merkezlerdeki oteller girketlerin yonetici ve galiganlan
tarafindan yogun bir gekilde kullanildigindan sirketin oteldeki hesabi onemli bir
biiyiikliige ulasmaktadir. Ozellikle ilk kez galigilacak sirketlerin borglarini 6dememesi
riskini teminat alarak azaltmak miimkiin olacaktir.

ix. Kredi kartlarinin giiniimiizde yaygin kullanimi nedeniyle otel kredi karti ile
yapilmak istenen 6demeleri kabul etmektedir. Kredi kartlarinda konuk borg¢larimi kredi
kartin1 ¢ikaran kurulusa devretmekte, otel de konuktan olan alacagini kredi kartini ¢ikaran
kurulustan tahsil etmektedir. I¢ kontroliin etkinligini artirmak icin kredi karts ile ilgili su
hususlara dikkat edilmesi gerekir:

a. Kredi kart1 sisteminde, kredi kartin1 ¢ikaran kurulusun kredi kartini
kullanma hakkma sahip kimselerin (iiyelerinin) aligveriglerinden dogan borglarim
garanti altina almasi sozkonusudur®88, Otel yonetiminin istegi alacagin garanti altinda
olmasi ise kredi kart1 en giivenilir kredi yontemidir. Bu yiizden otellerin ¢cogu kredi kart:
ile 6deme yapilmasini isterler. Fakat her kredi kartinin da aym giivenceyi vermesi sz
konusu olamaz. Bunun igin her kredi kartindan ziyade uluslararasi ve ulusal kabul
gormiis kredi kartlar: (Visa, Master Card v.b.) kabul edilmelidir.

386 Geller, a.g.e., s.24.
387 Mevliit Ozer, Denetim 2 ( Ankara: Ozkan Matbaacilik-Gazetecilik Sanayi ve Ticaret Ltd.
Sti., 1997), s.879-880.

388 Denizer ve digerleri, a.g.e., s.57.
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b. Kredi kartlarinin gegerliligi- rezervasyon veya kayit esnasinda teyit
edildiginde otel daha alacak olugmadan alacagini garanti altina almig olur.

c. Genelde kredi karti ile ilgili problemler kotii niyetli kredi karti
kullanicisindan kaynaklanmaktadir. Bunun Oniine gecilmesi icin gu prosediirlerin
izlenmesi gerekir3®: (1) Kredi kart: numarasinin durdurma listesinde (stop list) bulunup
bulunmadig1 kontrol edilmelidir. (2) Son kullanma tarihi gec¢mis kartlar kabul
edilmemelidir.(3) Kredi kartinin 6deme limitinin yeterli olup olmadig: kontrol edilmelidir.
(4) Konuk hesap toplamini belirten kredi kart: sliplerinin hazirlanmasina dikkat edilmesi
gerekir. Slip ilizerine yazilacak meblagin TL cinsinden yazilmali ve okunakli olmalidir.
Slip iizerine yazilan bilgilerin, kart sahibinin niishalarina ¢itkmasi da saglanmalidir. Ug
niisha diizenlenen slibin birinci niishas1 kart sahibine, ikinci niisha tahsilatin yapildig:
bankaya, ligiincii niisha da otele birakilmalidir. (5) Konugun slip iizerine attig1 imza ile
kredi kartindaki imza kargilagtirilmalidir. Siiphelenildigi anda kimlik kontrolii
yapilmalidir. (6) Onkasa memuru ilgili hesap 6demesi igin yanlizca bir adet kredi karti
slibi diizenlemeli, bunu da miisterinin gozii 6niinde yapmalidir. Eger yanhislik sonucu
fazla kredi karti slibi cekmigse bunlar konugun gozii oniinde iptal edilmelidir.

Giiniimiizde otellerin konuklari ile kredili ¢caligmalar kaginilmaz olduguna gore
belirlenecek kredi politikasinin etkinligi ile i¢ kontroliin etkinligi de artiriimig olacaktir.

4. Harcama Déngiisiiniin I¢c Kontrol Sistemindeki Yeri

Otel isletmelerinde gerekli mal ve hizmetin iiretilebilmesi icin belirli harcamalarin
yapilacag agiktir. Harcama dongiisiinde otelin konuklarina sundugu mal ve hizmetlerin
en iyi sekilde iiretilebilmesi i¢in gerekli unsurlar yer alir. Bu unsurlardan birincisi
ticretlerdir. Ikincisi iiretilecek mal ve hizmetin biinyesinde yer alan girdi diyecegimiz ham
ve ara madde ile nihai mal ve hizmetlerdir. Iste tiim ham maddeden mamiile kadar
binlerce degisik girdinin otel tarafindan satin alinmasi, teslim alinmasi, saklanmasi ve
kullanilmasi agamalar1 da harcama dongiisii biinyesinde yer alir3®0, Nihayet iigiincii
unsur temin edilen mal ve hizmetlerin bedeli ile iicretlerin denmesidir.

Harcama dongiisiiniin i¢ kontrol sistemi acisindan neden 6nemli oldugu otelcilik
sektoriiniin gu 6zellikleri degerlendirilerek belirlenebilir:

i. Her alanda oldugu gibi oteller arasindaki yogun rekabet nedeniyle karlilik;
maliyetler ve sonugta harcamalar azaltilarak arttirilabilir. Oysa hata ve hileler harcamalari

artirir.
ii. Tiiketici bilincinin arttif1 bir ortamda ancak kalite muhafaza edilerek maliyetler

389 Gokdeniz, a.g.e., s.223.

390 Otel igletmelerinde iiretim faaliyeti mutfakta gergeklestirilmektedir. Harcama dongiisii iginde yer
alan yiyecek iiretimi agamasi daha onceki yiyecek icecek ana baglig altindaki “2.2.1. Mutfak Boliimiine
I¢ Kontrol Agisindan Bakig” bagligi altinda incelendiginden “ 4. Harcama Dongiisiiniin I¢ Kontrol

Sitemindeki Yeri “ ana baglig1 altinda incelenmeyecektir.
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diigiiriilmeye caligilmalidir. Hata ve hileler harcamalari arttirdig1 gibi kaliteyi de bozar.

iii. Otellerdeki harcama dongiisiinde yer alan ig ve iglemler ¢ok sayida personel
tarafindan yapilir. Hata ile hilenin insana ait olmasi nedeniyle harcama dongiisiine yonelik
hata ve hilelerin otelin bagarisini ve karliligim azaltacag agiktir.

iv. Otelin ihtiya¢ duydugu girdilerin 6zellikleri de hata ve hile potansiyelini
artirmaktadir. Ornegin, otelde ¢ok sayida ve gesitte, personelin evinde rahatlikla
kullanabilecegi, birim degeri yiiksek fakat kolayca elde taginabilir, kisa siirede bozulabilir
girdiler kullanilmaktadir.

4.1. Ucretlerin Tahakkukuna ve Odenmesine I¢ Kontrol Agisindan Bakig

Ucret, mal ve hizmet tiretiminde kullanilan ve iiretime yardimci olan emegin
kargiliginda 6denen parasal tutardir3®!. Otellerin emek yogun olmasi nedeniyle ¢ok
sayida personel ¢aligtirilmast gerekmektedir. Otellerde personel sayisini standart olarak
vermek miimkiin degildir. Ama Igikel, otelcilik sektoriinde ortalama olarak 2.8 yataga bir
personel diistiigiinii392, Cetiner ise 1 yataga 1 ila 1.1 personel diistiigiinii®%
belirtmektedir Buna gore 1000 yatakli bir tesisde ortalama 357 ila 1100 aras1 personel
istihdam edilmektedir. Ucretler ise toplam maliyetlerin iigte biri oranindadir®®4.
Goriildiigii gibi personele 6denen iicretler harcamalar i¢inde onemli bir biiyiikliiZe
ulagmaktadir. Ucretlerle ilgili olasi hata ve hileler hayali personele 6deme yapilmas: ve
personele fazla 6deme yapilmasi seklinde ortaya ¢ikacabilecegi igin, i¢ kontrol agisindan
bunlar onleyici gerekli prosediirlerin uygulanmasi gerekecektir. Asagidakilerle sinirli
olmamak kaydiyle i¢ kontroliin etkinligini artiracak iicretlerle ilgili politika ve prosediirler
sunlardir:

i. Ucretlerle ilgili iglerin yerine getirilmesinde ideal bir i¢ kontrol igin
asapidaki gorevleri farkli farkli personel yerine getirmelidir3®>:

a. Ise alma ve iicretini belirleme

. Caligilan saatleri raporlama
. Ucret bordrolarmi hazirlama
. Odenecek personel ¢eklerini imzalama
. Personel ¢eklerinin personele dagitimu
Ucretlerin 6dendigi banka hesabini izleme ve kontrol.
ii. Sadece genel miidiir, departman miidiirii veya insan kaynaklari departmani

o oo o

391 Denizer ve digerleri, a.g.e., s.214.

392 Yiimaz Isikgi, “ Turizm Arzinda ve Yaunimlarinda Geligim” baglikli paneldeki konugmasi, 5-7
Aralik 1997 tarihlerindeki 2. Bilkent Turizm Forumu.
393

Cetiner, a.g.e., s.105.

394 Geller, a.g.e., s.105; Ernest B. Horwath and Louis Toth, Hotel Accounting (New York:
John Wiley and Sons Inc., 1978), 5.153.

395 Geller, a.g.e., s.109; Cote, a.g.e., 5.299.
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(biiylik otellerde mevcuttur) miidiiriinden birisi personelin ise alinmasi, yerinin
degistirilmesi, ticretinin belirlenmesi, iicretinde degisiklik yapilmasi ve isten ¢ikariimasi
yetkisine sahip olmalidir. Ancak, bu yetkiye sahip olanlarin 6denecek personel ¢eklerinin
hazirlanmasi ile bir iligkisi olmamalidir3%. '

iii. Personelin c¢aligtig1 siirenin tespit edilmesi ve dogrulanarak raporlanmasi
gerekir. Bu konuda en ¢ok kullanilan yontem, zaman saati veya zaman izleme sistemi
kullanilarak personelin ige gelis, dinlenme siiresi ve ayrilig saatlerinin belirlenmesidir.
Geligsmis zaman izleme sistemleri kullanildi8inda, bordrolart hazirlayan personel, tiim
personelin fiilen ¢aligtig: siireleri istedigi an bilgisayarinin ekraninda bir rapor halinde
gorebilmektedir. Hatta bir tusa dokunarak, tiim bordrolar1 bilgisayara
hazirlatabilmektedir. Daha az geligmis sistemlerde, personelin zaman saatince iglenmis
zaman kart1 her hafta veya ay sonunda bordrolari hazirlayan personele gonderilmektedir.
Ucret bordrosunun hazirlanmasinda kullanilan bu bilgilerin ayrica personelin ydneticisi
tarafindan da dogrulanmasi gerekmektedir. En giivenilir olan1 yoneticinin personelin
caligtif1 saatleri bizzat kaydederek raporlamasidir. Boylece bordrolar1 hazirlayan personel
tarafindan zaman Karti ile yonetici raporu kargilastirilarak sapmalarin olup olmadigi
belirlenebilir. Bu isin saglikli yapilabilmesi i¢in yoneticinin personelin zaman kartina
ulagimunin siirlandinimasi gerekir?’.

iv. Personelin raporlanan saat kadar ¢aligip ¢alismadigini daha siki bir gekilde
izlemek igin bu igle gorevli bir personel ¢aligtirilabilir. Bu personel tiim personelin bizzat
kendilerinin zaman kartlarini igletip isletmedigini gozlemlediginden, personelin zaman
kartlarinin bir bagkasi tarafindan kullanmasina izin vermez. Boylece, ¢aligmadig1 halde

bir bagka personel tarafindan zaman kartinin igletilmesi yoluyla fazla gelir elde etmeye
398

yonelik hilenin oniine gegilmis olur
v Iscilik ile ilgili gelistirilecek belge diizeni nemli bir i¢ kontrol aracidir®®.
Ucreti olugturan unsurlarin gesitliligi belge iizerinde bunlarin izlenmesini gerekli
kilmaktadir. Ucret su 6gelerden meydana gelir*®%: (1) Ana iicret, (2) Fazla caligma iicreti,
(3) Primler, (4) Hafta tatili iicreti, (5) Genel tatil iicreti, (6) Yillik izin iicreti, (7) Kigisel
haklar, (8) Sosyal giivenlik haklar1, (9) Ayni haklar. Ucret bordrolarinda sozlesme geregi
personelin hak ettigi ticret 6geleri ayr1 ayri gosterilmelidir.
vi. Ucretlerin tahakkukunda agagidaki belge ve kayitlar kullanilmalidirl;
a. Bordrolar: (1) Sosyal sigorta bordrolari; Sosyal Sigorta Kanunu
hiikiimlerine gore, igveren ¢aligtirdig1 kimselerin iicretlerinden belirli bir oranda sigorta

primi kesmek ve buna sigorta igveren paymu ekleyip gelecek ayin son giinii aksamina

396 Coltman, a.g.e., s.173.

397 Geller, a.g.e., s.108; Coltman, a.g.e., s.174.
398 Geller, a.g.e., 5.108.

399 Ayni, s.105.

400 Cetiner, a.g.e., 5.88-91.

401 Ayni, s.97.
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kadar Sosyal Sigortalar Kurumu’na yatirmak ve bu kesintileri aylik ve dort aylik sigorta
bildirgesine yazmak zorundadir. Bu islerin zamaninda yapilmamasi cezali 6demeyi
beraberinde getireceginden, tahakkuk personelinin bu igleri zamaninda yapmasi gerekir.
Gecikme nedeniyle ugranilacak cezanin ilgili personelin maasindan kesilmesi yontemi,
personelin sigorta iglerini zamaninda yapmasim saglayacaktir. (2) Ucret bordrolari;
caligan kisilerin hak ettigi iicretlerde, bunlardan yapilacak kesintileri ve ona yapilacak
ekleri ve 6denecek net iicreti gosteren belgelerdir. (3) Puantaj bordrolari; grup halinde
calisan kigilerin herbirinin kag saat ¢aligtigin1 gdsteren bordrolardir.

b. Hizmet sozlesmesi; belirli siiresi bir yil veya daha uzun olan siirekli
hizmet s6zlegsmelerinin yaziya dokiilmesi zorunludur.

c. Ucret hesap pusulasi; igveren her 6demede ig¢iye ticret hesabini gosterir
imzali veya igyerinin 6zel igaretini tagiyan bir pusula vermek veya ig¢inin yaninda
bulunan iicretle ilgili bu hesaplar1 yine imzali veya 6zel isareti altinda kaydetmek
zorundadir.

d. Zaman kartlari; personelin giinliik caligma siirelerini gosteren kartlardir.
Bu Kartlara girig ve ¢ikig saatleri ilgili memurlarca veya otomatik makinalarla yapilir.

e. Fazla caligma kart1; fazla caligma siirelerinin kaydedildigi kartlardr.

vii. Ozellikle fazla ¢aligma iicretine dikkat edilmelidir. Fazla ¢aligma nedeniyle
normal saat iicretinin %50 fazlasi 6denmektedir®2, Bazi uyanik personel oldugundan
fazla ¢alismig goziikmek isteyebilir. Fazia galisma konusunda gu diizenlemeler
yapilabilir#03;

a Fazla caligmaya ihtiya¢ duyulan hallerde, ilgili servis gefi igletme
miidiiriine bagvurarak ihtiyaci belirlemelidir.

b Isletme miidiirii, fazla caliyma yaptiriimasini uygun gordiigii takdirde,
Fazla Caligma Kart1 diizenlemelidir.

¢ Fazla caligma kartina ig¢inin adi, soyad1 ve servisi yazilarak personelin
imzas1 alinmal, servis sefi ve daha sonra igletme miidiirii kart1 imza etmelidir.

d Servis gefleri bu kartlar1 ay sonunda imza kargili§1 muhasebeye vermeli,
muhasebe de gerekli iicret tahakkukunu yaptiktan sonra, bu kartlar1 imza ederek
personel dosyasinda saklanmak iizere miidiirliie teslim etmelidir.

e Fazla caligma kartini imza etmeyen is¢iye fazla caligma iicreti 5denmemeli
ve calisma kartinda imzasi bulunmayanlarin fazla caligma talep etme hakki olmamalidir.

f Herisci ise gelis ve ayrihiglarinda puantaj cetvelini mutlaka imzalamalidur.

g Isletme miidiirleri, fazla ¢aligma ile ilgili yukaridaki agiklamay: biitiin
ig¢ilerin imzalarini almak suretiyle tiim personele duyurmali ve ig sozlegsmelerinde bu
husus agik¢a yer almalidir

viii.I¢ denet¢i veye muhasebe boliimiinden bir personel sondaj usulu ile
bordrolar1 hazirlayan personeli kontrol etmeli, bordrolardaki bilgiler zaman kart: raporu,

402 A. Can Tuncay, Is ve Sigorta Kanunlari (Istanbul: Alfa Basim, 1996), s.76.
403 Cetiner, a.g.e., s.89.
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saatlik iicret, briit ve net 6denecek tutarlar itibariyle dogrulanmalidir*®4, Bu tiir siirpriz
kontrollerin yapildigini bilen tahakkuk personeli igini hatasiz, hilesiz ve titizlikle
yapacaktir.

ix. Muhasebe destekleyici belgelerle birlikte tiim personel ¢eklerini imzalanmasi
icin genel miidiire gondermelidir. Genel miidiir personel ¢eklerini imzalamadan once
tahakkuk personelinin, zaman takibini yapan personelin ve yoneticilerin gorevlerini
geregince yapip yapmadigini belgeler iizerinde kontrol etmelidir. Daha sonra personel
ceklerini destekleyici belgeler tekrar kullanilmamasi igin isaretlenerek iptal edilmelidir.
Boylece ayni belgeler kullanilarak ikinci kez bir 6demenin yapilmasinin niine gecilmis
olur*03, Biiyiik otellerde genel miidiir is yogunlugu nedeniyle sézkonusu kontrol igini
yapamayabilir. Bu durumda personel bordrolar1 ve personel ¢eklerinin kontrolii bu
islerden bagimsiz bir personel tarafindan yerine getirilmelidir*®®. Bu kontrol isi igin bir
alternatif de i¢ denetgiler olabilir.

X. Personele tiim 6demeler ¢ek ile yapilmali ve nakit ile yapilan ddemelerden
miimkiin oldugunca kag¢inilmalidir®®’.

xi. Personel ceklerinin caliganlara dagitilmasi isi, licretleri belirleyen ve
hazirlayan personel digindaki bir personel tarafindan yapilmalidir*®®, Hatta bu personel
departman sefi veya miidiirii dahi olmamalidir*®®. Fakat genelde bu uygulama zor
olmakta ve yoneticiler personeline ¢eklerini bizzat vermek istemektedirler. Oysa igine son
verilen personele bir siire 6deme yapilmaya devam edilmesi, sahte personele ddeme
yapilmasi gibi hileleri gerceklestirenlerin personel ¢eklerine kolayca ulagabilen yoneticiler
oldugu bilinmektedir*!0.

xii. Sahte ¢aliganlara 6deme yapilmamasi i¢in personel ¢eklerinin dagitimunda cek
sahibinin imzas1 kargil181 cekler verilmeli ve dagitimi yapan imzayi atani tanimiyorsa,
imza personelin is bagvurusundaki imza ile kargilagtiriimalidir*!!. Personel gekleri bizzat
personelin kendisi tarafindan alinmali ve diger bir personel tarafindan alinmasina izin
verilmemelidir. Cek dagitim igini arada sirada genel miidiiriin bizzat yapmasi da, genel
miidiire personelle iligkilerde avantaj saglayacag gibi i¢ kontroliin etkinligini arttiracak
bir uygulama olacaktir*!2,

xiii.Teslim alnmayan personel c¢ekleri, ceki hazirlayana veya muhasebe

404 Coltman, a.g.e., s.174.
405 Geller, a.g.e., s.110.
406 Cote, a.g.e., 5.299.
407 Ayni.

408 Coltman, a.g.e., s.174.

409 Cote, a.g.e., 5.289.
410

411
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departmanina geri gorderilmemelidir*!®. Teslim alinmayan gekler belirli bir siire sonra
iptal edilmelidir*'4. Bunun yolu da geklerin iizerine “90 giin iginde tahsil edilmezse
gecersizdir” veya “60 giin icinde tahsil edilmezse 6denmesi ¢eki yazan kurumun onayina
tabidir” tiirii ibarelerin konmasidir*!>, Bu uygulama ile personel geklerinin bir an énce
tahsil etmesi de saglanmus olur.

xiv.Teslim alinmayan ¢eklerin mevcudiyeti su iki noktada i¢ kontrol agisindan
onem tagir*!6: (1)Bu cekler gergekte hak edilmemis olabilirler (2) Hile ve diger kontrol
zayifliklarinin habercisidirler. Teslim alinmayan gekler tespit edildiginde, bunun nedeni
en ince ayrintisina kadar aragtirilmalidir. Eger bu ¢ek gergekten hakedilmig bir iicreti
yansitiyorsa, hak eden personel tarafindan teslim alinmas: igin gerekli girigimler
yapilmaldir. .
xv. Personel ¢ekleri bankada agtirilan 6zel bir hesaptan 6denmelidir ve 6deme
giinii itibariyle kesilen geklerin toplami kadar bir para bu hesaba transfer edilmelidir*!”.
Bu hesap “0” kalanla ¢aligacagindan, hesapta goziiken tutar kadar tahsil edilmemis ¢ek
oldugu kolayca tespit edilebilecektir. Bu hesabin izlenmesini de geki hazirlayan ve teslim

eden digindaki bir personel yapmalidir*!8,

4.2. Satin Alma Islemlerine I¢c Kontrol Agisindan Bakig

Satin alma, iiriiniin dogru miktar ve kalitede, dogru zaman ve dogru fiyatla ve
dogru saticidan saglanmasi igin dizayn edilen bir seri aktivitenin biitiiniidiir*'®. Satin
alma, en nemli maliyet kalemlerinden birisini olugturur*?0. Hata ve hileler iiriiniin dogru
miktarda ve kalitede alinmamasi, dogru fiyattan alimmamasi ve dolayisiyla dogru yerden
alinmamasi sonucunu doguracaktir. Boylece diisiik kér, yliksek maliyet ve mutsuz konuk
gibi istenmeyen durumlarla karsilagilabilecektir*?!. Satin almaya yonelik hata ve hileleri
minimize etmek icin gerekli i¢ kontrol politika ve prosediirlerinin 6nemi burada
ortaya ¢ikmaktadir. Hata ile hileleri azaltarak satin alma ile ilgili i¢ kontroliin etkinligini
artiracak politika ve prosediirler su gekilde siralanabilir:

i. Satin alma yetki ve sorumlulugu tek elde toplanmalidir. Ekonomik oldugu
siirece bir satin alma departmaninin olugturulmas! ve satin alma igini bu departmanin
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yapmasi gerekir. Biiyiik otellerde, yoneticisi ve elemanlari ile satin alma departmani
oldugu gozlemlenirken, oteller kiiciildiikce satin alma iglevini iist yoneticilerden ( sef
asc1, genel miidiir yardimcisi hatta genel miidiir) birisinin istlendigi goriilmektedir*22,

ii. Satin alma igi sadece siparigin verilmesi ile sona ermemekte, sipariglerin
teslim alinmasi, depolanmasi ve iiretime gonderilmesi agamalarini da kapsamaktadir®?3,
Satin alma isi ile ilgili gérev ayirimina gidilerek, satin alma ihtiyacinin belirlenmesi,
saticilarin belirlenmesi, sipariglerin onaylanmasi, siparigin verilmesi, siparigin teslim
alinmasi, depolanmasi ve iiretime gonderilmesi isleri miimkiin oldugunca farkli farkl
personele yaptirilmalidir.

iii. Satin alma kararlarini satin alma miidiirii onaylamalidir. Belirli bir tutara
kadar satin alma yetkisi ( 6rnegin 100 milyona kadar) satin alma miidiiriiniin olmali, bu
tutar1 gecen satin almalarda genel miidiiriin onay1 da alinmalidir.

iv. Satin alma isi ile ilgili gorev, sorumluluk ve isleyis ayrintili olarak
belirlenmeli ve yazili hale getirilmelidir. Ilgili personele bu yazili yonergeler verilmeli ve
bu yonergeler egitimle pekistirilmelidir.

v. Satin alinan malzeme ile ilgili olarak dogru fiyatin, dogru miktarin ve dogru
kalitenin saglanip saglanmadigini belirlemede belge diizenine ihtiya¢ vardir. Belgelerin i¢
kontrol agisindan iglevselligi asagidaki noktalara dikkat edilerek saglanir#2+:

a. Belge seri numarali olmalidir.

b. Belge birden fazla boliimlii veya kopyali olmalidir.

c. Belgenin gerekli sekilde doldurulup doldurulmadig: kontrol edilmelidir.

d. Belirli araliklarla belgelerin sira numarasmni takip edip etmedigi
incelenmelidir.

vi. Satin alma siirecinde kullanilan agsagidaki beg temel belge ve belgelerin
isleyig diizeni, i¢ kontrol agisindan ideal kontrol ortamini saglar??:

a. Siparig istek figi: Satin alma boliimiiniin oteldeki tiim departmanlarin
malzeme ihtiyaclarini belirlemesi miimkiin ve rasyonel degildir. Satin alinacak malzeme
ihtiyaclar1 sef age1, kat hizmetleri yoneticisi, bar yoneticisi ve bazen de yiyecek igecek
miidiirii tarafindan yazili olarak satin alma departmanina bildirilmelidir*?®. Bu yazigmada
kullanilacak belge siparig istek formudur. Siparig istek formu {i¢ niishal1 olmal1 ilk iki
niisha satin alma boliimiine gonderilmeli, ii¢iincii niisha da siparis isteginin yapildiginin
kanit1 olarak ilgili dapertmanda dosyalanmalidir.

b. Siparis figi; satin alma boliimii tarafindan doldurulan otelin ihtiyag
duydugu malzemeleri ve dagitma yetkisinin hangi saticida oldugunu gosteren bir
belgedir. Genelde dort niisha hazirlanir; biri satin alma departmanin kendinde alikonur,
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biri saticiya, biri siparig istek figini dolduran departmana (siparigin verildigini gostermek
icin) ve bir digeri de siparig istek fisi ile iligtirilerek kontroliin rahatca yapilmasi icin
muhasebe departmanina yollanir. Kontrolii kolaylagtirmak igin siparig istek figinin
numarasi siparig figine veya siparis fisinin numarasi siparig istek figsine yazilmalidir.

c. Satici faturasi; satici tarafindan diizenlenen ve satin alinan malzemenin
miktar, fiyat ve tutarini gosteren resmi bir belgedir. Satict mali teslim ederken faturasini
da birlikte gondererek, otelin teslim alma boliimiindekilere nelerin dagitilanlar arasinda
ve ne miktarda oldugunu gostermis olur. Ulkemizde bu islevi gérmek igin sevk irsaliyesi
gonderilmekte, fatura ise ya sevk irsaliyesi ile birlikte ya da daha sonra otelin muhasabe
departmanina direkt olarak gonderilmektedir.

d. Teslim alma raporu; teslim alma igini yapan personelin teslim aldiklarint
kaydettigi rapordur. Giinliik olarak hazirlanir ve gelen fatura ve/veya irsaliyelerle birlikte
muhasebe departmanina gonderilir.

e. Fatura kabul formu veya damga; muhasebe departmanina teslim alma
raporu ulagtidinda, buradaki bilgilerin orjinal siparis istek fisi, siparig figinin kopyasi ve
faturadaki bilgilerle karsilagtirildigini gosteren form veya iglemdir. Faturada yer alan
bilgiler teslim alma raporu, siparis istek fisi ve siparis figindeki bilgilerle karsilagtirilmali,
faturada uygulanan fiyatin siparig fisindeki fiyatlarla ayni olup olmadig: kontrol edilmeli,
miktarlarin ve faturadaki bilgilerin aritmetiksel dogrulugu da saptanmalidir. Fatura kabul
formuna da yapilan bu iglemler kaydedilmeli ve sapmalar yazilmalidir. Biitiin iglem ve
kargilagtirmalar dogruysa bu form faturaya eklenmeli ve ddemesinin yapilmasi igin ilgili
personele teslim edilmelidir. Karsilagtirma ve hesaplama sonuglarinin yapildig: sadece
raporla degil, damgalama ile de yapilabilir. Burada 6nemli olan ddeme &ncesi belgeler
arasinda Kargilagtirma ve yeniden hesaplamanin yapilip yapilmadiginin tespit edilmesidir.

vii. Otellerin sipariglerini vermede yazili sistem kullanilmalidir*?7. Bunun
saglayacag faydalardan birincisi, yukarida belirtilen belgeler iizerinde kargilagtirma ve
dogrulama saglamasidir. Ikinci fayda ise, siparig verme yetkisinin kim veya kimlerde
oldugu, bu personele siparig verme konusunda uygulanacak kisitlarin neler oldugu, imza
ornekleri, 6zel durumlarda siparig verebilecek iist yoneticiler gibi dnemli detaylarin
sadece yazigma ile saglanabilmesidir*?8. Oysa otellerde giiniibirlik ve acil malzeme
temininde telefon kullanilmaktadir. Her ne kadar telefonla siparig verilse de, telefonda
siparig fisinin numaras: saticiya verilmeli ve sipars figi posta veya faksla saticiya
gonderilmelidir*?°. Yazili siparig figinin kullanilmasi ile miktara ve fiyata dayal: hatalar,
hileli siparigler azalacak ve teslim alma siireci saglikls yapilabilecektir*30,

viii.Satin alinacak malzeme igin “Standart Malzeme Ozellikleri Kart1”
hazirlanmalidir*3!. Standart malzeme &zellikleri karti; gesitli departmanlarca talep edilen
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ve satin alinacak gerekli her bir malzemenin agirlik, say1, bilyiikliik, kalite 6zelliklerini
kisa ve 6z bir gekilde tanimlayan yazili listedir. Diger bir deyisle, standart malzeme
kartinda malzemeye iligkin kalite ve kantite 6zellikleri ayrintisiyla verilirken, ne i¢in
kullanilacag: da belirtilir*32, Bu liste satictya gonderilerek otel ile satic arasindaki sozlii
iletisim nedeniyle ortaya ¢ikabilecek yanlig anlagilmalar dnlenir. Bu kart ile satici gergek
ihtiyaglardan haberdar edilir ve gelen malzemenin kalite kontrolii kolaylagir*33, Diisiik
fiyat ancak bu kart kullanildiinda tercih sebebi olabilir, aksi takdirde diigiik fiyatin
nedeni malzemenin kalitesizligi olabilecektir.

ix. En diigiik fiyattan malzemenin temin edilmesi gerekir. Geller, etkin bir
yaklagim olarak satin alma karar1 verilmeden once en az ii¢ saticidan fiyat teklifinin
alinmasini Snermektedir*4. Standart malzeme ozelliklerini tagiyan ve en ucuz fiyati
onerene siparig verilmelidir. Satin alma memuru veya miidiiriiniin dogru ve en ucuz
fiyattan siparig verip vermedigini tespit etmek genelde zordur. Ciinkii, satin alma memuru
ve/veya miidiirii saticilarla kolayca igbirligine gidebilmekte, ortaya ¢ikan fazla 6deme ise
taraflar arasinda paylagilmaktadir. Alan da veren de razi oldugundan bunun ortaya
cikmast giiglesmektedir. Genel miidiiriin belirsiz araliklarla fiyat tekliflerini bizzat almasi,
satin alma béliimiince alinan tekliflerle kargilagtirarak sapmalarin olup olmadi8ini tespit
etmesi en etkin kontrol yontemidir*®. Biiyiik otellerde bu isi yiyecek igecek denetgisi de
yapmaktadir®36, Boylece sartlari ve fiyati uygun saticidan alig veris yapilmama nedenleri
aragtirilabilir.

x. Fiyat tekliflerinin alimlar1 resmi yapilabilir. Ozellikle biiyiik tutarlr mal
alimlarinda standart malzeme 6zellikleri saticilara gonderilmeli, teklifler kapali zarflarda
teslim alinmali, ayn1 anda genel miidiir bagkanligidaki satin alma komisyonunda agilmali,
teklifler incelemeli ve tekliflerden en uygun olani se¢ilmelidir. Genel ve 6zel sartlan
iceren bir sozlesme de diizenlenerek, otel kendini giivenceye almahdir*?’,

xi. Eldeki stok, ig hacmi ve piyasa fiyatlar1 dikkate alinarak satin alma
planlanmalidir#38, ihtiyagtan fazla malzeme satin alinmamahidir. Ozellikle kolay
bozulabilen malzemeden fazla satin alinmasi, bozulma, hirsizlik ve fazla iiretim
olasiliklarini artirir ve bu da otele ekstra iggiicii, ekstra finansal maliyet ve kaynak kayb

gibi olumsuzluk sonucunu dogurur®?.
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xii. Otele satin alinan iiriinler ayn1 giin bozulabilenden, zamana bagli olarak
bozulmayan iiriinlere kadar ¢ok genis ve cesitli 6zellikler gosterirler. Ornegin, balik ve
siit giinliik alinirken, et haftada iki kere, konserve ve donmus liriinler haftalik veya onbes
giinde bir alinmakta, pecete veya tuz ii¢ ayda bir veya yillik alinmakta, tabak gatal bigak
ise kirilip kaybolmaya bagli olarak ne zaman ihtiya¢ duyulursa alinmaktadir**0. Cabuk
bozulabilen malzemeler igin giinliik tahmin yapilip satin alinmali ve bu malzemeler
dogrudan mutfaga gonderilmelidir**!. Boylece bozulmalari nedeniyle ugranilacak
kayiplarin Oniine ge¢ilmis olur. Dayanikli yiyecek malzemeleri ise en az stok seviyesinin
altina indiginde satin alinmali ve dogrudan depoya gonderilmelidir**2.

xiii.Bilgisayar teknolojisi sayesinde girdilerin tiiketilme yiizdeleri kolayca
izlenebilmekte ve stok seviyelerinin takibi giinliik olarak yapilabilmektedir**3. Boylece
satin alma boliimii saticilarla baglantiya gectifinde ne istedigini kolayca
iletebilmektedir***. Bilgisayar teknolojisi sadece otel ihtiyaglarinin belirlenmesini
kolaylastirmaz. Ayrica, gelismis bilgisayar teknolojisi yardimiyla saticilara modemle
baglanmak siiretiyle giiniin her saatinde siparig verebilir, fiyat listelerini izleyebilir,
saticinin stoklarinda istenen malzemeden yeterince olup olmadigini sorgulayabilir ve
karsilikli haberlesip, yapilan igleri belgelere de dokebilirsiniz*3. Burada da suistimaller
ortaya ¢ikabileceginden gerekli 6nlemler alinmalidir. Ornegin, sifre sistemi ile sadece
yetkili satin alma personelinin bilgisayar aracilig1 ile siparis vermesine izin verilmelidir.

xiv.Saticilar otele daha kolay mal satmak i¢gin kolay bir yontem olarak satin alma
boliimii galisanlarina gesitli menfaatler saglamaktadirlar. Satici da yaptig1 maddi ve ayni
odemeleri tabiki satilan iiriinlerin fiyatina dahil etmektedir. Satin alma miidiiriiniin ve
satin alma memurunun yagam standard: yakindan izlenerek kisa siiredeki biiyiik
sicrayiglar veya liiks tiiketim harcamalari bu konuda birer uyarici sinyal olarak
degerlendirilmeli ve yaptiklari isler siki takibe alinmalidir.

xv. Otel ihtiya¢ duyulan malzemelerin temin edilecegi satici listesi olugturmalidir.
Bu listedeki saticilarin performanslar: her yil degerlendirilerek is iligkisinin devamina
veya kesilmesine karar verilmelidir. Bu degerlemede kullanilan kriterler; fiyat, kalite ve
dagitim performansi olacaktir®4®. Otelin satici listesine girecek yeni saticilar kotii
siirprizlerle kargilagmamak igin bizzat ziyaret edilmeli ve satici igletmenin biiyiikliigi,
sattig1 iiriin gesitliligi, depolarinin biiyiikliigii, dagitim araclarinin sayist ve kapasitesi
yerinde goriilmeli ve yoneticilerle tanigiimalidir®’.
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4.3. Teslim Alma Islemlerine I¢ Kontrol Acisindan Bakis

Cok iyi planlanmig ve organize edilmis satin alma siirecinden saglanacak fayda,
kotii bir teslim alma ile kaybedilebilir**8. Hata ve hile olasiliklari teslim almanin nasil
yapildigina bagli olarak artacak veya azalacaktir. Bu yiizden otellerde teslim alma sistemi
geligtirilmesi i¢ kontrol geregidir. Ciinkii en uygun kalitede, fiyatta ve miktarda siparig
vermig olmaniz, vermis oldugunuz 6zelliklerdeki malzemeyi teslim alacaginiz anlamina
gelmez. Teslim alma, teslim alinan malzemenin, siparig verilen miktar, fiyat ve kalitede
olup olmadiginin belirlenmesidir*. i¢ kontrol geregi teslim alma ile ilgili politika ve
prosediirler agagidaki gibi siralanabilir:

i. Tiim otellerde teslim alma iglevini yerine getirecek bir oOrgiitlemeye
gidilmelidir**%: Cok biiyiik otellerde teslim alma yoneticisi, teslim alma memuru ve depo
memurundan olugan teslim alma departmani olugturulmalidir. Kiiciik otellerde ise teslim
alma memuru ¢aligtirilmalidir. Bu da ekonomik olmuyorsa satin alma siireci ile iligkisi
olmayan muhasebe veya giivenlik personeline teslim alma igi de yaptirilmalidir.

ii. Teslim alma alaninin agagidaki 6zellikleri tagiyacak sekilde dizayn edilmesi
gerekir®!:

a. Malzemenin teslim alma alani1 arka girig kapisi ile depolar arasinda
olmalidur.

b. Malzemeleri getiren araglarin giris ve cikiglarina imkan saglayan bir
platform icermelidir.

c. Ambalajlarin acilip incelenebilecegi, malzeme kalitesinin kontrol
edilebilecegi yeterli geniglikte ve aydinlikta olmalidir. Bagka bir deyisle, bu alandaki
trafik gerekli kontrol iglemini aksatmamalidir.

d. Hijyen kogullarina uygun ve kolayca temizlenebilecek 6zellige sahip
olmalidir.

e. Her tiirlii hirsizliga kargi giivenlik kogullarini (6rnegin giivenlik kamerasi)
icermelidir.

iii. Teslim almada etkinligi artiracak gekilde elektronik tarti, kantar, diger
uzunluk ve yogunluk ol¢ii aletleri, hesap makinasi, masa ve kutu agma bigagi v.b. alet ve
edavatin bulunmasi 6nemlidir#32. Bu alet ve edavatin varlifinin yaninda, teslim almada
yararlanilan 6l¢ii aletlerinin eksiksiz ve dogru olcebilme ozelligine sahip olmasi ve
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ayarlarinin sik stk kontrol ettirilmesi gerekir*3.

iv. Teslim alma prosediirlerinin geregince yerine getirilmesi konusunda yonetim
kararliligin1 denetleme yaparak ve hizmet ici egitim vererek gostermelidir. Ornegin, teslim
alma personeli, teslim alinan yiyeceklerde nem orani fazla olabilecegi (6zellikle unda) ve
dondurulmug yiyeceklerde buz bulunabilecegi, paketleme degisikligi yapilarak icindeki
malzemenin azaltilabilecegi, yiyeceklerin kalitelilerinin goriinen iist, kalitesizlerinin ise alt
kisimda olabilecegi, faturadaki miktarla, teslim alinan miktarin tutmayabilecegi, teslim
edilen mali agirlagtirmak igin ambalajlama yapilabilecegi v.b. konularda egitilmelidir®4.

v. Hangi saticidan ve hangi saatte dagitim yapilacagi Onceden
programlanmalidir®®. Ayni anda birden fazla saticinin dagitim kamyonunun teslim alma
b6liimiine yanagmasi ve teslimat yapmaya caligmalari teslim alma prosediirlerinin
geregince yerine getirilememesi sonucunu doguracaktir.

vi. Teslim alma prosediirlerini yerine getirebilmesi i¢in personelin otelce
belirlenen malzeme 6zelliklerini gok iyi bilmesi ve anlamasi gerekir*°. Bunu saglayacak
sekilde saticilara gonderilen spesifik malzeme 6zellikleri kartinin bir 6rnegi teslim alma
departmaninda bulunmali ve teslim alinan malzemelerin 6zelliklerinin bu kartlarda
belirtilen ozelliklere uygun olup olmadig1 kontrol edilmelidir.

