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OTEL REZERVASYONLARI

, (Otel Yonetiminde Rezervasyonun Yeri ve Onemi)

Rezervasyonlar, otel faaliyetlerinin hayat damaridir. Rezervasyon;
hem kendilerine kalacak bir yerin bulundugunu bilen miisteriler ve hem de
odalarinin doldurulacagini bilenotel sahipleriigin énemlidir.

CEV: SABAH KOZAK™*
ir oda rezervasyonu et-
| B kili bir s6zlesme oldu-
dgundan, hem otel sahi-
bi, hem de misteri taah-
hut ettiklerini yerine getirmelidir. lki
,taraftan herhangi birisi sézlesme-
ye uymadi§ takdirde, diger tarafin
,meydana gelen zaran nasil kar-
silayacag sorusu Uzerinde durul-
,masi gereken bir husustur. Bu du-
rum Gyle zordur ki, pek gok kisi ve
.otel sahibi, denemeye bile kalkig-
mazlar. Rezervasyonlar, otel faali-
yetlerinin hayat damaridir. Rezer-
vasyonlarin degeri; hem kendileri-
ne kalacak bir yerin bulundudunu
bilen mugteriler ve hem de odalari-
nin doldurulacagin! bilen otel sa-
hipleriiginagiktir.

Bu makalede, telefonla yapilan
rezervasyonun bile bir sézlesme
oldudunu tartigacagdiz. Ayricayap-
tigimiz kiigik bir galigma pek ¢ok
otel sahibinin bu gergegi bildigini
gbstermektedir.

Bir kiginin kendi adina belli bir
gunigin bir oda ayirmasini isteyen
bir mektup yazdidini diginin. O-
tel de musteriye rezervasyon iste-
ginin kabul edildigine iligkin bir ce-

* Bu yazi, Jon P. Mcconnel ve Denney G. Ruther-
ford'un The Cornell Hotel and Restaurant Ad-
ministration Quarterly ( February 1990, Vol: 30,
No: 4, pp: 61-65 ) Dergisi'nde yayinlanan "Hotel
Reservations: The Guest Contract” baglikli ma-
kalesinden gevrilmigtir. )

** Sabah Kozak, Anadolu Universitesi Eskigehir
Meslek Yiksekokulu'nda égretim gérevlisidir.

Otel ile miigterileri arasindaki anlasmalann
cogu sozlii olabildigi gibi, bir kismi da yazil
olmaktadir. Sozlii anlagmalann kanitlanmasinin
giicliigii bir eksiklik olusturdugundan taraflar zarar
gramamak icin s6zlesmenin yazil1 olmasi tercih
edilmektedir. Buna ragmen sozlii anlagmalar da
uygulanabilir olacaktir, yeter ki miigteri ve otel

mevcut sozlesmeyi dogrulasinlar.

vap gonderir. Simdi de mugterinin
s6zlesme yapilan tarihte otele gel-
digini fakat kendisine oda verilme-
digini dugtinelim. Bu durumda otel,
mugterisiyle yaptidi s6zlesmeyi ih-
lal ettigine gére misterinin dava
acma hakki var midir? Dider taraf-
tan musterinin hig gelmeyip, otel
sahibini yodun sezonda bos bir
oda ile biraktigim dusinelim. Bu
durumda otelin musterisine dava
agma hakkr var midir?

Bu konuya iligkin yasal yetkililer
arasinda farkh gérusler oldudu gé-
rular. John E. H. Sherry (Cornell
School of Hotel Administration); bir
rezervasyon onzylanmadig sire-
ce, yani misteri tarafindan bir én
6deme yapilimadikga bir s6zlesme-
nin olmadigini iddia etmektedir.
Sherry, bir rezervasyon herhangi
bir sekilde garanti edildiginde ke-
sinlikle gegerli oldugunu vurgula-
maktadir. Biz, bunun yasanin dog-
ru olmayan bir ifadesi olarak goru-
riz ve en yasal yetkililer de bizimle
ayni fikirdedirler. Bir teklif ve bir

kabuliin gergeklesecedi s6zu, her-
hangi bir s6zlegme bigimini uygula-
mada desteklemek igin yetersiz bir
gérustar. Biroda ayitmak igin, s6z-
lesmenin gergek olmayacagdina
iligkin agik nedenler bulunma-
dikga, bu rezervasyonun bir séz-
lesme oldugunu digianmeliyiz. Or-
negin, size 40 dolardan bir oda ki-
ralamay teklif edersek ve siz de
oday: o fiyata kabul ederseniz, bir
s6zlesmeyapmigoluruz.