vii. Teslim alinan tiim malzemeler cinslerine gore sayilmali, tartilmali ve
isaretlenmelidir®®’. Ozellikle et, balik ve tavuk gibi birim degeri yiiksek iiriinlerin tartim
ile kalite standartlarina uygunlugu konusuna daha fazla titizlik gosterilmeli ve bu
iiriinlerin etiketi titizlikle hazirlanmalidir. Et etiketinin iizerinde alinig tarihi, agirlig1, birim
fiyati, tutar1 ve ayrica satici firmanin ismi bulunur#3®. Et etiketi ayn: bilgileri igeren iki
kisimdan olugur ve sira numaralidir®, Etiketin birinci yarisi ete iligtirilir, ikinci yarisi da
muhasebedeki yiyecek maliyet kontroloriine gonderilir®60. Et ve benzerlerinin
etiketlenmesi hata ve hilelerin azalmasina yonelik agagidaki yararlan saglar?0!:

a. Etiketi hazirlamak i¢in et ve benzerlerinin tartilmig olmasi gerekir.

b. Malzeme kullanildiinda etiketin iizerindeki tutar maliyet bilgisi olarak
kolayca kaydedildiginden yiyecek maliyetinin belirlenmesi kolaylagir. Etiket iizerinde
fiyat ve tutarin goziikmesi nedeniyle personel eti fire verdirmeden kullanmaya ¢aligir.

c. Hirsizlik ve zayiat etiket iizerindeki sira numarasi sayesinde kolaylikla
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ortaya ¢ikarilabilir.

d. Stoklarin sayilmasi kisa siirede yapilabilir.

e. Ik giren ilk ¢ikar yonteminin kullanilmasi ve malzemenin bozulmadan
iiretime gonderilmesi saglanmig olur.
Sadece et ve benzerlerinin degil, 6zellikle kolay bozulan ve degerli tiim malzemenin
etiketlenmesi gerekir.

viii.Teslim alma sirasinda satici tarafindan gonderilen fatura veya sevk
irsaliyesindeki birim fiyatlarin, siparig fisinde yer alan ve siparis sirasinda belirlenmig
fiyatlarla ayn1 olup olmadig1 kontrol edilmelidir*6?. Bu is i¢in saticidan gelen fatura veya
sevk irsaliyesini lastik bir damga ile damgalamali ve gerekli paraflar atmalidir. Kullanilan
lastik alind1 damgasi ile fatura iizerine bir tablo basiimakta ve daha sonra bu tablo lizerine
gerekli igaretlemeler yapilmaktadir. Sozkonusu tablo iizerinde sirasi ile gu bilgiler
bulunmaktadir®3; teslim tarihi, miktar dogrudur, fiyat dogrudur, faturadaki iglemler
dogrudur, girig yapildi, 6denme durumu. Personel bu tablodaki kendisi ile ilgili boliimii
doldururken kendi rumuzunu kullanmalidir. Bu tablo agagidaki bilgileri saglar**:

a. Teslim alinan tarihin dogrulanmasi,

b. Malzemeyi kimin teslim aldig1 ve miktar, fiyat ve kalite kontrollerinin kim
tarafindan yapildigi,

c. Malzemenin dagitiminin yapildigy,

d. Fatura iizerindeki bilgilerin aritmetik dogrulugunun kimin tarafindan
yapildigi,

e. Odemenin yapilabilecegini gosteren onay imzast.
Boylece, fatura ile ilgili yapilan iglemleri detaylariyla fatura iizerinde izlemek ve hatali
islemlerde kimin sorumlu oldugunu tespit etmek miimkiin olur?3,

ix. Saticidan gelen malzeme istenen ozelliklere uymuyorsa veya eksikse,
malzeme iade formu doldurularak iade edilmeli ve otelin maduriyeti nlenmelidir. Ug
niishali ve sira numarali malzeme iade formu hemen doldurulmal: ve dagitimi yapan
sofore imzalatilmalidir. Bir niishas: satic1 faturasina eklenerek muhasebe departmanina
gonderilmeli, bir niishasi satictya génderilmeli ve son niisha ise teslim alma boliimiinde
kalmalidir. Satic1 telefonla durumdan haberdar edilmeli ve bu durumla bir daha
karsilagilmamasi igin yapilmasi gerekenler kargilikli goriigiilmelidir. lade faturast;
saticinin ad1 ve adresini, tarih ve satici fatura numarasini, eksik veya ozellikleri uymayan
malzemenin miktar ve tutarini icermelidir*®.

x. Giin boyunca teslim alinan tiim malzeme teslim alma raporuna
i§lenmelidi1467. Teslim alma raporunda; satici firma, fatura numarasi, miktar, birim, cins,
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birim fiyat1, tutar toplam ve dagitim boliimii bilgileri yer almalidir*68. Teslim alma
raporunun bir kopyasi fatura ile kargilagtinlmak iizere muhasebeye gonderilmelidir*?.

xi. Teslim alma sirasinda gu hususlara dikkat edilirse teslim almanin etkinligi
arttirilabilir:

a. Dondurulmug gida maddeleri teslim alma alaninda hi¢ bekletilmeden
depoya alinmalidir. Eger bekletme zorunluysa o zaman bu alanda olugturulacak serin bir
hacimde gegici olarak muhafaza edilmelidir*’°.

b. Bozulabilen gida maddeleri uzun siire agikta bekletilmemeli, hemen
depolanmalidir’!

c. Malzemeler birlikte degil, ayr1 ayn tartilmalidir®’
ikisi de et olmasina ragmen birim fiyatlan oldukc¢a farkhdir.

d. Konserve kutularinin pasli, ezik, ¢entikli ve ¢ok eski olup olmadigina
bakilmalidir. Ayrica son kullanma tarihinin gegip gegmedigine de dikkat edilmelidir*’>.

e. Kutu ve sandik kasalarda gelen malzemeler kalite ve miktar kontrolii igin

acilmali ve gerekli incelemeler yapilmadan kabul edilmemelidir#’4. Sandik ile gelen sebze
475

2, Kiyma ve bonfilenin

ve meyvalarin kalite kontrolii sondaj yontemi ile yapilabili

f. Etlerin iizerinde, saglik kosullarina uygunlugu yoniinden kontrol
edildigine dair bir damganin olup olmadigina bakilmali ve kagak kesilmis et girigine izin
verilmemelidir#76.

xii. Otel yénetimi, otelle i yapan saticilardan satin alma ve teslim alma
personelinin hediye almasini yasaklayarak, bu personelin belirlenmis prosediirlerini
uygulama konusunda daha rasyonel davranmasini temin etmelidir*’”.

xiii. Teslim alma personeli ve saticinin birlikte hareket etmesi durumunda yapilan
hilenin ortaya ¢ikaralmast giiclesmektedir. Bu durumda, maliyet yiizdeleri uyarici bir rol
oynayabilir ve iiriin bazinda maliyet yiizdeleri kontrol edilir. Eger birim maliyetlerde
anormal yiikselisler oluyorsa, bu iiriiniin girdileri ile ilgili kontroller ve prosediirler daha
yakin takibe almir. Ornegin, eksik malzemenin teslim almmasi, diigiik kaliteli malzeme
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teslim alinmasi gibi hileler birim maliyetleri yiikseltecektir. Teslim alma personelinin
rotasyona tabi tutulmasi ve zorunlu tatile gonderilmesi gibi uygulamalarla bu igbirligi
ortaya cikarilabilir.

xiv.Teslim alma memuru, teslim alma sirasinda yapmadig1 halde sayim ve tartim
islerini yapmigcasina faturada yazan degerleri raporuna gegirebilir. Bu gibi durumlar
onlemek icin otellerde kor teslim alma sistemi uygulanabilir. Bu sistem goyle igler*s:
Teslim alma memuruna sadece getirilen malzemelerin isimlerinin bulundugu liste verilir.
Miktar ve agirlik listede goziikmediginden teslim alma memuru herbir malzemeyi tartmak,
saymak listeye islemek ve daha sonra teslim alma raporuna kaydetmek zorunda
kalmaktadir. Satilan malzemenin fiyat, miktar ve tutarinin bulundugu fatura direkt olarak
muhasebe departmanina génderilir ve muhasebe departmaninda teslim alma belge ve
raporundaki bilgilerle fiilen gonderilen malzeme hakkindaki bilgiler kargilagtirilir.

xv. Teslim almadaki etkinligi arttirabilecek bir uygulama da sdyle olabilir?’®:
Dagitimi yapilacak malzemenin bir giin 6nceden listesinin hazirlanmasi, teslim almanin
daha etkin yapilmasina yardimct olur. Bu listelerde gelecek malin markasi, miktari,
biiyiikliigii, agirhg1 ve fiyati1 bulunacagindan, malzeme geldiginde gerekli igaretlemeler
yapilarak her bir unsurun ayrintili olarak kontrol edilmesi saglanmig olur. Bu tiir 6n
hazirlik sayesinde teslim alinmayan, fakat siparis verilen malzeme tekrar siparig edilerek,
otel giic durumda kalmadan eksik malzemenin getirtilmesi saglanmig olur. Bu liste teslim
alma raporunun hazirlanmasima da yardimei olur ve teslim alma raporu, fatura, sevk
irsaliyesi ve iade faturalar ile birlikte gerekli kargilagtirmalarin yapilabilmesi igin
muhasebe departmanina gonderilir.

Teslim alma siirecindeki prosediirlerin yukaridakilerle sinirli olmadigi agiktir. Ic
kontrol prosediirlerinin maliyetinin saglayacagi faydadan fazla olmadid: siirece
yukaridakilere benzer politika ve prosediirler gelistirilmesi i¢ kontroliin etkinligini daha da
artiracaktir.

4.4. Depolama Islemlerine I¢ Kontrol Acisindan Bakis

Otellerde mal ve hizmet iiretimi i¢in ihtiyag duyulan maddeler satin ve teslim
alindiktan sonra, eger hemen kullanilmayacaklarsa, kulanilacaklar1 ana kadar
depolanmalidir*®0, Depolamada amag satin alinan malzemenin galinmaya ve zelliklerini
kaybederek bozulmalarina karsi 6nlemlerin alinmasidir. I¢ kontrol geregi ideal bir
depolama sisteminde agagidaki diizenlemelerin yapilmasi gerekir:

i. Depolama sirasinda hirsizhiklarm 6nlenmesi i¢in  gu  prosediirlerin

478 Angelo ve Vladimir, s.106 ; John Cousins, David Foskett ve David Shortt, Food and
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gelistirilmesi gerekir*3!:

a. Ambarin birden fazla kapist olmamalidir.

b. Ambara iligkin yetki ve sorumlulugun her yoniiyle belli bir kiside
toplanmasi, bu konuda etkin bir kontroliin yapilabilmesi bakimindan zorunludur.

c. Ambar kapisi; malzeme talebinde bulunan isletme personelinin igeriye
girmesine engel olacak bi¢imde diizenlenmelidir. Bu kapu {ist iiste iki yarim kapt geklinde
olmalidir. Aym1 zamanda tezgah ya da banko iglevi goren alt yarim kapinin siirekli kapali
tutulmast ile sozkonusu personelin ambar igersine girmesi 6nlenmis olmaktadr.

d. Ambar memurunun olmadif1 zamanlarda ambar kapisi Kilitli
tutulmalidir*®®2, Ambarda giinliik igler bittikten sonra anahtar hi¢cbir zaman igletme digina
ctkartilmamali, bunun yerine, miihiirlii bir zarf i¢inde sorumlu bir kigiye birakilmalidir.
Herhangi bir nedenden &tiirii ambarin  agilmas: gerektiginde, sorumlu kiginin
gozetiminde zarf yirtilarak ambarin anahtar1 alinmali ve ambar agilarak istenen malzeme
saglandiktan sonra kapi tekrar kilitlenmelidir. Yapilan bu islemler; ambarin a¢ildi: saat,
alinan malzemelerin cinsi ve miktari, ambari aganlarin ad1 ve imzalarini da igeren bir
tutanaga gecirilmelidir. Bu tutanagn bir siireti ertesi giin ambar memuruna verilmek iizere
anahtarla birlikte ayn1 zarfa konmal: ve miihiirlenmelidir. Ambar memuru ertesi giin ige
geldiginde, tutanakta yer alan malzemelerin talep figini ilgili departmandan isteyerek
ambar ¢ikisini yapmalidir. Herhangi bir tutanak diizenlenmeksizin anahtarin muhafaza
edildigi zarfin agilmasi halinde ambar memuru, bu durumu igletme yonetimine
bildirmelidir.

e. Ambar memuru isten ayrildiginda, herhangi bir nedenle ambarin anahtari
isletme digina gikarildiginda ve anahtarin kisa siireli bile olsa kaybolup tekrar bulunmasi
durumunda, ambarin anahtar degistirilmelidir.

f. Ambarda yapilan giinliik iglerle (malzeme ¢ikisi, paketleme, ambarin
diizenlenmesi ve temizligi vs.) ilgili olarak bir zamanlama yapilmahidir. Personelin hangi
saatler arasinda ambardan malzeme talebinde bulunabilecegi konusunda otel
departmanlar haberdar edilmelidir.

g. Ambarda personele ait hicbir sahsi esya bulundurulmamalidir.

h. Depolarin, mutfak ve teslim alma yerinin hemen yaninda olmasi
gerekir*®3. Alinan malzemelerin bir taraftan bir tarafa taginmas: sirasinda malzeme
kayiplar1 olma olasilif1 yiikselecektir.

k. Calinmaya ve bozulmalara karg1 depolar siirekli envanter yontemi ile
kontrol edilmelidir*®*. Her malzeme igin ya manuel ya da bilgisayarda ambar stok karti
tutulmali ve bu malzeme ile ilgili girig ¢ikig hareketleri bu kart iizerinde izlenmelidir. Bazi
otellerde ambar stok kartlarinin yanisira ayrica gz kartt da tutulmaktadir. Stok kartlar
muhasebe biinyesinde bulunmasina karsilik fiyat ve tutar icermeyen goz kartlar malzeme
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hareketinin yanlizca miktar olarak izlenmesi amaciyla ambarda tutulur*®>,

1. Her ay fiziksel envanter alinarak da ambar stok kartinda goziiken miktarla
fiilen sayilan miktar karsilagtirilmali ve aralarinda sapma varsa bunun biiyiikliigii
belirlenmelidir. Bu sapmalarin %1 seviyesinin altinda olmas: durumunda nedenlerine
inilmesine gerek kalmayabilir*8. Ama %1’in iizerindeki olumlu ve olumsuz farklarin
hangi hatali ve hileli davranig sonucu ortaya ¢iktig1 aragtirilmalidir. Bu fark ya hatali satin
alma, hatali depolama, hatali kayit, yanlig kullanim, ya da hirsizlik nedeniyle ortaya
cikacag1 unutulmamalidir.

m.Fiziki envanterin bir anlam ifade edebilmesi depoya giris ve ¢ikiglarin
kayit altina alinmasina baglidir. Gegerli nedenlerle bozulmug malzeme zayiat raporuna
gecirilmeli ve ilgili malzeme iist yOnetimin imzali onayr alinmadan depodan
¢ikartiimamalidur.

n. Fiziki envanter alinirken agagidaki siralananlarin yapilmasi gerekir*®’:

- Benzer malzemeler gruplara ayrilarak birlikte depolanmalidir.

- Envanteri alinacak malzemelerin isimleri envanter formlarinda yer
almalidir.

- Envanter formlarinda yer alan malzeme sirasi depolardaki malzemenin
istiflenig sirasini takip etmelidir.

- Fiziki envanteri iki kigi almali; biri sayarken digeri kaydetmelidir. Bu
iki kigiden biri kesinlikle ambar memuru olmamalidir.

0. Depoda bulunan malzemelerin degeri 6nemli bir biiyiikliie ulagiyorsa,
kapali devre televizyon sistemi ile yetkisiz kullanimlara kargi siirekli izlenmelidir.

ii. Kuru malzemenin depolanmasinda malzemelerin bozulmasi ve dzelliklerini
kaybetmesini 6nleyici asagidaki prosediirlere uyulmasi gerekir:

a. Kuru depolamada malzemenin zemine konulmamasi gerekir. Aksi
takdirde bozulmalar kolaylagir ve deponun temizlenmesi giiglegir*®3.

b. Kuru depolamada ideal 1s1 +10 °C ile +21 °C arasindadir*®®. Bunun
iizerinde bir sicaklik gida maddelerinin kiiflenerek bozulmasina neden olur.

c. Rutubet gida maddelerinin ¢abuk bozulmasina neden oldugundan
depodan gecen borularin, depo duvar ve dosemelerin iyi izole edilmesi gerekir**.

d. Baz1 malzemeler giineg 1518indan olumsuz etkilendiginden, camlan
boyama, buzlu cam kullanma veya pencere agmayip yapay aydinlatmadan yararlanma gibi

onlemler alinmalidir®!.
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e. Ambarlar kolayca temizlenecek sekilde olmalidir. Ambarda girinti ¢ikinti
ve koselerden kagimlmali, zemin piiriizsiiz, akintis1 dreneja dogru verilmig olmalidir.
Drenajin kullanildiktan sonra kapatilarak pis koku ve fare giriginin 6nlenmesi gerekir*®2,

f. Sabun, deterjan ve dezenfektan gibi temizlik maddelerinin, gidalarla ayni
yerde bulundurulmamasi gerekir?3,

g. Sinek ve boceklere karsi pencerelere sineklik teli ve benzeri koruyucu
takilmali, ayrica depo duvarinin girintisiz ve ¢iKintisiz olmasi saglanmalidir*®,

h. Ambardaki raflarin su ozellikleri tagimas: gerekir*®>:

- Raflar duvara 5 cm aralikla yerlegtirilmeli ve yerden yiiksekligi 20-
25 cm olmalidir. Raflar agag1 yukari ayarlanabilir olmalidir. En ¢ok kullanilan malzemeler
kolayca erisilebilecek 75-165 cm yiikseklikler arasindaki raflara yerlegtirilmelidir. Daha
yukari kisimlara hafif ve az kullanilan maddeler, alt kisimlara ise genig yer kaplayan ve
daha agir malzemeler konulmalidir.

- Raflar 45-50 cm’lik bir geniglikte olmalidir*®®. Ciinkii, cok genis
raflarin arkasinda bulunan malzemeler genellikle ihmal edilmekte ve uzun siire yerinden
oynatilmadiklari i¢in de durduklan yerde bozulmaktadirlar.

- Raflar hava akimi olusturmak igin delikli olmalidir. Boyle olunca,
ambardaki hava akimi raflardaki bu delikler sayesinde gida maddeleri ile temas etmig
olacaktir.

- Raflar tahta veya pas tutmayan metalden yapiimis olmalidir. Boyle
yapilmamas1 durumunda, gida maddelerinin pas ile temasi s6z konusu olacaktir.

1. Malzemeler gruplandinlarak ($rnegin alfabetik sira ile) raflara konulmal,
cok sik kullanilanlar girige yakin ve kolayca ulagilabilecek raflara konmahidir*”’.

iii. Cabuk bozulabilen malzemenin depolanmasinda malzemelerin bozulmast ve
ozelliklerini kaybetmesini onleyici agagidaki prosediirlere uyulmas: gerekir:

a. Soguk odalar igeriden kolayca agilabilmeli, igerisinde ¢aligan personelin
disari ile irtibatin1 saglayacak bir alarm veya benzeri bir uyar: sistemini icermelidir*®.

b. Soguk depolar giinliik olarak siipiiriilmeli ve temizlenmelidir. Ayrica,
hagaratin iireyip cogalmamasi iginde, ilaglama gibi 6nlemler almmahdi**®.

c. Sogutucularin siirekli koruyucu bakimlari yapilarak olasi arizalar
onlenmelidir. Ayrica, elektrik kesilmesi ve voltaj diigmesine kars1 da voltaj ayarlayici ve

492 Aras, a.g.e., s.58.

493 Tiirksoy, a.g.e., s.81.
494 Aras, a.g.e., s.59.
495

Ayni.

496 Aktag, 1995, a.g.e., s.165.

497 Angelo ve Vladimir, a.g.e., s.107.
498 Aras, a.g.e., s.60.

499 Dittmer ve Griffin, a.g.e., 5.131.



119

jenerator gibi onlemlerin alinmas: gerekir ®.

d. Depolardaki i1s1yt1 devamli kontrol edebilmek i¢in yeterli sayida ve yerde
termometre konmalidir. Belirli araliklarla bu termometreler kontrol edilmelidir. Ayrica,
1sinin aniden belirli bir derecenin iistiine ¢ikmasi durumunda gerekli ikazi yapacak bir
uyari sisteminin de olmasi gerekir>°!.

e. Sogutuculardaki malzemelerin bozulmasina neden olabilecek 1si
kayiplarini 8nlemek icin depo kapisinin giinliik agiima sayisi ve siiresinin en az diizeyde
tutulmasi gerekir’%2.

f. Her malzemenin kendine has 6zellikleri oldugundan ambar memurunun
bunlari ¢ok iyi bilmesi ve usuliine uygun tekniklerle depolamasi gerekir. Bu konu
ile ilgili su 6rnekler verilebilir%3:

- Yumurtalar dik olarak muhafaza edilmelidir.Yan yatiriimasi
durumunda, i¢lerindeki zarin yirtilmasi sonucu zamanla bozulur.

- Buzu ¢oziilen yiyecekler tekrar dondurulursa bozulurlar.

- Birbirini olumsuz yonde etkileyecek maddeler birarada
bulundurulmamalidir. Ornegin, fiime etlerin ve peynirin kokusu, ¢ok yakinda bulunan
yag, siit ve yumurtaya gegebilir

- Muz 15 °C’nin altinda karardigindan buzdolabinda saklanmamalidir.

- Donmus yiyecekler, “Gegis Odasi”nda bekletilmeksizin birdenbire
sicak ortama alinmak suretiyle buzu eritilirse, hem besin degerini hem de gevrekligini
kaybeder.

- Sebze ve meyvelerin hava sirkiilasyonu ile temasi saglanmali, teslim
alintrken icinde bulundugu derin sandik ve biiyiik kaplardan alinarak, derinligi olmayan
s1§ kiivet, tabla veya kaplara aktarilmalidir. Bozulan ve giiriiyenler atilmalidir. Yoksa
digerlerinin ¢ok kisa siirede bozulma ve ¢iiriimesine neden olur.

g. Cabuk bozulabilen malzemenin depolanmasinda soguk hava depolari
kullanilmalidir. Soguk hava depolar1; 6n sogutucular, soguk depolama, dondurma
tiinelleri ve donmus depolama béliimleri olarak tasarlanir>®4. Soguk hava depolarinda
uygun sicaklik dereceleri, uygun nem oranlari ve uygun havalandirmanin saglanmasi
gerekir’®. Buzdolabr ortami O °Cile 7 °C araliginda, dondurulmus yiyecek saklama
ortamlalar1 ise -18 °C veya altindadir’®®, Ayrica, her yiyecegin maksimum siire
bozulmama sagliyan sicaklik ve nem oranlar: vardir. Ornegin, meyveler 7 °Cile 10 °C,
sebzeler ve hamur isleri 4°C ile 7°C, siit tiriinleri 3.3°C ile 4 °C, sicaklikta

500 Aras, a.g.e., s.66.

501 Ayni, s.67.

502 Aym, s.66.

503 Ayni, s.70.

504 Tiirksoy, a.g.e., s.81.

505 Ninemeier, 1991, a.g.e., s.161.

506 Ayni.
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saklanmalr’®7 iken nem oranlari meyva ve sebzelerde %80-%90, siit iiriinlerinde %75,
ette ise %70-%75 oraninda°®® olmalidir. Bunun yaninda, her malzemenin bir de raf 6mrii
vardir. Ornegin, -18 °C’deki donmus yiyeceklerden kiyma 1-3 ay arasi, kuzu eti 6-9 ay
aras1 dana eti ise 6-12 ay arasi saklanabilir’®. Hava sirkulasyonu da 6nemli oldugu igin
gida maddeleri iist iiste istiflenmemeli, duvara ve yere direkt temas edecek gekilde
konmamalidir19,

iv. Ambardan malzeme ¢ikiginda yapilacak kontroller ambar istek figleri ve et
etiketleri iizerinde yogunlagir>!!. Departmanlarin dolduracaklari istek formu kargilig,
malzeme kullanima verilmelidir. Istek formunda, dagitimi yapilacak kalemin adi,
dagitimin yapildigr tarih, ilgili kalemin miktari, fiyati, agirlig1, istegi yapan kiginin imzasi
gibi verilere yer verilir’!2. Istek formunun bir niishas1 dagitimi yapilan malzemelerle
birlikte istekde bulunan boliime gonderilmeli, diger niishas1 dagitimi yapan personelde
kalarak stok kartlarinin giincellenmesi ve giinliik yiyecek maliyetlerinin belirlenmesinde
kullanilmalidir3'3. Etler kullanima verilirken iizerindeki etiket sokiilmeli ve maliyetlerin
belirlenmesinde iizerindeki bilgiler kullanilmalidir. Ambar istek fisi ile et etiketinin sira
numarali olmast ve igerdikleri birim fiyat, miktar ve tutar rakkamlarinin aynen stok
kartlarina da iglenmesi gerekir’!4. Bunun disinda, otel yonetimi daha detayli bir belge
diizeni kurma yoluna gidebilir. Depoya gonderilen malzeme istek formu geregince ¢ikigi
yapilacak malzemeler i¢in li¢ niisha halinde ambar ¢ikig formu doldurulur. Malzemeler
ilgili boliime giderken ambar ¢ikig formunun bir niishas1 maliyet kontrol sorumlusuna,
bir niishast istekte bulunan béliime giderken, bir niisha da ambarda kalir>13.

v. Ogzellikle kolay bozulan malzeme kullanima ilk giren ilk ¢ikar yontemiyle
verilmelidir. I1k gelenler kullanima verildiginden depolarda en son satin alinan malzeme
bulunacaktir3!6, Bunun yapilabilmesi igin de yeni gelen malzemenin daha 6nceden gelmig
malzemenin arkasina konmasi gereklidir’!7.

vi. Ozellikle yeni personel depolama ve dagitim prosediirleri konusunda uzman

507 Ozgiir Ozmen, Yiyecek Yonetiminde Temel Ilkeler (Eskisehir: Birlik Matbaasi, 1994),
5.75.
508 Tiirksoy, a.g.e., s.81.

509 Knight ve Kotschevar, a.g.e. 5.137.
510 Ayni, s.135.

51 Aras, a.g.e., s.84.

512 Kotschevar ve Knight, a.g.e., s.141.
513 Ayni.

514 Aras, a.g.e., s.85.

515 Aktag, 1995, a.g.e.,s.178.

516 Sackler ve Trapani, a.g.e., s.95.

517 Ninemeier, 1991, a.g.e., s.161.
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bir egitici tarafindan egitime tabi tutulmalidir3!8, Ayrica, iist yonetim belirli araliklarla ve
siklikta depolama ve dagitim prosediirlerine uyulup uyulmadigini kontrol ederek s6z
konusu prosediirleri uygulatma konusundaki kararliligini personele gostermelidir.

4.5. Mal ve Hizmet Uretimine i¢ Kontrol Acisindan Bakis

Hizmet igletmelerinden sayilan otel isletmelerinde hizmetin yaninda mal iiretimi
de s6z konusu olup, mutfak bu isin yapildig: yerdir. Mutfakla ilgili i¢ kontrol politika ve
prosediirlerine daha once incelendiginden, hizmetin yerine getirilmesi sirasindaki olasi
hata ve hileleri 6nleyici i¢ kontrol politika ve prosediirlerinin burada incelenmesi yerinde
olacaktir. Hizmetin eksiksiz ve yerinde yapilabilmesi i¢in i¢ kontrol agisindan
agagidakilerin yapilmasina gerek vardir:

i. Bir hizmetin yerine getirilmesi icin gerekli sayida ve nitelikte personel
istihdam edilmeli ve bu personelin hizmeti eksiksiz verebilmesi igin gerekli arag-gereg ve
malzeme temin edilmelidir.

ii. Bir hizmetin eksiksiz yerine getirilmesi i¢in yapilacak igler en ince ayrintisina
kadar belirlenmeli, yazili hale getirilmeli ve ilgili hizmeti yapacaklara hizmet i¢i egitimle
iletilmelidir. Ornegin, bir garsonun yapaca$ isler agagidaki gibi yazil1 hale getirilebilir!:

a. Vaktinde, temiz bir iiniforma ve bakimli olarak is baginda bulunmak,

b. Hazirlik sirasinda kendisine verilen gorevi standartlara uygun olarak
yapmak,

c. Sorumlu oldugu boliime gelen konuklar: giileryiiz ile kargilamak,
oturmalarina yardimci olmak ve gerekli nezaketi gostererek sipariglerini almak,
. Alinan sipariglerin zamaninda, arzu edilen gekilde servislerini yapmak,
Konuklar ayrilirken kalkmalarina yardimei olmak ve nezaketle ugurlamak,
Diger ig arkadaglarina yardimci olmak,
. Is bitiminde boliimii temiz ve diizenli bir halde birakmak,
. Miisteriden gelen gikayet ve Oneriyi halletmeye caligmak ve derhal iistiine

e th o oA

bildirmek,
1. Yukaridaki gorevlere ilaveten iistleri veya idare tarafindan verilecek olan
herhangi bir gorevi de derhal yerine getirmekle yiikiimliidiir.

iii. Hizmetin eksiksiz yerine getirilmesi i¢in gerekli olan ara¢ ve gerecin ne gibi
ozellikler tagimasi gerektigi saptanmug olmalidir. Ornegin, bir odanin temizlenmesinde
kullanilacak elektrik siipiirgesinin kapasitesi, emis giicii, biiyiikliigii, aksesuarlar1 v.b.
onceden belirlenerek, sozkonusu dzelliklere sahip elektrik siipiirgeleri satin alinmalidir.
Aksi takdirde halilar iyice siipiiriilemeyecek veya alet sik sik ariza yapacaktir.

iv. Hizmetin yerine getirilmesinde kullanilacak malzemenin 6zelliklerinin ve
hangi iglerde kullanilacaklarinin belirlenmig olmasi gerekir. Omegin, gerek oda temizligi

518 Dittmer ve Griffin, a.g.e., s.138.
519 Sheraton Voyager Antalya Otel’de kullanilan “Garsonun I§ Tarifnamesi”dir.
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gerekse iiniformalarin temizligi sirasinda lekeler genelde bag agritir. Her leke tiiriinii
¢ikarmada degisik yontem ve maddeler kullanilir. Ruj lekesi oksijenle ¢ikartilabilirken,
oje lekesi asetonla gikartilir’?0, Eger ruj lekesi asetonla ¢ikartilmaya galigilirsa leke
citkmayacagi gibi daha da yayilip miizminlegebilir. Diger bir 6rnek vermek gerekirse;
camagir sodasi, suyun kirecini aynigtirmada, javel suyu (agartici) yapiminda, tahta, tag
dosemelerin temizliginde kullanilir’2!. Piring, giimiig, bakir ve kromali egyalarin
temizliginde kullanilirsa, bu egyalar daha ¢ok matlasacaktir. Oysa bu egyalarin
temizliginde ve parlatilmasinda kaol kullanilmalidir®?2.

v. Hizmeti yerine getirecek personelin konusunda uzman ve egitim almig
olmasi gereklidir. Diger bir deyisle, yeni ise giren bir elemanin ivedilikle hizmet igi
egitime tabi tutulmasi gerekir. Aksi takdirde malzeme ile arag gerecin yanlig kullaniimasi
sonucu otel zarara ugrayabilir. Ornegin, odalarin ve genel alanlarin temizliginde
kullanilan temizlik maddeleri genelde konsantrasyon olarak satin alinmakta ve kullanim
oncesi su ve benzeri maddelerle sulandirilarak kullaniimaktadir. Eger personel bu
konsantre malzemeyi direkt kullanmaya caligirsa, kullanilan alan deforme olacak ve
kullanilamaz hale gelecektir.

vi. Personelin belirlenmis igleri nasil yaptig1 ve malzeme ile arag-gerecleri nasil
kullandi1 yonetim tarafindan izlenerek mevcut aksakliklari diizeltici tedbirler
ivedilikle alinmalidir. Bunun yaninda, hizmeti degerlendirecek konuklar oldugundan,
konuklarin degerlendirme formlarini doldurmas: tegvik edilerek mevcut aksakliklar tespit
edilmeye ¢aligilmali ve gerekli diizenlemeler ivedilikle yapiimalidir.

4.6. Para Odeme Islemlerine I¢ Kontrol Agisindan Bakig

Otellerde sunulan mal ve hizmetlerin iiretilebilmesi i¢in ¢esitli girdilere ihtiya¢
vardir ve bu girdileri elde etmek i¢in harcama yapilir. Harcama bir mal, fayda ve hizmet
saglanmasi veya herhangi bir edim karsilif1 olmaksizin ortaya ¢ikan yikiimliilik
nedeniyle yapilan 6deme ve borglanmalardir’?3. Tanimdan da goriilebilecegi gibi
girdilerin saglanmasi nedeniyle yapilan harcama pegin veya vadeli olacaktir. Pegin veya
vadeli olma 6demenin ne zaman yapilacag! ile ilgilidir. Eger 6deme mal ve hizmet teslim
alindiginda yapiliyorsa pegin satin almadan, eger 6deme 1 ay, 3 ay, 6 ay v.b. bir siire
gectikten sonra yapiliyorsa vadeli satin almadan soz edilecektir. Bir satin almanin pesin
mi yoksa vadeli mi olacag1, vadenin ne kadar olacags, otelin nakit biitgesine ve hangisinin
daha ¢ok avantajli olduguna bagli olarak degigecektir. Ister pesin ister vadeli olsun her
halde odeme yapilacak ve otelden bir nakit ¢ikisi s6zkonusu olacaktir. Odemeler

520 Meryem Akoglan Kozak, Kat Hizmetleri (Eskisehir: Anadolu Universitesi Yayini, 1995),
s.134.

521 Ayni, s.57.

522 Ayni.

523 Melih Erdogan, Maliyet Muhasebesi (Eskigehir: 1990), s.13.
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yapilirken asagidaki politika ve prosediirlerin uygulanmas yerinde olacaktir32%:

i. Otelde kiigiik meblaglarin pesin 6denebilmesi i¢in kiigiik kasa olugturulmali
ve bu 6demeleri yapabilecek kadar nakit burada tutulmalidir. Kiigiik kasadan bir kisi
sorumlu olmali ve yapilan tiim odemeler kayit altina alinmalidir. Ornegin, otelde
onbiiroda bulunan kiigiik kasadan konuklar adina yapilan harcamalar icin nakit 6deme
yapilabilir. Konuklar adina yapilan 6demelerle ilgili herbir makbuz (paid-out figi)
O0demeyi yapan ilgili bolim geflerince imzalanmali ve “kiiciik kasa defteri’ne
kaydedilmelidir. Bu kayit konuk hesabina da “konuk adina 6deme
gecirilmelidir*323. Kiigiik kasadan otel i¢in harcama yapildiginda bunlar satig figi, gider
pusulasi, serbest meslek makbuzu v.b. ile belgelenmeli ve kiigiik kasadaki nakit
azaldifinda bu makbuzlarla ana kasaya gidilerek nakit ihtiyaci kargilanmalidir. Muhasebe
personeli bu kasayi belirsiz araliklarla sayarak kisisel kullanima kargt kontrollerini de

(11

olarak

yapmalidir.
ii. Oteller 6demelerini ister pesin ister vade sonunda, kesinlikle nakit olarak

yapmamalidir. Otellerde nakit tutulmamali ve ¢aligilan bankanin gekleri keside edilerek
odeme yapilmalidir.

iii. Tim cekler sira numarali olmali ve sira atlamadan kullanilmalidir.
Kullanilmayan cekler giivenceye alinmali ve kilitli kasalarda tutulmalidir. Yaziminda
yanhiglik yapilmig ¢ekler kullanilmamas: i¢in “iptal “ damgas: ile kullanilamaz hale
getirilmelidir.

iv. Muhasebe O0demeyi yapmadan Once faturayr gecerlilik ve uygunluk
bakimindan kontrol etmelidir. Faturadaki bilgilerin gecerliligi ve uygunlugu malzeme
talep figi, siparis figi ve teslim alma fisi ile karsilagtirilarak kontrol edilmeli, ayrica
odenmesi gereken tutarin matemetiksel saglamasi da yapilmig olmalidir.

v. Kegide edilen ¢eklerde yetkili imzalar bulunmalidir. Belirli bir tutar agan
(0rnegin 50 milyon TL) ¢eklerde iki imza bulunmalidir. Siparis verme, satinalma, teslim
alma, kayitlama ve ¢ek yazma sorumlulugu olmayan bagimsiz personelin gekleri
imzalama yetkisi bulunmalidir. Ayrica, imza sonrasi ¢ekler hazirlayan tarafindan degil,
bir bagimsiz bir personel tarafindan ivedilikle postalanmalidir.

vi. Odenen tiim faturalar ikinci bir kez denmemesi i¢in “6denmistir” damgasi
ile damgalanmalidur.

vii. Nakit biitgesi yardimiyla ddemelerin zamaninda ve aksamadan yapilmasina
Ozen gosterilmelidir.

viii.Odeme ¢eklerini hazirlayan personelin ge¢misi ¢ok iyi arastirilarak istihdam
edilmis olmal1 ve miimkiinse bagimlilik sigortasi ile sigortalanmalidir.

524 Coltman, a.g.e., 5.172-173.
525 Cetiner, a.g.e.,s.33.
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5.  Bina Yonetim Déngiisiiniin i¢ Kontrol Sistemindeki Yeri

Otellerin konuklara sundugu mal ve hizmetlerin eksiksiz ve aksamadan
verilmesinde bina yonetim dongiisiiniin etkin caligtirilmasi gerekmektedir. Bina
yonetiminden kastedilen otel ana binasindan mutfaktaki kiyma makinasina kadar tiim
duran varliklarin en uzun, en etkin ve en verimli ¢alistirllmasi veya kullanilmasi igin
yapilan ¢aligma ile ¢abalarin biitiiniidiir. Otellerde bu ig teknik servis onderliginde yerine
getirilmektedir. Amerikan terminolojisinde miihendislik ve bakim boéliimii olarak
adlandirilan teknik servis binanin, elektrikli ve mekanik aletlerin siirekli iglevsel
tutulmasindan sorumludur?, Otel binasinin, mobilyalarinin, makinalarin arag ve gerecin
islevselliginin korunma ve dmiirlerini uzatmanin nedenleri sunlardir’?’;

i.  Otelin fiziksel yipranmasini geciktirmek,

ii. 'YOnetim tarafindan olugturulmus otel imajini korumak,

ili. Gelir merkezlerinin devamli faal tutulmasi,

iv. Caliganlar ve konuklar i¢in igletmeyi konforlu tutmak,

v. Tamir ile duran varliklarin yenilenmesi nedeniyle ortaya ¢ikacak maliyeti
azaltarak tasarruf etmek.

Bina yonetim dongiisiinde hata ve hile nedeniyle yukaridaki amaclara
ulagamamak veya duran varliklarin iglevselliginin kaybolmasi s6z konusudur. Bunun
yaninda, bina yonetim dongiisiiniin iyi ¢caliymamasi da hatalar artiracaktir. Ornegin,
koruyucu bakim yapilmamasi nedeniyle firin tam servis ortasinda ariza yapacak ve konuk
siparigleri zamaninda yerine getirilemeyebilecektir. Bina yonetim dongiisii i¢erisinde
enerji yonetimi, koruyucu bakim ve giivenlik 6nlemleri yer alir. Enerji yonetimi, enerji
maliyetlerinin azaltilabilmesi i¢in yapilmasi gereken galismalar ve onlemleri icerdiginden
i¢ kontroliin hata ve hile 6nleme amacindan daha ziyade etkinlik ve verimliligi arttirmakla
ilgilidir. Oysa koruyucu bakim ve giivenlik hata ve hilelerin 6nlenmesinde on plana
cikmaktadir.

5.1. Bakim Faaliyetlerine I¢ Kontrol Acisindan Bakig

Bakim faaliyeti bir makina veya aletin bozulmasi beklenmeden kontrol edilerek
performanslarinin incelenmesi ve gerekli iglemlerin yapilmasi isidir. Bu konuda i¢ kontrol
acisindan agagidakilerin yapilmasi yerinde olacaktir:

i. Koruyucu bakimin yapilmasi i¢ kontrol geregidir. Koruyucu bakim
yapilmadiginda makina veya aletler gerektigi sekilde caligmayabilir veya ¢abuk
bozulabilir. Bu aletleri kullananlar da bu durumdan olumsuz etkilenir; iglerini yapamazlar,
can kaybina varincaya kadar kigisel zarar gorebilirler. Ornegin, firinin termostatinin
caligmamasi veya 1s1 ayar diigmesinin kumanda etmemesi sonucu olugacak agiri 1s;

526 Kasavana ve Brooks, a.g.e., s.18

527 Angelo ve Vladimir, a.g.e., 5.20.
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firindaki yemegi yakabilir, personelin elini yakabilir veya yangin ¢ikarabilir.

ii. Bakim faaliyeti bir plan dahilinde belirli periyotlarda aksatilmadan
yapilmalidir. Ornegin, aletlerin elektrik baglantilarinin sikilig1 ve kablolar her ay kontrol
edilmelidir>28. Yapilan bakimlar ve bakim sirasinda yapilan isler icin rapor tutulmal ve
bu raporlar bir sonraki bakim programi éncesi incelenmelidir.

iii. Bakim sirasinda eskiyen ve kisa vadede sorun ¢ikarabilecek pargalar ihmal
edilmeden degistirilmelidir.

iv. Koruyucu bakimin enerji, iggiicii ve zaman tasarrufu sagladig:
unutulmamalidir.

v. Makinalar ve elektirikli aletleri kullanan personel olasi arizalara karg:
uyarilmali ve gerekli egitime tabi tutulmalidir.

vi. Koruyucu bakim igin uzmanlari tarafindan yapilmali, miimkiin oldugunca
makina ve elektrikli aletlerin servislerine bu ig yaptirtilmalidir.

5.2. Giivenlik Faaliyetlerine i¢ Kontrol Acisindan Bakis

Konuklar kendilerini giivende hissetmedikleri yerde konaklamak istemezler.
Swissotel The Bosphorus’un giivenlik miidiirii Mustafa Giindogdu’nun deyimiyle;
“giivenlik departmaninin varlik nedeni otele gelen konuklarin giivenligini saglayip huzur
icinde konaklamalarini saglamaktir’>2°, Giivenlik departmani sadece konuklarin
giivenliginin degil, otelin maddi ve begeri tiim varliklarini da giivenceye almaya caligir.
Diger bir deyigle, giivenlik boliimii oteldeki giivenligi tehdit eden, gerek kasith gerekse
ihmal sunucu ortaya ¢ikabilecek hirsizlik, saldiri, tecaviiz, yangin, su basmasi v.b.
olaylar1 6nleyici ve ortaya ¢ikarici tiim ¢aligmalart yapar. I¢ kontrol agisindan sézkonusu
tehditleri ortadan kaldirmaya yonelik asagidaki politika ve yontemlerin izlenmesi yerinde
olacaktir:

i. Otellerde biinyesinde yeterli sayida uzmanin ¢aligtig1 giivenlik departmani
olugturulmalidir. Giivenlik departmaninin varligl, yok oldugu duruma gore hile
girisimlerini Onleyici ve caydirici bir rol oynar.

ii. Otellerde giivenligi tehdit eden unsurlardan en 6nemlisi yangindir. Otelin
ozelligine gore yangin nedeni degigmekle beraber, genellikle konuk ve personel hatasi,
mutfak, kazan dairesi ve havalandirma sistemleri ile elektrik sistemindeki arizalar, bakim

sirasindaki hatalar ve sabotaj nedeniyle yangin ¢ikabilir’3, Asagidaki hususlarin yerine

528 Frank D. Borsenik ve Alan T. Stutts, The Management of Maintenance and
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529 (Cengiz Yiicel, “Otellerde Caydiricilik Degil Teknoloji On Planda”, Hotel, S.7, (Aralik 1997),
s.128

530 Abdurrahman Kilig, “Otel Yanginlarini Nasil Onlemeli Hangi Araglar1 Kullanmali”, Hotel,
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getirilmesi yanginlarin ortaya ¢ikmasin onleyecektir’3!:

a. Personel sik araliklarla egitilmeli, yangina neden olacak faktorler
anlatilmali ve kii¢iik ihmallerin hangi boyutta felakete sebep olacagi agiklanmali, yangin
durumunda ne yapilmas: gerektigi ve nasil sondiiriilece8i 6nceden 6gretilmelidir. Bu
egitimler hem teorik hem de uygulamali olmalidir.

b. Konuk hatalarindan kaynaklanan yanginlan azaltmak icin 6ncelikli olarak
konuklar1 uyaran bilgiler kolayca goriilebilecek sekilde odalarda bulundurulmali ve
yangin durumunda ne yapilacag: odanin konumuna gore bir plan iizerinde gosterilmelidir.

c. Mutfaklarda otomatik sondiirme tesisatinin mutlaka olmasi ve ocaklarin
otomatik gazli sOndiiriiciilerle korunmasi gerekir. Sivilagtirilmig petrol gazlarinin
kullanildig: otellerde tiipler disarida uygun bir hacimde olmali ve mutlaka bakir borular
icerisinde getirilmelidir. Mutfaklarda ocak iistii davlumbazlar ayr1 bir havalandirmaya
baglanmali ve otomatik gazli sondiirme sistemi yapilmalidir. Havalandirma kanallari
periyodik olarak temizlenmelidir.

d. Herhangi bir yangin durumunda kazan dairesinde olugacak dumanin
yatilan boliimlere gecmemesi icin aktif havalandirma tesisati1 ve uygun bolmeler
diistiniilmelidir.

e. Kazan dairelerinin ¢ikis kapilar1 olabildigi kadar birbirinin ters yoniinde
ve disartya dogru acilan ve kendiliginden kapanabilecek bicimde yerlestirilmeli, biri
normal digeri kagig kapisi olmak iizere, en az iki kapisi bulunmalidir. Kapilardan biri
dogrudan dogruya kesinlikle bina digina ve disartya dogru agilmalidir. Kapilar hem ¢ikis
acisindan ve hem de itfaiyenin miidahelesi bakimindan 6nemlidir.

f. Kazan bacalarn havalandirma kanali ve havalandirma kanallar1 da kazan
bacasi olarak kullanilmamalidir. Bacalar yilda en az iki kez yetkili kigilere
temizletilmelidir.

g. Bakim ve onarim caligmalari sirasinda elektrik kaynagi, oksijen kaynagi
v.b. kullaniliyorsa kolay tutusabilen maddeler ve sivilar uzaklagtirilmalr veya gerekli
sondiirme araglar1 ve yeterli ekibin bulunmasi temel prensip olmalidir.

h. Tesisatlarda biriken tozlar ve bakimsizlik nedeniyle motorlu cihazlarda
yanma olabilecegi gtz Oniinde tutulmali, sik araliklarla bakim yapilmali ve bu cihazlarin
yanici maddelere yakin olmamasina dikkat edilmelidir.

i. Sabotaja karsi kontrol sistemi iyilestirilmeli, kamera kontrol
sistemlerinden faydalanilmali ve kritik birimlere kontrolsiiz giris yapilmamalidir.

j. Yanginin erken haber alinmasini saglayici kendiliginden faaliyete gegen
yangin algilama ve uyari sistemleri kullaniimalidir.

k. Ilk miidahele ¢ok nemli oldugu i¢in portatif sondiiriiciiler, hortum boru
sistemleri (yangin dolaplari), otomatik sondiirme sistemleri (sprinkler), itfaiye baglanti
tesisatlar1 bulunmalidur.

1. Yanginin biiyiiyiip kontrolden ¢ikmasinin en biiyiik nedeni yanici
malzemelerdir. Eger perde, kapi ve ddgeme malzemeleri yangina direngli malzemelerden
secilirse, yanginin biiyiimesi 6nlenmig olur. Zaten geligmis iilkelerde, otellerde kullamlan

331 Aym , s.152-156.
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tiim malzemenin yangina direngli olma zorunlulugu getirilmistir.

m.Yanginla miicadeleyi etkinlestirmenin bir yolu alternatif onlem
araglarindan miimkiin olduk¢a fazla yararlanmaktir. Otel yanginlarinda kullanilacak
alternatif onlem araclarina agagidakiler 6rnek olarak verilebilir’32: Kurtarma tiineli,
kurtarma halatlari, agilir kapanir yangin merdivenleri, yangin durdurucu spreyler, yanmaz
kumag, yangin battaniyeleri, duman maskeleri v.b.

iii. Hirsizlik otellerin miicadele etmesi gereken bir hile cesididir. Otelerde
kullanilan demirbasin ve malzemelerin personel veya konuklar tarafindan ¢alinmasini
onlemek i¢in agagidaki politika ve prosediirler uygulanabilir:

a. Telefon aracilig1 ile konuklarin konaklama belgesindeki bilgiler ve oda
numarasi istendiginde, bu bilgiler kesinlikle verilmemelidir®33. Bu bilgilerin konugun
kendisinden alinabilece§i karsi tarafa nazik bir dille belirtilmelidir.

b. Ozellikle biiyiik otellerde konuklarin anahtarlarini resepsiyondan
alabilmeleri icin anahtar kart: ¢ikartilmali ve anahtar kartini gostermeyen konuklara ilgili
oda anahtar1 verilmemelidir’3#. Eger kartini kaybetmigse oda numarasl, adi ve soyadi
sorularak kayitlardan gerekli kontrol yapildiktan sonra anahtar verilmelidir.

c. Konuklar gerek hatira gerekse maddi kazang saglamak i¢in otelin ¢atal,
tuzluk, havlu, uzaktan kumanda gibi demirbaglarini ¢alarak otelleri 6nemli kayiplara
ugratmaktadirlar. Bunu 6nlemek igin oteller iiriin koruma sistemlerini kullanabilirler.
Uriin koruma sistemleri su sekilde ¢aligmaktadir’33: Kontrole alinmas diigiiniilen
iizerine veya igerisine yerlestirilen alarm etiketi ve ¢ikig kapilarinda bunlar algilayan
antenler sistemin temel parcalaridir. Otel amblemini tagiyan havlu gibi yikama ve kurutma
islemlerine tabi tutulan iiriinlerde 1s1 ve suya dayanikh 6zel alarm etiketleri kullanilir.
Ayrica, uzaktan kumanda gibi aletlerde de 6zelliklerine uygun ve aletin fonksiyonlarini
bozmayacak 6zellikte alarm etiketi kullanilir. Otelin konuk ¢ikis kapilarina da dekoratif
goriiniimlii antenler ile alarm etiketli iiriinlerin digar1 ¢ikiglart kontrol altina alinabilir.
Burada alarm etiketi iiriin kapilardaki antenlerce tespit edildiginde uyarmnin nasil verilecegi
onem tasimaktadir. Isletme politikasina gore uyan gekli; alarm sesi, onceden kaydedilmig
bir mesaj veya resepsiyonda yanan bir lamba olabilir.

d. Otel personel ¢ikigina konacak antenlerle iiriin koruma sistemi otel
personeli igin de igletilmis olur. Bunun yaminda, otel personelinin girig ve ¢ikiglarda
yaninda tagidiklari paket, ¢anta v.b. aranarak alarm etiketi olmayan iiriin ¢alinmalarmin da
oniine gecilmesine caligilmalidir. Ayrica, girigte sokulan paketleri aranma yontemi ile i¢ki
gibi personelin kendi adlarina satig yapabilecekleri tiriinleri de otele getirmeleri onlenmeye

calisiimalidir.
e. Halk arasinda her ne kadar hirsiza kilit dayanmaz denilse de, otellerde on-

532 "Yanginlarda Dogru Arag Kullanimui Hayat Kurtarir”, Hotel, S.7, (Aralik 1997), 5.138-139.

533 Gokdeniz, a.g.e., s.190.

534 Ayni.
535 Selguk Gokge, “Bina Giivenlik Sistemleri Otellerin Her Kogesine Hakim”, Hotel, S.7, (Aralik

1997), s.145-146.
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line elektronik kilit sistemlerinin kullanilmaya baglanmas1 bu goriis degerini kismen
kaybetmistir. On-line elektronik kilit sistemleri su sekilde galisir33%: Bu sistemlerde biitiin
kapu kilitleri merkezi bir bilgisayar sistemine baglanmaktadir. Sistem iginde her anahtarda
onu kullanan personel ve konuklarin kodlari bulunmakta ve her kilit birer mikro
bilgisayara sahip oldugundan biitiin kap:1 aktiviteleri merkez bilgisayara giderek
kaydolmaktadir. Boylece, otel yonetimi odalara giren ¢ikan tiim kigilerin ne zaman
girdiklerini ve kimliklerini kontrol altinda tutabilmektedir. Ayrica, kap: kilidine bagh
bulunan harekete duyarli dedektor kilit aktif duruma gectigi zaman oda igiklarini ve
HVAC (havaladirma ve air condation) sistemini otomatik olarak agmaktadir. On-line
elektronik kilit sistemleri odaya girenle ¢ikanlan saptayabildiginden giivenligi arttirmanin
yaninda personel verimliliginin izlenmesini olanakli kitmaktadir. Ayrica, enerji tasarrufu
ile igletme etkinligini yiikseltmekte oldugundan otele ¢ok yonlii faydalar saglamaktadir.

f. Hirsizlik ve genel giivenlik agisindan personel ile konuklarin takibinde
kamera izleme sistemleri 6nemli bir iglev gérmektedir. Otelde kontrol edilmek istenen
mutfak, asansor, kasa, sahil v.b. alanlar kameralar ile kontrol altina alinmaktadir.
Kameralardan alian goriintiiler giivenlik merkezindeki monitdrlerden izlenmekte ve
gerektiginde kayit edilebilmektedir.’3”. Boylece, giivenlikle ilgili olaylara aninda
miidahele edilebilmekte veya kayitlar sayesinde problemli olay tekrar tekrar
izlenebilmektedir.

g. Otel odalarinda konuklarin degerli esyalarini saklayabilecegi kasalarin
olmasi ve/veya Onbiiroda kiralik kasalarin bulunmasi hirsizlik olaylarina kargi konuklar
giivenceye almak bakimindan 6nemlidir.

vi. Hirsizlik, gasb, terérizm v.b. igin otel disindan gelebilecek tehlikelere kargi
otellerin ana girislerine metal-silah ve patlayici detektorleri kullanilmalidir. Kapi tipi gegis
dedektorleri; igerisinden gecen kigilerin iizerinde silah ve benzerlerinin kontroliiniin, X-
Ray paket dedektorleri ise; paket, canta ve valizlerin kontroliiniin yapilmasini
saglamaktadir>38,

v. Giivenlik agisindan personelin ve konuklarin giremeyecekleri alanlar
belirlenmeli, konuklara uyarici yazﬂaf ve personele ise hizmet ici egitimlerle bu bilgiler
aktarilmalidir.

vi. Otelin cevresini kolay gecisi onleyecek cit, tel v.b. ile ¢evrilmesi yerinde
olur.33® Eger otelin sinirlarini belirlemede estetik kaygi ile ¢alilar, bitkiler, agaglar v.b.
dikilmigse, istenmeyen konuklar i¢in kolayca gizlenilebilecek yer ozelligi gostermeleri
nedeniyle daha siki giivenlik tedbirlerinin alinmasi gerekir.

vii. Suclularin karanliga sevdigi ve islerini karanlikta yaptiklari bilindiginden

536 Cherie Hensdill, “Merkezi Giivenlik Sistemleri ile Tam Giivenlik”, Hotel, S.7, (Aralik 1997),
s.150-151.

537 Gokge, a.g.e., s.146.

538 Ayni.

539 Ellis ve Securuity Committee, a.g.e., S.47.
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yeterli bir aydinlatma sisteminin caydirici bir rol oynayacag agiktir>40,

6.  Stratejik Planlama Déngiisiiniin i¢ Kontrol Sistemindeki Yeri

Strateji igletmenin amagclarina ve hedeflerine ulagmasini saglayacak genel bir
cercevedir. Stratejik planlar igletmenin ulagmak istedigi noktayr belirleyen genel
planlardir3*!, Daha sonra igletmenin bu amacina ulagmasini saglayacak sekilde kisa
vadeli ve giinliik faaliyetlerin nasil yapilacagini gosteren operasyonel planlar yapilir.
Lesure, stratejik planlama ile i¢c kontrol iliskisini asagidaki tablo formatinda
aciklamigtir?#2;

- Dongii: Stratejik planlama

- Kontrol Amaclari: Isletmenin hedef ve amaglarinin belirlenmesi ve
tanimlanmasi
- Kontrol Alt Sistemleri: Onceden tahmin etme, biitceleme ve
finansman
- Kontrol Noktalar:: Doluluk istatistikleri, departman raporlari, bor¢
ve 0z kaynak ve yatirim kayitlari
- Ozel prosediirler ve teknikler: Stardartlastirilmig doluluk tahmin
yontemleri ve konuk sayilar, biitce toplantilarr.

Bu gosterimde de 6zetlendigi gibi i¢ kontrol sisteminin olusturulma ihtiyacini
belirleyen otelin ulagmak istedigi amag¢ ve hedeflerdir. Otel bu hedeflerine ulagmak i¢in
once genel cergeveyi cizecek bir planlama ile bu gergeveni i¢inin nasil doldurulacagini
gosteren detay planlama faaliyetlerini yapar. Onceden yapilabilecek iglerin dngoriilmesi
biitcelemeyi kolaylagtiracak ve biitcelerde gercekei ve ulagilabilir hedeflerin konulmasim
saglayacaktir. Biitceleme bir planlamadir®3. Ama biitgelerde hedefler rakamlarla ifade
edildiginden hedefler somuttur ve olgiilebilir 6zellik gosterir. Bu da kontrol agamasinda
fiili sonuglar ile tahminlenen sonuglarin karsilagtirilabilir olmasini saglar. Bu yiizden
biitgeler ayn1 zamanda kontrol araci gorevini de goriirler. Biitgelerdeki rakamlara ulagilip
ulagilmadiginin izlenmesinde giinliik faaliyet raporlar1 kullanilir. Bilgisayarli sistemlerde
giinliik sonuglar1 gosteren raporlar biitge hedefleri ile kargilagtirilabilir bir formatta
alinmakta, bu da kontroliin siirekli yapilabilmesini ve aksamalarin gecikmeden tespit
edilebilmesini saglamaktadir. Eger biitcedeki hedeflerle gerceklesen sonuglar arasinda
onemli bir fark varsa, bu farkin hata ve hileler sonucu olugmus olma olasilig1 dikkate
alinacak ve fiili sonuglar bu agidan da degerlendirilerek olasi hata ve hileler saptanmaya
calistlacaktir. Hedeften sapmalarin i¢ kontroliin yetersizligi nedeniyle ortaya ¢ikan hata ve
hilelerin ortaya konmasi durumunda da, otel yonetimi i¢ kontrolii giiglendirecek dnlemleri

540 Ellis ve Securuity Committee, a.g.e., s.47.
341 DuBrin, a.g.e., s.99.

542 Lesure, a.g.e., s.78-79.

543 Coltman, a.g.e., s.308.
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almaya yOnelebilecektir.

7. Raporlama Dongiisiiniin I¢c Kontrol Sistemindeki Yeri

Raporlar yoneticilere ve ilgili kisilere faaliyet sonuglarinin iletiminde kullanilan
iletigim araglaridir. Rapor otelin faaliyet sonuglarinin ¢gesitli kistaslara gore ve istenilen
formatta ozetlenmesidir. Lesure, raporlama ile i¢ kontrol iligkisini asagidaki tablo
formatinda agiklamgtir>#;

- Dongii: Raporlama

- Kontrol Amaglari: Otel faaliyetleri, otelin finansal durumu, varliklarin
fiziksel durumu hakkinda otel sahip ve yoneticilerine, kredi verenlere ve devlete tam ve
zamanl1 bilginin saglanmasi

- Kontrol Alt Sistemleri: Giinliik faaliyet raporlari, muhasebe
kayitlarinin yapilmasi ve biiyiik deftere gecirilmesi, finansal tablolarin hazirlanmasi.

- Kontrol Noktalar:: I¢ denetim raporu, mizan, performans oranlari
ve istatistikler, bir 6nceki yil ile endiistri verilerinin karsilagtiriimasi.

- Ozel prosediirler ve teknikler: Oteller igin standart hesap plani,
harcama ve iicret sozliigii, standart muhasebe kayitlari, giipheli alacaklarin silinme
yetkisi, varliklarin muhasebelestirilme sekli, finansal raporlarin bagimsiz denetiminin
yapilmasi.

Yukarda tablo formatinda gosterilen raporlama ve i¢ kontrol ilgkisinin yorumu
sOyle yapilabilir: Raporlama dongiisii oteldeki konuk hizmetleri dongiisii, gelir dongiisii,
harcama dongiisii, bina yonetim dongiisii, stratejik planlama dongiisiinde gergeklesen
tiim islemlere ve faaliyetlere iligkin sonuglarin kolay anlagilir ve 6zet bir formatta
iletilmesi siirecini kapsamaktadir. Raporlar aracilig1 ile gerek maddi gerekse maddi
olmayan bilgiler, otelle ilgili bu bilgilere ihtiya¢ duyan kisi ve kuruluglarla paylasilir.
Raporlar ii¢ baglik altinda incelenebilir’#3; bilango, gelir tablosu v.b. muhasebe
raporlar1, doluluk oranlari, pazar béliimleri v.b. yonetsel raporlar, enerji tiiketim, fiziki
varliklarin durumlar v.b. operasyonel raporlar. Eger i¢ kontrol yetersizse ve iyi
kurulmamugsa hata ve hilelerin gergeklegme olasilig1 yiikselecektir. Sonug olarak da, hata
ve hileler bu raporlarda yer alan bilgilerin dogruluk ve giivenilirligini zedeleyecektir. Bu
arada, diger dongiilerdeki i¢ kontrol politika ve prosediirlerin bu bilgilerin dogru ve
giivenilir olmasi igin onerildigi unututmamalidir.

Ozellikle otel isletmesinin hedeflerine ve amagclarina ulagilip ulagilmadigmnin
belirlenebilmesi icin isletmenin faaliyet sonuglari ile bunun varlik-kaynak yapisina
etkilerinin tespit edilmesi gerekir. Isletmenin dili diye nitelenen muhasebe bu bilginin
iiretildigi bir isletme fonksiyonudur. Diger dongiilerde anlatilan i¢ kontrol politika ve
prosediirlerine ek olarak muhasebe agisindan agagidaki hususlarin  bir kez daha

544 Lesure, a.g.e., s.78-79.
545 Aym, s.82.
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vurgulanmasinda fayda vardir: ,

i. Otelle ilgili mali karakterli her tiirlii verinin dogru ve giivenilir bir gekilde
elde edilebilecegi bir belge diizeninin kurulmus olmasi gerekir. Belge diizeninde
belgelerin sira numarali ve yeterli sayida kopyali olmasi kontrolleri kolaylagtiracaktir.

ii. Tekdiizen hesap planinin uygulanigini ve muhasebe sistemini etkinlegtirecek
sekilde yazili muhasebe yonetmeligi ile gerekli yonergelerin ¢ikarilmig ve uygulaniyor
olmasi gerekir. Ayrica, bu yonetmelik ve yonergelerde kullanilacak belgelerin kimlerin
onayindan ve kontroliinden ge¢mis olacagi belirtilirse, yetki ve sorumluluklar
konusundaki aksamalarin da 6niine ge¢ilmig olur.

iii. Muhasebe departmaninda gorev ayrilig: ilkesini saglayacak sayida ve
hiyerargik yapida personel istihdam edilmeli ve personel se¢iminde titiz davranilarak
dogru, diiriist ve tecriibeli personel ¢aligtiriimaya 6zen gosterilmelidir.

iv. Aktiflerin elde edilme, elden ¢ikarilma veya kullanilma sirasinda kayda
alinmalar1 saglanmali, bu kayitlarla ilgili aktiflerin mevcudiyetleri kargilagtiriimali ve
boylece aktiflerden sorumlu olanlardan gerektiginde hesap sorulabilmelidir.

Bu hususlarin yaninda diger dongiilerdeki i¢ kontrol sistemini belirleyen politika
ve prosediirlerin uygulanmasi hata ve hileleri azaltacak ve sonugta raporlardaki bilgilerin
dogruluk ve giivenilirligi de artmug olacaktir.



IV.BOLUM

HATA VE HiLE ONLEME ARACI OLARAK IC KONTROLUN
DEDEMAN OTELCILIK A.S.’DE KULLANIMI UZERINE UYGULAMA

1. Uygulama Kapsami

1.1. Uygulama Amaci

Konaklama igletmelerinde hata ve hile olasiliklarinin yiiksek olmasi nedeniyle
etkin caligan i¢ kontrole ihtiya¢ duyulacagi ve i¢ kontrol kurulurken dikkat edilmesi
gerekenler bir sistematik icinde onceki boliimlerde verilmistir. Su ana kadar literatiir
agirhikli bir caligma yapilmis olup, bunun sektor uygulamasinin nasil oldugu sorusunun
cevabinin aranmasi gerekmektedir. Ayrica, hata va hilenin tamamen ortadan kaldirilacagi
tek tip i¢ kontrol olmadig1 gergcegini unutmadan, sektordeki bir isletmede bunun
izlenmesi, gerek aragtirmacinin gerekse bu caligmadan yararlananlarin kafasindaki i¢
kontrol resminin daha da netlegsmesine yardimci olacaktir. Hata ve hilenin gerceklesme
olasiliginin azaldig: bir ortamuin olugturulmasini saglayan i¢ kontroliin, kurulmasinin ve
igletilmesinin sektorde nasil yapildiginin belirlenip ortaya konmasi aragtirmamizin amacini
olusturmaktadir.

1.2. Uygulama Ydntemi

Oncelikle otelin genel miidiirii ile goriigiilerek aragtirmanin Dedeman Istanbul
Otelinde yapilabilmesi igin izin alinmigtir. Genel miidiiriin yetkilendirdigi Personel
Tahakkuk ve Egitim Sorumlusu’nun gozetim ve yardimiyla yonetici ve ¢aliganlarla
birebir goriigmeler yapilmug ve operasyon bizzat gozlenerek veriler toplanmigtir. Yapilan
goriismeler kasete kaydedilmig ve daha sonra yaziya dokiilmiistiir. Ayrica, gzlem notlar
tutularak ve igletmenin yazili ve basili evraklari incelenerek yapilan birebir goriigmelerin
daha da netlik kazanmasina galisilmigtir. Goriigmeler agirlikli departman miidiirii ve/veya
en yetkili kisileri ile yapilmigtir. Aragtirma yapilirken igletmeye ii¢ hafta siiresince hafta
sonu hari¢ her giin gidilmigtir. Bunun diginda, Dedeman Otelcilik A.$. merkezindeki
yetkili miidiirlerle de goriigmeler yapilarak gozlem ve departman yoneticilerinin
goriiglerini destekleyici detay bilgiler aima imkani bulunmugtur.
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1.3. Uygulama Sinirhiliklar:

Bir ana kiitleden segilecek bir 6rneklem dahilinde ¢ok sayida igletmede anket
sorular ile aragtirmanin yapilmasinin imkansiz olacag diigtiniilmiigtiir. Ciinkii, tezimizde
ele aldigimiz i¢ kontrol igletmenin biitiiniinii ve dolayisiyla tiim igletme yoneticileri ile
birebir en az iki saatten baglayan goriigmeleri gerektirmektedir. Ayrica, i¢ kontroliin hata
ve hile minimize etme araci olarak kullanilacag1 iddiamiz anket sorularim yanitlayanlarda
ankete bir diren¢ gostermeleri ve anketin doldurulmamas: sonucunu yaratacagi
varsayllmigtir. Nitekim, aragtirma sirasinda bdyle bir direngle kargilagilmig ve hata
unsuru daha ©n plana cikarilarak goriisme yapilanlarin direncleri kirilmaya ve goriig
bildirmeme veya kacamak cevaplar verme gibi aragtirmanin anlamini kaybettirecek bir
davranis sergilemelerinin 6niine gegilmeye ¢aligitmigtir. Aragtirmada segilecek bir bagka
yaklagim aragtirmanin ii¢ veya beg otelde yapilmasi olabilirdi. Bununda gok saglikli ve
anlaml1 kargilagtirmalara olanak vermeyecegi diigiiniilerek tek bir otelde detayli bir
calismanin yapilmasi daha uygun bulunmugtur. Arastirma otel yonetiminin ve goriigme
yapanlarin verdigi bilgiler ve hareket serbestisi i¢inde yapilmigtur.

1.4. Uygulama Yapilan Otelin Baghh Oldugu Dedeman Sirketler
Toplulugunun Tamtimi

Calismamizin Dedeman’da yapilma nedeni, Tiirkiye’'nin en biiyiik turizm ve
otelcilik gruplarindan birisi olmasi, bir zincir igletme olmasi ve turizm sektoriinde genig
bir iiriin yelpazesine sahip olmasidir. Dedeman otelleri toplam 2396 oda ve 5600 yatak
kapasitesi ile Tiirkiye’deki yatak kapasitesinin %2’sine sahip en biiyiik yerli oteller
zinciridir3*. Dedeman Otelcilik A.S. iilkenin ¢ok farkls iklim ve cografyalarini kapsayan
13 oteli biinyesinde barmdiran bir zincir olarak konuklarin y1lin her mevsiminde agirlama
olanagina sahiptir: Istanbul ve Ankara’da metropol otelleri; kiy1 otelleri olarak Dedeman
Antalya, Dedeman Park Antalya, Dedeman Bodrum ve Kibris Dedeman Olive Tree;
Kapadokya’da kongre oteli; kig turizminde Dedeman Palandtken ve Dedeman Erciyes;
yayla turizmini geligtirmek amaciyla Dedeman Rize; Antalya Sorgun’da tatil koyii;
Dedeman Club Bodrum’da devre miilk igletmeciligi. Bu zincir gerek yurt i¢i ve gerekse
yurt dig1 yatinmlarla hizla geniglemektedir. Diyarbakir Dedeman agilma agamasina
gelmistir. Orta vadede Sarikamug ve Yesilkoy Diinya Ticaret Merkezi Dedeman otelleri
devreye girecektir. Bunun yaninda bagta Tiirk Cumhuriyetleri olmak lizere Israil ve
Filistin gibi komsu bolgelerdeki iilkelerde yeni yatirimlar planlanmaktadir®’.

Dedeman’in turizm sektoriindeki ¢aligmalar: otecilikten ibaret degildir. Yurt
icinde 15 sube ve 340 aragla yaygmn bir hizmet sunan Decar oto kiralama sirketi; yurt

546 Dedeman Sirketler Toplulugu Katalogu, (Istanbul:1996), s.25.
547 “pedeman Otelcilik, Acentalar: Odiillendirdi”, Turizm Diinyas1, S.102, (Mart-Nisan 1998),
s.22.
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diginda tur operatOrliigii ve yurt i¢i subeleriyle Detur seyahat acentesi; kongre, seminer,
tegvik seyahati ve toplanti orgiitlar1 konularinda hizmet veren Mor&more seyahat
acentesi; Tiirkiye’nin en gorkemli su eglence merkezi Aquapark, Dedeman grubunun
sahip oldugu turizm sektoriinde hizmet iireten diger igletmeleridir.

1.5. Uygulama Yapilan Dedeman Istanbul’un Tanitimi

Aragtirmamiz Dedeman Otelcilik A.S.’ye bagli Dedeman Istanbul3*® Oteli’nde
yapilmugtir. Dedeman Istanbul, Otelcilik A.S.’nin uygulama laboratuvart olup, gelistirilen
tiim proje ve prosediirler oncelikle Dedeman Istanbul’da test edilmektedir. Otelcilik
A .S. merkezi ile Dedeman Istanbul arasi 20 metre mesafededir.

Dedeman Istanbul is merkezlerinin ortasinda yer alan 21 katli ve beg yildizl bir
oteldir. 335 oda ve siiiti, 2 kral dairesi ile 690 civarinda yatak kapasitesine sahiptir.
Odalarda havalandirma ve merkezi 1sitma, direkt telefon, yerel ve uydu programhi TV,
merkezi miizik yayini, minibar ve sa¢ kurutma makinasi bulunmaktadir. Yiyecek ve
icecek servisi Ana Restoran ile Esen Cafe’de verilmekte olup, Roof Bar ve Lobby Bar
‘da igecek servisinin yapildig: outletlerdir. Ayrica konferans, seminer ve gesitli grup
aktiviteleri i¢cin Balo Salonu (600 kisilik), Toplant1 Salonu (350 kisilik) ve 7 adet toplanti
odasi (40-80 kisillik) bulunmaktadir. Otelde bulunan Life Style saghk ve giizellik
merkezindeki cilt bakimi, viicut bakimi, seliiloit tedavisi, sauna, masaj, solarium,
aerobik, jakuzi, fitness center, yiizme havuzu hizmetlerinden yararlanip, saglik meniisii
olan Freshtaurant’ta saglikli beslenmek miimkiindiir. Ayrica, otelde doviz bozdurma,
camagirhane, kuru temizleme, otopark, istek iizerine doktor, 24 saat oda servisi
hizmetlerinin yanisira iigiincii kigilerce igletilen otel biinyesindeki berber, kuaftr, butik,
hediyelik egya, lostra salonu ile ¢ok ¢esitli hizmetler ayn1 ¢ati altinda verilmektedir.

2. Uygulamamn Genel Bulgular:

Dedeman Istanbul’da kurulu i¢ konrol ile ilgili bulgularin sistematik bir bicimde
verilebilmesi icin, bulgular1 da i¢ kontrol sistemindeki dongiiler bazinda ortaya koymak

yerinde olacaktir.

2.1. Dedeman Istanbul Odalar Béliimiinde i¢c Kontrol

690 civan yatag1 olan ve beg yildizli bir hizmeti vermek isteyen Dedeman
istanbul’da teknoloji kullanilmasi kaginilmaz hale gelmigtir. Odalar bolimiindeki
islemlerin kisa siirede, hatasiz ve etkin yerine getirilmesi i¢in de iyi secilmis yazilim ve

548 Dedeman Istanbul Oteli “Dedeman Istanbul”, Dedeman Otelcilik A.§.’de “Otelcilik A.$”.

kisaltmalari ile kullanilmugtir.
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bunu destekleyecek bir donanimdan olusan bilgisayar sisteminin kullanilmasi gerekir.
Eger yazilim ve donanim iyi se¢ilmemigse sistem saglikli islemeyecek ve i¢ kontroliin
giicii zayiflayacaktir. Dedeman Istanbul sectigi yazilimin bugiinkii ihtiyaclarina cevap
verecek bir donanima sahiptir. Yazilim secilirken yazilim programinin Tiirk ve diinya
piyasasinda kabul gérmiis olmasina, iglevsel olarak kendisine tanimlanmus isleri kisa
siirede ve eksiksiz yapabilmesine, yoneticileri detay bilgilere kisa siirede ve uygun
formatta ulagtirabilmesine, programda gerekli kontrol noktalarinin bulunmasina, yazilim
sirketinin ¢ok iyi bir takip ve destek hizmeti vermesine, programla ilgili her yil ¢tkan yeni
versiyonda programa yonelik isteklerinin dikkate alinip alinmadigina dikkat edilmistir.
Diinyada otuz iilkede 5000 iizeri otelde ve Tiirkiye’de ¢ogu bes yildizli 135 otelde
kullanilan Fidelio Otel Y6netim programt Dedeman Istanbul’da da kullanilmaktadir. Cok
sayida ulusal ve uluslararasi otelin bu programi kullanmasi ile program, bu otellerden
gelen geribildirim ve istekler dogrultusunda gelistirilmekte, her yeni versiyonunda daha
fonksiyonellesmekte, etkinlegsmekte ve i¢ kontroliin etkinligini arttirici bir iglev
iistlenmektedir. Fidelio’nun etkin bir gekilde ¢aligtirilabilmesi i¢in tiim kullanicilarin
programa hakim olmas1 ve gerekli parametrelerin yoneticiler tarafindan programa
tanimlanmig olmasi1 gerekir. Bu tanimlamalarla kullanicilarin hareket alaniari
sinirlandirilmakta ve hatali ve/veya hileli iglem yapmalarinin 6niine gecilmektedir.
Fidelio’nun 6nbiiro modiilii rezervasyon, kayit, konaklama ve ¢ikis asamalarinda oteldeki
i¢ kontroliin etkinligini arttiran 6zellikler tagtmaktadir. Bunun diginda, otel yonetimince
belirlenen pek ¢ok i¢ kontrolii giiclendiren prosediirler Dedeman Istanbul’da
uygulanmaktadir.

2.1.1. Dedeman Istanbul Rezervasyon Siirecinde I¢ Kontrol

Dedeman Istanbul’un rezervasyon siirecinde i¢ kontrol agisindan 6nemli
prosediirler ve uygulamalar su sekilde siralayabiliriz:

i. Program kullanilmaya baglanmadan otele gelecek olan konuklarin ana
pazarlar ve bunlarin alt pazarlan olarak siniflandirilmasi gerekmektedir. Dedeman
Istanbul’da ana pazarlar; kap: fiyat: (full rack rate), sirket, acenta>*® miinferit, acenta
grup, kongre, ozel anlagmali girket ve diger (higbir kategoriye girmeyenler) diye
siiflandirlmig ve her bir sinifin da alt siniflari olusturularak 25 alt pazar dilimi
belirlenmistir. Gelen tiim konuklar bu pazar dilimlerinden birine girmektedir. Herbir
pazar diliminin konaklama fiyat: diigiik ve yiiksek sezonlar igin belirlenmigtir. Fiyat
belirleme yetkisi ii¢ kigidedir. Genel miidiir, sati§ ve pazarlama miidiirii ve odalar miidiiri
bir araya gelerek otelin ana pazar ve alt pazarlarin fiyatlarimi ¢ikarmaktadir. Herbir alt
pazar dilimi igin fiyat kodlar: belirlenip ilgili ana pazara baglanmigtir. Bu fiyatlar da
programa ii¢ harften olugan bir fiyat kodu ile tanimlanmigtir. Ornegin, AAL fiyat kodu
“sirket” ana pazarmin bir alt pazar olan “birinci seviyedeki girketler (¢ok iyi ¢aligilan
yillik 200 ve iizeri geceleme yapan sirketler)” iin yiiksek sezonda kisi bagi oda kahvalts

549 Acenta, “seyahat acentasi”nin kisaltslmug hali olarak kullamlmgtir.
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fiyatin1 ifade etmektedir. Bu birinci seviyede kabul edilen sirketler adina bir kisilik
rezervasyon yapilmak istendiginde, rezervasyon gorevlisinin verebilecegi tek fiyat vardir
ve bu da AAL’dir. Diger bir deyisle, 6nceden belirlenmig fiyat kodlar: sayesinde gerek
rezervasyon memuru gerek onbiiro memurunun bagka bir fiyat uygulama sansi yoktur.
Rezervasyon sirasinda AAL fiyatt verilecek ve konuk geldiginde de AAL fiyatindan
otelde kalacaktir. Bunun yaninda, fiyat kodlarini degistirme yetkisi 6zel bir sifre ile
sadece bilgisayar sorumlusuna tanindigindan, 6nbiiro gorevlilerinin kendi kafalarina gore
bir fiyat kodu yaratma ganslari da yoktur.

ii. Belirlenen fiyat kodlari1 diginda da fiyat girisi yapilabilmektedir. Fakat bunlar
cok sinirlidir ve iki durumda sézkonusudur: Birincisi 6zel konuga 6zel bir fiyatin
uygulanmasidir. Bu tiir fiyatlar1 verme yetkisi, genel miidiir ve genel miidiir
yardimcisindadir. Ikincisi fiyati yiiksek olan presidental siiit ile corner siiitlerin
fiyatlarinin personele taninan limitler dahilinde iskontolu satilmasidir. Presidental siiitte
100$’a kadar, corner siiitte ise 60$’a kadar indirim yapilabilir. Bu tiir durumlarda fiyat
kodu aracilig1 ile degil manuel olarak fiyat alanina bir fiyat girilir. Bunun kontrolii de
yapilmaktadir: Gece denetgisi her gece konuklarin fiyat kodlari ile pazar kodlarinin dogru
girilip girilmedigini kontrol etmektedir. Ayrica, ertesi giin odalar boliimii miidiirii 6niine
gelen raporlarda fiyat kodu girilmemis odalara tek tek girerek nedenlerini incelemekte ve
bilgisi dahilinde olmayanlar i¢in gerekli arastirmalar: yaparak s6z konusu fiyatin neden
girildigini 6grenmektedir. Fiyat kodu olmayan odalar ¢ok az sayida olmakta ve raporda
bu odalarin fiyat kodu siitunu bog goziikmektedir. Ayrica, gelirler kontrolorii de bir giin
sonra yaptid1 gelir denetiminde fiyat kodlarinin kontroliinii yapmaktadir.

iti. Fidelio rezervasyonu alinan bir konugun sadece rezervasyonun iptal
edilmesine izin vermekte, sistemden silinmesine izin vermemektedir. Bu da yoneticilerin
iptal edilen rezervasyonlari izlemesine ve gerektiginde nedenini 6grenmesine yardimci
olmaktadir.

iv. Fidelio’nun i¢ kontrolii giiclendirici bir bagka 6zelligi bir rezervasyon
alindiktan sonra onunla ilgili o ana kadar yapilan tiim degigiklikleri tarih ve saat ile birlikte
listeleyen bir fonksiyonun olmasidir. Rezervasyon alma ve iizerinde degisiklik yapma
yetkisi rezervasyon ve onbiiro elemanlarina taninmugtir ve her yetkili eleman programi
kendi sifresi ile agtifindan, hangi degisikligin kimin tarafindan yapildigi da
izlenebilmektedir.

v. Tiim yeni rezervasyon giriglerinde rezervasyon ekranindan 6nce, adres
kartinin doldurulmus olmasi gerekir. Eger konuk otelde daha tnce kaldi ise adres karti
programun argivinden ¢agirilabilir. Adres karti iki 6nemli iglev goriir; birincisi sik sik
otelde kalan konuklarin rezervasyonunun kisa siirede alinmasini saglar; ikincisi konugun
gecmis kaliglarina iligkin onemli bilgilerin saklandig1 yerdir. Gegmig kaliglari ile ilgili
bilgiler; en son kaldig1 oda numarasi, son kaldig1 fiyat, son kalig tarihi, konugun iptal
ettirdigi toplam rezervasyon sayisi, kag kere rezervasyonlu oldugu halde gelmedigi,
konuktan elde edilen toplam gelir, kara listede ise nedeni, nakit listesinde ise nedeni,
adres kartinda yer almaktadir. Kisaca, adres kart1 konugun otele gelis oncesinde, otelle
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var olan ticari iligkisinin degerlendirilmesine olanak saglayan bilgileri icerir. Eger
konugun rezervasyonlu oldugu halde gelmedigi giin sayis1 ¢ok ise rezervasyonu ancak
pesin 6deme ile kesinlestirilir. Yine konuk &nceki kalislarinda 6demede problem ¢ikardigt
icin nakit listesine alinmig ise, rezervasyon pesin 6deme sarti ile alinir. Konuk kara
listede ise konugun rezervasyonu alinmaz. Bu bilgiler, kayit kartina kalig1 sirasinda
yapilan iglemler sonucu otomatik olarak gelmektedir. Kimsenin bu ge¢mige doniik
bilgileri kayit kart1 iizerinden degistirme gansi yoktur. Rezervasyon alinirken adres
kartinin incelenmeme olasilig1 dikkate alinarak, eger konuk kara ve nakit listesinde ise bu
bilginin rezervasyon girisi sirasinda yanip sonen bir uyarn seklinde ekrana gelmesi
saglanmigtir. Burada amag otelin gelir kacaklarinin 6nlenmesinin sa§lanmasidir.

vi. Rezervasyon sirasinda alinmasi istenen bilgiler i¢in gerekli alanlar
programda tanimlanmugtir. Adres kartindan adi, soyadi, adresi v.b. gerekli bilgiler
rezervasyon ekranina iist kismina otomatik olarak gelmekte ve ilave su alanlar
doldurulmaktadir; gelis tarihi, geceleme sayist, ¢ikis tarihi, kalacak yetigkin ¢ocuk sayisi,
oda sayisl, oda tipi, oda no, fiyat kodu, fiyat, rezervasyon tipi, zamani, blok kodu, pazar
kodu, is kaynagi, konfirmasyon sekli, konfirmasyon numarasi, ikram veya personel
kullanimu olup olmadig1, ekstra yatak sayisi, bebek yatag1 sayisi, pansiyon tipi, kur alani,
odeme sekli. Bu alanlarin bazilarinin doldurulmas: sarttir. Eger alana bir gey
doldurulmazsa imleg bir sonraki satira inmemektedir. Ornegin, gelis tarihi, ¢ikis tarihi,
fiyat alani ve pazar alaninin doldurulmasi zorunludur.

vii. Kredisiz caligilan acenta ve girketler kendi antetli kagitlarina yazihi olarak
rezervasyon isteginde bulunmalari gerekmektedir. Odemesini kabul ettikleri konuk
harcamalarinin toplam miktarini, konuk giris yapmadan 6denmeleri zorunludur. Bu gart
rezervasyon agamasinda sirket veya acentaya yazili olarak bildirilmektedir. Ayrica, konuk
giris yapmadan pegin 6deme yapilmamasi halinde rezervasyonun garantili olarak
tutulamayacag1 ve konuk girig yapacagi anda kendisinden pesin tahsilatin yapilacagi da
sirket veya acentaya bildirilmektedir. Odemenin yapildigin1 gosterir havale dekontu otele
fakslanmadan rezervasyon konfirme edilmemektedir.

viii.Olas1 rezervasyon iptalleri nedeniyle odalarin bos kalmamas: igin otellerin
uyguladiklar1 fazla rezervasyon (overbooking) alimma Dedeman Istanbul’da pek
bagvurulmamaktadir. Bunun baglica iki nedeni vardir: Birincisi otelin yaninda bulunan
Dedeman merkezinden gelen son dakika oda talepleridir ve bunlarin oncelikle
karsilanmas: gerekmektedir. Ikinci neden ise otelin yiiksek oranda kapi miigterisi ile
calismasidir. Kap: miisterisinin toplam konuk sayisina oram %10-15 gibi oldukea yiiksek
bir degerdir. Fazla rezervasyon alinmamasi ile konugun rezervasyonu oldugu halde
otelde konaklatilamamas: gibi bir riskin de oniine gecilmig olmaktadir.

2.1.2. Dedeman Istanbul Kayit Siirecinde I¢ Kontrol

Dedeman Istanbul’daki kayit siirecinde i¢ kontrol agisindan 6nemli prosediirler
ve uygulamalar gu sekilde siralanabilir:
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i. Otelin gelir kayiplar ile konuklarin otele verecekleri zararlara karg1 alinan
tedbirlerden birisi konaklama belgesinin eksiksiz doldurtularak imzalatilmas: ve niifus
ciizdani, ehliyet, pasaport gibi belgeler ibraz ettirilerek bu bilgilerin &nbiiro elemanlarinca
kontrol edilmesidir. Ayrica, otel yonetimi, konaklama belgesinde kendisini garantiye alici
sartlarini da konugun gorebilecegi sekilde kirmizi renkli biiyiik harfler ile konakiama
belgesinin sag alt kogesine konuk imzasinin yanina yerlestirmistir. Konuk bu belgeyi
imzaladiinda bu gartlar1 da kabul ettigini belirtmis olmaktadir. Bu gartlar hem konugun
zarar gormesini hem de otelin zarar gérmesini onleyici hususlardir. Konaklama
belgesinde yazili olan ibareleri su gekilde siralayabiliriz:

- Otelden aynlig saat 12.00’dir.

- Odalarda birakilan degerli egyalardan idare sorumlu degildir. Emniyet
kasalar1 konuklar i¢in Onbiiroda tahsis edilmistir.

- Sahsi ¢ekler kabul edilmez.

- Bu faturaya iligkin sorumlulufumun ortadan kalkmadigin1 ve gosterilen
kisi, kurulug veya kredi karti girketinin belirtilen tutar1 6dememesi halinde kigisel olarak
sorumlu tutulmayi ve yanda tatbiki bulunan imzamin Istanbul Dedeman Oteli’ni gerekli
tahsilatin sahsimdan ve kredi kartimdan yapilabilmesi i¢in yetkili kilacagimi kabul ederim.

- Kimlik ve adres bilgilerindeki degisiklikleri liitfen resepsiyona bildiriniz.
Bu yukaridaki ibareler sayesinde konugun ¢ikis yaparken 6nbiiroya ugramasim saglayici
anahtar, uzaktan kumanda, minibar anahtar1 v.b. i¢cin kayit aninda depozito alinmasi gibi
bir uygulamaya ihtiya¢ duyulmamaktadir. Zaten depozito bes yildizli hizmet iddiasina ters
bir uygulama olacaktir.

ii. Otelde sik sik konaklayan konuklarin hizl1 giris yapmalari igin konaklama
belgeleri konuk otele gelmeden 6nce doldurulmakta, otele geldiklerinde sadece bilgileri
kontrol edip konaklama belgesini imzalamalari istenmektedir. Bu uygulama ig yogunlugu
oldugu donemlerde 6nbiiro personelinin yeni konuklara daha fazla zaman ayirmasina
yardimc1 olmaktadir.

iii. Girig sirasinda 6deme gekli konaklama belgesinde ve Fidelio ekraninda
dogru olarak kaydedilmesine titizlik gosterilmektedir.

iv. Kap: miigterisi (walk-in) veya kredisi olmayan garantisiz telefon
rezervasyonu ile gelen konuktan girigte pesin tahsilat yapilmaktadir. Burada konugun
kaldigy giin sayis1 kadar konaklama ve giiri bagina 50$ minimum ©6n 6demenin yapilmasi
istenmektedir. Bellboylar bavulsuz gelen konugu dnbiiro elemanlarina verecekleri dzel bir
kartla uyarmakla yiikiimliidiirler. Bavulu olmayan konuk i¢in Fidelio’daki ilgili boliim
isaretlenmekte ve konaklama kartina bavulsuz geldigini belirten kayit karti
zimbalanmaktadir. Hergiin bavulsuz gelenler listesi alinarak bu konuklar takip edilmekte
ve ayn1 giin ¢tkig yapacak bavulsuz konuklar 6nbiirodaki personel arasindaki iletigimi
saglayan izleme defterine (log book) kaydedilmektedir.

v. Konuk girig yaparken kredi kartinin ismi, kisa yaziligi ve numarasi
konaklama kartinin iizerine yazilmakta ve Fidelio’ya iglenmektedir. Kullanilan kartin
baglangic numarasi, gegerlilik siiresi ve arka tarafindaki imzanin konaklama kartina. atilan
imza ve isim ile uyusup uyusmadigi kontrol edilmektedir. Kredi kartinin bir kopyasi
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imprinter makinasindan alinmakta ve POS makinasindan gegirilerek veya manuel olarak
kart numarasi girilmek suretiyle 6n provizyon alinmaktadir. Bu miktar hem konaklama
kartina hem de Fidelio’ya iglenmektedir. Kart kopyasi da konaklama kartiyla birlikte folio
havuzuna konmaktadir

vi. Kredili ¢caligilan girket otele kendi antetli kagidina yazilmug bir rezervasyon
isteginde bulunmaktadir. Bu yazinin girig sirasinda ibraz edilmesi de kabul edilmektedir.
Bu yazigmada sirketin hangi masraflar 6deyeceginin agik¢a belirtilmis olmasi gereklidir.
Odenmesi taahhiit edilmemis masraflar igin konuktan 6n 6deme veya kredi karti nurharasi
alinmaktadir. Odalar boliimii miidiirii ve/veya muhasebe miidiirii girketlerin kredi
durumlarini siirekli kontrol altinda tutmaktadir.

vii. Onbiiro gorevlisi kredili acenta aracili1 ile gelen konuktan giris sirasinda
hizmet belgesini (voucher) istenmektedir. Bu hizmet belgesi tizerindeki isim, girig ¢ikis
tarihleri, kisi sayis1 ve konaklama tipi Fidelio proramindaki bilgilerle kargilagtirilarak
kontrol edilmektedir. Kredisi kesilmig veya hizmet belgesi ile ¢caligilmayan acentalarin
ozellikle yurtdigindan gelen konuklar1 pesin esasina gore iglem gormektedir. Ayrica,
acenta tarafindan édenmeyecek ekstra harcamalar igin giinliik 50$ 6n 6deme veya kredi
kartinin kopyasi alinmaktadir.

2.1.3. Dedeman istanbul Konaklama Siirecinde i¢ Kontrol

Dedeman Istanbul’daki konaklama siirecinde i¢ kontrol agisindan énemli
prosediirler ve uygulamalar su sekilde siralanabilir:

i. Biri sabah saat 9.30°da, digeri 16.30°da olmak iizere iki kez oda uyumsuzluk
raporu alinmaktadir. Oda uyumsuzluk raporu ile onbiiro bilgisi diginda oda kullanimi
olup olmadigi tespit edilmektedir. Her sabah 9.15°de kat gorevlileri odalarini gezmekte ve
oda durumlarini kag kisi kaldigina kadar yazmaktadirlar. Kat gefleri tarafindan bu bilgiler
bilgisayara girilmekte ve oda uyumsuzluk raporu ¢ekilmektedir. Kat hizmetlerinde dolu
goziiken oda, onbiiroda bog goziikiiyorsa veya kat hizmetlerinde bog goziiken oda
onbiiroda dolu goziikiiyorsa, bunlar oda uyumsuzluk raporunda ¢ikmaktadir. Kat gefleri
tekrar odalari kontrol ederek, bir degisiklik olmugsa bunlari bilgisayara girmekte ve oda
uyumsuzluk raporunu bir daha bilgisayardan cikartmaktadirlar. Alinan en son oda
uyumsuzluk raporu odalar miidiiriine ve muhasebe miidiiriine gonderilmektedir. Eger
odalarda bir uyumsuzluk varsa nedenleri odalar ve muhasebe miidiiriince
aragtirllmaktadir. Ayrica, her sabah kat hizmetleri oteldeki tiim odalarin durumunu (servis
dis1, kullanim dig1, dolu, bog) gosteren bir raporu da manuel olarak doldurup dnbiiro ve
muhasebeye gondermektedir. Bu rapor oda uyumsuzluk raporu ile bilgisayardaki oda
durumlarinin kontroliinde muhasebe ve 6nbiiro tarafindan kullanilmaktadir.

ii. Otelde personelin anlagarak hileli igler yapmasini nleyici bir uygulama
vardiyalar arasi rotasyondur. Ornegin, dnbiiroda li¢ vardiya ¢aligilmakta, bir hafta sabah
vardiyasinda ¢aligan diger hafta 63leden sonra vardiyasinda ¢aligmaktadir. Kat geflerinin
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sorumlu oldugu katlar iki ayda bir degismektedir. Ana restorantta galisan bir kaptan,
belirli donemlerde Esen Cafe’de de calismaktadir. Ayn1 uygulama barlar igin de
gecerlidir.

iii. Konuk her zaman hesabini 6grenmek ve gerekli incelemelerini yapmak icin
onbiirodan harcama dokiimii alabilmektedir. Yenileme c¢aligmalarinda televizyonlarin
interaktif caligmasi planlanmaktadir. Boylece konuk televizyondaki oteli tanitan kanaldan
otel hakkindaki tiim bilgileri, aktiviteleri ve restorandaki meniileri takip edebilecektir.
Odalardaki konuk yonlendirici kitapgigin gorevini daha fazla detayiyla bu kanal yerine
getirecektir. Ayrica, bir kanaldan da konuk foliosunun televizyon ekranindan
izlenebilmesi ve konugun hesabini giinii giiniine takip edebilmesi saglanacaktir.

iv. Konugun kayip ve zarar goren egyalar! i¢in matbu bir form konuga
doldurmakta ve gerekli aragtirmalar giivenlik tarafindan yapilmaktadir. Konuklarin otelde
konaklama sirasinda degerli egyalarini koyabilecekleri emanet kasalar: iicretsiz tahsis
edilmigtir. Bu bilgi konuk girig yaparken kendisine bildirildiginden, konuk degerli
egyasinin kaybolmasi durumunda otel bir sorumluluk kabul etmemektedir. Eger konugun
egyasina zarar otel personeli tarafindan verilmis ise bu zarar tazmin edilmektedir.
Ornegin, camagirhanede veya kuru temizlemede zarar goren konuk egyasinin bedeli
kendisine 6denmektedir.

v. Otelde iicretsiz olan emanet kasalar1 bir prosediir dahilinde konuklara
kullandirtlmaktadir: Emanet kasasini kullanmak isteyenlere bir form doldurtulmakta ve bu
forma konugun her kasa kullaniliginda tarih, saat bilgilerini igsleyerek imzalamasi
saglanmaktadir. Emanet kasasi iki anahtarlidir. Anahtarin biri konuga verilmekte digeri
onbiiroda kalmaktadir. Konugun kasayi kullanabilmesi icin iki anahtarin ayni anda
kullanilmas: gerekmektedir. Onbiiroda kalan emanet kasalar1 anahtarlari ile kullanilmayan
emanet kasalarinin anahtarlan kilitli bir dolapta tutulmaktadir. Anahtar sayimlar1 ayda bir
yapilmaktadir. Eger konuk anahtarini iade etmezse ve kasasinda da bir seyler varsa
oncelikle konuga ulagilmaya ¢aligtimaktadir. Ug ay iginde ulagilamayan konugun dolabi
delinmektedir. Bu islem sirasinda giivenlik miidiirii hazir bulunmakta ve yapilan iglem ile
kasadakiler icin bir tutanak tutulmaktadir. Kasada bulunanlar bir zarfin i¢ine konmakta ve
saklanmak iizere muhasebeye teslim edilmektedir. Oteldeki yenileme ¢aligmalarinda
odalarin herbirine sifreli gelik kasa konmaktadir. Boylece onbiirodaki emanet kasalarin
kullanimina gerek kalmayacaktir.

2.1.4. Dedeman Istanbul Cikis Siirecinde I¢ Kontrol

Dedeman istanbul’un ¢ikig siireci ve sonrasi konuk ile iligkilerde i¢ kontrol
acisindan onemli prosediirler ve uygulamalar su sekilde siralanabilir:

i. Otelcilik A.S. tarafindan geligtirilen yazili kayip ve bulunan egya prosediirii
Dedeman Istanbul’da uygulanmaktadir. Kat hizmetlilerince bulunan egyalar igin iki
kisimdan olusan kayip ve bulunan egya kart1 doldurulmaktadir. Kart bilgileri, kart
numarast ve bulanan egyamn kondugu yer kayip ve bulunan egya defterine
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kaydedilmektedir. Doldurulan kartin tist kism1 bulunan egyanin iizerine iligtirilmekte, alt
kisim egyay1 bulana verilmektedir. Bulunan esyanin degeri ve cinsine gore korunmaya
alinmakta; altin kiinye, para v.b. degerli esyalar kasada, kirilacak esyalar dolapta ve diger
pantolon, gomlek, evrak v.b. ¢uval icinde depoya ay ay kaldirilmaktadir. Konuk
kaybolan egyas! i¢in bagvurdugunda, kimlik fotokopisi ile egyaya ilistirilen karta imzasi
alinarak bulunan egya teslim edilmektedir. Konugun kimlik fotokopisi karta iligtirildikten
sonra gomlek dosyalar icinde saklanmaktadir. Ayrica, kayip ve bulunan egya defterine
esyanin kimin tarafindan ve hangi tarihte teslim edildigi notu diisiiliip ilgili kayit iizerine
iptal cizgisi cekilmektedir. Alt1 ay icerisinde bulunan degersiz egyalar, bir sene igerisinde
de degerli egyalar sahibi ¢cikmaz ise bulana teslim edilmektedir. Bu uygulama personelin
buldugu egyalar1 yonetime teslim etmesini tegvik etmektedir. Ayrica, degerli egyalan
bularak teslim edenler genelde ayin personeli segilerek odiillendirilmektedirler.

ii. Bir bagka kontrol edilen boliim giin iginde veya konuk ¢ikis yaparken
yapilan diizeltme ve iptallerdir. Bu diizeltme ve iptallerin belirlenmis prosediirlere gore
yapilip yapilmadig1 odalar miidiirii tarafindan kontrol edilmektedir. Ornegin, bir konuk,
hesabina gegirilmig 2.000.000 TL’lik minibar harcamasinin kendisine ait olmadigni iddia
ediyorsa, bu konudaki karar 6nbiirodaki en yetkili kigiye aittir. EZer itiraz edilen rakam
¢ok biiyiik degil ve toplam hesabin %10’unu ge¢miyorsa, konuga itirazini belirten bir
belge doldurtularak imzalatiimaktadir. Bu belge iizerine onbiiro memuru ve yetkili miidiir
imzalarn alinarak, sézkonusu tutar konugun hesabindan diisiilmektedir.

iii. Konuklar kaliglar1 siiresince veya ayrilirken otele zarar verebilirler. Bu
zararin konuktan tahsil edilmesi genel bir uygulama olmakla birlikte, verdigi zarar tutar
hesabinin %10’unu ge¢miyorsa, bu zarar sineye gekilmektedir. Ornegin, konuklar otel
logolu havlusu, ve buklet malzemeleri yanlarinda gotiirmektedirler. Bu tiir hirsizliklara
g0z yumulurken, bir televizyon, sa¢ kurutma makinasi, kirilan ayna v.b. degerli egyalarin
calinmasina veya zarar gérmesine kesinlikle izin verilmemektedir. Boyle bir durumda gu
uygulama yapilmaktadir: Tarih, oda no, kalan kiginin kim oldugu, zarar géren esya ve bu
esyanin degerini belirten, bir hasar raporu hazirlanmakta ve giivenlik miidiirii, odalar
miidiirii ve zarari tespit edenin imzas1 alinmaktadir. Hasar biiyiikse bir polis raporu da
tutturulmakta ve bu rapor numarasi hasar raporuna yazilmaktadir. Oncelikle konuga
telefonla ulagilmaya galigilmakta, bu olmuyorsa ve konuk bir sirket mensubu ise girketine
ulagilmaya caligiimaktadir. Konuk yaptigini inkar ediyorsa, zarar kredi kartindan tahsil
edilmektedir. Eger konuk kredi kart1 kullanmamigsa savcilifa su¢ duyurusunda
bulunularak konu yargiya intikal ettiriimektedir

iv. Cikis yapan konugun faturasi krediye aktarilacaksa kendisinden hesap
dokiimiinii kontrol ederek imzalamasi istenmektedir. Aslinda bu prosediiriin yerine
getirilmemesi ¢ok 6nemli degildir. Ciinkii, konaklama belgesini imzalayan konuk zaten
oteldeki tiim harcamalarin sorumluluunu pesinen kabul etmis olmaktadir>>°.

550 Otel yonetimi tahsilat agisindan kendini giivenceye almak iizere konaklama belgesine su ibareyi
koymustur: Bu faturaya iligkin sorumlulugumun ortadan kalkmadigini ve gosterilen kisi, kurulug veya
kredi kart: sirketinin belirtilen tutar1 6dememesi halinde kisisel olarak sorumlu tutulmay: ve yanda tatbiki
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v. Konuklarin odalara verdigi zarar daha konuk otelden ¢ikmadan tespit
edilmeye caligilmakta ve konuk ¢ikis islemlerini yaparken kat gorevlileri odaya girerek
oda kontrollerini yapmaktadirlar. Diger bir uygulama da, bellboylarin ¢ikig yapan
konugun bavullarini odadan alirken hizli bir géz kontrolii yapmalaridir. Eger odada
Onemli bir zarar ve eksiklik tespit edilmigse, bu durum otel giivenligine bildirilmekte, otel
giivenligi nazik bir dille “galiba bavulunuza bir sey karismug” diyerek gerekli kontrolii
yapmakta veya odada kirik olan demirbagin bedelini 6demesi konuktan istenmektedir.

vi. Hesabini ddemeden giden konugun hesabi kesinlikle acik tutulmamakta ve
alacaklar arasina aktarilmaktadir. Hesabin takibinde sira ile su islemler yapilmaktadir:
(1)Odalar miidiirii konuga telefonla ulagmaya caligmaktadir. (2)Rezervasyon kaynagi
olan acenta veya girket aracili81 ile ulagilmaya c¢aligiimaktadir. (3)Konaklama kartindaki
adrese iadeli taahhiitlii bir mektupla faturas: gonderilmektedir. (4)Eger biitiin ugraglara
ragmen Sdeme almamadiysa genel miidiir karar ve glivenlik miidiirii koordinesiyle polise
haber verilerek rapor tutulmakta ve hukuk biirosu kanuni iglemleri baglatmaktadir.

2.2. Dedeman Istanbul Yiyecek icecek Boliimiinde I¢ Kontrol

2.2.1. Dedeman Istanbul’da Mutfak Béliimiinde i¢ Kontrol

Dedeman Istanbul’da ana mutfak, personel mutfagi ve oda servisi mutfagi olmak
lizere ii¢ adet mutfak vardir. Ana mutfak, hem restoran mutfagi hem de ziyafet mutfagi
olarak caligtiriimaktadir. Mutfaktaki kadroda otelin acildigindan beri caligmakta olan ¢ok
sayida tecriibeli personel vardir. Mutfakta otuziki kisi yiyecek iiretimini yapmaktadir.
Ayrica, onyedi kigilik kadrosu ile bulagikhane mutfaga destek hizmeti vermektedir.
Osmanl ve Tiirk yemekleri agirlikli yemek iiretimi yapilmaktadir.

Dedeman Istanbul’da mutfak boliimiinde i¢ kontrol agisindan 6nemli noktalar ve
prosediirler su gekilde siralanabilir:

i. Oteldeki tiim yiyecek iiretiminin gergeklegtigi otelin ana mutfag: is hacmini
rahatlikla kargilayacak biiyiikliikte degildir. Mutfakta 16 yilin yipranmighgi soz
konusudur. Mutfak giin 15181 almadig1 icin yapay aydinlatma vardir. Havalandirma
yetersiz oldugundan mutfak oldukga sicaktir. Igin yapilmasini engelleyecek makina, arag
ve gere¢ eksikligi yoksa da, makina, ara¢ gere¢ eskiligi nedeniyle zaman kaybi
olmaktadir. Fiziksel alanin darligx diginda, mutfaktaki tiim olumsuzluklan giderecek ve
modern bir ¢aligma ortamina kavusturacak yenileme ¢alismalari, Tiirkiye’nin nde gelen
profesyonel mutfak iireticilerinden birine 1998 yazinda yaptirilacaktur.

ii. Mutfakta calisanlarin yazili ig ve gorev tanimlart yoktur. Tiim personel
tecriibelidir. Mutfak sefi beklentilerini hizmet ici egitimle ¢aliganlarina vermekte ve igin
aksamamasi i¢in tiim onlemleri almaktadir. Ornegin, tecriibe ve hizmet i¢i egitimle

bulunan imzamin Istanbul Dedeman Oteli'ni gerekli tahsilatin sahsimdan ve kredi kartimdan

yapilabilmesi igin yetkili kilacagimi kabul ederim.
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mutfakta is kazalari yok denecek kadar aza indirilmigtir. Bir ekip anlayisiyla caligiimakta
ve herkes gerektiginde her isgi yapar hale getirilmektedir. Sadece personel ve kat
mutfaginda licer ag¢1 sabit olarak caligmaktadir. Kalan 26 kisilik ekip hem restoranlarin
hem de ziyafetlerin yemegini ¢ikarmaktadir. Eer ideal bir mutfak diisiiniiliirse, restoran
mutfaginin ayri, ziyafet mutfaginin ayr olmasi, islerin de sadece isin uzmanlarinca
yapilmasi gerekmektedir.

iii. Otelde hem alakart hem de acik biife servisi yapilmaktadir. Restoran
meniileri aylik olarak degistirilmektedir. Otelde su an kullanilmakta olan 5 degigik
kokteyl meniisii, 6 cesit ziyafet meniisii, 7 ¢esit 6gle yemegi meniisii ve 5 ¢esit aksam
yemegi meniisii vardir. Menii planlamasi mutfak sefi ile yiyecek icecek miidiirii
tarafindan yapilmakta ve genel miidiiriin onayindan gegmektedir.

iv. Meniilerdeki tiim yemeklerin standart receteleri c¢ikarilip, maliyet
kontroldriine verilmektedir. Standart recete kartlari yemek liretimi sirasinda
kullanilmamaktadir. Tiirk mutfaginin tipik ozelli§i olan el ayar1 goz ayar
kullanilmaktadir. Bunun nedeni gdyle ag¢iklanmaktadir; “Ustay1 usta yapan el ve goz
ayaridir. Eger recetelerdeki olgiiler yemegin lezzeti icin yeterli olsayd: herkes her yemegi
ayni lezzette pigirebilirdi”.

v. Otelin doluluk oranina ve ziyafet programindaki kisi sayisi ile segilen ziyafet
meniisiine gore malzeme satin alinmakta ve mutfakta bulunan soguk hava depolarinda
saklanmakta ve gerektiginde de sofuk hava dolaplarindan alinarak malzemeler
islenmektedir. Mutfakta 300 kisiye kadar yemek yapilabilecek ek stok
bulundurulmaktadir.

vi Etlerin, baliklarin ve tavuklarin porsiyonlanmasi, kasaplar tarafindan standart
porsiyon biiyiikliiklerine gore yapilmaktadir. Bir bagka standardizasyon tabaklarin
goriintiisiindedir. Konuga servis edilecek olan pili¢ 1zgara tabaginin goriintiisiin hep ayni
olmasi icin, tabakta ayni gesitte, aym yerde, ayn1 sekilde ve ayn1 miktarda liriiniin
konmasina dikkat edilmektedir.

vii. Mutfakta firelerin izlendigi bir kayit sistemi yoktur. Maliyet (cost)
kontroliinde birim maliyetler izlendiginden eger birim maliyette anormal bir yiikselig olur
ise bunun nedeni mutfak sefi tarafindan agiklanmaktadir. Yoksa tek tek soyulanin,
¢iiriiyenin takibini yapmak ¢ok zordur. Ornegin, iyi domates alinmus ise fire orant %1
bile olmazken, domates ¢abuk porsiimeye veya giirimeye baglarsa fire orant %50’ye
cikabilmektedir.

viii.Otelde yemek iiretiminde eg zamanli yontem uygulanmaktadir. Diger bir
deyisle, 5nceden hazirlanmig yemekler 1sitilarak konuklara sunulmamaktadir. Ziyafetlerde
de 6nceden yemek iiretimi yoktur ve yemeklerin iiretimi ile servisi es zamanh yapilmaya
caligilmaktadir. Bu da gok personelle ayni anda seri tiretim yapacak gekilde organize
calismay: gerektirmektedir. Eg zamanli yemek iiretiminin sagladig1 bir yarar yemeklerin
satilamayip dokiilmesi nedeniyle ortaya gikacak fire gibi bir hususun ortadan kalkmasidir.

ix. Otele personel ve malzeme giris ¢ikisi ok siki kontrol altinda tutuldugundan
mutfaktaki demirbaglann personele zimmetlenmesi ve/veya demirbag listesinin goriilecek
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bir yere asilmasi gibi bir uygulama yapilmamaktadir. Oteldeki tiim birimlerde ve ozellikle
mutfakta her makinanin bir yedegi bulunmakta ve ani arizalarda hizmetin aksamamasi
saglanmaktadir.

2.2.2. Dedeman istanbul’da Restoran Boliimiinde I¢ Kontrol

Dedeman Istanbul’da yiyecek servisinin verildigi yerler; ana restoran, Esen Cafe,
Freshtaurant, oda servisi ve ziyafetin bilyiikliigiine gore cesitli biiyiikliikteki dokuz
salondan bir veya birkag¢idir. Otelde konuklarin genelde oda kahvalti konaklamalari
nedeniyle ana restoranda verilen kahvalti oldukga hareketlidir. Oglen bu hareketlilik
diiger, aksamda otel doluluguna gore ortalama bir satig yapiimaktadir. Genelde alakart
caligirken otel dolu oldugunda agtk biife servisi de yapilmaktadir. Esen Cafe 24 saat
aciktir. Ogle servisi agik biife olup, aksam servisi alakarttir. Saglik ve giizellik
merkezinde bulunan Freshtaurant saglikli beslenmek isteyenler icin diisiik kalorili
yiyeceklerin servis edildigi bir outlettir (birimdir). Degisik 6lceklerdeki dokuz salonda 25
kisiden 600 kigiye kadar ziyafetler verilmektedir. Otelin toplam geliri %35-40 arasi
yiyecek icecek outletlerinden saglanmaktadir.

Otel agirlikli olarak bankalar ve girketlerle ¢alisti81, is adamlarinin da otelin
restaronlarini kullanma orani az oldugundan restoranlarda ciddi bir is yogunlugu yoktur.
Bunun yaninda, otel ziyafetler ve toplantilar i¢in yogun bir talep gormekte ve yiyecek
icecek gelirinin %50’sinden fazlasi ziyafetlerden gelmektedir.

Dedeman Istanbul’da yiyecek outletlerinde i¢ kontrol agisindan onemli
prosediirler ve uygulamalar gu gekilde siralanabilir:

i. Ziyafetlerde 6ncelikle bir sozlesme yapilmakta ve ziyafetle ilgili tiim hususlar
yaziya dokiilmektedir. Bu sozlegsmeye gore; giivenlikten teknik miidiirliige, mutfaktan sef
garsona kadar tiim ilgili birimlere ziyafet emri ¢ikartilmakta ve imza kargsilig: ilgililere
teslim edilmektedir. Ziyafet emrinde ziyafetin kag kigilik oldugu, ziyafetin niteligi,
ziyafetin meniisii, ziyafetteki icki sinirlamasinin olup olmadig: v.b. her tiirlii detay
aciklanmaya caligilmaktadir. Ziyafetlerin takibinde ve koordinasyonunda ziyafet gefi
sorumlu olup, ziyafetin eksiksiz yapilmas: i¢in her seyi organize etmektedir.
Ziyafetlerdeki gelirin takibini yapan gef kasiyerdir. Gelen konuk sayisinin belirlenmesi,
yiyecek icecek tiiketimlerinin dogru bir gekilde faturaya aktarilmasi ve tahsilatin
yapilmasinda sorumluluk sef kasiyere aittir. |

ii. Hergiin restoranda servis dncesi ve ziyafetlerde de ziyafet oncesi gorevli
servis personeli ile bir toplanti yapilmaktadir. Bu toplantida herkesin sorumlu oldugu
masalar ve ziyafetteki servis akigi hakkinda bilgi verilmekte, menii tanitilmakta, ziyafetin
amacindan ziyafeti verenlere kadar personelin islerini kolaylagtirici ve hata yapmalarim
onleyici agiklamalar yapilmaktadir.

iii. Oteldeki tiim yiyecek ve icecek outletlerinin servis personeli sayisi 52 kigidir.
Dedeman servis kalitesinden 6diin vermemek icin giinliik saat iicreti ile personel
caligirmamaktadir. Ciinkii bu tiir calisanlar, otelde giiniibirlik olduklarin: diigiinerek ne
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servis kalitesine dikkat etmekte, ne de otel varliklarini yeterince korumaktadirlar. Yogun
donemlerde personel ihtiyaci 6 ay sozlesmeli ekstra personel ile stajyerlerden destek
alinarak ¢oziimlenmektedir. Stajyerler ve ekstralar yetisinceye kadar geri plandaki daha
az uzmanlik isteyen igleri yapmaktadirlar.

iv. Yiyecek icecek outletlerinin sayisi fazla oldugundan iyi bir orgiita
gidilmigtir33!, Yeterli bir hiyerarsik yapt vardir. Devamli egitim ve standardizasyona
doniik galigmalarla herkesin gorev ve sorumluluklarini en iyi sekilde anlayip yerine
getirmesi saglanmigtir. Yiyecek icecek miidiirii uzun saatler otelde kalmakta ve sistemin
kuruldugu sekilde igleyip islemedigini gozlemlemekte ve gerekti§inde miidahalede
bulunmaktadir. Ornegin, ana restoranda saat 14:00°de servis kesilip, temizlik yapilacaksa
belirsiz periyotlarla yapilan kontrollerle servisin zamaninda kesilip, temizligin yapilip
yapiimadig1 kontrol edilmektedir.

v. Otelin meniisii Tiirk mutfag1 agirlikli oldugundan servis elamanlari meniide
yer alan biitiin yiyecekler hakkinda mutfak gefi tarafindan bilgilendirilmektedir.
Boylelikle yabanci konuklar menii hakkinda detayli bilgiyi servis elemanindan alabilirler.
Siparigler siparis figine (captan order) alinmaktadir. Siparis ana mutfaga POS makinalari
aracilifi ile iletilmekte ve mutfaktaki yazicidan siparis okunakli ve diizgiin bir formatta
alinabilmektedir. Siparig hazirlandiktan sonra telefon aracilig1 ile servis elemanlari
haberdar edilmekte ve konuga yemegin en kisa siirede servis edilmesi saglanmig
olmaktadir. Siparigin alinmasi ve konuga servisinin yapilmasi arasinda hamur iglerinde
20 dakika, diger yemeklerde 15 dakika bekleme siiresi hedeflenmektedir Tabiki bu siire
isin cok yogun oldugu donemlerde uzayabilmektedir. Yemek sonunda konuga adisyonu
POS makinasindan iki niisha halinde gikarilmaktadir. Eger hesap konugun oda hesabina
aktarilacaksa, konugun adisyona imzasi alinmakta ve POS makinasindan otomatik olarak
bu islem yapilmaktadir. Konuk hesabini pesin veya kredi kart1 ile de 6deyebilir. Bu tiir
tahsilatlarda POS makinasindan fatura ¢ikarilarak konuga verilmektedir. Kredi karti
tdemelerinde kredi kartt POS makinasi kullanilarak ve POS makinasinin verdigi makbuz
konuga imzalatilarak tahsilat isi tamamlanmis olmaktadir. Tahsilati tamamlanan adisyona
siparis figi eklenerek POS makinasi ¢ekmecesine konmaktadir. Ayrica, kullanilmayan
siparis figleri ile adisyonlar da POS makinasimin gekmecesinde tutulmaktadir.

vi. Yiyecek igecek iinitelerinde kasiyer ¢caligtirilmamaktadr. Ornegin, restoranda
sef garson ve kaptanlar POS makinasini kendi sifreleri ile kullanma yetkisine sahiptir.
Vardiya degisimlerinde sef garson mali degeri olmayan bir “Z” raporu almakta ve
kasadaki nakit, kullanilmug ve kullanilmamug siparis figleri ile adisyonlar bir sonraki
vardiyadaki gef garsona imza kargilig1 teslim etmektedir. Gece vardiyasindaki sef garson
restoran kapandiktan sonra kasa raporunu hazirlayip nakit , kredi karti makbuzlari,
siparis figleri ekli adisyonlar1 ve iptal edilmig adisyonlar: bir zarfa koymakta, zarfin
agzini yapigtirarak alind1 verildi defterini imzalayarak ertesi giin muhasebeye verilmek
iizere Gnbiiroya teslim etmektedir. Onbiiro gelen hasilat zarflarini kasaya koymakta ve
ertesi sabah muhasebeye teslimatini yapmaktadir.

551 EK 1.’de yer alan Dedeman Istanbul 6rgiit g¢emasina bakiniz.
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vii. Giin icerisinde 6demelerde oda hesabina aktarma ya da kredi kartinin agirlikli
kullanilmasi nedeniyle POS kasalarinda yiiklii bir nakit birikimi olmamaktadir ve
dolayistyla giin icinde nakit fazlalarinin muhasebeye teslimatina gerek duyulmamaktadir.
Yiiklii 6demelerin olabilecegi ve Ozel takip gerektiren ziyafetlerde zaten gef kasiyer gorev
yapmaktadir. Ziyafet adisyonlarinin acgilmasi 6zellik tasidigindan ziyafetlerle ilgili
hesaplar POS aracilig1 ile degil sadece ziyafetlerin takibinde gorevlendirilmis gef kasiyer
tarafindan yapilmaktadir. Ornegin, POS makinasinda salon kirast tusunun olmasi
miimkiin degildir, ¢iinkii bu miktarlar sozlesme ile belirlenmekte ve degigken
olabilmektedir.

viii. Menii de yazili tiim yiyecek ve icecek fiyatlar yiyecek icecek miidiiriince
belirlenip muhasebe miidiirii ile genel miidiiriin onayindan gectikten sonra, bilgi iglem
sorumlusu tarafindan POS makinalarina tanimlanmaktadir. Dolayisiyla, POS
makinasindan gec¢mis bir siparigteki yemeklerin yanlis fiyatlandiriimasi soz konusu
olmayacaktir. Ayrica, yemeklerin hazirlanacag: sipariglerin POS aracilig1 ile mutfaga
iletilmesi, POS’tan ge¢memis sipariglerin hazirlanamamasi anlamina gelmektedir.
Kullanicilar kendilerine ait bir gifre ile sisteme girebilmekte ve yapilan islemler kullanici
bazinda izlenebilmektedir. Kisaca, POS makinasi fiyat yanligliklarinin, toplama
hatalarinin, kayit digi satiglarin, konuk hesabina yanlis aktarimlarin oniine ge¢gmede
kullanilan etkin bir aractir.

ix. Oda servisinin gerektigi sekilde ve eksiksiz yerine getirilip getirilmedigini
izlemede oda servis kontrol raporu kullanilmaktadir. Bu raporda odalardan gelen
siparigler, sipariglerin verildigi saat, siparisi alan kisi, siparisin odaya gotiiriildiigii
zaman, boglarin toplandid1 zaman v.b. bilgiler ayrintist ile izlenebilmektedir.

x. Oteldeki servis elamanlarinin devamli ¢aligtiklar: ne tek bir vardiyalar, ne de
tek bir outletleri vardir. Servis personeli devamli rotasyona tabi tutulurlar. Restoranda
calisan bir garson ertesi ay Esen Cafe’de ¢aligmakta, bir hafta 7.00-15.00 vardiyasinda
caligan garson diger hafta 15.00-23.00 vardiyasinda ¢aligmaktadir. Boylece, personelin
etkin ve verimli kullanimi da saglanmig olmaktadir. Devamli rotasyon nedeni ile bahgigler
havuz sistemi ile dagitiimaktadir. Her yiyecek icecek outletinde bir kilitli tip kutusu
bulunmakta, ay sonunda tip kutular1 agilip 6nceden belirlenmis puan sistemine gore
toplanan bahsis pay edilmektedir.

xi. Oteldeki agirlama hakki olan personel, 6denmez hakki alan personel ve 6zel
indirim alacak Kkigiler bir prosediirle belirlenmistir. Agirlama hakki olanlar satig ve
pazarlama miidiirliigii, yiyecek icecek miidiirii ve genel miidiirdiir. Otel miidiirlerinin
ddenmez hakki vardir. Odenmez hakk: devredilemez. Odenmez hakkina alkollii igkiler
dahil degildir, fakat alkollii ickilerde %25 indirim hakki vardur. Odenmez ve agirlamanin
ayr1 cekleri vardir. Agirlama gekinin arkasina agirlanan ki§inin ismi, firmasi, ne i¢in
agirlandigi yazilir. Agirlama geklerinde agirlayanin imzasi bulunur ve bu ¢ek genel
miidiiriin onayindan da gegmek durumundadir. Genel miidiir agirlamayi kabul etmez ise
agirlamay1 yapanin cari hesabina g¢ek tutari aktarilir. Odenmez ceklerde kullanici
tarafindan mutlaka imzalanmak durumundadir. Her ay sonunda alinan 6denmez ikram
cekleri raporu, yiyecek igecek miidiiri, muhasebe miidiiri ve genel miidiiriin
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incelemesine tabi tutulmaktadir.

xii. Her yiyecek icecek biriminde personelin gorebilecegi bir duvarda asili “Kirtk
Izleme Panosu” bulunmakta ve kiriklarin takibi bu pano iizerinden yapilmaktadir. Bu
pano verilerine gore gerekli uyarilar ve ovgiiler yapilarak kirilmalarin azaltilmasina
caligiimaktadir.

xiii. Yiyecek icecek miidiiriiniin kontrolde en siki iliskide bulundugu birimlerden
bir tanesi maliyet kontrol birimidir. Maliyet kontrol biriminde standart receteler, satiglar
ve tiiketilen malzemeye gore satilan iiriinlerin birim maliyetleri bulunmakta ve bunlar
yiyecek icecek miidiiriine raporlamaktadir. Gerek yiyecek icecek miidiirii gerekse iist
yonetim yiyecek icecek departman iizerindeki kontrollerinde giinliik, aylik ve kiimiilatif
raporlardan yararlanir. Hergiin alinan “Giinlitk Yiyecek Igecek Gelir/Maliyet Raporu”nda
giinliik gelir gider analizlerinin yapilabilecegi her tiirlii bilgi kapsanmugtir. Ornegin, herbir
yiyecek icecek iinitesinde sabah, 68le ve aksam detayinda; ka¢ kuver (yemek yiyen Kisi
sayis1) oldugu, ne kadar gelir elde edildigi, bu gelirin elde edildigi satilan iriinlerin
maliyeti ve maliyet yiizdesi ne oldugu izlenebilmektedir. Hatta bu bilgileri o giin i¢in ve
ay bagindan o giine kadar da ayrintida izlemek miimkiindiir. Bu giinliik raporun diginda
aylik olarak maliyet kontrol birimi tarafindan ¢ikarilan “Yiyecek Igecek Faaliyetleri
Raporu”nda ¢ok degisik say1 ve detayda alt raporlar bulunmaktadir Bu raporlari bagliklar
ile soyle siralayabiliriz: (1)Yiyecek icecek gelir grafikleri, (2)Yiyecek igecek gelirleri,
(3)Yiyecek cost raporu, (4)igecek cost raporu, (5)Yiyecek igecek toplam cost raporu,
(6)Yiyecek icecek maliyet dagilim grafikleri, (7)Odenmez ikram gekleri dokiimii,
(8)Personel yiyecek giderleri, (9)Yiyecek deposu balans, (10)Igecek deposu balans,
(11)Envanter dokiim tablosu, (12)Gruplarina gore yiyecek icecek maliyet dagilim grafigi,
(13)Minibar kalamoza, (13)1997-98 yillik cost, (14)1998 Mart /Nisan aylik gelir
istatistikleri, (15)1997-98 Nisan aylik gelir istatistikleri, (16)1998 Nisan ay1 biitce fiili,
(17)1998 kiimiilatif biitce fiili ve (18)1997-98 kiimiilatif. Bu detay raporlarda o ay
yiyecek igecek gelir performansinin degisik agilardan fotografinin ¢ekilmesinin yaninda
biitge verileri ile 6nceki yillardaki verilerle kargilagtirma yapilarak yiyecek igecek
departmaninin hedeflere ulagmadaki bagarisi dl¢iilmeye ve varsa sapmalarin nedenlerinin
aragtiriima olanagi bulunmaktadir.

2.2.3. Dedeman Istanbul’da Bar Béliimiinde I¢ Kontrol

Dedeman listanbul’da lobi bar, roof bar ve minibar olmak iizere ii¢c adet bar
bulunmaktadir. Lobi bar 8.00-24.00 arasi, roof bar ise 18.00-02.00 arasi ¢caligmakta olan
alkollii ve alkolsiiz icki satisinin yapildig1 birimlerdir. Ayrica, her konuk odasinda
konugun simrh 6lgiideki yiyecek ve igecek ihtiyacini kargilayabilecegi bir minibar
bulunmaktadir. Her giin minibardaki eksilen iiriinler tamamlanarak konugun kullanimina

sunulmaktadir.
Dedeman Istanbul’da bar boliimiinde i¢ kontrol agisindan nemli prosediir ve
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uygulamalar gu gekilde siralanabilir:

i. Barlarda hi¢bir zaman tek bir barmen ¢aligmaz. Bardaki orgiitda en iistte bar
kaptani bulunur ve bar kaptanimi sirasiyla birinci sinif barmen, barmen ve bar garsonu
izler. Barlarda da POS satig sistemi kullaniimaktadir. Restorandan farkli olarak konuk
birden fazla siparis verebileceginden siparig figleri bog bir adisyonun arkasinda
biriktirilip, konuk hesap istediginde adisyon POS makinasindan ¢ikartilir.

ii. Barlarda standart kokteyl receteleri kullanilir. Regetelerin hazirlanmasinda
sigelerin agizlarina takilan olgeklerden yararlanilir. Barlardaki standardizasyon ¢ok
onemsendiginden tiim Dedeman otellerinde uygulanacak regeteler ve yenilikler
konusunda siirekli e3itim veren merkeze bagli bir bar egiticisi bulunmaktadir.

iii. Barlara malzeme c¢ekiminde bog sgiseye dolu gise yOntemi
uygulanmamaktadir. Sadece malzeme isteyen bara gore farkli renkte etiketler
kullanilmaktadir. Barda etiketsiz icki bulunmaz. Her barin standart bir stogu vardir.
Stokta azalan ickiler talep figine doldurulmakta ve yiyecek icecek miidiiriiniin imzasi ile
depodan ¢ekilmektedir.

iv. Barda igki sigeleri belirli bir diizen i¢inde siralanmigtir, yerlerinin
degistirilmesi yasaktir. Barin kapanig saatinde tiim igkiler raflardan indirilip kilitli
dolaplara konmaktadir.

v. Odenmez hakki olanlar barlarda alkolsiiz icki icebilirken, alkolliileri %25
indirimli icebilirler. Odemelerini nakit veya cari hasaplarina aktarilma geklinde yaparlar.

vi. Otelin barlarinda kopiiklii saraplar ve sampanyalar diginda sise halinde i¢ki
satig1 yoktur.

vii. Barda dolu bir igki gigesi kirildr ise bir tutanak tutulmakta ve yetkili bir
miidiire imzalatilmaktadir. Ayrica sise kiriklari bir torbaya konarak ertesi giin
muhasebeye tutanakla birlikte génderilmektedir. Muhasebe miidiiriiniin onayindan sonra
zayi olan igki stoklardan diigiilmektedir. %1 veya %2 civarinda bir i¢ki zayiat1 normal
kargilanmaktadir.

viii. Oteldeki personelin ig baginda icki igmesi kesinlikle yasaktir.

ix. Otelin barlan arasinda i¢ki transferi transfer figleri ile yapilmaktadir.

x. Bar sayimlan 6 ayda bir yapilmaktadir. Maliyet kontrol sefi, muhasebeden
bir kisi ve bar sorumlusu i¢ki saymmim yapmaktadir. Sayim alfabetik siraya gore
cikarilmus bir liste iizerinde yapilmaktadir. A¢ilmig siselerin sayimu igin cetveller ve goz
karari 6l¢iim sistemi kullanilmaktadr.

xi. Konuklarin disaridan igki getirmeleri yasaktir. Hatta ziyafeti organize
edenlerin bile kendi iceceklerini getirmelerine izin verilmemekte, ekstra indirim nerilerek
icecekleri de otelin vermesi saglanmaktadir.

xii. Konuk odalarindaki minibarlarda konuklara ait icki veya yiyecege
rastlandiginda el konulmakta ve ¢ikig sirasinda konuga iade edilmektedir.

xiii. Minibarlarin emniyet bandi vardir. Eger konuk minibar1 kullanmamigsa bu
bant yerinde duracak ve o odadaki minibarin kontroliine gerek kalmayacaktir. Minibar
emniyet etiketi agilmigsa minibar sorumlusu minibar kontroliinii yapip neyin tiiketildigini
saptamakta ve gerekli lavelerle miniban doldurmaktadir. Hemen odadaki telefonun
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tuglart aracilig1 ile minibar tiiketimlerinin bedelini kodlayarak, konuk hesabina
aktarilmasini saglamaktadir. E§er yanlig tuglara bastigini hissederse onbiiroyu arayip
odaya gecilen minibar harcamalarinin iptalini istemekte ve dogrusunu yeniden
tuglamaktadir. Yanlis tugladig1 halde bunu farketmez ise bunun ortaya ¢ikmasi ancak
konugun minibar hesabina itiraz etmesi ile miimkiin olabilmektedir.

xiv. Bar gelirlerinin kontrolii ¢cok sayidaki degisik raporlarla yapilmaktadir.
Ornegin, minibar satig dokiimiinde hangi odaya hangi icecekten kag tane, hangi yiyecek
paketinden kag¢ tane konuldugu goziikmektedir. Bu satiglar1 aylik olarak alip hangi
iiriinlerin daha ¢ok talep gordiigiinii izlemek miimkiindiir. Ayrica, konuk itiraz etti§inde
kaldig1 donemdeki tiim minibar hareketleri bilgisayardan ayrintili olarak
dokiilebilmektedir.

2.3. Dedeman istanbul’da Diger Gelir Getiren Merkezlerde I¢ Kontrol

Dedeman Istanbul’da oda ve yiyecek icecek diginda gelirin olugtugu ve ayr ayri
izlendigi alanlar sunlardir; telefon gelirleri, camagir gelirleri, kuru temizleme gelirleri,
otopark gelirleri, giizellik ve saglik merkezi gelirleri ve kira gelirleri. Bu gelir
merkezlerinde i¢ kontrol agisindan Snemli prosediir ve uygulamalar su sekilde
siralanabilir:

i. Otelde telefon hizmeti otomatik santral aracilig1 ile verilmektedir. Konuklar
sehirigi, gehirlerarasi ve milletlerarast goriigmelerini odalarindan direkt olarak
yapmaktadirlar. Konugma iicreti odada kalan konugun hesabina otomatik olarak
aktartlmaktadir. Ancak, aksam sistemden alinan toplam goriisme raporundaki bilgilerin,
konuk hesaplarina dogru atilip atilmadig1 gece denetgisi tarafindan kontrol edilmektedir.
Santralin otomatik uyandirma fonksiyonu oldugu halde kullanilmamakta ve sabah
uyandirmalari santral personeli tarafindan yapilmaktadir. Bunun sebebi, yonetimin
telefon sesi veya kayitli mesajin beg yildizli servise uygun diismedigine olan inancidir.
Uyandirmada ismini kullanan ve giinaydin diyen sevecen bir ses, kaydedilmig bir mesaja
gore konuk iizerinde daha olumliu bir etki birakabilmektedir. Ayrica, otomatik
uyandirmada konugun gergekten uyanip uyanmadigini tespit etmek miimkiin degilken,
santral memuru konugun gercekten uyanip uyanmadigini sezinleyip bir siire sonra tekrar
oday1 arayabilmektedir.

ii. Otelin komisyon geliri yoktur. Seyahat acentas: ve araba kiralama ihtiyaci
olan konuklar otel binasinin yanindaki Dedeman I§ Merkezi’'nde bulunan Detur ve Decar
sirketlerine yonlendirilmektedirler. Bunun diginda, konuklar digaridan herhangi bir
hizmet talebinde bulunmamaktadirlar. Detur seyahat acentasinin yaninda diger seyahat
acentalarindan hizmet talebi oldugunda da danigmadakiler (konsierj) aracilik yapmakta ve
karsiliginda komisyonlarini direkt olarak seyahat acentasindan almaktadirlar. Dolayisiyla,
konuklarin hesaplarinda sadece otelde yararlandiklar1 mal ve hizmetlerin bedelleri yer
almaktadir.
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iii. Otelin biinyesinde yer alan berber, kuafor, butik, hediyelik esya ve lostra
salonu iigiincii kisiler tarafindan igletilmekte ve kullandiklari mekanlar karsiliginda kira
odemektedirler.

iv. Onbiirodaki kasadan doviz bozma isi de yapildigindan, 2 milyar TL gibi
yiiksek bir depozito ile calisilmaktadir. Merkez bankasinin kabul ettigi her tiir doviz
bozulmaktadir. Doviz alig ve satis kurlarini gosteren pano bankonun arkasindaki duvarda
asihdir. Déviz bozulurken bir doviz bozdurma belgesi doldurularak iglem yapilmaktadir.

v. Konuklar camagirlarini yikama veya kuru temizleme hizmetinden yaralanmak
istediklerinde, odalarinda bulunan “Camagir Yikama ve Kuru Temizleme Istek Formu”’nu
doldurmakta, imzalamakta ve elbiselerini koyduklar1 posetin i¢cine formu koymaktadirlar.
Vale diye isimlendirilen kat gorevlileri tarafindan posetler, odalardan toplanmakta ve
camagirhaneye indirilmektedir. Camasirhane gefi istek formlarin: inceleyerek istenilen
hizmetin teslim edilen giysiler i¢in verilip verilemiyecegini kontrol etmekte ve problem
cikartabilecek tiirde olanlar i¢in konugun kendisi ile temasa gegilmektedir. Gerekli
diizeltme yapildiktan sonra giysiler yikanmakta veya kuru temizlenmektedir. Verilen
hizmetin iicretinin tahsil edilebilmesi i¢in ii¢ niishali adisyon doldurulmakta, birisi
camagirhanede kalmakta, digeri konuk hesabina aktarim i¢in dnbiiroya génderilmekte, bir
digeri ise temiz giysilerle birlikte konuk odasina gonderilmektedir.

vi. Otelin garaji gerek otelin konuklarina gerekse otel disi konuklara iicret
karsilig1 hizmet vermektedir. Yar1 otomasyon sistemi ile ¢alismaktadir. Garaja arag girigi
yapilacaginda zaman kontrol makinasindan iizerinde girig tarihi ve saati yazili girig fisi
garaj gorevlisince ¢ikartilip arag sahibine verilmektedir. Bu fig basildiginda kapidaki kol
kalkmakta ve arag iceriye giris yapmaktadir. Aracin sahibinin otel ici veya digindan
olmasina ve kalinan saate gore makinaya fiyat araliklar1 5nceden girilmektedir. Arag ¢ikig
yapacag1 zaman girig figi alinmakta ve ¢ikis saati makinaya girilmektedir. Makina
odenecek tutar1 hesaplayip 6denecek tutari gosteren 6deme figini vermektedir. Bu 6deme
fislerinin mali degeri olmadig i¢in, ayrica yazar kasadan bu tutar kadar fig kesilip konuga
verilmektedir. Girig fisileri , 0deme figleri saat 23.00’de alinan yazar kasa ve zaman
makinasi raporlari ve hasilatla birlikte 6nbiiroya teslim edilmektedir. Otel konuklarina
farkl1 bir iicret uygulanabilmesi ve istediklerinde garaj iicretinin oda hesaplarina
aktarilabilmesi icin, giris figlerini 6nbiiroya kageletmis olmalari gerekmektedir. Bu kasede
konugun oda numarasi, girig ¢ikig tarihleri ile ad1 soyad: yer almaktadir. Krediye
aktarilacak tutarlar onbiiroya telefonla bildirilmektedir. Vardiya degisimlerinde telefonla
onbiiroda kayitl: kredili garaj satig tutari 6grenilerek, yazar kasadaki ve makinadaki
kredili satis tutart ayni olup olmadig1 saptanmaktadir. Eger konuk arabasini 6n kapida
birakmug ise garaj giris ve ¢ikis islemlerini kapi gorevlileri (doorman) konuk adina
yapmakta ve aracin anahtarin1 damigmadaki kilitli dolaplarinda girig figleri ile birlikte
tutmaktadirlar. Zaman makinasinda her vardiyada kullanilan bir anahtar bulunmaktadur.
Ornegin, A anahtari 07.00-15.00 vardiyasinda kullanilirken, B anahtari 15.00-23.00 ve C
anahtari 23.00-07.00 vardiyasinda kullanilmaktadir. Vardiya degisimlerinde raporlar
ancak bu anahtarlar kullanildidinda alinabilmektedir.

vii. Otelin Life style giizellik ve saglhk merkezinde verilen hizmetler
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gruplandinmugtir. Ornegin, havuzdan, spor salonundan (fitness center), saunadan ayr
ayr1 yararlanmak miimkiinken , hepsine birden bir paket fiyat uygulanabilmektedir.
Ayrica, solarium, cilt bakimi, viicut bakimi, masaj v.b. hizmetlerin de iicretleri farklidir.
Otel konuklar1 sadece havuz ve fitness centerden iicretsiz yararlanabilmekte ve digerleri
icin normal iicretlerini 6demektedir. Life style’de otelin konuklarinin yani sira, agirhkl
olarak otel digindan gelen konuklara da hizmet sunulmaktadir. Life style’in giinliik
girigler ve iiyelikler gseklinde iki tiir kullanimi s6zkonusudur. Otel dig1 konuklardan
giinliik kullanimda istenilen hizmet igin licret giriste pesin alinmaktadir. Ayrica, konugun
kimligi giriste alinarak; ¢ikarken soyunma dolabi anahtari iade etmesi ile iceride yedigi ve
ictiginin hesabinin ¢ikista 6demesi saglanmaktadir. Otelde konaklayanlar ise oda
anahtarlarini birakmaktadirlar. Otel konuklarinin giinliik kullanimda yararlandiklar
hizmetlerin iicreti POS aracilig1 ile hesaplarina aktarilabildigi gibi pesin tahsilat ta
yapilabilmektedir. POS makinasindan adisyon ve fatura da ¢ikariimaktadir. Uyeliklerde
ise hizmet gruplarina gore laylik, 3 aylik, 6 aylik, ve 12 aylik iiye olmak miimkiindiir.
Uyeliklerde kayit formu doldurtulmakta, gecici kart hazirlanmakta ve iiyelik aidati tahsil
edilmektedir. 20 giin i¢inde alinan hizmet paketine gore renkli Life style karti
cikartilmaktadir. Ornegin tam iiyelik karti beyaz renkli iken, havuz iiyeligi kart:1 mavi
renklidir. Uyelik tahsilatlarinda para direkt muhasebeye gonderilmekte ve makbuz
kargilifi muhasebe parayi teslim almaktadir. Saat 18.00’den sonraki iiyelik tahsilatlarinda
para dnbiirodaki emanet kasalarinda muhafaza edilmektedir. Uyelik formlarinin asillar:
muhasebede, fotokopileri de Life style yonetim ofisinde dosyalanmaktadir. Uyeler
kendilerine verilen kartlar1 giriste teslim ederek Life Style merkezinden
yararlanmaktadirlar. Giinliik kullanimlarda 6denecek tutarlar diisiik oldugu igin bir yazar
kasa kullanilirken, diger hizmet satiglar1 POS aracilig1 ile yapilmaktadir. Tahsilatlarin ve
evraklarin muhasebeye teslimi restorandaki gibidir. Life Style’de ddedigi hizmetin
digindaki hizmetlerden yararlanmak isteyen konuklar iicretini &deyerek bu hizmetlerden
yararlanabilmektedirler Ucretini §demedigi hizmetlerden yararlanan konuklar nazik bir
dille uyanlarak gerekli tahsilat yapilmaktadir.

2.4. Dedeman istanbul’da Tahsilat Siirecinde i¢ Kontrol

Dedeman Istanbul’da tahsilat siirecinde i¢ kontrol agisindan dnemli prosediir ve

uygulamalar gu sekilde siralanabilir:
i. Konuklar ¢ikig yaparken hesaplarini ddeyeceklerse, ddeme tipine gore

agagidaki prosediirler uygulanir:
a. Konuk hesabin1 déviz panosunda belirtilen yabanci para birimlerinden

herhangi biriyle 6deyebilir. Déviz bozma kurlan giinliik olarak muhasebe departmani ile
kontrol edilmekte ve doviz panosu diizeltilmektedir.

b. Otelde kabul edilen kredi kartlar1 ve limitleri belirlidir. Omegin, American
Express kartinin yurt i¢i limiti 1.000$, yurt dig1 limiti 1.000$’ken, Visa Gold’un yurt igi
limiti 15.000.000TL, yurt digi limiti 75.000.000TL’dir. Bu limitler dahilinde 6deme
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kredi kart: kurulusunca garanti edilmektedir. Bu limitler dahilinde olsa bile kredi kartinda
mutlaka 6n provizyon alinmaktadir. Ayrica, toplam miktarin dogru girilmesi, konuk
imzasinin alinmasi ve provizyon kodunun iglenmesi de nem tagimaktadir.

c. Genel prensip olarak gahsi ¢ek kabul edilmemektedir. Cok 6zel VIP
konuklarin bu konudaki istekleri genel miidiir ve muhasebe miidiiriiniin bilgisi ve
onayiyla kabul edilebilmektedir. Onay alinan ceklerin iizerine genel miidiir veya
muhasebe miidiiriiniin imzasi alinmaktadir.

d. Posta ¢ekleri odemelerde kabul edilmemektedir. Erocheques’ler
maksimum 400DM miktarinda kabul edilebilmektedir. Burada konugun kimlik
bilgilerinin konaklama kartinda ve g¢ek iizerinde tam olmasina dikkat edilmekte ve her
islem i¢in d6viz alim bordrosu diizenlenmektedir.

e. Seyahat c¢ekleri onkasa gorevlisi niinde imzalatilmakta, eSer onceden
imzalanmis ise ¢ekin arkasinin imzalanmas istenmektedir. Orjinal imza ile atilan imza
kargilagtirilip ayni oldugu belirlendikten sonra konuk pasaport numarasi gekin arkasina
yazilmaktadir. Bozma kuru d6viz bozma kuru ile ayni olmakta ve doviz alim bordrosu
diizenlenmektedir.

f. Acenta hizmet belgeleri (voucher) kabul edilmeden 6nce kredili acenta
listesi Fidelio’dan kontrol edilmektedir. Kredili ise hizmet belgesi iizerindeki konuk ismi,
girig ¢ikig tarihleri, kigi sayis1 ve konaklama tipi bilgilerinin yazili olmasina dikkat
edilmektedir. Kredisiz acentalarin hizmet belgeleri kabul edilmemekte ve pesin 6deme
prosediirii uygulanmaktadir.

ii. Nakit tahsilatlarinda Amerikan dolart banknotlarnin kontrolii Superscan
isimli bir makina aracilig1 ile yapilmaktadir. Diger paralarin banknotlari mor 1518a
tutularak kontrol edilmektedir.

iii. Konuklar kredili ¢aligtyorlarsa banka havalesi ve sirket c¢eki ile 6deme
yapabilmektedirler. Sirket ¢ekleri posta ile otele gelmemektedir. Otelin iki adet tahsilat
elemani vardir. Bu elemanlar girketlere bizzat giderek ellerindeki ¢ek tahsil makbuzu ve
nakit tahsil makbuzu ile tahsilatlarini yapmaktadirlar. Ceklerin kabulii i¢in iizerine
“Dedeman Otelcilik A.S., Otel Dedeman Istanbul” ibaresi konmug olmalidir. Muhasebe
gelen gekleri ¢ek raporuna gegirmektedir. Ayrica, geklerin bir fotokopisi alinarak
dosyalanmaktadir. Cekler ©demelerde kullanilabilecek durumda ise saticilara kegide
edilmekte veya bankaya tahsile verilmektedir. Giinii ge¢mis eski tarihli ¢ekler kabul
edilmemektedir. Ancak, bir ay vadeli ¢ekler kabul edilmektedir.

iv. Otelde gelir merkezlerinde kasiyer ¢aligtirilmazken, sadece ziyafetlerdeki
tahsilatin takibinden sorumlu bir sef kasiyer ve bir kasiyer vardir. Ayrica, muhasebede
bir veznedar ¢alismaktadir. Veznedar bir 6nceki giinkii hasilat1 ve giin i¢inde muhasebeye
yapilan nakit 6demeleri teslim almaktadir. Kasiyerin bulundugu odada iki biiyiik ¢elik
kasa bulunmaktadur. Para ve benzerleri bu kasalarda kilit altinda tutulmaktadur.

v. Kasada bulunan nakit ve geklerin toplam: ile 6demelerin toplami
karsilagtirilip, 6demeleri agan boliimii 6gle saatine kadar bankaya yatirilmaktadir.
Bankaya devamli aymi kigi gitmektedir. Bankaya para gotiiriilirken zihli arag
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kullanilmamaktadir.

vi. Banka ekstresi ayda bir gelmekte ve bankalar hesabi ile banka ekstresi
tutmadan faaliyet raporu cikarilmamaktadir. Istendigi an bankadan faks ile hesap
dokiimleri istenip giinliik mutabakat yapilabilirken, haftada iki kez banka defterleri
igletilerek banka hesab: kontrol edilmektedir.

vii. Belirsiz periyotlarda kasa sayimlar1 yapiilmaktadir. Kasa eksigi personelin
hesabindan karsilanmakta, kasa fazlasi otele gelir yazilmaktadir. Ozellikle kasa fazlasi
olan durumlarda kay:t dig: tahsilat yapma olasili§1 nedeniyle personel bir daha olmamasi
icin uyariimaktadir. '

viii.Kredi sefi her hafta alacaklari yaglandirma tablosu ¢ikarmakta ve tahsilatlari
aksayan hesaplar belirlemektedir. Vadesi ge¢mis alacaklar i¢in temerriit faizi uygulanarak
tahsil edilmektedir. Ceklerin karsilig1 ¢ikmaz veya alacaklar zamaninda 6denmez ise 6nce
sirket telefonla, daha sonra yazi ile uyarilmaktadur. Ikinci yazili uyarida son 6deme tarihi
belirtilmekte ve bu tarih gegerse hukuk biirosunun devreye sokulacagi sdylenmektedir.
Hala 6deme yapilmiyorsa hukuk biirosu araciligi ile alacak tahsil edilmektedir. Bu
durumdaki sahis ve sirketler onbiiroya bildirilerek nakit listesine alinmaktadirlar. Hukuk
biirosu devreye girmigse konuk veya sirket siirekli nakit listesinde kalmakta, 6demede
aksaklik ¢ikaranlarin ise kredisi gecici olarak kesilmektedir.

2.5. Dedeman Istanbul’da Kredilendirme Siirecinde i¢ Kontrol

Dedeman Istanbul’da konuklarla agirlikli olarak kredili ¢aligilmaktadir Bir oran
vermek gerekirse; %70-%80 arasi kredili satig, %20-%30 arasi nakit satig sozkonusudur.
Bu oranlar otelin kredi konusuna 6nem vermesini ve ¢ok iyi gelistirilmig bir kredi
prosediirii izlemesini gerekli kilmaktadir. Dedeman Istanbul’da kredilendirme siirecinde
ic kontrol agisindan 6nemli prosediir ve uygulamalar su sekilde siralanabilir:

i. Otelin kredi komitesi genel miidiir, muhasebe miidiirii iile satig ve pazarlama
miidiirinden olugmaktadir. Kredi komitesinin gorevi 6zetle soyle belirtilebilir; kredi
verilecek sahis, sirket ve acentalarm belirlenmesi, herbirinin kredi limitinin belirlenmesi,
yil igindeki kredili ¢aligilan girketlerin performansinin izlenmesi ve gerektiginde
onlemlerin alinmasidir. Ornegin, yeni kurulmug seyahat acentalarina kredi taninmamast,
A grubu olan piyasada temiz ge¢misi olan taninmig seyahat acentalarinin tercih
edilmesidir.

ii. Kredi bagvuru formu kredili ¢aligmak isteyen sahis, sirket ve seyahat
acentasinca doldurulmaktadir. Kredi verilebilmesi i¢in genel miidiir ve muhasebe
miidiiriiniin imza ve onay1 gerekmektedir. Onaylanan kredi anlagmasinin bir kopyasi satig
ve pazarlama departmanina, bir kopyasi onbiiroya, bir kopyasi da muhasebe
departmanina verilmektedir. Kredi taninan kisi, sirket veya acentamin kredi kosullari
Fidelio sistemine satis ve pazarlama tarafindan girilmektedir.

iii. Gruplar yiiksek riski olan igler oldugu i¢in 6zel bir dikkat harcanmaktadir.
Kredi bagvurulan 6zenle incelenmektedir. Bu konuda izlenen prosediirler su sekilde
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siralanir: (1)Piyasadaki 6zge¢misi, diger otellerle olan ig iligkileri ve banka ile olan ig
iligkileri degerlendirildikten sonra kredi limiti belirlenmektedir. (2)ilk defa ¢aligilacak
acenta ve girket, grubun giriginden 15 giin dnce fatura toplaminin %50’sini depozito
olarak yatirmak durumundadir. Kredi verilmeyen durumlarda da geri kalan %50’nin
grubun ¢ikigindan once otele ddenmesi gerekmektedir. (3)Grubun ekstralari normal
miinferit konuk gibi islem gérmekte ve 6demeler grup otelden ayrilmadan once grup
liyelerinden tahsil edilmektedir. (4)Back-to-back gruplarda 6n tdemelerin miktar ve
opsiyonu yapilacak sozlesmeye gore genel miidiiriin onayindan ge¢mektedir. (5)Grup
rezervasyon opsiyon siireleri haftalik olarak, odalar miidiirii, rezervasyon gefi ve satig ve
pazarlama miidiirii tarafindan toplant: yapilarak belirlenmektedir. (6)Grup konuk listeleri
grubun otele giriginden en az ii¢ giin 6nce otele bildirilmesi gerekmektedir. (7)Kredi
anlagsmali acentalarin yaptiklar1 gecelemelerin verilen limit igerisinde olup olmadig:
rezervasyon sefi tarafindan takip edilmektedir. (8)Belirlenen kredi limitlerinin agilmasi
halinde rezervasyonu alan satig sorumlusu bu talebi odalar miidiirii ile satig ve pazarlama
miidiiriiniin onayina sunmaktadir. Ayrica, muhasebe miidiiriiniin goriigii alinmakta ve en
son onay genel miidiir tarafindan verilmektedir. (9)Prensip olarak acenta vasitasiyla
gonderilen kongre, sempozyum vb. gibi yogun gecelemelerden 6n 6deme alinmasi
gerekmektedir. Buradaki 6n 6deme yiizdesi muhasebe miidiiriiniin goriigii alindiktan
sonra genel miidiiriin onay1yla hayata gegirilmektedir.

iv. Ziyafet ve toplantilarda gu prosediirlere dikkat edilmektedir: (1)Ziyafet ve
toplantilar igin yapilan sézlesmedeki 6n 6deme miktari ve sartlarinin onay1 yiyecek igecek
miidiirii tarafindan verilmektedir. (2)Y apilan anlagmalarda kisi sayilar1 garanti edilmekte
ve %30 depozito miktar ziyafet sahibinden nakit, kredi kart1 veya banka havalesi olarak
alinmaktadir. Geri kalan miktarin tamamu ziyafetten ii¢ giin 6ncesinde otele 6denmesi
istenmektedir (3)Garanti edilen say1 iizerinden ekstralar ziyafet sonunda tahsil
edilmektedir. (4)Sahis ve sirket gekleri ile 6deme yapilmak istendiginde cekin vade
tarihinin ziyafet tarihinden 21 giin 6nce olmasina dikkat edilmektedir. (5)Sozlesmelerde
opsiyon siireleri, iptal gartlar1 ve depozitonun geri 6denebilme sart1 agik ve net olarak
belirtilmektedir.

v. Oda rezervasyonlar giinliik olarak rezervasyon sefi ve onbiiro gefi tarafindan
kontrol edilerek gecerli kredi prosediiriiniin uygulanip uygulanmadig: kontrol
edilmektedir. Ornegin, garantili rezervasyonlar igin su hususlarin Fidelio kayitlarinda
dogrulugu aragtiriimaktadir: (1)Acenta veya girketin kredi anlagmast kontroli, (2)Konuk
kredi karti numaras, (3)Sirket garanti faksi, (4)Acenta 6deme faksi, (5)Varsa 6n 6deme
miktari ve dekontu, (6)Banka havalesi ve miktari.

vi. Yiyecek igecek miidiirii ziyafet rezervasyonlarini giinliik olarak agagidaki
hususlarin yerine getirilip getirilmedigi agisindan konrol etmektedir: (1)S6zlegmesinin
olmasi ve ziyafet sahibince imzalanmis olmast, (2)Kredisi olmayan hesaplarda, garanti
sayis1 pegin tahsilatin yapilmig olmasi, (3)Kredili hesaplarda ziyafetin bedelini
kargilamaya yeterli kredinin varligi, (4)Kredisi yetersiz hesaplardan farkin talep edilmesi
veya genel miidiir kanaliyla limitin gozden gegirilmesi.
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vii. Krediye kalkan tiim hesaplar su bilgi ve dokiimiinlarla diizenlenmis ve takibe
alinmig olmasi gerekir: (1)Miisterinin agik ticari iinvani, fatura adresi, vergi dairesi ve
hesap numarasi, (2)Yetkili miisteri ve/veya miisteri temsilcilerinin ismi ve imzasi, (3)Tiim
ceklerde yetkili miigteri imzasi, (3)Hesap dokiimii (folio) ve ekleri, (4)Miigteri yetkilisi ve
/veya yetkililerinin imzasini tagiyan 6deme mektuplari-voucherler, (5)Grup ise,
konaklanan her gece icin Fidelio’dan hazirlanmig isim listesi, (6)Grup bildirim formu,
(7)Ziyafet ve toplant1 anlagmasi ve ziyafet bildirim formu, (8)Ziyafet i¢in varsa 6n 6deme
makbuzu kopyasi

viii. Kredilendirilmig biitiin faturalar, konuk ¢ikigini takip eden ii¢ giin igerisinde
adreslerine ya postalanmasi ya da kurye ile gonderilmesi gerekmektedir.

ix. Otelde kalmakta olan konuklarin harcama ve kredi durumlarinin takibi i¢in
gece denetgisi tarafindan gu raporlar alinmaktadir: (1)Kredi limitini agan konuklar listesi,
(2)Bagajsiz gelen konuklar listesi, (3)Depozito alinan konuklar listesi. Bu raporlar
6nbiiroya gonderilmektedir. Onbiiro sefi bu raporlari inceleyerek takip edilmesi gereken
konuklar listesini gerekgeleri ile birlikte rapor halinde odalar miidiiriine sunmakta, ayrica
raporun bir kopyasi da muhasebe miidiiriine gonderilmektedir. Odalar miidiirii ve/veya
muhasebe miidiirii genel miidiiriin goriigiinii de alarak su konular1 belirlemektedir:
(DKonuklardan istenecek ara 6deme miktar1, (2)Kredi kartina yeniden alinmasi gereken
on provizyon tutari, (3)Kasa ile irtibata gegmesi istenecek konuklar, (4)Kredisi kesilecek
konuklar. Odalar miidiirii yukaridaki husularda yapilmasi gerekenleri koordine etmekte,
mesai bitiminde gelinen son noktay listeleyerek nobetci miidiire bilgi vermektedir.

Xx. Odalar miidiirii ara 6deme istenecek konuklarin, oda anahtar goziine mesaj
birakarak onbiiro ile irtibata ge¢mesini istemektedir. Yazili mesaja cevap gelmedigi
takdirde telefonla konuk aranarak onbiiroya ugramasi istenmektedir. Hedef, bu iglemin
vardiya sonuna kadar sonuglandiriimasidir.

xi. Kredi kartina daha 6nceden alinan 6n provizyon miktar yeterli degilse POS
makinasi kullanilarak veya banka aranarak 6n provizyon alinmaktadir Alinan yeni miktar
konuk konaklama kartina ve Fidelio konuk kaydina iglenmelidir. Eger yeterli provizyon
alinamiyorsa konuk bilgilendirilerek bagka bir kredi karti veya nakit 6deme
sorulmaktadir.

xii. Kredisi kesilecek konuklar belirlendikten sonra ilk agamada Fidelio’da No-
post iglevi aktif hale doniigtiiriilmekte ve boylece POS makinalarindan konuk hesabina
aktarim yapilamamaktadir, Tiim satig noktalarina konukla sadece nakit ¢aligmasi talimati
verilmektedir. Gerek goriiliirse konugun oda telefonu harici aramaya kapatilmaktadir.
Bell kaptan onbiirodan haber almaksizin konugun bavulunun agagiya indirilmemesi
konusunda uyariimaktadir.

xiii.Onbiiro ile temasa gegmesi gerekli konuklar log book’a giinliik iglenmekte ve
bu konuklar 6nbiiro sefi tarafindan izlenmektedir. Vardiya degisimlerinde log book’un
gorevi devir alanlarca okunmasi saglanmaktadur.

xiv. Kredisi kesilmis oda anahtari himayesinde olan, hi¢bir yazili ve sozlii
uyarilara yanit vermeyen, onbiiroya ugramadan odasina ¢ikan konuk igin genel miidiir
veya yardimcismin onay: alindiktan sonra “emergency key” (tiim kapilar1 agan anahtar)
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kullanilarak oda kapis1 “double lock” (konuk anahtarinin kullanim digari birakilmasi)
edilmektedir. Odasina giremeyen konuk Onbiiroya geldiginde odalar miidiirii, nobetci
miidiir veya gece miidiirii ile irtibata gecilerek konukla konugmasi saglanmaktadir. Yetkili
miidiir konuga durumu nazikge agiklayarak, prosediirii uygulamakla yiikiimlii oldugunu
acikca dile getirmektedir.

2.6. Dedeman Istanbul’da insan Kaynaklar1 ve i¢ Kontrol

Dedeman Istanbul’da 275 kadrolu, 7 ekstra personel ¢alismaktadir. Otelde 690
civari yatak olduguna gore (690/282=2 .44) yaklasik 2.5 yataga bir personel diismektedir.
Personelin %83 yiiksek O0gretim gdrmemis, sadece %17’si yiiksek e8itim almustir.
Turizm egitimi alanlarin genel toplam igindeki pay1 %21°dir ve sadece %10’u turizm
yiiksekokullarindan mezun olmugtur. Personel devir hizi nisan 98’de %07 gibi diigiik bir
diizeydedir. 1997 yilinda personel devir hiz1 %32.73 olarak ger¢eklegmistir. Elemanlarin
cogu kidemli olup uzun yillardir Dedeman Istanbul’da ¢aligmaktadirlar. Dedeman
Istanbul’da insan kaynaklarinda uygulanan i¢ kontrol agisindan 6nemli prosediir ve
uygulamalar gu sekilde stralanabilir:

i. Otelin genelinde personelin ige aliminda izlenen politika su sekildedir: Eger
departman yoneticisinin bir aday! yoksa personel ihtiyaci insan kaynaklar1 miidiirliigiine
bildirmektedir. Insan kaynaklari miidiirliigii daha once kendisine yapilmig is
bagvurularindan veya gazete ilani ile ilgili pozisyona talip olanlara ulagmaktadir. Personel
miidiirii 6n goriigme yaptiktan sonra, otelin personel se¢imi politikasindaki 6zelliklere
uygun iki veya ii¢ kisiyi belirlemektedir. Bu segilen adaylar ilgili departman miidiirii ile
goriigtiirilmektedir. Departman miidiirii aralarindan birini segerse, bu personel adayi
genel miidiirle goriigtiiriilmektedir. Genel miidiir onay: da alindiktan sonra personel adayi
personel olarak ise baglatilmaktadir. Departman miidiirii personelle birebir galigacagi igin
personel segiminde departman miidiiriiniin karari belirleyici olmaktadir. Eger genel
miidiiriin siipheleri varsa, bunlari ilgili departman miidiiriine bildirerek, bu giipheleri goz
oniinde bulundurmasini departman miidiiriinden istemektedir. Departman miidiirii ve
yardimcilarinin istihdaminda ise, Otelcilik A.$.’de bulunan insan kaynaklari ve egitim
miidiirliigii devreye girerek on secimini kendi kistaslarina gore yapmakta ve goriigme
yapilmasi igin otele gondermektedir.

iii. Ise alinacak personelde aranan genel 6zelliklerden bazilar gunlardur:

a. Turizm ve otelcilik konusunda egitim almig olmasi; Turizm Meslek Lisesi,
2 veya 4 yillik Turizm ve Otel Igletmeciligi Yiiksekokulu, en azindan Turizm ve Otelcilik
Sertifikasi.

b. Yeterli diizeyde ingilizce, ikinci bir yabanci dil tercih sebebidir.

c. Ozellikle konukla yiiz yiize iligkide olunacak pozisyonlarda fiziki
goriiniim onem tagimaktadir. Fiziksel engelliler, agin1 kilolu, teri kokan, sakalr biyi3: olan
personel arka plandaki islerde istihdam edilebilmektedir.
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d. Yiizyiize yapilan goriigmelerde tespit edilmeye caligilan 6zellikler ise
sunlardir: (1)Cabuk karar alma, pratik zekali olma, sistemli ve planli ¢caligabilme yetenegi,
(2)Bir ekip halinde uyumlu ¢aligabilme ve kendini yenileme istegi, (3)lyi bir aile ve gevre
ortaminda yetismis, (4)Atigan, bilingli, aragtirmaci, kendine giivenen, zeki , diiriist,
giivenilir olmasi.

e. Gecmis ig tecriibeleri.

Ise alinacak personelin yabanci dil bilmesi ve konusunda egitimli olmasi ile oteldeki
prosediirleri uygulama konusundaki basarisini artacaktir. Ayrica, personel ige alinirken
referanslarin istenmesi ve bu referanslarla birebir goriigiilmesi, dogruluk, diiriistliik,
giivenilirlik ve igini iyi yapabilme o6zelliklerinin ilk agamada test edilmesinde kullanilan bir
yontemdir. Referanslarin 6zellikle personel miidiirii yerine direkt bagl: olunan gef olmasi
tercih edilmektedir. Ciinkii, direkt bagli olarak calisilan sef personelini en iyi taniyan
kigidir ve verecegi bilgi de birinci el bilgi olacaktir. Bunun diginda ige alinma agamasinda
personel adayinin savciliktan iyi hal kagidi getirmesi su¢ iglememis kigilerin ige
alinmasinda kullanilan bir prosediirdiir. Onceleri ise alinan personelin parmak izi alinip
dosyasina konulurken, bu uygulama zamanla iglerligini yitirmistir. Bundan bagka,
personelle yapilan yiizyiize goriismede, personel adayinin sorulari cevaplama tarzi, viicut
dili, mimikleri, oturugu o kisinin diiriist ve giivenilirligi hakkinda bilgi vermektedir.
Ornegin, goriisme yapilan kisi sorulara aninda cevap veriyorsa, kargisindaki hangi tiir bir
cevap verirsem beni begenir diye duraksamuiyorsa, cevaplar arasi tutarsizlik yoksa o
kisinin diiriistliik derecesi tersini yapana gore yiiksek olacaktir.

iv. Direkt kadroya alinanlarda bir aylik deneme siiresince elemanin isi yapma
becerisi ile kigisel ozellikleri yakindan izlenmekte ve is akdinin devamina veya son
verilmesine karar verilmektedir. Oteldeki sosyal statiisii diigiik iglere eleman seciminde
ise daha degisik bir yontem izlenmektedir. Ekstra personel diye adlandirilan personel 6 ay
siireli bir sozlesme ile gegici statiide istihdam edilmektedir. Alt1 ay sonunda personelden
memnun kalinir ve asil kadrolarda da agik bulunur ise bu personel devamli kadroya
gecirilmektedir. Kadrolu personel icin sozlesmeler bir yilliktir. Sozlesmelerin
yenilenmesinde taraflarin itiraz1 ve bagvurusu olmadik¢a ayni sézlesmenin yenilenmesi
anlamina gelen susma ve yenileme yontemi uygulanmaktadir. Bu uygulamaya belirsiz
siireli hizmet sozlegmesi de denilmektedir.

v. Personelin iicreti ayn1 pozisyonda galiganlar, ayrilan personelin iicreti, gelen
personelin nitelikleri, Otelcilik A.S. tarafindan belirlenmis ticret politikasi ve sendika ile
yapilan toplu goriigme sartlarindaki hiikiimler cergevesinde genel miidiir, personel
miidiirii ve departman miidiiriiniin ortak karari ile belirlenmektedir. Sendikanin varlig
nedeniyle performansa gore iicret politikasi yerine kideme gore iicret politikasi
uygulanmaktadir. Personelin iicret bordrolar1 departman miidiirlerine verilmekte ve
gizlilik prensibi ile departman miidiirlerince personele dagitilmaktadir.

vi. Ekstra personel ¢aligtig1 giin sayisinin giinliik iicreti carpilmasi ile elde edilen
briit tutardan gerekli kesintiler yapildiktan sonra kalan net tutar1 aylik olarak almaktadur.
Kadrolu personel Is Kanunu’na gore haftada 45 saat caligmakta, 45 saati agan
calismalarda fazla mesai iicreti almaktadir. Kadrolu personele de iicretler aylk
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odenmektedir. Ucretlerinin tahakkuku puantaja gére yapilmaktadir. Puantaj personelin
caligma siirelerini takip edildigi sistemin adidir. Arka girig kapisinda bulunan
puantorliikte her personelin zaman kartlar1 bulunmaktadir. Personel giris ve ¢ikiglarinda
zaman kartlarin1 zaman saatinden gecirmektedir. Her personel sadece kendi kartini zaman
saatinden gecirmektedir ve bagkalarinin kartinin zaman saatinden gecirilmesi kesinlikle
yasaktir. Zaten girig veya ¢ikis yapacak personel zaman kartin puantorlerden almakta ve
saatten gegirdikten sonra puantore teslim etmektedir. Her departman miidiirii personelinin
haftalik ¢aligma programini puantorliige bildirdiginden, puantorler izin giinlerini
personelin kartina iglemekte ve ¢alisma programu diginda personelin otele girig ve gikig
yapmasina izin vermemektedirler. Ay sonlarinda puantaj kartlar1 (personelin iglenmig
zaman kartlar1) personel miidiiriiniin incelemesine tabi tutulup, ¢aligilan siireleri gosteren
puantaj raporu ¢ikarilmakta ve tahakkuk memuruna verilerek bordrolar: hazirlamasi
istenmektedir.

vii. Fazla mesainin yapilmasi izne tabidir. Departman miidiirii mesaiye kalacak
personel i¢in fazla mesai formu doldurup imzalamaktadir. Fazla mesai formlari ertesi
giin, olmazsa en ge¢ iki giin icinde personel miidiirliigiine iletilmektedir. Personel
miidiiriiniin kontroliinden sonra genel miidiiriin onay1 da alinmaktadir. Zaman kartlari
kontrol edilirken fazla mesai formlar1 kaynak belge olarak kullaniimaktadir. Ayrica,
personelin acil igleri icin mesai saatleri i¢inde ayda iki saati gegmemek iizere izin kullanma
haklar1 vardir. Bu iznin kullanilmasi i¢in de departman miidiirii imzali bir izin kagidinin
doldurulup puantérliige birakilmig olmasi gerekmektedir.

viii.Tahakkuk memuru puantaj raporlarina gore hesaplamalarini yapmakta ve
maaglar1 tahakkuk ettirmektedir. Yapilan hesaplamalar ilgili belgelerle &nce personel
miidiiriiniin kontroliine, daha sonra da muhasebe kontroliine gonderilmektedir. Personel
miidiirii ve muhasebe miidiiriiniin onayindan sonra bilgisayarda bordrolar dokiilmekte ve
ilgili departman miidiirii aracilig1 ile personele maag ddemelerinden bir giin Once
dagitilmaktadir. Bu bordrolarda tiim ¢aligtiklar: giin sayisi, sosyal yardimlar, hafta tatili
iicreti, sigorta kesintileri, tasarruf tegvik kesintileri v.b. ayrintilariyla yer almaktadir.
Personel bu bordrolar araciligi ile maaginin kontroliinii yapmakta ve hatali oldugunu
gordiigiinde tahakkuk memuruna bagvurmaktadir. Ayrica, tahakkuk memuru
sigortalilarin ige girig, aylik ve dort aylik bildirgelerin SSK’ya verilmesinden ve
ddemelerin zamaninda yapilmasini takipten de sorumludur. Bunlarin zamaninda
yapilmamas! igletmeyi zarara sokacaktir. Ornegin, dort aylik sigorta primleri bodrosunun
takip eden ayin sonuna kadar verilmemesi nedeniyle uygulanacak ceza asgari iicretin iki
katidir’32. Bu tiir cezai durumlar personelin ihmalinden ortaya ¢ikarsa 6denecek ceza
personelin maagindan kesilmektedir.

ix. Personele maas ddemeleri banka aracihityla yapilmaktadir. Her kadrolu
personele bankada bir hesap agtirilmakta ve bir de bankamatik karti ¢ikartilmaktadir.
Personel bordrosunun net 6denecek kisminda goziiken tutardaki para, personelin
hesabina 6deme giiniinden bir giin 6nce yatirlmaktadir. Bilgi iglem sorumlusu personelin

552 SSK’da idari para cezalan asgari licrete endekslenmigtir.
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hesaplarina yatacak olan paralan tele bordroyla online olarak ilgili bankaya
gondermektedir. Ayrica, tahakkuk sorumlusu herbir personele ddenecek tutarlar
gosteren bir listeyi bankaya elden ulagtirir. Listedeki tutar ve dokiim ile online gonderilen
bilgiler aynidir. Bankaya elden giden dokiimlii listenin bir kopyas! tahakkuk sorumlusu
tarafindan dosyalanmaktadir. Eger personel bankadaki hesaplarina eksik para yattigini
iddia ederse bu liste aracilig1 ile gerekli kontroller yapilmaktadir. Her ne kadar
ddemelerde personelin banka hesaplar kullaniliyorsa da, personele otelin ana kasasindan
ddeme yapilan bir iki durumda s6z konusudur. Bu édemeler el bordrosu ile hazirlanan
personel hak edisleri icin uygulanmaktadir. Ornegin, otelde yaptug: satigtan prim alan
masor ve fitness hocalarina, primleri el bordosu ile 6denmektedir. El bordrolar: da
tahakkuk memurunca hazirlanmakta, personel miidiirii ile muhasebe miidiiriiniin
onayindan gegtikten sonra muhasebedeki kasaya Odeme yapilmak iizere
gonderilmektedir. Bu 6demelerin ilgili personele yapilmasi esas iken, bazi 6zel
durumlarda personel bir dilekce ile bir bagkasinin kendi adina tahsilat yapmasina izin
verdigini belirttifinde 6demeler yetkili kilinan kisiye yapilabilmektedir. Boyle durumlarda
soz konusu dilekge el bordrosuna zimbalanarak dosyaya kaldirilmaktadir.

x. Personelin isten atilmasinda Is Kanunu ve sendika ile yapilan toplu
sozlegsmedeki hiikiimler esas alinmaktadir. Personelin hileli davraniglarina kesinlikle
tolerans gosterilmemekte, fakat hatalarinin ve eksikliklerinin diizeltilmesi i¢in personele
defalarca firsat verilmektedir. Eger personel ayni hatay1 yapmay siirdiiriir, eksikliklerini
tamamlamaz ve otele zarar vermeye devam ederse sirastyla bir sozlii ve iki yazili uyarn
verilmektedir. Son yazili uyar igine son verilmesi anlamina gelmekte ve bu sendika
temsilcisinin de iiye oldugu disiplin kurulu tarafindan verilmektedir. Personelin isten
¢ikarilmasi genel miidiir ve personel miidiiriiniin onay ile hayata gegirilmektedir.

xi. Dedeman Istanbul’da departman miidiirleri kendi personelinin performans
degerlemesini yapmaktadirlar. Performanslar degerlenirken 20 soruluk degisik kriterlerin
yer aldig1 peformans degerlendirme formu iyi ve kotii diye yoneticilerce
doldurulmaktadir. Bu formdaki kriterlerden bazilar1 sunlardir: (1)Yaptig: ise katkisi;
(2)Yaptig1 isi sahiplenmesi ve 6nemsemesi, (3)ls yerindeki davranis gekilleri; titizligi,
disiplinliligi, dikkatliligi, giileryiizliiliigii, diiriistltigii, giivenilirligi, (4)Mesaiye
zamaninda gelmesi, (5)Y abanci dil bilgisi, (6)Mesleki bilgisi ve geligsimi v.b. Bu personel
degerlendirmelerinin insan kaynaklari yaklagimi ile daha etkin yapilabilmesi igin
caligmalar devam etmektedir. Boylece, yoneticilerin personelini degerleme ve personelin
de yoneticilerini degerlemede yeni kistaslar gelistirilecektir. Bu degerlendirmenin
sonuglar bir sekilde ilgililerle paylagilacak ve terfi, iicret artigi ve is akdi fesihlerinde
performans raporlar1 daha etkin kullanilacaktir. Ayrica, performans degerlendirmeleri
bilgisayar ortamina da depolanarak performans degerlendirmelerinin yillar itibariyle
gelisimi daha etkin izlenebilecektir.

xii. Her ay sonunda ayin personeli ve yil sonunda da yilin personeli secimi
yapilmaktadir. Ayin personeline;bagar: belgesi ve bir cumhuriyet altint, yilin personeline;
bagan belgesi, li¢ cumhuriyet altin1 ve bir haftalik tatil hediye olarak verilmektedir. Ayin
personeli departman miidiirleri adaylari arasindan secilmekte olup, dogruluk, diiriistliik,
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caligkanlik, ig disiplini v.b. kriterler secim sirasinda de8erlendirilmektedir. Personelin
kaynagmasi ve kurum Kkiiltiiriiniin gelismesi i¢in geleneksel personel balosu, spor
kargilagmalar1 v.b. aktiviteler yapilmaktadir. Ayrica, otele aidiyet duygusunu pekistirmek
ve odiillendirmek i¢in 10 ve 15 y1l ¢aliganlara yonetim kurulu bagkani imzal1 kutlama
belgesi ve bir altin rozet verilmektedir.

xiii.Dedaman Istanbul’da yillik izinler bir sonraki yila devredilemedigi ve
kullanilmadig1 durumda bu izin hakki icin ekstra bir 6deme yapilmadig: i¢in, tiim
personel izinlerini zamaninda kullanmaktadir. Genelde personelden yillik izinlerini ikiye
bolerek, otelin is hacmi agisindan 6lii sezonlarda kullanmasi ve sene baginda izinlerini ne
zaman kullanmak istedigini bildirmesi istenmektedir. Tiim personelden gelen talepler
dogrultusunda ve ig akigini engellemeyecek sekilde izinlerin planlamas: yapilmakta ve
personel de bu planlama dogrultusunda izinlerini kullanmaktadir.

xiv.Konuklarin gerek rezervasyon, gerek kayit, gerek konaklama ve gerekse
cikig siirecine iligkin tiim otel personelinin uymasi gereken politika ve prosediirler yazili
hale getirilse ve yoneticilerin de bu prosediirleri uygulatmasi istense de, her yoneticinin
bu prosediirler diginda igin en iyi sekilde yapilmasi ve kontrolii igin kullandig1 yontemler
ve uygulamalar vardir. Bu uygulamalar otelde gelistirilen yazili prosediirlerden ayr1 ve
yoneticiye 6zeldir. Dedeman Istanbul yoneticilerinin kullandiklari bazi yontemler ig
kontroliin giiclenmesine olumlu etki yapmaktadir. Bu konuda agagidaki su ornekler
verilebilir: |

a. Onbiiro elemanlarimin galigmalan sirasinda hatals kayit ve islem yapmasi
durumunda eger hatalarini diizeltilmigler ise odalar miidiirii herhangi bir miidahalede
bulunmamaktadir. Ama hata kendisi tarafindan, gece denetgisi veya gelirler kontrolGrii
tarafindan bulunmus ise personel uyarilmaktadir. Eger hata tekrarlaniyorsa hataya neyin
sebep oldugu arastirilmaktadir. Oncelikle “acaba yeterli egitim vermedik mi”, “galigma
saatleri kotii mii” benzeri sorularla yonetim kendini sorgulamaktadir. E§er yonetim
iizerine diigeni yapmug ise bu hatay1 personelin neden sik sik yaptig1 aragtirilmaktadir.
Personeli ilgisizliginin mi, yoksa yeteneksizliginin mi buna neden oldugu tespit
edilmektedir. Eger bu ilgisizlikten kaynaklaniyor, uyarilara ragmen personel bunu
bilingli yapmaya devam ediyorsa, bu personelin otele faydasi olamayacagi igin yasal ve
sendikayla yapilan s6zlesmedeki prosediirler uygulanarak bir sozlii ve ii¢ yazili uyar: ile
isine son verilmektedir. Eger bu personel iyi niyetli fakat matematik iglemlere kafas
calismiyorsa, bu personelin niteliklerine uygun baska bir is verilmeye ¢aligilmaktadir.
Kisaca, odalar miidiirii oncelikle personeli kazanmaya ¢aligmakta, ¢are kalmad ise
gozden ¢ikarma yontemini uygulamaktadir.

b. Kat hizmetleri miidiirii aile ruhunu caligti§1 personeline vermeye
caligmaktadir. Personelle yapilan toplantilarda ve birebir goriismelerde dogruluk ve
diiriistliige verdigi Snemi sik sik dile getirmektedir. Yapilan her hata ve yanlighiin direkt
olarak kendisine getirilmesini istemektedir. Ozellikle bu hata veya yanlighg iigiincii
kisilerden duydugunda o personele olan giiveninin azaldigini belirtmektedir. Eger hatalar
ve yanligliklar ilk elden kendisine gelirse bunun diizeltilmesi igin her tiirli destegi
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verecegini ve personelini sahiplenecegini, zaten bir gorevinin personelin eksikliklerini
tamamlamaya yardimci olmak oldugunu belirtmektedir. Eger yanligliklar1 sonradan ortaya
cikar ve iiciincii bir kigiden bunu duyarsa, kat hizmetleri miidiirii personeline “size olan
giivenim sarsildi, bir daha tekiirriir ederse sizinle caligamam” diye uyarida
bulunmaktadir. Zaten hata ve yanlhgliklar sik sik tekrarlaniyor ve personel bu konuda bir
yardim almaya ve eksikliklerini diizeltmeye calismiyorsa, kat hizmetleri miidiirii o kiginin
kotii niyetli oldugunu diisiinmekte ve o personeli gbzden ¢ikartmaktadir.

c. Yiyecek icecek miidiirii agik kapt politikasi uygulayip, her personeli kendi
iglerini ve oteldeki diger igleri daha iyi nasil yapilabilecegi konusunda fikir iiretmeye
tesvik etmektedir. Ulasilmaz, sert, agir: disiplinli yoneticiyi oynamamakta, personelinin
beyin firtinasi yapabilmesi icin gerekli ortami saglamaya ¢aligmaktadir. Her tiir yazili ve
sozlii Oneriyi inceleyerek uygun bulduklarini hayata gecirmeye calismaktadir. Ayin
personeli adayini bu tiir fikirler iireten personel arasindan se¢mektedir. Bu tiir fikir
aligveriginde oteldeki hatali ve yanlis uygulamalar da yiyecek icecek miidiiriine
getirilmekte, o da bu bilgilerin ciddiligini ve gercekligini arastirma firsatin1 bulmaktadir.

2.7. Dedeman istanbul’da Satin Alma Siirecinde i¢ Kontrol

Dedeman Istanbul’da satin alma departmani bir satin alma miidiirii, bir satin alma
memuru ve bir g6férden olugmugtur. Oteldeki tiim satin almalar tek merkezden
yapilmamaktadir. Satin alma departmani agirlikli olarak yiyecek ve icecek aliminda
bulunmaktadir. Biiyiik tutarli logolu malzeme alimi, demirbag alimi, odalar boliimiinde
kullanilan malzemenin alimi, matbu evrak bastirimi Otelcilik A.S. merkez satin alma
tarafindan yapilmaktadir. Teknik departmanin, Life style giizellik merkezinin ve kat
hizmetlerinin malzeme alimlan kendileri tarafindan yapilmaktadir. Dedeman Istanbul’da
satin alma siirecinde i¢ kontrol agisindan 6nemli prosediir ve uygulamalar gu gekilde
siralanabilir:

i. Oteldeki satin alma siireci gu gekildedir: Otelin devamli kullandig:
malzemelerden stoklarda minimum seviyesine inenler maksimum bulundurulacaklari
diizeye getirilecek miktarda siparig edilmek iizere ambar gefi tarafindan satin alma
formuna yazilmaktadir. Eger mevcut stoklara yeni bir ilave gelecekse ilgili miidiirlerle
gbriisme yapilmakta ve satin alma formuna istenen malzemeler ilave edilmektedir. Satin
alma formlar1 6nce muhasebe miidiirii sonra da genel miidiir onayindan ge¢cmekte ve satin
alma departmanina gelmektedir. Satin alma tecriibeli oldugundan piyasada istenilen
kalitedeki malzemeyi ucuza nerelerden alacagini bilmekte ve ilgili yerlere siparig
vermektedir. Eger yeni bir malzeme alinacaksa malzemeyi ilk elden alabilecegi ii¢ veya
bes firma tespit edilmektedir. Satin alma ekibi bu firmalara gitmekte ve malzemenin
kalitesini kontrol etmektedir. Eger uzmanlik isteyen bir malzeme ise 6rnek alarak oteldeki
isin uzmanina test ettirilmektedir. Eger malzeme testten gegmis ve kabul edilebilecek
malzemeyi birden fazla firma sagliyorsa, firmalarla fiyat pazarli§i yapilmakta ve fiyat: en
diigiik verenden malzeme satin alinmaktadir.



162

ii. Satin alma calisacag: firmalarin segiminde, isinde uzmanlagmig biiyiik
firmalarla ¢aligmay kalite standartlarini tutturmak bakimindan tercih etmektedir. Ornegin,
uniforma konusunda Fransiz Branard firmasinin Tiirkiye temsilciligi ile ¢caligiimaktadir.
Branard uluslararasi diizeyde ve sadece iiniforma lizerine ¢aligan bir firmadir. Devamli
yeni ve foksiyonel iiniformalarini kataloglar ¢ikatarak kullanicilarin begenisine
sunmaktadir. Ornegin, Branard’in ayakkabi ve terlikleri terlemeyi onlemekte ve 1slak
zeminde kaymamaktadir. Yine Branard’in kullandig: 6zel kaliplar sayesinde bir iiniforma
birden fazla personel tarafindan giyilebilmektedir ve “bu giyen icin dikilmemis diye
siritan bir goriintii bozuklugu olmamaktadir. Pantolonlarin belleri lastikli oldugundan kilo
degigiklikleri belirli oranda problem olmaktan ¢tkarimuigtir. Bir bagka ornek vermek
gerekirse, et konusunda Onceleri sik sik problemler ¢iktig1 halde Pinar Et ile ¢aligilmaya
baglandigindan beri problemler azalmugtir. Pinar Et biitiin Dedeman’lara iiriin verebilecek
kadar yaygm satig afina sahip oldugundan, satin alma sartlarinda ve ozellikle fiyat
konusunda 6nemli indirimler saglandigindan siirekli caligilan bir firmadir. Sozlegme
oncesi tesisler gezilmigtir. Pinar Et’de hayvanlarin 6zel ¢iftliklerde modern yontemlerle
yetistirilmekte oldugu ve modern tesislerde etlerin iglendigi goriilmiigtiir. Uriin yelpazesi
genisligi sayesinde iglenmis parca iriinler satin alinabilmektedir ve boylece karkas et
alinip onun porsiyonlanmasi sirasinda ortaya ¢ikacak fireler ile ig¢ilik giderleri
azalmaktadir. Ayrica, ¢ok etkin bir dagitim sistemi vardir. Bir giin 6ncesinden verilen
siparig ertesi giin sogutma sistemli hijyenik kosullara sahip kamyonlarla otele
getirilmektedir.

iii. Satin almada markali bir iiriin alinmiyorsa ve aligveris yapan firmalar
malzemeyi standart halde getiremiyorlarsa, satin alma her seferinde mali satin almadan
once test etmektedir. Ornegin, sebze ve meyva aliminda standardizasyonu saglayacak ve
bu iiriinleri otele getirecek biiyiikliikte bir firma olmadigindan, otelin ihtiyag duydugu
sebze ve meyva yerinden alinarak otelin minibiisii ile otele getirilmektedir. Her hafta
toptanci haline sal1 ve cuma giinii sabah 5.30 gidilmekte ve otele haldeki malzemelerin en
iyisi alinmaktadir. Hale sali ve cuma giinii gidilme nedeni haftanin diger giinlerine gore
yogunlugun az olmasi ve bu sayede kaliteli malzeme alinabilmesidir.

iv  Otelin nakit yonetimi politikas1 geregince otel yiiksek stokla ¢aligmamaktadir.
Herbir malzemenin tiiketim egilimine gére minimum ve maksimum seviyesi
belirlenmistir. Malzeme minimum stok seviyesine diigtii§iinde maksimum seviyeye
getirilecek sekilde siparig verilmektedir. Ornegin, Dedeman otellerinin tiimiinde Ona
aygicek yag1 kullaniimaktadir. Stoklarda beg teneke yag kaldiginda depo sefi 30 teneke
Ona yag istegini istek figine gecirmektedir. Satin alma da en iyi fiyati veren Ona’nin bag
bayine telefon ederek yag siparigini vermekte ve firmamin kamyonu ile malzeme ertesi
giin otele teslim edilmektedir.

v. Satin alma departmaninda az sayida personel ¢aligmast nedeniyle iyi mal
getiren ve standardini bozmayan firmalardan fiyat uygln oldugunca telefonla alim
yapilmaktadir. Genelde fiyat artiglarinin bir hafta Oncesinden otele bildirilmesi
istenmektedir. Satin alma da fiyat artigini diger firmalar1 arayarak degerlendirmekte ve
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ayni firma ile ¢alisilip calismamaya karar vermektedir. Satin alma standardize iiriin getiren
firmay1 ucuz mal veren fakat standart iiriin getirmeyen firmaya tercih etmektedir. Standart
malzeme veren firmalarin iade sistemi de daha saglikli iglemektedir; eger otelde bir
memnuniyetsizlik s6z konusu olursa, aninda iiriinlerini geri almaktadirlar. Ornegin, otele
gelen 20 peynir tenekesinin her birinin kalite testine tutulmasi veya her bir tenekedeki
peynirin aym ozellikler icermesini beklemek yanlig olacaktir. Dolayisiyla, bozuk ¢ikan
tenekeler firmaya iade faturasi kesilerek iade edilmekte veya firma bozugun yerine iyisini
vermektedir.

vi. Satin alma siparigleri departmanlardan veya depodan gelen siparis figleri
iizerinden yapilmakta, ayrica satin alma formu doldurulmamaktadir.

vii. Otelin zincir bir igletme olmasi ve merkezi satin alma birimi olmasi nedeniyle
bazi malzemeler tiim oteller icin toptan alinmaktadir. Bu tiir satin almaya konu
malzemelere ornek olarak ; buklet malzemeler(sampuan, sabun, dis seti, tarak, tirnak
torpiisii, ayakkabi bezi v.b.), cargaf, havlu, cam esya ve porselenler verilebilir. Toptan
alinacak malzemeler igin oncelikle standartlar belirlenmektedir. Ornegin, Dedeman
Istanbul kat hizmetleri miidiirii tiim oteller i¢in kat hizmetlerinde kullanilacak logolu
malzeme i¢in standart belirleme yetkisine sahiptir. Havludaki ilmik sayisi, ipligin 6zelligi
v.b.6zellikler belirtilerek piyasadaki firmalardan iiriin 6rnekleri alinmaktadir. Bu 6rnekler
iiniversite gibi uzman kuruluglara gonderilerek test ettirilmektedir. 10-15 firma arasindan
otelin istedigi standartta malzeme verebilecek firmalar belirlenmekte, bu agamada merkezi
satin alma ilgili firmalarla pazarlik ederek en hesapli olan ve istenen sartlarda iiriinii
verecek olanla satin alma sozlesmesi yapmakta ve toptan satin almayi
gerceklestirmektedir.

2.8. Dedeman Istanbul’da Teslim Alma Siirecinde i¢ Kontrol

Dedemen Istanbul’da muhasebe miidiiriine bagli bir teselliim memuru
calismaktadir. Teslim almay: teselliim memuru yetisemedigi ve izinli oldugunda ambar
sefi ve portorler yapmaktadir. Dedeman Istanbul’da teslim alma siirecinde ig kontrol
agisindan 6nemli prosediir ve uygulamalar su sekilde degerlendirebiliriz:

i. Otelde gelen malzeme tek bir yerden teslim alinmamaktadir. Depolarin sayisi
birden fazla ve farkli yerlerde oldugu i¢in depoya en yakin yerde teslim alma iglemi
yapilmaktadir. Teslim alma alam pek biiyiik degildir. Ayn1 anda iki, ii¢ firmanin
kamyonunun yanasmasi miimkiin degildir ve personel trafigi teselliim alani iginden
gecmektedir. Dort dortliik olmasa da teslim alinan yer ambalajlarin agilip incelenebilecegi,
tart1 isleminin yapilabilecegi ve trafigin aksamayacagi biiyiikliiktedir. Teslim alma
alaninda bir tarti, bir kantar ve el arabalar1 bulunmaktadir. Teslim alma alani ¢ini kapli
olup, yeterince aydinlatiimaktadir.

ii. Gelen malzeme teslim alma alanina indirildikten sonra kalite standardinin
kontrolii yapilmaktadir. Uzmanlik isteyen et, balik, teknik malzeme v.b. malzemeler
siparis vermig departmanin uzmanlarma kontrol ettirilmektedir. Eger kalite standard
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tutuyorsa, sayim ve tartim isi yapilmaktadir. Malzemeler cinslerine gore ayr ayri
tartilmaktadir. Daha sonra sonuglar fatura ve/veya irsaliyedeki degerlerle ve siparig istek
fisindeki degerlerle kargilagtirilmaktadir. Degerler birbirini tutuyorsa, fatura veya
irsaliyeye teselliim kagesi vurularak malzeme teslim alinmaktadir. Teselliim kagesinin
iizerinde “siparige uygundur” ve “teslim alinmigtir” ibareleri bulunmaktadir. Siparige
uymayan malzemeler teslim alinmamakta ve geri gonderilmektedir. Geri iade hakkinda
bilgiler satin almaya bildirilmektedir. Son kullanma tarihi yakin malzemeler genelde geri
gonderilmekte, eger acil ihtiya¢ varsa degistirme sart1 ile kabul edilmekte ve satici bu
durumun bir daha olmamast igin uyarilmaktadir.

iii. Manuel olarak giinliik teslim alma raporu tutulmamaktadir. Teslim alinan ve
teselliim kagesi vurulan malzemenin faturasi bilgisayara girilmektedir. Bilgisayara gelen
malzemenin hangi tarihte, hangi firmadan, ne miktarda, hangi birim fiyattan geldigi,
toplam tutar1 ve KDV’si ayr1 ayr1 girilmektedir Iki ii¢ giinde bir satin alinan malzeme
raporu bilgisayardan c¢ekilerek, fatura ve siparig istek figleri ile muhasebeye
gonderilmektedir. Satin alma raporu, teslim alma raporu gorevini gérmektedir.

iv. Otele gelen malzemelerin ozelliklerini gosteren bir kart sistemi ne satin
almada ne de tesellimde bulunmaktadir. Kalite standartlarinin kontroliinde izlenen
yontemlerden birincisi gelen malzemenin istekte bulunana kontrol ettirilmesidir, ikinci
yontem bir 6nceki sipariste gelen malzemenin 6zellikleri ile yeni gelen malzemenin
ozelliklerinin kargilastirilmasidir, bir tigiincii yontem 10 yillik teslim alma sirasinda
biriken tecriibedir.

v. Hangi saticinin ne zaman gelecegi 6nceden programlanmamaktadir. Sali ve
cuma giinleri hal ve diger birka¢ firmanin dagitim kamyonu otele ayn1 anda gelmekte ve
ayni anda teslim alma yapilamadigindan saticilar beklemek zorunda kalmaktadirlar.

vi. Kolay bozulan et, balik, siit, donmus gida, sebze v.b. malzeme teslim
alindiktan sonra 10 dakika i¢inde mutfaktaki soguk hava depolarina gonderilmektedir. Bu
yiizden teslim alma boliimiinde serin alanlara ihtiya¢ duyulmamaktadir.

vii. Kor teslim alma uygulanmamaktadir. Ayrica, dagitimi oncesi o giin teslim
aliacaklarin bir listesi hazirlanmasi da s6z konusu degildir.

2.9. Dedeman istanbul’da Depolama Siirecinde i¢ Kontrol

Otelde ana ambar, kirtasiye ambari, kat hizmetleri ambari, megrubat ambari
olmak iizere birden fazla ambar vardir. Ambara malzeme girisi, ¢ikist ve kayitlarinn
tutulmasindan ambar sefi ve iki ambar gorevlisinden (portor) olugan ii¢ kigilik ekip
sorumludur. Teselliim memuru da bu ekiple birlikte caligmakta ve gerektiginde bu ekipten
kendi isleri i¢in destek almaktadir.

Dedeman Istanbul’da depolama siirecinde i¢ kontrol agisindan 6nemli prosediir
ve uygulamalar su sekilde siralanabilir:

i. Oteldeki birden fazla ambarin sorumlulugu ii¢ kiside oldugundan sadece
ambar ofisinin bulundugu ana ambar siirekli agik olup, bir gorevli daima ana ambarda
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bulunmaktadir. Bunun digindakiler devaml kilitli tutulmakta ve bir malzeme hareketi s6z
konusu oldugunda agilmaktadir. Ambar anahtarlar ofiste kilitli bir dolapta tutulmaktadir.

ii. Ana ambar dikdortgen seklinde, duvarlari diizgiin ve bakimiidir. Rutubet
almasin diye kuru bakliyat alt1 1zgarali tahta zemin iizerine istiflenmektedir. Raflar duvara
bitisik degildir. Genelde malzemeler koli i¢inde tutulmaktadir. Kapi alt1 ve gevresinden
bocek girigini engelleyecek sekilde kapinin etrafina lastik bant gecirilmigtir. Ambarlar
onbes giinde bir ilaglanmaktadir. Ana ambarda bir drenaj sistemi olmadigindan haftada
bir paspas yapilmaktadir. Ana ambar i¢indeki soguk hava deposunun kapisindaki
termometre devamli kontrol edilmekte olup, teknik servis koruyucu bakimi 3-6 ayda bir
yapmaktadir.

iii. Mesai saati bitiminde yedek anahtarlardan biri miihiirlii bir zarf icinde
onbiiroya teslim edilmektedir. Mesai saatleri diginda bir malzeme ihtiyaci oldugunda gece
miidiirii veya nobet¢i miidiir, bir giivenlik gorevlisi ve malzeme isteyen personelle birlikte
anahtar 6nbiirodan alinmakta, gerekli malzeme temin edildikten sonra bir tutanakla
anahtar onbiiroya teslim edilmektedir. Ertesi giin ambar gefi tutanag: okuyarak istek figi
diizenlemekte ve muhasebe miidiiriiniin onayini alarak ilgili malzemeyi stok kayitlarindan
diigmektedir. Tutanaklar ise bir dosyada saklanmaktadr.

iv. Giiniin her saatinde ambara malzeme girigi olmaktadir. Bu yiizden
malzemenin ne zaman istiflenecegi, malzemenin ne zaman ambara taginacagi
programlanamamaktadir. Malzeme ¢ikiglari miimkiin oldugunca programlanmaya
cabisilmaktadir. Ornegin, kat hizmetleri malzeme ¢ekimini cumartesi giinii yapmaktadir.
Barlar hergiin saat 15.00°¢ kadar malzeme cekerken, mutfak ve roof bar saat 17.00’ye
kadar malzeme ¢ekebilmektedir.

v. Otele gelen her tiirlii malzemenin girig kayitlari teselliim memuru, malzeme
cikiglari ise ambar gefi tarafindan tutulmaktadir. Sadece teknik servis malzemeyi kendi
aldig1 gibi, teslim almasini, stoklanmasini, stok kayitlarin1 ve malzeme kullanim
kayitlarin1 kendi tutmaktadir. Sadece teselliim kagesi teselliim memuru tarafindan
vurulmaktadir. Oteldeki stok hareketleri Fidelio’nun stok programi gergevesinde
izlenmektedir. Bilgisayara her gelen malzeme ve ¢ikan malzeme miimkiin oldugunca
giinii giiniine girilmekte, bdylece malzeme stoklart devamli envanter yontemiyle
izlenebilmektedir. Diger bir deyigle, yapilacak ani bir sayimda eldeki fiili stoklarla
kayitlardaki stoklarin birbirini tutmasi gerekmektedir.

vi. Yiyecek icecek malzeme sayimlart her ay, diger isletme malzemelerinin
sayimlari alt1 ayda bir yapilmaktadur. Yiyecek icecek fiziki envanteri maliyet kontrolden
bir kisi ve iki ambar gorevlisinden olugan iig kisi tarafindan yapilirken, igletme malzemesi
sayimunda maliyet kontroldriiniin yerini muhasebeden bir personel almaktadir. Alfabetik
envanter listesi bilgisayardan gikarilarak sayim yapilmakta, depodaki yerlesim diizenine
gore bir liste kullanilmamaktadir. Envanter sonrast mevcut stoklarla kayitlar arasinda %1
ile %5 arasinda bir sapma hatal1 kayitlar nedeniyle olabilmektedir. Boyle durumlarda,
kayitlarda ve esas belgeler iizerinde incelemeler yapilarak farkin nedeni ortaya

cikarilmaktadir.
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vii. Depolama sirasinda kirilma veya dokiilme nedeniyle ortaya ¢tkan zayiatlar
icin tutanak diizenlenmekte ve muhasebe miidiiriinden onay alindiktan sonra kayitlardan
diisiilmektedir. Eger yiyecek icecek malzemelerinin bozuk oldugu tespit edilirse ve bunda
hatal1 olan satic1 firma degil otel ise, ilgili malzemenin bozuk olduguna dair mutfak gefine
bir tutanak hazirlatilmaktadir. Bu tutanak maliyet kontroloriine imzalatildiktan sonra
muhasebe miidiiriiniin onay1 ile bozuk malzeme imha edilmektedir.

viii.Ana ambarda peynir, zeytin, piknik tereyag, kat1 yag gibi malzemelerin 6
°C’de stoklandi31 bir soguk hava deposu vardir. Ozellikle ambardaki yiyecek malzemeleri
icin itk giren ilk ¢ikar yontemi ile malzemeler kullanima gonderilmektedir. Bunun saglikli
isleyebilmesi iginde yeni gelen malzeme raflarin arkasina dogru istiflenmektedir.
Malzemelerden ¢ok hareket gorenler ambar kapisina yakin yerlerde istiflenmektedir.
Ambarda neyin nereye konmasi gerektigini gosteren yazili bir yonerge yoktur. Ambar
personeli nasil rahat galigacaksa bunun planlamasini kendi yapmaktadir. Dolayistyla
neyin nerede oldugunu gosteren yonlendirici levhalar da bulunmamaktadir. Tecriibeli
personel neyi nerede bulacagimi gozii kapali bilmektedir

ix. Depolanan malzemelere herhangi bir etiket yapistirilmamaktadir. Sadece
barlara icki cikisinda igkinin istendigi outlete gore farkli renklerde etiketler
yapistirilmaktadir. Etler igin bir et etiket sistemi kullanilmamaktadir. Zaten et, tavuk,
sebze ve meyveler teslim alindiktan sonra mutfaktaki depolara gonderilmekte olup,
mutfak sefi ve maliyet kontrolorii tiiketimleri takip etmektedirler. Diger bir deyisle,
yiyecek malzemeleri stok kayitlarina girmekte ve hemen mutfaga transfer edilmektedir.
Bu tiir malzemelerin bilgisayarda kayitlarindaki eldeki stok boliimii siirekli “0” olarak
goziikmektedir.

x. Ambardan malzeme ¢ikiglarinda ambar personeli tarafindan malzeme ¢ikis
formu doldurulmamaktadir. Ambardan malzeme ¢ikigi su sekilde yapilmaktadir: Depodan
malzeme cekilisi talep figleri ile yapilmaktadir. Talep fisleri ilgili departman tarafindan
doldurulup, departman miidiirii tarafindan imzalanmaktadir. Talep fisi ile gelen personele
istenen malzeme verildikten sonra talep figinin iki niishas1 depoda alikonmaktadir. Talep
figinin bir kopyasi da talepte bulunan departmanin koganinda kalmaktadir. Mutfaga ana
depodan malzeme ¢ikiglari, kirtasiye ¢ikislar1 ve matbu evrak gikiglarinda ise tek niishal1
istek figleri kullanilmaktadir. Giinliik mutfaga malzeme ¢ikigi bir kereden fazla oldugu
icin istek figleri ile malzeme verilmekte, iki ii¢ giinde bir istek figlerindekiler talep fisine
gecirilerek malzeme cikiglari bilgisayardaki kayitlardan diigiilmektedir. Yine kirtasiye ve
matbu evrakda istek figleri aracilif1 ile departmanlara gonderilmekte, haftalik olarak talep
fisine gegirilip bilgisayar kayitlarindan ilgili malzemeler diigiilmektedir.

xi. Stok hareketlerinin bilgisayarda izlenmesi kisaca soyle olmaktadir:
Bilgisayara otelde kullanilan 3000 civart malzemenin gruplari ile birlikte minimum ve
maksimum stok seviyelerini de icerecek gekilde tanimlanmustir. Faturalardan gelen
malzeme girigi yapildiginda ilgili malzemenin stok seviyesi yiikselmekte, malzeme
¢ikislarinda da stok seviyesi diigmektedir. Bilgisayar, malzeme ¢ikislarinda malzeme
gonderilen birimleri bir koltuk alti ambar olarak gdstermekte ve malzeme ana ambardan
koltuk alti ambarina transfer edilmig olarak goziikmektedir. Fidelio’dan alinan raporlarla
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sistemnin isleyisi kolaylastinimakta olup, gerekli verilere ulagilabilmektedir. Ornegin, satin
alma raporu ile istenilen giin veya giinlerdeki satin almalar1 tiim detay: ile
goriilebilmektedir. Eldeki stok raporu ile otelin ambarlarinda hangi stoktan ne kadar
kalmig oldugu goriilebilmektedir ve stok seviyesi mimimum seviyesinde olan malzeme
siparigleri verilmektedir. Transferler raporu ile hangi birimin ne kadar malzeme ¢ektiginin
ayrintisi izlenebilmektedir. Her ay satin alma, eldeki stoklar ve transferler listesinin bir
kopyas1 muhasebeye verilmektedir.

2.10. Dedeman Istanbul’da Mal ve Hizmet Uretiminde i¢ Kontrol

Dedeman Istanbul’da mal ve hizmet iiretiminde i¢ kontrol agisindan 6nemli
prosediir ve uygulamalar su sekilde siralanabilir:

i. Kat hizmetlerinde oda temizliklerine 6nem verilmekte temizlenen odalar kat
seflerinin kontroliinden sonra okeylenmektedir>>3. Bu sistem goyle ¢aligmaktadir: Her
sabah kat sefleri odalarin durumunu gosteren housekeeping (kat hizmetleri) raporunu iki
niisha olarak ¢ekmekte ve her kat gorevlisine 15 oda diisecek sekilde kat gorevlilerine
ilgili niishalar1 dagitmaktadir. Kat gorevliler genelde hep ayni katta gorevlendirilmektedir.
Odalar temizlendikce kat sefleri odalara girerek odanin belirlenen standarda gore
temizlenip temizlenmedigini, odadaki her elektronik ve mekanik aksamin galigip
calismadigini kontrol etmekte, varsa eksiklikleri saptayarak bunlan diizelttirmektedir. Oda
temizligi yeterli ise telefon tuslan aracilig1 ile oda okeyini Fidelio sistemine girmektedir.
Kat hizmetlilerinin performanslar: gefler tarafindan, kat seflerinin performanslari oda
okeyleme zamanlari ile kat hizmetleri miidiirii ve/veya yardimcisi tarafindan
izlenmektedir. Kat hizmetleri miidiirii kat geflerinin performanslarini oda okeyleme
zamanlar disinda konuk gikayetleri ve belirsiz araliklarla yaptig: oda kontrolleri ile de
degerlendirmektedir.

ii. Odalarla ilgili standartlar en ince ayrintisina kadar belirlenmigtir. Her eleman
gorev ve sorumluklarini bilmektedir. Bu kendilerine hizmet i¢i egitim ve uzman kurulug
egitimleri ile verilmektedir. Ozellikle kullanilan temizlik malzemelerinin egitimi ilgili
firmanin egitim uzmanlarinca verilirken, Turizmi Geligtirme Vakfinin (TUGEYV)
housekeeping sertifikasinin tiim personelce alinmasi saglanmaktadir. Her onbes giinde
bir yapilan departman toplantisi, her sabah ise baglama dncesi yapilan toplantilar ve
isbagindaki egitimler ile kat hizmeti departmani egitim bombardimanina tutulmakta ve
karsiliginda belirlenmis standartlarin yakalanmas kendilerinden istenmektedir.

iii. Kat hizmetleri verilirken kullanilan malzemenin israf olmamasi ve yanlig
kullanilmamast igin azami gaba gosterilmektedir. Bu konuda yapilanlardan birkag drnek
asagida siralanmugtir:

a. Daha ekonomik ve kullanigli oldugu i¢in genelde temizlik malzemeleri
konsantre olarak almmmaktadir. Bu malzemelerin yanlig sulandirilmasi geri doniigii

553 Odalarin temiz oldugunun 6n biiroya bildirilmesine otelcilikte “okeylemek” denilmektedir.
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olmayan zararlara yol acabilecegi icin bu isi yapan bir makina otelde kullanilmaktadir.
Makinada her bir iiriin R1, R2, R3, R4, RS diye kodlanmigtir. Her bir iiriin birbiri ile
kangtirimasin diye farkli renklerde iiretilmigtir. Ornegin, RS hava sartlandirici olup
pembe renklidir, R2 dezenfektan bir iiriin olup mavi renklidir. Her bir iiriiniin kondugu
plastik gigeler seffaf renkli oldugundan sisedeki iiriiniin rengi goriilebilmektedir. Uriiniin
koyulacag1 sigenin agizlar birbirinden farkl:i olup, RS iiriinii sigesinin agz1 R2 iiriiniin
musluguna takilamamaktadir. Diger bir deyisle hava sartlandiricisi R3S gigesi sadece RS
musluguna takilabilmektedir. Ayrica, gige lizerindeki etiketlerde liriiniin 6zelli§i ve nasil
kullanilacagini gosteren bir etiket bulunmaktadir. Her iiriin gigesinin agizlarina takilan
atomizerler, iiriiniin dzelligine gore liriinii belirli oranda mikronlar halinde atmaktadir.
Dolayistyla bir iiriiniin odada nasil kullanilacag: standardi da getirilmigtir. Ornegin, hava
sartlandirtcisinin atomiseri ii¢ kere sikildiginda yeterli hava sartlandiricisi odaya
birakilmig olmaktadir. Bu standartlarla oda tiiketimleri de standart hale gelmekte ve bir kat
gorevlisinin bir gige hava sartlandiricis1 ka¢ odada kullanabilecegi tespit edilerek,
malzeme kullanimui kontrol altinda tutulabilmektedir.

b. Odalarda kullanilan yatak carsafi, yastik kilif1, yiiz havlusu, banyo
havlusu, paspas yiprandiklarinda kullanimdan ¢ekilerek kayit altina alinmaktadir. Her
giin o giin i¢in kac cargaf, yastik kilift yirtildigi, havlu ve banyo paspasinin deformasyon
nedeniyle kullanimdan gekildigi kayit defterine aktariimaktadir. Bu yipranan malzeme bir
sekilde degerlendirilmekte ve bu degerlendirilme sekli de kayit defterine not edilmektedir.
Ornegin, terzi yirtik ¢argafin kumasgt iyi durumda ise yastik kilifi yapmakta, kotii
durumda ise toz bezi yapmaktadir. Konuk havlularindan iyi durumda olanlar, etrafina
mavi iplikten overlok yapilarak personel havlusu haline getirilmektedir.

c. Odalarda kullanmilan hali ve kumag parcalarinin elde bulunmasi, gerekli
degisim ve onarimlarin yapilabilmesi icin sarttir. Eldeki her par¢a hali ve kumagin
iizerinde metrajlart yazilidir ve ofiste bu stoklarin izlendigi dosyalar vardir. Bu dosyalarda
eldeki her parca kumag ve halinin 6zellikleri, metraji gibi bilgilerin diginda kumagtan
kiiciik bir par¢a da yer almaktadir. Bir ihtiya¢ sirasinda dosyalardan kumag 6rnegine
bakilarak en uygun ol¢iideki parcadan yararlanilmaya caligilmaktadir. Bu da eldeki
malzemenin israf olmamasina ve etkin kullanimina olanak saglamaktadir. Kullanilan
malzemenin kayitlardan diigiiliirken, alinan parcanin hangi iste kullanildigi da
yazilmaktadir. Bdylece, hesap verme ve takip isi daha kolay yapilmaktadir.

iv. Mal ve hizmet iiretiminde c¢aligan personelin iiniformalar otel tarafindan
tedarik edilmekte ve temizlenmeleri de otel tarafindan yapilmaktadir. Her personelde en az
iki, ideal olarak da ii¢ kat iiniformas1 bulunmalidir. Gomlekler giin agir1, takim elbiseler
ise iki giin de bir degistirilmektedir. Her personele kiyafeti bir numara ile kendilerine
zimmetlenmektedir. Bu numara miirekkebi yikaninca ¢ikmayan kalemlerle iiniformanin i¢
kismina yazilmakta ve personelin iiniforma hareketi bu numaralarla takip edilmektedir.
Her sabah 7.00-8.00 arasi 6gleden sonra 14.00-16.00 aras: kirli-temiz iiniforma degigimi
yapilmaktadir. Her personelin kilitli bir dolabi olup mesai sonrasi kiyafetlerini bu dolapta
birakmaktadir. Ayrica, tiim kirli-temiz iiniforma degistirmeleri departman ve kigi bazinda
programlanmigtir. Ornegin, kat hizmetleri personeli degigim igini sadece sali ve cuma
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giinleri yapmaktadir.

v. Odalarda temizlik sirasinda bir leke ile karsilagildiginda yapilan uygulama
once lekenin analiz edilmesidir. Hedef lekenin yag bazli mi, seker bazli m1 oldugunun
belirlenmesidir. Gerektiginde leke analizi ve ¢ikartiimasi igin ¢camagirhaneden destek
alinmaktadir. Lekeyi tanimadan yapilacak miidahaele lekenin miizminlegmesi sonucunu
doguracak ve ilgili egya kullanilamaz hale gelebilecektir. Lekenin cinsine gbre uygun bir
ilagla leke digtan ice dogru ¢ikartiimaktadir.

vi. Kullanim dig1 odalar1 gosteren out of order listesi her giin odalar miidiirii
tarafindan kontrol edilmektedir. Burada planlanan ve odalar miidiiriiniin bilgisi diginda
kullanim digi birakilan odalar var m1 kontrol edilmekte ve varsa nedenlerinin gegerliligi
arastirllmaktadir. Eger bir oda ariza nedeniyle kullanim dig1 goziikiiyorsa, bu arizanin bir
giin sonra giderilip odanin kullanima alinmig olmasi lazimdir. Ciinki, teknik servis
odalardaki arizalarin en geg 24 saat i¢inde giderilecegini bildirmektedir. Eger bir oda iki
giin ariza nedeniyle out of order listesinde ¢ikiyorsa bunu nedeni aragtiriimaktadir.

vii. Belirli 6zel makinalar1 sadece belirli sayida personel kullanmaktadir.
Ornegin, elektrik siipiirgesini herkes kullanirken, alt1 kigilik bir ekip hali yikama
makinasini, diger alt1 kisilik bir grup da cila makinasini kullanmaktadir. Boylece, hatali
kullanimin 6niine gecilmektedir.

viii.Odalarin sadece giinliik temizligi yapilmamakta, belirli bir program dahilinde
periyodik temizlikler yapilmaktadir. Odalardaki her malzemenin cinsine, havalandirma
sistemine, iklime v.b. sartlara gore aydinlatma, sandelye, duvar, lambiri, perde v.b.
temizliginin ne kadar siklikta yapilacagi programlanmaktadir. Ornegin, mevcut odalarda
havalandirma fanlar1 havayi direkt tiile dogru iiflemekte ve 2 ayda bir tiil yitkanmaktadir.
Yenileme calismalarinda havalandirma tavana almmmaktadir ve yenilenen odalarda tiil
yikama ihtiyaci her ii¢ ayda bir ortaya gikacaktir. Peryodik temizlik programlar gizelgeler
iizerine gecirilmekte, cizelgede katlar ve odalarin temizleme donemleri belirtilmektedir.
Kat ve odalarin temizligi yapildikca ilgili periyoda ait kutucuk renkli kalemle
doldurulmakta ve isin yapilip yapilmadig bu kutucuklar ve gizelgeler iizerinden takip
edilmektedir.

2.11. Dedeman Istanbul’da Para Odeme Siirecinde I¢ Kontrol

Dedeman Istanbul’da para 6deme siirecinde i¢ kontrol agisindan énemli prosediir
ve uygulamalar gu sekilde siralanabilir:

i. Uzerinde tesellim damgas: olan faturalar satin alma ve muhasebe
miidiiriiniin onay imzasindan sonra genel miidiiriin onayina gonderilmektedir. Faturalar
genel miidiiriin onaymdan sonra 6deme agamasma gelmis olmaktadir. Otelin nakit
akimna ve saticilarla yapilan sozlesmelere gore vadesi gelen yiiklii 6demeleri otelin geki
ile yapilmaktadir. Eger varsa eldeki konuk cekleri de saticilara kegide edilerek 6demelerde
kullanilmaktadir. Teoride her ne kadar vadeli ¢ek olmasada, girketler ileri tarihli cek
vererek vadeli cek uygulamasini yapmaktadirlar. Dedeman Istanbul’da nakit yerine
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Odemelerinde bu tiir ¢ekleri kullanarak vadeli ¢cek portf6yiinii bosaltmaktadir. Saticilara
¢ek yazma igini muhasebe sefi yapmaktadir. Kesilen ¢eklerde genel miidiir ve muhasebe
miidiiriiniin imzas1 olmak zorundadir. Bazen genel miidiir olmadig: zamanlar ¢eklere
muhasebe miidiirii ile bag veznedar imza atmaktadir. Cek hareketleri kambiyo defteri
kayitlarinda izlenmektedir.

ii. Otelin ana kasasinda nakit bulunmaktadir. Ciinkii, 6demelerin hepsi ¢ekle
yapilmamakta, 200-250 milyona kadar olan ve ¢ek kabul etmeyen firmalara 6demeler,
muhasebeki ana kasadan yapilmaktadir. Saticilar para tahsil makbuzu keserek
tahsilatlarin1 yapmaktadirlar. Otelin yapacagi giinliik 6demeler belli oldugundan nakit
fazlasi hergiin 68le saatine kadar bankaya yatirilmaktadir.

iii. Saticilarla 6zel bir 6deme anlagmasi yoksa, ddemeler onbes giinde bir
carsamba giinleri yapilmaktadir. Oteldeki 9.00-18.00 aras: tiim 6demeler muhasebedeki
ana kasadan yapilirken, saat 18.00°den sonra bir 6deme yapilacaksa, genel miidiir
onaylyla deme 8nbiirodaki kasadan yapilabilmektedir. Bu édemeler yiikli 6demeler
olmamakta ve kaynak belge alinarak 6deme yapilabilmektedir. Bundan bagka, otelde
konuk adina 6deme yapilip, bunun konuk hesaplarina gegirilmesi geklinde bir uygulama
yapilmamaktadir.

iv. Kullanilmayan 6deme ¢ekleri muhasebe miidiiriiniin ofisindeki kasada kilitli
olarak tutulmaktadir. Yaziminda yanliglik yapilan cekler iizerine biiyiik harflerle “iptal
edilmigtir” yazildiktan sonra ¢ek koganinda muhafaza edilmektedir. Kesilen tiim geklerin
bir fotokopisi alinip dosyalanmaktadir. Bankadan ceklerin tahsil edilip edilmedigi giinliik
olarak takip edilmektedir.

v. Muhasebe para 6demelerini ¢ok iyi planlamak durumundadir. Ciinkii,
Otelcilik A.S. tiim otellerin ihtiya¢ fazlasi paralarini bankalardan ¢ekerek bir havuzda
toplamakta ve bu paralari igleterek para kazanmaktadir. Oteller haftalik nakit girig ve
cikiglarini planlamakta ve agiklar: varsa bunu merkez Otelcilik A.S.’den istemekte ve bu
para merkez tarafindan otelin bankalardaki hesaplarina aktarilmaktadir.

vi. Muhasebe miidiirii haftada bir ana kasay: sayarak kayitlarla fiili durumu
kargilagtirmaktadir.

2.12. Dedeman fIstanbul’da Bakim Faaliyetlerinde i¢ Kontrol

Otelin teknik departmaninmin kurulug amact tesisin saglikli bir gekilde tiim iiniteleri
ile caligir ve bakimli olmasmin saglanmasidir. Bunun igin iki igin ¢ok iyi yapiimasi
gerekir; birincisi bakim igleri, ikincisi ise onarim igleridir. Zaten bu teknik departmanin
orgiit semasinda net olarak izlenebilmektedir. Teknik departmanin organizisyon
semasinda en iistte teknik miidiir ve ona bagli bakim gefi ile onarim gefi yer almaktadir;
daha sonra bu iki sefe bagli elektrikgiler, mekanikgiler, tesisatgilar ve marangozlar
siralanmaktadir. Teknik departmanda biri mekanik digeri ise elektrik olmak iizere iki
atolyede isler yapilmaktadir. Otelde teknik departmanca yapilmasi ekonomik olmayacak
teknik konularda, disaridan uzman tageron firmalarla ¢aligilmaktadir. Tageron firmalardan
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bir sogutmaci, sekiz boyaci ve iki ingaat¢1 devamli suretle otelde gorev yapmaktadir.

Dedeman Istanbul’da bakim faaliyetlerinde i¢ kontrol agisindan 6nemli prosediir
ve uygulamalar su sekilde siralanabilir:

i. Teknoloji ve otomasyon sayesinde teknik departmanin igleri ve bakim
faaliyetleri daha etkin ve hatasiz yerine getirilmektedir. Oregin, pompalar, kazan sistemi,
klima sistemi, hidrofor sistemi tam otomatik olarak kontrol edilmekte, kontrol panelleri
biiyiik aksakliklar ortaya ¢cikmadan uyar1 mesajlari1 vermektedir. Bu otomatik sistemlerin
iiretici firmalarinca tavsiye edilen bakimlari s6zlegmeler dahilinde kendilerine
yaptirilmakta, belirli periyotlarda degismesi gereken aksamlar ariza ¢ikarmadan
degistirilmektedir. Ornegin, otelde kullanilan jeneratér Cat markadir ve Cat’in Tiirkiye
distiribiitorii Borusan firmasidir. Borusan firmasi kendisi ile yapilan bakim s6ézlegmesi
dahilinde jeneratoriin aylik, ili¢ aylik ve yillik bakimlarini kendi uzmanlarina
yaptirmaktadir. Bu sistemlerin caligtirilmasinda insan unsuruna duyulan ihtiyacin
azalmasi hata ve kaza riskini de azaltmaktadir. Bir de enerjinin en ekonomik kullanimini
saglamast, her ne kadar yatirim agamasindaki maliyetleri yiiksek olsa da bu sistemleri
vazgecilmez kilmaktadir.

ii. Bakim faaliyetleri bir programa bagli olarak iki ekip tarafindan
yapilmaktadir. Birinci ekip odalarin bakimindan sorumlu olarak iki veya ii¢ ayda bir sira
gelecek sekilde her odanin bakimini yapmaktadir. Diger ekip toplant: salonu, restoran,
cafe, barlar, mutfak gibi genel alanlarin bakimin ii¢ aylik periyotlarla yapmakta ve odalar
ekibine de destek vermektedir. Bakim ekibinde gorev yapanlar elektromekanikg¢ilik
yapacak elektrik ve mekanik bilgisi olanlar arasindan secilmigtir. Otel biinyesindeki gerek
igbag1 gerek dig destekli egitimlerle sorumlu olduklar alandaki hemen hemen her isi
yapabilecek hale getirilmislerdir. Ornegin, oda bakim ekibindekiler odalardaki rutug
boyadan kapi tokmaginin onarimina kadar farkli uzmanlik islerini yapacak seviyededirler.

iii. Bakim programu bilgisayar programi aracilig ile takip edilmektedir. Ornegin,
bir motorun kullanim kilavuzunda rulmaninin alt1 ayda bir degistirilmesi isteniyorsa, bu
bilgi bilgisayara girilmekte ve zamani gelince bilgisayarin uyarisi ile rulmanin degigimi
mekanikgi tarafindan yapilmaktadir. Bakim sirasinda yapilanlar bilgisayara girildiginden
bir sonraki bakim sirasinda bir 6nceki bakimda nelerin yapildig1 68renilebilmektedir.

iv. Oteldeki enerjinin kesintiye ugramamas: gerekir. Bir elektrik kesilmesi
bilgisayar sisteminin durmasina, o anda yapilan iglemlerin kaybolmasina, rezervasyon,
giris ve ¢ikig iglemlerinin yapilamamasina, asansorlerin ¢aligmamasi ve onsekizinci
kattakilerin mahsur kalmasina, otomatik kapmnin ¢alismamasi nedeniyle 6n kapinin iptal
olmasma kadar varan pek ¢ok olumsuzlugu beraberinde getirmektedir. Her ne kadar
otelde jenerator sistemi meveut olsada , jenerator devreye girinceye kadar gerekli enerjiyi
hemen devreye girerek verebilecek bir kesintisiz giic kaynagna ihtiya¢ vardir. Otelin
kesintisiz gii¢ kaynag: sehir elektrigini regiile ederek hassas aletlerin zarar gdrmesinin de
oniine gegmekte ve 220 volt 50 mHz seviyesinde elektirigi otele saglamaktadir. Bir akiiler
sistemi olan kesintisiz giic kaynag: 4.5 saat boyunca otelde kendisine bagli olan
bilgisayarlarin, otomatik kapimnin, yangin ihbar sisteminin, asansorlerin ve dogalgaz
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emniyet sisteminin ihtiyaci olan enerjiyi saglamaktadir.

v. Teknik serviste kazanin az olmasi ve hatalarin 6niine gecilmesi i¢in her iste
alinmasi gerekli onlemler belirlenmis ve onlemler icin gerekli ara¢ ve gere¢ temin
edilmigtir. Personel ne kadar isin uzmani olursa, ¢aligti31 aleti veya makinay1 iyi tanirsa,
nasil ¢aligtigin1 ve neresinden zarar gorecegini bilirse, kaza o kadar az olacaktir.
Personele bu ozellikler siirekli kazandirilmaya caligilmaktadir. Yapilan igin cinsine gore
alinmas! gereken dnlemlerin alinmig olmasi gerekir. Ornegin, havuz makina dairesinde
gorevli personel klor tankini doldururken kimyasal maskesi ile onliigiinii takmak
durumundadir. Eger bir pompa sokiilecekse elektirik salteri kapatilmalr ve iistiinde
“dikkat ¢aligma var” yazili levha galterin yanina asilmalidir. Giivenli i yapilmasi icin de
siirekli iyilestirmeler yapilmaktadir. Caligma giivenligini artirmak i¢in yapilanlara su
ornek verilebilir: Oteldeki yenileme caligmalarinda kullanilan elektrik panolarinda 6zel
kilitler yer almaktadir. Eger panodan bir salter kapanacaksa ardindan dolap kilitlenecek ve
yanliglikla birisinin gelip salteri agma riski ortadan kaldirilacaktir. Personel 6nlem almay:
savsakladiginda gerekli ihtarlar verilmekte ve bu giivenlik talimatlarina harfiyen uyulmasi
saglanmaktadir. Bu konuda en etkin yontem siirekli verilen egitimlerdir. Ayrica, igini
amator ruhla profesyonelce yapan teknik servistekilerin ekiplerine zarar vermeme
istekliligi, prosediirlere uymayi tegvik etmektedir.

2.13. Dedeman Istanbul’da Giivenlik Faaliyetlerinde i¢ Kontrol

Otel giivenligi deyince iki unsur 6n plana ¢ikmaktadir: Birinci unsur igletmenin
giivenligi, ikinci unsur otel konuklarinin giivenligidir. Isletmenin giivenligi deyince otel
varliklarinin giivenligi ve igletme personelinin giivenligi akla gelmelidir. Otel varliklarinin
zarar gérmemesi ve igletme personelinin barig ve giiven iginde otele zarar vermeden
caligabilecegi ortamin olugturulmasi igin gesitli prosediirler ve uygulamalar yapilmasi
kacinilmazdir. Otele gelen konuklarin kendilerini giivende hissetmedigi bir yerde
konaklamalari, yemek yemeleri ve eglenmeleri beklenemez. Konuklar otelin kapisindan
girdikleri andan itibaren can, mal ve irz giivenlikleri otelin sorumlulugu altina
girmektedir. Dedeman Istanbul’da otelin ve konuklarin giivenliginin saglanmasi igin
uygulanan i¢ kontrol prosediirleri agagidaki gibi siralanabilir:

i. Dedeman Istanbul’da 2495 sayili yasaya tabi olarak kurulmus bir giivenlik
teskilati mevcuttur. Giivenlik boliimiindeki tiim giivenlik personeli otelin kadrolu
elemanidir. Bir giivenlik miidiir yardimcisi ve beg adet te giivenlik memuru giivenlik
miidiiriine bagl olarak galigmaktadir. Giivenlik departmani otelde yazili halde bulunan
giivenlik prosediiriine ve yasaya gore ¢aligmalanim yiiriitmektedir. Otelin zemin istii
onsekiz kat zemin alt1 ii¢ kat olarak yirmibir katinin olmasi ve giivenligin 24 saat ¢aligma
zorunlulugu dikkate alindiginda giivenlik departmaninda personel a¢i§1 bulundugunu
soylemek yanlig olmayacaktir. Giivenlik miidiirii emekli bagkomiser olup ve emniyet
teskilati ile yakin iligki icerisinde calismaktadir. Giivenlik miidiiriiniin tecriibesi ile isler az
sayida personelle gbtiiriililyorsa da, otelin giivenliginin tam anlamiyla saglanmasi igin
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ilave giivenlik personeline ihtiya¢ vardir. Bir de otelde su an mevcut olmayan ve yenileme
caligmalar1 kapsaminda otele getirilecek olan kapi dedektdr ve kamera sistemi giivenlik
miidiirliigliniin kadrosunun genislemesini zorunlu kilacaktir.

ii. Konuklara kendi giivenlikleri acisindan dikkat etmeleri gereken hususlar
odalardaki konuk rehberinde agiklanmistir. Ornegin, konuklarin odalarda isitic1 gibi
sorun ¢ikaracak elektrikli aletleri kullanmamalar istenmektedir.

iii. Geceleyin konuklar istirahate c¢ekildiginde otel giivenliginin isi
baglamaktadir. Giindiiz konuklarin uyanik olmasi ve genelde katlarda otel personelinin
bulunmas! nedeniyle giindiiz kat kontrolleri ¢ok titiz yapilmamasi kabul gorebilirken,
geceleyin uykudaki konuklarin giivenligini saglayacak giivenlik elamanlari kat
kontrollerini cok titizlikle yapmak zorundadirlar. Is yogunluklarinin oldugu dénemde
gecede en az bes kere kat kontroliine ¢ikmak durumundadirlar. Normal c¢alisma
giinlerinde giivenlik gorevlilerinin her 20 dakikada bir katlara ¢cikmasi ve kontrol etmesi
gerekmektedir. Katlardaki koridorda sarhog olan bir konuk sizmig olabilir, yanan izmarit
atilmig olabilir, oda kapilar: agik unutmus olabilir, otelde kalan kotii niyetli kigiler diger
konuk odalarina girmeye caligabilir v.b. nedenlerle konuk odalarinin bulundugu kat
kontrolleri 6nemli olmaktadir. Sadece konuk odalarinin bulundugu katlar degil,
faaliyetleri durmug tiim departman ofisleri, idari ofisler ve garaj kontrolleri de
yapilmaktadir.

iv  Giivenlik gorevlileri bir nobet defteri tutmak ve vardiye devir tesliminde bu
defteri imzalamak durumundadirlar. Mesai saati dolmasina ragmen hi¢ bir giivenlik
gorevlisi bir sonraki vardiyadaki gorevliye devir teslim yapmadan gorev yerini
terkedemez. Nobet defterine kaydedilecekler bir kontrol listesi (check list) ile
belirlenmistir. Ornegin, kat kontrol saatleri, personel ¢ikigina gidilip gidilmedigi, garaj
kontroliinii ne zaman yapildig1, grup girigsinde hazir bulunup bulunmadigi v.b. hususiarin
nobet defterine kaydedilmis olmasi gereklidir. Ayrica, bir sonraki vardiya sirasinda takip
edilmesi gereken igler de nobet defterine yazilmaktadir. Giivenlik miidiirii neyin yapilip
neyin yapilmadigini nobet defteri araciligi ile izlemektedir. Belirsiz araliklarla giivenlik
personelini gozlemleyerek nobet defterine yazdiklarinin dogrulugunu test etmektedir.

v. Oteldeki tiim personelin katildig1 yangin egitimleri periyodik olarak itfaiye
miidiirliigii ile sivil savunma uzmanlarinca verilmektedir. Yangin sirasinda itfaiye
gelinceye kadar yapilacaklarin belirlendigi acil durum plan1 mevcuttur. Acil durum sadece
yangin icin degil, deprem, su basmasi gibi tabi afetlerle, bombalama, sabotaj gibi kasitli
eylemleri de kapsamaktadir. Acil durumda kimlerin yetkili olacagi, kriz masasinin nerede
toplanacag1, miidahale ekiplerinde kimlerin yer aldig: ve gorevlerinin neler oldugu yazili
hale getirilmistir. Ornegin, kriz masasinda bagkan genel miidiir, yardimcilan ise giivenlik
miidiiri ve teknik miidiirdiir. Kriz merkezi haberlegsmenin en iyi saglanacag santraldir.
Miidahale ekibinde 47 otel personeli gorev almaktadir. Bu kriz ekibine 6zel egitimler
verilmekte ve tatbikatlarla bunlar pekistirilmektedir. Yanliz, otel konuklarin: tedirgin
etmemek i¢in hi¢bir zaman otelde yangin alarmu verilerek genis kapsamli bir tatbikat
yapilmamaktadir.
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vi. Her odada duman dedektorii ve kapr arkalarinda acil c¢ikig planlarn
bulunmaktadir. Koridorlarda pille c¢aligan 1g1kl1 yon levhalar: ile her katta yangin
merdivenine dogru agilan acil ¢ikig kapilan vardir. Katlarda yangin dolaplar ve portatif
yangin sondiiriiciiler bulunmaktadir. Mutfak ve i1sitma merkezinde gaz ve elektrik
yanginlarina karsi kullanilacak tiirde portatif yangin sondiiriictileri bulundurulmaktadir.
Otelde yangina kargt yagmurlama sistemi yoktur. Otel odalarinda gaz maskesi
bulunmamaktadir. Sadece yangin kurtarma ekiplerinde yangina miidahale sirasinda
kullanacaklari gaz maskesi ve yangina dayanikli elbiseler bulunmaktadir.

vii. Otel odalarindaki mevcut malzeme yangina karsi dayanikli degilken,
yenileme calismalarinin devam ettigi katlardaki odalarda Italya’dan ithal edilen yanmaz
ozellige sahip mobilyalar, yataklarda yanmay1 geciktirici kumaslar kullanilmugtir. Hali
olarak %80 yiin, %20 polyesterden yapilmus iiriinler kullanilmigtir. Yiin polyestere gore
daha ge¢ yandi81 i¢in tamamen polyester halilara gore yangina daha dayanikhidir.

viii.Otelin 6n kapisi caddeye bakmakta ve tek bir ana giris kapisi1 bulunmaktadir.
Otelin arkasi duvarla ¢evrilidir, bir garaj girisi ve bir de malzeme ve personel girig kapisi
bulunmaktadir. On kapiy: giivenlik gorevlisi , garaj girigini garaj gorevlisi ve personel ile
malzeme girisinde de puantor kontrol altinda tutmaktadir. Otelin ¢evresi geceleyin ¢ok iyi
aydinlatilmaktadir.

ix. Otel giivenligi agisindan 1sitma, sogutma ve enerjinin saglandig: alanlardaki
teknik sartnamelerin yerine getirilip getirilmedigi 6nem kazanmaktadir. Ornegin, kazan
dairesinde iki ayn ¢ikis kapist mevcuttur. Bacalar siirekli kontrol edilmekte ve gerekli
temizlikleri yapilmaktadir. Otelde 1sitma merkezinde dogalgaz kullanilmaktadir. Isitma
merkezinde IGDAS’1n (Istanbul Dogalgaz Dagitim Sirketi) sartnamesi harfiyen yerine
getirilmistir ve eksoz sistemi ile taze hava sistemi kurulmustur. Zaten bu sartlar yerine
getirilmemis olursa IGDAS dogalgaz vermemektedir. Oteldeki her sistem diinya
standartlarinda ne gibi 6nlemleri gerektirmekte ise o dnlemler alinmakta ve hi¢bir zaman
bu hususlar gecistirilmemektedir.

x. Personel, personelin konuklari ve otele mal ve hizmet saglayanlar
puantorliigiin kontroliinde girig yapmaktadirlar. Personel vardiya degisimleri sirasinda bir
giivenlik gorevlisi de puantérliikte gorev yapmaktadir. Personel ige girig ve ¢ikislarinda
zaman kartlarin1 basmak zorundadir. Bunun diginda, girig ve ¢ikis kesinlikle yasaktir.
Personel konuklar1 ve saticilar puantérliife kimlik birakarak girip ¢ikmaktadirlar.
Personelin otel digina otelin bir kibrit ¢opiinii dahi ¢tkarmasi yasaktir. Otelden ¢ikarken
personelin gantalari aranmaktadir. Personelin iist aramasi her ¢ikigta yapilmamaktadir.
Fakat belirsiz araliklarla giivenlik miidiirii gozetiminde ¢ikiglarda personelin iist aramasi
da yapilmaktadir. Her ne kadar personelin otele paket getirmesi yasaksa da eZer paket
getirilmigse, bu paket incelenerek iginde ne olduguna dair not alinmakta ve gikarken de bu
not cercevesinde paketin otel digina ¢ikarilmasina izin verilmektedir. Aslinda paketlerin
giriste puantorliige teslim edilmesi genel kuralken, puantorliigiin ufak olmasi bunu
miimkiin kilmamaktadir. Oteldeki ¢ok degerli sayilmayacak malzemenin bile otelden
cikarilmasi hirsizlik sayilmakta ve aninda personelin igine son verilmektedir. Ormnegin,
cok yakin bir tarihte dokuz poget kahveyi otel digina gikarirken yakalanan onbes senelik
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bir personelin igine aninda son verilmigtir. Bu konuda otelde, kesinlikle af sézkonusu
degildir. Hatta konuklarin personele verdikleri hediyeler nedeniyle suistimallerin
goriilmesinden sonra, konuklardan hediye alimi da prosediire baglanmistir; konuk ayni
hediye vermek istediginde bir form doldurup imzalamakta ve bu form departman miidiirii
tarafindan da imzalandiktan sonra bu form puantdrliikte alikonarak hediye verilen egyanin
otel digina ¢ikarilmasina izin verilmektedir.

xi. Otele giren araglarin bagaj kontroliiniin yapilacagini gosteren uyari levhasi
garaj giriginde bulunmaktadir. Bu i biiyiik toplant: ve ziyafetlerde giivenlik gorevlilerinin
nezaratinde, dier zamanlar garaj gorevlisince yapilmaktadir.

xii. Elektrikli aletlerle ve makina baginda caligilirken siirekli kaza riski vardir. Bu
riskleri onlemek icin makinalar satin alinirken makinalari iireten firmalarin giivenlik
tedbirlerini makinanin dizayni sirasinda dikkate alip almadiklari incelendikten sonra satin
alma karar verilmektedir. Ornegin, bir iitii makinasinda silindir arasina el sikistig1 anda
makina otomatik durmasi otelin aradig1 bir giivenlik unsuru olmugtur. Bu makina dizayn:
strasinda alinmug giivenlik onlemlerinin riski sifirlamayacagi bir gergektir. Bu riskleri
azaltmak i¢in yapilan bir ig makinanin nasil giivenle galigtirilacagina doniik egitimlerin
verilmesi ve makinayr kullanmay: bilmeyen personele bu makinanin
kullandirilmamasidir.

xiii.Camagirhane, kuru temizleme ve katlarda kullanilacak kimyasal maddelerin
Ozelliklerinin taninmasi ¢ok onemli olup, hem personel saglig1 hem de isletme varliklan
yanlig kullanimdan zarar gorebilecegi agiktir. Bu riski azaltmada iiretici firmalardan alinan
egitimler etkin olarak kullaniimaktadir. Yeni iiriinler ve/veya kullanilan iiriinler i¢in egitim
tiretici firmalarin egitim uzmanlar tarafindan verilmektedir. Bu dig egitim departman ici
egitimlerle de pekistirilmektedir.

xiv.Kat hizmetleri departmaninda ige yeni giren bir kat gorevlisi personel hemen
dolu odalara sokulmamakta, belirli bir siire kigilik 6zellikleri izlendikten sonra dogruluk
ve diiriistliigiinii kanitladiginda dolu konuk odalarina girmesine izin verilmektedir. Zaten
dogruluk ve diiriistliik a¢isindan problemli olanlar ise giris asamasinda elenmekte,
elenmeyenler de bir iki ay i¢inde kendini belli etmektedir. Dolu konuk odalar: stajyerlere
kesinlikle temizletilmemektedir. Sadece stajyerlerin ¢ikis yapilmis konuk odalari
temizletilmesine izin verilmektedir.

Xv. Master anahtarlarin giivenliginin saglanmasi ¢cok nemlidir. Bir ana master
anahtar kaybi biitiin kilitlerin de§isimi ve milyarlarla ifade edilecek bir maliyetin
sorumlulara ve/veya otele yiiklenmesi demektir. Genel master anahtarlar genel miidiir, kat
hizmetleri miidiirii ve odalar bolimii miidiiriiniin ofislerinde kilitli dolaplarda
bulunmaktadir. Dort beg kat1 agan kat master anahtarlar kat geflerinde bulunmaktadir. Kat
master anahtarlari merkez ofiste kilitli bir dolapta tutulmaktadir. Kat master anahtarlar
imza kargilig1 teslim alinmakta ve imza kargilig1 teslim edilmektedir. Master anahtarlarin
kat gorevlileri, bellerine zincirle bagli olarak tagimaktadir. Anahtar kullanilacag1 zaman
belde asili bulunan anahtarm bagh oldugu gelik tel ¢ekilerek kapi a¢ilmaktadir. Bu tel 40-
50 cm uzayarak kilit agma ve kapama igleminin kolayca yapilmasina olanak
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saglamaktadir. Diger bir deyigle, anahtarin bir yerde unutulma ve kaybolma olasilig)
anahtar belden c¢ikarilmadik¢a zordur. Otelde yapilan yenileme ¢alismalarinda kapi kilitleri
kartli olmakta ve bu kilite bagli bir mini bilgisayar odaya kimin ne zaman girip ¢iktig:
raporunu vermektedir. Bu raporlar oda ile ilgili bir problem oldugunda odaya kimin girip
¢iktiginin tespit edilmesini saglayarak ic¢ kontroliin etkinligini artiracaktir. Ayrica, odada
gorev yapanlarin performanslari bu sistemde yakindan izlenebilecektir. Boylece, personel
kendini daha dikkatli ve etkin ¢aligma zorunda hissedecektir. Bir master kart
kayboldugunda kilit gobegi yerine kart gifresi degistirilecek ve bu ig otele bir maliyet
yiiklemiyecektir.

xvi.Bilgisayarlara her tiirlii bilginin depolanabildigi halde otelde mavi
dosyalardan vazgecilmemektedir. Giinde en az bir kere, otelin dolu oldugu giinlerde ve
ay sonlarinda her vardiya sonunda back up (yedekleme) kopyalar1 kagida dokiilmektedir.
Ayrica, bilgisayarda sistem ¢okmesine kargi haftalik olarak bilgiler kasetlere
kaydedilmektedir. Tiim raporlar ofis icinde ii¢ ay, ofis diginda da bir yil siire ile
saklanmaktadir.

2.14. Dedeman istanbul’da Planlama Siirecinde I¢ Kontrol

Dedeman Istanbul’da planlama siirecinde i¢ kontrol agisindan 6nemli olan
prosediir ve uygulamalar su sekilde siralanabilir:

i. Otelin en 6nemli denetgisinin, konuklarin kendileri oldugu bir gercektir.
Hedef konuk memnuniyeti ise, konugun memnuniyetinin olgiilerek, aksakliklar varsa
diizeltici onlemlerin ve planlamalarin yapilmas: yerinde olacaktir. Konuk memnuniyetini
dlgmede otelde “Tiirk misafirperverligi deyince” sloganli bir degerlendirme formu
kullanilmaktadir. Degerlendirme formlar1 hem odalarda hem de 6nbiiro bankosunun
iizerinde bulunmaktadir. Bu formda konuktan oteldeki servisi, odalari, restorani, barlari
ve personeli degerlendirici sorulara cevap vermesi istenmektedir. Degerlendirme formlar:
ay sonunda genel miidiir yardimcisi bagkanliindaki bir komite tarafindan
degerlendirilmekte ve bir rapor hazirlanmaktadir. Bu rapor haftalik miidiirler diizeyindeki
isletme toplantisinda degerlendirildikten sonra departmanlarin kendi toplantilarinda da
degerlendirilmektedir. Alinacak onlemler belirlenerek en kisa siirede uygulamaya
gecirilmektedir. Ne kadar ¢ok sayida konuk bu degerlendirme formunu doldurursa, bu
degerlendirmeler o kadar saglikli olacagindan konuklarin degerlendirme formunu
doldurmasini 6zendirici bir uygulama yapilmaktadir. Degerlendirme formunu doldurup
miisteri iligkileri sorumlusuna teslim eden her konuga bir kahve ikram kuponu
verilmektedir.

ii. Dedeman Istanbul’da isletme biitgeleri kontrol sisteminin bel kemigidir.
Biitceler ¢ok titizlikle hazirlanmakta ve takibi gok siki bir sekilde yapilmaktadir. Cok
genel olarak biitce siireci su gekilde calismaktadir: Gelir ve gider biitce formatlart bog
olarak tiim departmanlara her yil eyliil ayinda verilmektedir. Ayrica biitgesi yapilacak bir
sonraki yilin tiim aylarinda beklenen enflasyon oranlari da muhasebece belirlenip ilgililere
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dagitilmaktadir. Biitce formatlarina gore enflasyon rakamlari da goz Oniine alinarak
biitgeler yapilmaktadir. Yapilan ¢aligmalar genel miidiire sunulmakta ve ilgili miidiirlerle
genel miidiir bagkanliginda biitce toplantis1 yapiimaktadir. Bu toplantida revize edilen
biitceler daha sonra bir kitapcik haline getirilmekte ve Otelcilik A.S. merkezine
gonderilmektedir. Otelcilik A.S. genel miidiirii ve mali isler miidiirii ile tiim otellerin
genel miidiirleri ve muhasebe miidiirleri, bu kez merkezde biitce toplantisi
yapmaktadirlar. Bu toplantida biitgceler goriisiilmekte ve genelde gelirler yukariya ve
giderler de agagiya cekilerek biitgeler bir revizyona daha ugramaktadir. Bu noktadan
sonra son hali ile biitgeler yonetim kurulunun incelemesine alinmakta ve kabul
gordiigiinde de bir sonraki senenin hedefleri ortaya ¢ikmis olmaktadir.

iii. Biitcelerdeki hedeflerin ulagilabilirligi biitgelerin ¢ok ayrintili, esgiidiimlii ve
titiz bir ¢alisma sonrasi hazirlanmasina baglidir. Bunu pekistirici agagidaki ornekler
verilebilir:

a. Oda gelirleri biitgesinde her bir alt pazar dilimine uygulanacak oda fiyati
farkli oldugundan mevcut 25 alt pazarin herbirinden gelecek konuk sayisi teker teker
belirlenmek zorundadir. Belirlenen konuk sayisi; yiyecek icecek miidiiriince kahvalt:
kuverinin belirlenmesinde; kat hizmetleri miidiiriince ise odada kullanilacak malzeme
tiiketimlerinin belirlenmesinde kullanilmaktadir. Gelecek konuk sayisi ne kadar isabetli
tahmin edilirse, bu sayiya bagh geligtirilen diger biitcelerdeki hesaplamalar da o kadar
isabetli olacaktir.

b. Biit¢e hazirlayanin yiiksek sezon ve diigiik sezonlarinin yaninda resmi
tatilleri de goz oniinde tutmasi gerekmektedir. Ornegin, bayram tatili hafta arasina gelip
dokuz giine ¢iktiginda ig hayati duracagindan, otelin dolulugunda ani bir diigiis
yaganacaktir. Diger bir deyigle, biitce yaparken normalde bir ayda yapilacak isin
neredeyse iicte birinin bayram haftasinin oldugu ayda kaybolaéagl hesaba alinmalidir.

c. Kat hizmetleri gider biit¢esinde her bir malzemenin aylik kullanim miktari
tiiketim katsayisi yardimiyla bulunmaktadir. Tiiketim katsayilar1 onceki yillarda
gerceklesen malzeme kullaniminin kalan konuk sayisina veya satilan oda sayisina
boliinmesi ile bulunmaktadir. Ornegin, tuvalet kagidi katsayis1 0.20 hesaplandiginda, bir
rulo tuvalet kagidinin bir kigi tarfindan beg giinde tiiketildigi sonucuna ulagilmaktadir.
Aylik beklenen konuk sayis1 0.20 ile carpildiginda o ay igin gerekli tuvalet kagidi rulo
say1s1 ortaya ¢ikmaktadir.

d. Biitcelerle fiili durumun kargilagtirilabilmesi igin biitge formati ile faaliyet
raporlarmin format1 aym olmak durumundadir. Zaten raporlarda fiili durum siitununun
yaninda biitce siitunu da konularak kargilagtirma yapma ve biitgeleri takip etme olanagi
yoneticilere saglanmaktadir.

2.15. Dedeman Istanbul’da Raporlama Siirecinde ic Kontrol

Dedeman Istanbul’da raporlamanin ig¢ kontrole etkisi agagidaki gekilde
siralanabilir:
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i. Otelde yeterli bir belge diizeni 6lup, herbiri sira numaralidir; birden fazla
kopyalari vardir; herbir kopyanin kagit rengi farklidir. Muhasebedeki gelir kontrolorii ile
gider kontrolorii belgeler iizerindeki kontrolii bizzat yapmaktadirlar.

ii. Muhasebede tek diizen hesap planina gore hesaplarin igleyisini gosteren
yazil1 bir muhasebe yonetmeligi kullanilmamaktadir. Muhasebe departmaninda tecriibeli
personel istihdam edilmekte ve yeni girenler muhasebe miidiiriiniin gozetiminde
yetigtirilmektedir. Personel tereddiit ettii konularda bir iistiiniin veya muhasebe
miidiiriiniin yardimini almaktadir.

iii. Oteldeki gelir merkezlerinden en ge¢ kapanan roof barin hesaplari da
Onbiiroya teslim edildikten sonra, gece denetgisi konuklarin oteldeki tiim harcamalarinin
hesaplarina dogru gecip ge¢medigini belgelerden ve sistemden kontrol etmektedir. Saat
03.30-04.00 giinii kapamakta ve o giine ait gece denetim raporunu almaktadir. Fidelio’dan
alian rapor yoneticinin kontrollerini rahatca yapabilecegi format ve ayrintidadir. Bu
raporda satilan oda sayisi, ortalama oda satig fiyati, doluluk orani, giinliik kullanilan oda
sayisl, iicret ddemeyen konuk sayisi, personelce kullanilan oda sayisi, rezervasyon iptal
sayisi, rezervasyonlu oldugu halde gelmeyen oda sayisi, VIP konuk sayisi, kapi
miigterisi sayisi, giinliik kullanim yapan kisi sayisi, ana pazar boliimlerine gore konuk
sayist v.b. bilgiler ilk sayfada ozet olarak yer almaktadir. Diger sayfalarda bunlardan
yonetimee ihtiyag duyulanlarin dokiimlii listesi yer almaktadir. Ornegin, iicret demeyen
konuklarin listesi alinarak gercekten bu konuklara iicretsiz konaklama hakkinin taninip
taninmadig: kontrol edilmektedir. Yine otelde konaklayan personel listesinin dokiimiine
bakilarak bu kisilere otelde konaklama izinlerinin verilip verilmedigi kontrol edilmekte ve
bu konularda ortaya ¢ikabilecek suistimaller tespit edilmeye calisilmaktadir.

iv. Otelde ikili kontrol sistemi vardir. Buna departman yoneticilerinin yaptigi
kontroller eklenirse kontroliin ii¢c kere yapildig1 sdylenebilir. Ilk kontrol noktasi gece
denetimidir. Gece denetiminde tiim gelirlerin konuk hesaplarina gegirilip gecirilmedigi
kontrol edilmekte ve sistemden ¢ok degisik sayida rapor ¢ekilmektedir. Ertesi giin
departman miidiirleri bu raporlardan kendisi ile ilgili olanlarini kontrol etmektedirler. Asil
ikinci 6nemli kontrol noktasi, muhasebe biinyesindeki gelirler kontroloriiniin yaptigi
kontrollerdir. Gelir kontrolérii kendisine gelen tiim gelir merkezleri raporlarini tek tek
incelemektedir. Ornegin, restoran POS makinasinin raporunda goziiken
15.000.000TL’lik yiyecek gelirinin Fidelio’dan alinan gelirler raporundaki restoran
yiyecek geliri kisminda 15.000.000TL olarak goziikiip goziikmedigi kontrol
edilmektedir. Gelirler kontrolorii kontrolleri sonrasinda cargaf liste veren programla
oteldeki tiim gelirlerinin detaylarini dokmekte ve daha sonra bunlari
muhasebelestirmektedir. Gelirler kontroldrii buldugu uyumsuzluklari muhasebe
miidiiriine iletmektedir. Muhasebe miidiirii gelir merkezinin yoneticisinden gerekli bilgiyi
almakta ve gerekli diizeltmelerin yapilmasini istemektedir. Omegin, boyle bir fiyat kodu
yoktu nereden gikt1, bu diizeltme nigin yapilmus, bu iptal niye yapilmig v.b. sorularm
cevabmin ve agiklamasinin ilgili departman miidiiriince yapilmas istenmektedir. Gelir
merkezi yoneticisi de sorularin cevaplarini biliyorsa aninda, bilmiyorsa gerekli
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aragtirmay1 yaptiktan sonra muhasebe miidiiriine bildirmektedir.

v. Her ay sonunda muhasebe, faaliyet raporunu bir kitap¢ik halinde ¢gikartmakta
ve departman miidiirlerine dagitmaktadir. Bu faaliyet raporunda yer alan tablolar su
sekilde siralanir: (1)Mali tablolar; ayrintili bilango, ayrintili gelir tablosu,fon akim
tablosu, rasyolar, (2)Mukayese tablolar; faaliyet sonuglari mukayese tablosu(TL) ve
faaliyet sonuglari mukayese tablosu(USD), (3)Uniform Tablolar(USD); icmal tablo,
odalar departmani, yiyecek icecek departmani, diger igletme departmanlari icmalleri
(telefon telex departmani, otopark departmani, ¢camasir departmani, aktivite departmani),
pazarlama satig tanitim halkla iligkiler departmani, genel idare departmani, teknik
departman (enerji giderleri), diger gelir gider, (4)Y aglandirilmig miisteriler liste icmali,
(5)Siipheli takipteki alacaklar, (6)Odalar departmani; odalar doluluk analizi, milliyet
istatistigi, (7)Yiyecek icecek departmani; aylik durum raporu, yulik durum raporu,
icmal personel hareket raporu.

Goriildiigii gibi faaliyet raporunda faaliyet sonuglarinin tiim ayrintilan ile izlenip
degerlendirilmesine olanak verecek degisik formatta raporlar alinmakta ve bu raporlarin
sagladig1 verilerle degerlendirme yapilabilmektedir. Takip eden ayin ilk isletme
toplantisinda faaliyet raporu ele alinarak biitgeden sapmalarin ve olumsuzluklarin
nedenleri tartigilmakta, ilgili miidiir farkin nedenini agiklamakta ve alinmasi gerekli
onlemler belirlenmektedir. Ciddi bir biitge ve ay sonunda biitgenin realizasyonunu takip
etmek i¢ kontrol acisindan en nemli iglerden birisidir.
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Risk bir igin istenildigi gibi gerceklesmeme olasilig1 olup, otelin kaybetme ve
zarara ugramasini beraberinde getirmektedir. Hata kasitsiz olarak yapilan yanlighklar
iken, hile kasitli olarak menfaat kazanmak i¢in yapilan yanhigliklardir. Hata ve hileler riski
artiran bir iglev gordiiklerinden, otel yonetimince 6nlenmeleri gereken eylemlerdir. Hata
ve hileler insana mahsustur. Diger bir deyisle, iiretim faktorlerinden emek unsuru hatali
davranabilmekte ve/veya hileye bagvurabilmektedir. Hata insan kudret ve melekelerindeki
yetersizlikten ortaya ¢iktigindan, igletme yonetiminin bu yetersizlikleri azaltici galigmalar
yapmast hata ile miicadele i¢in gereklidir. Hilenin gerceklesmesi i¢in ise ihtiyag,
mesrulagtirma ve firsat bilegenlerinin bir araya gelmesi gerekir. Ihtiyaclarin sinirsiz
olmasi ve megrulagtirmanin insanin kendi igindeki hesaplagsmay: ifade etmesinden bu iki
unsurun otel yonetimince kontrol altina alinmasi pek miimkiin degildir. Oysa, hile ile
miicadelede hilenin yapilabilmesi i¢in gerekli ii¢iincii unsur olan firsat unsuru kontrol
altina alinabilir. Hata ve hilenin sifirlanabilecegi bir ¢oziimiin iiretilmesi hem rasyonel
hem de ekonomik olmayacagindan, otel yonetiminin ilk hedefi bu risk unsurlarini nasil en
aza indireceginin yollarim1 aramak olacaktir. Igte hata ve hileyi en aza indirmede kullamlan
en etkin arag i¢ kontroldiir. Eger i¢ kontrol iyi kurulur ve ¢alistirilirsa; hataya yol acan
yetersizlikler azaltilmig ve insanlarin hileye bagvurma firsatlar1 ellerinden alinmig
olacaktir.

Literatiirde en son tanimlandig1 gekli ile i¢ kontrol; igletme yonetim kurulu,
yoneticileri ve diger personeli tarafindan etkilenen, (1)finansal raporlarin giivenilirligi,
(2)faaliyetlerin etkinligi ve verimliligi, (3) uygulanabilir yasa ve diizenlemelere uygunluk
amaglarina ulagmada yeterli giiven saglamak iizere tasarlanmus bir siirectir. Bu tanimdan
ve onceki boliimlerdeki agiklamalardan hareketle hata ve hile nlemede i¢ kontrol
agisindan 6nemli noktalarr agagidaki gibi siralayabiliriz:

i. Tamimda her ne kadar agik¢a i¢ kontroliin hata ve hile 6nleme gibi bir
amacinin oldugundan bahsedilmiyorsa da, hata ve hile gergeklestiginde finansal
raporlarin giivenilirligi azalacagindan, faaliyetlerin etkinligi ve verimliligi olumsuz
etkileneceginden ve otel faaliyetlerini etkileyen gerek yasal gerekse oteldeki
diizenlemelere ters bir uygulama s6z konusu olacagindan, hata ve hilelerin ortadan
kaldirilmast i¢ kontroliin amaglari icinde zimnen belirtilmig olmaktadur. I¢ kontroliin hata
ve hile nleme gibi tek bir amac: yoktur. I¢ kontroliin taniminda belirlenen amaglara
ulagmak iin geligtirilen politika ve prosediirler ile 6rgiit yapisi, hata ve hilenin yagayaca8t
ortamt ortadan kaldirmaya yoneliktir. Dolayisiyla, i¢ kontrol ortaya ¢ikarici degil onleyici
bir kontrol anlayig: geregi ortaya konmaktadur.

ii. I¢ kontroliin tasarlanmasi iist ystemin gorevidir. Ust yonetim i¢ kontroliin
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bir amag¢ degil, bir ara¢ oldugunu akildan ¢ikarmamalidir. I¢ kontrol igletme ile
yasayan, siirekli gelisen, kurallar dizisi olmaktan ¢ok hedefi en iyi sekilde gerceklestirme
aracli olarak goriilen bir anlayis ve yaklagim tarzini gerektirir. Diger bir deyigle, i¢c kontrol
mevcut orgiit yapisina digaridan giydirilen degil, otelin faaliyet siireci icine yerlegtirilmig,
caligma sistemi ile biitiinlegtirilmigtir. Bu yiizden, belirlenmis prosediirlerin
uygulanabilirliginin artirilmasi bakimindan i¢ kontroliin sekillenmesinde tiim personelin
katkisi iist yonetimce alinmalidir. Yoksa i¢ kontrol tek yOnlii ve yasak¢l uygulamalar
seklinde personel tarafindan algilanabilir. Bu da personelin kendinin iist yonetim
tarafindan potansiyel suglu gibi goriildiigiinii diigiinmesine ve i¢ kontrole direng
gostermesine neden olabilir

iii. Gerek i¢ kontroliin kurulmasi ve gerekse uygulanmasi, o6ncelikle yonetim
kurulu ve iist yoneticilere daha sonra da tiim personele bagli olacaktir. Bir sistem ne
kadar dort dortliik olursa olsun, eger bu sistem isletilemiyorsa, gelistirilen politika ve
prosediirler uygulatilamiyor ve dolayisiyla uygulanmiyorsa, bu sistemden sonug
alinmasi, hata ve hile 6nleme araci olarak kullaniimasi miimkiin olmayacaktir.

iv. Ic kontrol bir siirectir; duragan yapisi yoktur; tek bir recete degildir; ihtiyaglar
ve sartlar degistikce yeniden sekillenir. I¢ kontroliin uygulamaya yansimasi agirlikli
olarak igletme faaliyetlerinin yiiriitiilmesi ile ilgili belirlenmig politika ve prosediirlerledir.
I¢ kontrol politika ve prosediirleri uygulandik¢a hata ve hile olasiliklari azalacaktir.
Belirlenmig prosediirler her yil gbzden gegirilmeli ve ihtiyaca gore gerekli degisiklikler
yapilarak prosediirler yeniden yayinlanarak yiiriiliige konmalidir.

v. Ic¢ kontroliin kendisi bir sistemdir ve her sistemde oldugu gibi amaglari ve bu
amaclara ulastiracak bilegenleri biinyesinde barindirmaktadir. I¢ kontrol sistemindeki tiim
bilegenlerin en uygun bir gekilde bir araya getirilmesi i¢ kontroliin etkinligini ve
dolayisiyla hata ve hile oramini azaltacaktir. Ornegin, kontrol gevresi bilegenlerinden
diiriistliik ve ahlaki degerler bilegeni, ancak su Ornek prosediirel uygulamalar
yapildiginda bir bilegen olarak i¢ kontrol sisteminde yer almug olacaktir: (1)ige girig
agamasinda personel adayi ile yiizyiize goriigmede alinan cevaplarin tutarlilifinin
degerlendirilmesi, kendisi ile birebir ¢aligmig referanslan ile goriisme yapilmasi,
savciliktan iyi hal kagidi getirmig olmas: v.b. (2)Caligma siiresi boyunca yillik
performans degerlemesinin yapilmasi ve degerleme kistaslari arasinda dogruluk,
diiriistliik, giivenilirlik v.b. kigilik ozellikler de yer almasi, (3)Personelin diiriist
davraniglarinda ayin personeli secilerek odiillendirilmesi, (4)Personelin buldugu konuk
esyalar1 sahibi 6 ay siiresince ¢ikmadiginda kendisine verilmesi v.b.

vi. I¢ kontroliin kurulmas: ve igletilmesinin otele maliyeti, kendisinden beklenen
faydayr asmamalidir. Ornegin, bir kokteylin hazirlanmasinda, degisik miktarlardaki
ickiler bir karisgima tabi tutulmaktadir. Onceden belirlenmis miktarlarin bardaga
konmasinda el ve goz ayari kullanilabilecegi gibi, bardaga istenilen 6l¢iide koymay:
saglayan bir otomatik sisteme bagli icki koyma tabancalari da kullanilabilir. Birinci
durumda maliyet yokken, ikinci durumda otomasyonu saglayacak makinanin otele
maliyeti onbinlerce dolar olacaktir. Eger bardaki giinliik satig oran1 yiiksek degilse,
otomasyon sayesinde tasarruf edilecek icki kagaklarmin maliyetinin onbinlerce
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dolara ulagmasi belki 10 yil alacaktir. Kisaca maliyet kendinden beklenen faydayi
agmakta ve otel i¢in barda otomasyon yatirimi ekonomik olmamaktadir.

vii. Hata ve hilenin insana 6zgii olmasi, otomasyonun da insan: belirli oranda
devre dig1 birakmasi ve/veya personel iizerindeki kontrolii kolaylagtirmasi nedeniyle
isletmelerde olabildigince otomasyona gidilmektedir. Dolayisiyla, otomasyon
isletmelerdeki i¢ kontrolii giiclendiren ve etkinlestiren bir iglev gormektedir. Bu konuda
su birka¢c ornek verilebilir: (1)Kullanilan bilgisayar programi bilgisayar kayitlarinda
yapilan tiim degisikliklerin izlenebilme olanagini sunan bir fonksiyona sahip oldugunda,
personelin kayitlar iizerinde oynama yapip, bunu gizleme olanag: ortadan kalkmig
olmaktadir. (2)Restoranda sipariglerin ancak POS makinasi aracilig1 ile mutfaga iletilebilir
olmasi, kayda ge¢memis bir siparisin hazirlanamamasi sonucunu dogurmaktadir.
(3)Giivenlik kameralar ile personelin ve konuklarin hareketleri bir odadan izlenip, kasede
kaydedilebilmektedir. (4)Konuk odas: kapilarindaki mini bilgisayarlar sayesinde odaya
kimin saat kagda girip ciktig1 izlenebilmektedir.

Hata ve hile 6nleme araci olarak i¢ kontrol acisindan dikkat edilmesi ve yapilmasi
gerekenlerin 6zetlenmesinden sonra, uygulama yapilan oteldeki i¢ kontrol le ilgili ¢arpici
noktalar da agagidaki gibi siralayabiliriz.

i. Dedeman Istanbul’da otomasyon yogun olarak kullanilmakta ve
otomasyonun oteldeki kullanimi arttik¢a i¢ kontroliin etkinligi ve giicii de artmaktadir.
Otelin halen devam etmekte olan yenileme caligmalari sirasinda otomasyon agirliklt
yatirimlara yer verilmektedir. Ornegin, otelde giivenlik kameralan ile dedektor sistemi
yenileme programi sonunda kullanilmaya baglanacaktir.

ii. Dedeman Istanbul o6rgiit semasina bakildiginda (EK 1) i¢ kontroliin
gerektirdigi isboliimii yapilarak, gorev ayirimina gidilmis ve hiyerarsik yapi
olusturulmustur.

iii. Dedeman Istanbul’daki 6rgiit yapisina ilave olarak, otelin ve diger Dedeman
otellerinin bagli oldugu Otelcilik A.S.’de orgiitlenmeye gidilmistir. Otellerdeki her
departman miidiiriiniin bagli bulundugu bir miidiirlik veya koordinatorliik birimi
Otelcilik A.S. orgiit yapisinda da mevcuttur. Ornegin “Dedeman Istanbul Insan
Kaynaklar1 Miidiirii”, otelin genel miidiiriiniin yani sira, “Otelcilik A.$.’nin Insan
Kaynaklar1 Miidiirii”’ne baghidir. Ozetle, Dedeman Istanbul’un yonetimi Otelcilik A.S.’ye
kars1 sorumlu iken, Otelcilik A.S. yonetimi Dedeman Sirketler Toplulugu Y6netim
Kurulu’na karsi sorumludur.

iv. Otelcilik A.S. otelcilik alaninda kurumsallagmanin saglanmasi igin ¢aligmalar
yapmakta ve tiim otellerde uygulanacak prosediirlerin iiretim merkezi olarak
calismaktadir. Uretilen tiim prosediirler otellere gonderilerek, uygulamaya gegirilmesi
istenmektedir. Dedeman Istanbul’da her departmanda i¢inde prosediirlerin yer aldig
prosediirler dosyasi bulunmaktadir3®4, Prosediirlerin uygulamaya gegirilmesi %100
oraninda degildir. Bazi prosediirler uygulamaya gecirilememekte, prosediir ncesi

534 EK 2.’de prosediirler dosyasinin igindekiler sayfasi, EK.3"de ise 6rnek bir prosediir verilerek

prosediirlerin hangi detayda ve formatta hazirlandiginin goriilmesi amaglanmigtir.
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uygulamalar aynen devam etmektedir. Bunun nedeni, otelin 16 yillik otel ge¢migine gore
prosediirlerin son yillarda iiretilmisg olmasi ve bir gegis siirecine ihtiya¢ duyulmasidir.
Ayrica, Otelcilik A.$.’nin iirettigi prosediirler her yil otellerden gelen geri bildirim
dogrultusuda revizyona tabi tutulmakta ve uygulamada c¢ikan sorunlar ortadan
kaldirilmaya caligilmaktadir.

v. Dedeman Istanbul’da sadece iist yoneticilerin master gorev tanimlar
mevcutken’3?, oteldeki tiim pozisyonlar i¢in is ve gorev tanmimlarinin ¢ikartilmasi
caligmalar yiiriitiilmektedir. Bu ¢caligma Otelcilik A.S.’de yeni kurulmusg olan “Aragtirma
ve Gelistirme Koordinatorliii” nce (AR-GE) yapilmaktadir. AR-GE tiim Dedeman
otelleri icin gegerli olacak “Isletme Rehberi” iiretimi ¢aligmalarini, pilot olarak segilen
Dedeman Istanbul’da yapmaktadir. Calisma bittiginde i¢ kontroliin en Onemli
bilegenlerinden olan ig ve gorev tanimlar oteldeki her bir pozisyon ig¢in liretilerek;
oteldeki degisik pozisyonlarda ¢alisanlardan herbirinin yapmasi gerekenler, yapmamasi
gerekenler, yetki ve sorumluluklarinin sinirlari, personelin tasimas: gereken ozellikler
yazih olarak tek tek belirlenecek ve standardizasyon saglanacaktir. Bu isletme rehberinin
uygulamaya gegcirilmesinde, verilecek olan egitim caligmalar1 ve daha sonra yeni giren her
personele bu rehberin Oziimsetilmesi caligmalari 6nem kazanacaktir. Rehberin
hazirlanmas: sirasinda izlenen yontem, bu rehberin uygulamaya kolay gecirileceg§i
yoniinde sinyaller vermektedir. Ciinkii, caligma sirasinda oteldeki hemen hemen tiim
personelden once yazili bilgiler alinmakta, sonra birebir goriisme yapilarak personelin
isini nasil yaptigt 6grenilmekte ve en Onemlisi personelin yaptig1 ise elestirisel
yaklagmasina ve igin daha iyi yapilmas i¢in Onerilerinin alinmasina kadar, personelin
isletme rehberi olusturulmasina tam katilimi saglanmaktadir.

vi. Dedeman Istanbul’da ise giriste personelin turizm egitimi almig olmasi
kogulunun aranmasi ve hizmet i¢i egitimlerin siirekliligi otelin i¢ kontroliinii
giiclendirmektedir. Gerek is iistiindeki egitimler, gerek haftalik departman toplantilari
sirasindaki egitimler, gerek otele girdi saglayan firmalarin uzmanlarinca verilen egitimlef
ve gerekse damgmanlik firmalari ve iiniversite uzmanlarinca verilen egitimler olmak iizere
cok yonlii egitim programlar1 uygulanmaktadir.

vii. Dedeman Istanbul’da tiim mali islemlerin yakindan izlenmesine olanak
saglayan belge ve raporlama diizeni sayesinde biitgeler etkin bir i¢ kontrol araci olarak
kullanilmaktadir. Ornegin, her ay faaliyet raporunda regyo analizlerine kadar detayl
caligmalar yapilip, bir sonraki aymn ilk igletme toplantisinda bu raporlarin inceleme
sonuglar tartigilmaktadir.

viii.Ne Dedeman Istanbul’da, ne de Otelcilik A.S.’de i¢ denetim birimi
bulunmaktadir. Oysa iiretilen prosediirlerin uygulamaya gecirilmesi ve isletme rehberinin
kullaniminmin saglanmasinda i¢ denetgilere ihtiya¢ duyulacaktir. Su an igletme rehberinin
uygulamada izlenmesi gorevi de AR-GE’ye verilmis durumdadir. Ayrica Otelcilik A.S.
degisik zamanlarda kendisine bagli bir oteldeki i¢ kontrolii degerleme isini otellerdeki
yoneticiler arasindan sectigi bir ekibi ilgili otele gondererek yaptirmaktadir. Ornegin
Dedeman Istanbul kat hizmetleri miidiirii ilgili otele gidip kat hizmetleri operasyonunu

355 EK 4.’de 6nbiiro miidiiriin master gorev tammi bir 6rnek olarak yer almaktadir.
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izlemekte; ilk once aksakliklari igeren bir rapor hazilamakta, daha sonra da dnerilerini
iceren bir ikinci ¢aligma yapmaktadir. Tiim departmanlar igin yapilan bu ¢aligmalar
biraraya getirilerek genel merkezin incelemesine sunulmaktadir. Boylece otellerde ¢aligan
miidiirlerden igin uzmani olarak goriilenler, ilgili departmanin i¢ denetgisi olarak da gorev
yapmus olmaktadirlar. Ayrica, ne Dedeman Istanbul, ne de Otelcilik A.S. bagimsiz dig
denetim sirketlerinin denetimine tabi tutulmaktadir.

Dedeman oteller zincirinin bir parcasi olan Dedeman Istanbul’da yapilan ikili
goriigmeler, gozlem ve incelemelerle sinirlt olarak, oteldeki i¢ kontrol oldukga iyi
tasarlanmug ve etkin bir gekilde caligtirllmaktadir. Burada iizerinde durulmasi gereken en
onemli nokta; su ana kadar ¢ok istisnai durumlar disinda oteli 6nemli boyutta zarara
ugratacak hata ve hileler ortaya ¢ctkmamasina ragmen, gerek oteldeki fiziksel yenileme
caligmalarinda ve gerekse operasyonel isleyisi gelistirme ¢aligmalarinda, otel yonetiminin
i¢ kontrolii giiclendirmeye devam etmesidir.
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EK 2. DEDEMAN ISTANBUL PROSEDURLER DOSYASININ
ICINDEKILER LISTESI

Otel Giivenlik Esaslar1 Prosediirii

Departman Miidiirleri Toplantt Prosediirii

Otel Dahili Kontrol Prosediirii

Prosediir Yayin ve Muhafaza ve Kullanim Prosediirii
Haberlegsme Prosediirii

Personel Prosediirii ve Ek Prosediirler

Dedeman Otelleri Odenmez, Agirlama ve Indirim Y 6netmeligi
VIP Prosediirii

Miigteri Sikayetlerinin Takibi Kayitlara Alinmasi ve Sonuglandirilmasi Prosediirii
Black List Prosediirii

Kredi Prosediirii

Onbiiro - Housekeeping Uyusmazlik Raporu Prosediirii
Master Key Prosediirii

Minibar Kontrol ve Ucretlendirme Prosediirii

Biitce Prosediirii

Pager -Telsiz Prosediirii

Soguk Oda ve Malzeme Muhafaza Prosediirii

Nobetci Miidiir Prosediirii

Otel Ici Raporlama Prosediirii

Otel-Merkez Raporlama Prosediirii

Basili Evrak Uretim Siparis ve Ajans ile Caligma Prosediirii
Oda Kontrol Prosediirii

Genel Miidiir Otel Kontrol Prosediirii

Tasarruf Ilkeleri Prosediirii

Konaklama Belgesi Prosediirii

Check In Prosediirii

Check Out Prosediirii

Paid-Out Prosediirii

Extention ve Early Check Out Prosediirii

Nigth Audit Prosediirii

Rezervasyon Prosediirii

Santral Caligma ve Telefon Cevaplama Prosediirii

Group Rezervasyon- Kontrat -Check In- Check Out Odeme Prosediirii
Emanet Kasa Prosediirti

Late Check Out Prosediirii

Banquet Faaliyetleri Prosediirii

187
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Yiyecek -Icecek Uniteleri Faaliyet Bildirim ve Hazirlik Prosediirii
Menii Olusum, Degisim ve Fiyatlandirma Prosediirii
Stewarding Departmani Faaliyet Prosedirii

Miizik, Show Gruplari Segim, Calistirma, Ucretlendirme Performans Degerlendirme
Prosediirii.

Otel Icinde Dig Firmalara Yaptirilan Yenileme Faaliyetlerinde Otel Teknik Md.’leri
Yetki ve Sorumluk Prosediirii

Tamir Bakim Uygulama Prosediirii

[malat Talep Prosediirii

Periyodik Bakim Sistemi Prosediirii

Teknik Biitge Prosediirii

Enerji Tasarruf Komite Prosediirii

Miihendislik Departman: El Kitabr Prosediirii

Teknik Departman Raporlama Prosediirii

Personel Toplant: Prosediirii

Ayin Personeli Prosediirii

Pazarlama ve Satig Departmani Rapor Prosediirii

Dedeman Otelleri Isletme Malzemesi Prosediirii

Ambalaj Malzemesi Degerlendrirme Prosediirti

Gelirler Tanitim Prosediirii

Aylik Maliyet Sayim Prosediirii

Tesis Telefon Kontiir Fiyati Belirleme Prosediirii

Giinliik Gelir ve Nakit Akig Prosediirii

Ambar Talep, Satinalma, Teselliim ve Depolama Prosediirii
Kredi Prosediirii

Dedeman Sirketler Toplu Fon Yonetim ve Degerlendirme Y netmeligi
Adisyon ve Captain Order Takip ve Muhafaza Prosediirii
Gelirler Kontrolorii Faaliyet Sahalar1 Prosediirii

POS Sistemi Audit Prosediirii

Aylik Faaliyet Rapor Prosediirii

Personel Yemegi ve Kontrol Prosediirii

Giinliik Gelir ve Cost Control Rapor Prosediirii

Demirbag Prosediirii

Kongre-Seminer Prosediirii

Fatura Takip ve Kontrol Prosediirii

Alacaklarin Takibi, Tahsilat ve Yaglandirma Prosediirii
Alacaklara Odeme ve Yaglandirma Prosediirii

Nakit Kasalar1 Kontrol Prosediirii

Kayip ve Bulunan Egya Prosediirii

Oda Miigteri Malzeme Prosediirii

Camagirhane Faaliyet Prosediirii

Otel Periyodik Temizlik Sistemi Prosediirii



Giivenlik Departmam Prosediirii

Barlar Aras1 Malzeme Transfer Prosediirii

Acik Biife Program - Diizen Hazirlik Servis Prosediirii
Derin Dondurucu Kullanim ve Malzeme Prosediirii

189
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EK 3. DEDEMAN ISTANBUL PROSEDURLER DOSYASINDAN ORNEK BiR
PROSEDUR

Prosediir Yaym, Muhafaza ve Kullanim Prosediirii

Amac: Tesis prosediirlerinden gerekli gekilde ve zamanda yararlanmak bu
suretle departmanlar ig akiglari ve departmanlar arasi koordinasyonu optimum seviyede
tutmak.

Kapsam: Tesiste yayinlanmig ve yayinlanacak tiim prosediirler

Sorumluluk: Prosediirlerin tesis i¢inde uygulanmasindan ve kontroliinden tesis
genel miidiirii Otelcilik A.S.genel miidiiriine karg: sorumludur.

Uygulama:

A- Prosediir Olugsumu : Tesiste hazirlanan prosediirler genel miidiir tarafindan
Otelcilik A.S. genel miidiirii onayina sunulur. Otelcilik A.S. genel miidiirii onayini
takiben prosediir Otelcilik A.S. prosediir formatina merkez tarafindan doniigtiiriiliir ve
tesise Otelcilik A.S. genel miidiirii imzali olarak uygulanabilir onay: ile geri gonderilir.
Tesis hicbir sekilde prosediir kapsaminda bir yayini, Otelcilik A.S. genel miidiirii onayi
olmaksizin uygulayamaz ve yaymlayamaz.

B- Prosediiriin Yayinlanmasi: Otelcilik A.S. gene! miidiirii onay: ve imzasi ile
otele gelen prosediir tesis genel miidiirii tarafindan tiim departman miidiirlerine (konu ile
iligkisi olmasa dahi) imza kargilig1 yazili sirkiiler halinde verilir. Bu sirkiiler ile prosediir
tesiste devreye girmig olur. Sirkiileri miiteakip tesisteki departman miidiirleri prosediirler
ile ilgili bilgileri departman personeline duyurmak gerekli bilgileri vermek ve
uygulatmakla yiikiimliidiirler.

C- Prosediiriin Muhafazasi: Prosediiriin asli tesis genel miidiirii prosediirler
dosyasinda, departman niishalar: her departmanin prosediirler dosyasinda sira no ve
konu siralamasinda muhafaza edilir. Gérev devir teslimi durumunda zabitla devir teslim
yaptlir.

D- Kontrol: Prosediiriin tesis icinde uygulamasi prosediir sorumluluk
boliimiinde belirtilen amirler tarafindan periyodik olarak yapilmasi asil ve zorunludur.
Gerektiginde Otelcilik A.S. yonetimince uygulama kontrolleri yapilir.
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EK 4. DEDEMAN ISTANBUL’DA KULLANILAN ORNEK BiR MASTER GOREV
TANIMI

Dedeman Otelcilik A.S. Gorev Tanmimlari

Boliim : Odalar Departmani / Onbiiro

Gorev Unvam : Onbiiro Miidiirii

Gorev Baglantisi : Otel Genel Miidiir Yardimcisi

Yonetsel/Islevsel Alami  : Onbiiro Miidiir Yardimeist
Resepsiyon Sefi

Rezervasyon Sefi
Santral Sefi
Bell Captain

Temel Sorumlulugu

Otelin resepsiyon, rezervasyon, danigsma, santral boliimlerini idare ve organize
etmek, bu boliimlerde c¢aligan kigilerin uyumlu ve sistemli bir sekilde yonetilmelerini
saglamak, 6n biiro departmaninin diger departmanlar ile koordinasyonunu saglamak.

Gorev Tanim

- Rezervasyon sistemini otelin odalar béliimiinden maksimum gelir elde edecek
diizende koordine etmek, caliganlari yonlendirmek ve denetlemek.

- Resepsiyon boliimiinde miigteri hizmetlerinin kusursuzca yiiriitiilmesi, check
n ve check out islemlerinin Dedeman Otellerinin standartlarinda ve Dedeman ev sahipligi
imajina sadik olarak yiiriitiilmesinin saglanmasi, caliganlarin yonlendirilmesi ve
denetlenmesi.

- Santral béliimiiniin siiratli, hatasiz ve tiim birimler ile koordineli ¢aligmasinin
saglanmasi. '

- Danisma béliimiiniin istenilen standartlarda ¢aligmasinin saglanmast.

- Otel yonetimince ve resmi makamlarca departmanlarinda tutulmasi gerekli
kayitlarin hatasiz zamaninda ve gerektigi diizende tutulmasinin ve raporlama sisteminin
aksamadan yiiriitiilmesinin saglanmasi, caliganlarin bu konuda yonlendirilmesi ve
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denetlenmesi.

- Miisteri talep ve sikayetlerinin degerlendirilmesinin yapilmasi ve saptanan
aksamalar konusunda ilgililerin bilgilendirilmesi ve departmanina iligkin ¢6ziim
getirilmesi.

- Diger departmanlar ile departmaninin koordinasyonunu saglamak.

- Biitge caligmalarina katilmak.

- Prosediirlerde belirtilen standartlara departmaninin uyumlu olarak katilmasinin
saglanmasi.

- Mesleki toplanti ve seminerlere katilmak, kuruluglara iiye olmak, konusundaki
kurumsal, teknik, mesleki ve teknolojik geligsim yoniinde gordiigii yenilikleri takip etmek
ve otel yonetimine tanitmak.

- Genel Miidiir ve Yardimctsi’nin verecegi diger gorevleri yerine getirmek.

- Otel Genel Miidiir ve Yardimcisi’na ve istendiginde Otelcilik A.S. Genel
Miidiirliigii’ne yaptig1 iglere iligkin bilgileri kullanilabilir bir diizen i¢inde dogru ve
eksiksiz zamaninda ve gerektiginde yorumlayarak aktarmak.

- Yonetim alani iginde tiim boliimlerin ve birimlerin aralarindaki iglevsel iletigimi
ve iglevsel esgiidiimii 6zendirerek saglamak.

- Yonetim alani iginde ¢aliganlarin mesleki gelisimlerinin saglanmasina yardimci
olmak.

- Yonetim alani iginde ¢aligma teknikleri, yonetsel, mali ve begeri tiim konularda
verimliligi, kaliteyi, dayanigmay1, motivasyonu tasarrufcu davranisi, kurumsal bagliligi
ve ig disiplinini en iist diizeyde tutmak.

- Kurumsal ilke, politika ve stratejilerin departman: i¢inde taninmasi,
benimsenmesi ve yerlesmesi yoniinde ¢aligmak.

- Yonetimindeki departmanca saglanan hizmetin kalitesine sahip ¢ikmak ve bu
yonde gelistirici Onerilerin iiretilip uygulanmasini saglamak.

Gorev Profili

- Yonetici, yonlendirici

- Proje disiplinde ve takim anlayistyla ¢aligabilir

- Cagdag yonetim tekniklerini bilir

- Turizm, Otelcilik, Idari bilimler veya ilintili konularda fakiilte mezunu

- Otelcilik sektoriinde en az beg yil yonetici olarak ¢aligmug

- Ekonomik hareketleri, sosyal geligmeleri ve siyasi konjektorii
degerlendirebilen

- Bilgisayar yatkin

- Cok iyi derecede en az bir yabanct dil bilir

- Otuz-kirk yaglarinda
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Katildig1 Baslica Goriismeler

Goriisme Konusu Diger Katilanlar Periyodu
Otel Miidiirler Toplantisi Tiim Departman Miidiirleri Sirkiiler tarihinde
Biitce Boliim Toplantilar Muhasebe Miidiirii Biitce takvimine gore

Biitce Komisyonu
Departman I¢i Toplantilar Departman Personeli Gereginde

Departman Personel Toplantis1 Departman Personeli Prosediire gore

Kullandigy Baslica Bilgi, Belge, Form ve Veri Tablolari

- Otel biitgesinin ilgili boliimleri.

- Otel genel miidiirliik ve departman miidiirleri yayinlari.

- Konusuna iligkin yurt i¢i ve yurt disi yayinlar

- Aylik ve yillik departmani ile ilgili muhasebe faaliyet raporlar

- Acentalara ve otel miigterilerine ait muhasebe bilgileri

- Giinliik, haftalik, aylik ve yillik departmantal raporlama formlari
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