Sherrey'inagiklamasidahafaz-
la yorum gerektirir."Otel politikasi-
na uygun olarak musterinin rezer-
vasyon teyidi ile sézlesme yapilir,
ifadesi olabildigince dodrudur. E-
ger otel, bir rezervasyonu deger-
lendirmeden énce depozit yatiril-
masini isterse, otel oda ayirmatek-
lifini kabul etmemis demektir. An-
cak musteri ortaya gikan depozit
gerekliligini kabul ettiginde ve bunu
yerine getirdiginde otelle aralarin-
da bir s6zlegsme yapilmis olacaktir.
Fakat teyit etme, bitin anlasma-
larin zorunlu bir pargasi degildir.
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Ozet olarak; bir teklif (oda ayir-
ma istegi) ve bir kabuliin bulundu-
Ju herhangi bir rezervasyon séz-
lesmeyi olugturacaktir. Sézlesme
ya depozit yatinlarak ya da diger
teyit sekillerine ek olarak taraflarin
karsilikh s6z vermeleri ile de ya-
pilabilir.

Diger yasal yetkililer, bir rezer-
vasyon yapmak igin gergeklesen
s6zlesmenin basit bir anlagmadan
kaynaklandidini belirtmektedirler.
John R. Goodwin "Hotel Law, Prin-
ciples, and Cases" (Columbus, H.
Publishing Horizons, 1987, p. 418)
kitabindaki ifadesine gére; bir s6z-
lesmenin gereklerini ve rezervas-
yon yapma islemini incelemis ve
bir sézlesmenin teyit edilmeden
de sonuglandigi inancina varmstir.
Norman G. Cournoyer ve Anthony
G. Marshall "Hotel, Restaurant
and Travel Law" (Albany, NY: Del-
mar Publishers, 1988, p: 229) ki-
tabindaki ifadelerine gére; rezer-
vasyon igin sézli bir anlagsmanin
gegerli oldugunu 6zellikle belirte-
rek Goodwin ile benzer bir sonuca
varmiglardir.

Jack P. Jeffries "Understan-
ding Hotel/Motel Law" (East Lan-
sing, MI: Educational Institute of
the American Hotel&Motel Associ-
ation, 1983, p. 9) kitabinda konuyu
daha ayrintih bigimde agiklamak-
tadir:

"Belli bir fiyatta, belirli bir za-
man periyodu igin bir odanin rezer-
ve edilmesi gerektigi otelde, otel
ve mugsteri olarak sézlesme yap-
mak isteyen kisilerinde bulunmasi
halinde, yapilan bu sézlesme otel
ya da beklenen mdsteri tarafin-
dan bozuldugunda, bir taraf diger
tarafa meydana gelen zararn taz-
min ettirme durumunda kalabilir.
Bu genel sézlesme yasasidir.
Sézlesme, s6zli olarak gergekles-
tirilebildigi gibi, baska iletisim arag-
lan (telex, fax vb.) vasitasiyla ya-
zih olarak da yapilabiir.”

Otel ile misterileri arasindaki
anlagmalarin gogu s6zlu olabildigi
gibi, bir kismi da yazili oimaktadir.
S6zlh anlagmalarin kanitlanmasi-
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nin giglugu bir eksiklik olugturdu-
Jundan taraflarin zarara ugrama-
mas! igin sézlesmenin yazili olma-
sini tercih edilmektedir. Buna rag-
men s6zli anlagmalar da uygula-
nabilir olacaktir, yeter ki migterive
otel mevcut sézlesmeyi dogrula-
sinlar.

Rezervasyonun, badglayici bir
s6zlesme olup olmadigi sorunu,
Ggok eski yillara ait olaylarda da
mahkemeler tarafindan irdelen-
migtir.

1946 yilina ait bir vakada;
Commodore Oteli'ni dava eden
Kelling, bu davaigin iki neden éne
strmusgtur. Bunlar;

1.0telle rezervasyon nedeniile
yapilansézlegsmeninbozulmasidrr.

2. Davacinin ruhsal durumuna
verilen zararin depresyona yol ag-
masidr.

Mahkeme, sézlegmenin ihlali-
ne bagh olarak ortaya ¢ikan zarar-
larla ilgili dava nedenini higbir za-
man sorugturmad..

Ayrica rezervasyon kargihgi én
6deme yapildig veya yapilimadiy-
sa, rezervasyonun teyit edildigini
iceren bir ifadeye yer vermedi. Bu
dava, davacinin igine girdigi ruh
hali ve depresyonla ilgili olarak ileri
sirulen dava nedeni gegerli bulun-
du. Mahkemenin iddia ile ilgili g6-
risd olumsuz olmasina ragmen,
bu vaka rezervasyonun bir séz-
lesme oldugu gérusu igin yeterli ol-
mugtur.

Pick Hotel Corporation'i dava
eden Thomas; davalinin Kansas'ta
bulunan bir otel, davacinin ise bu
otelle posta yoluyla rezervasyon

yaptirmis olan siyah tenli bir insa=
nin oldudu davay Gizerine aldi. Da-
vaci otele sahsen bagvurdudun-=
da, otel personeli rezervasyonun
yapildigindogrulamadi.Mahkeme-=
nin ileri strdigu fikir, rezervasyon
icin bir 6n 6deme yapilmis oldudu=
ya da bagka sekillerde teyit edildigi
konularnini igermiyordu. Kansas.
eyaletinde medeni haklar yasasi
vard, fakat yasada éngérulen iki
yillik stire bu vakada asiimigti. Bu
durum uzerine mahkeme, davaci-.
nin suresinin 0¢ yil oldudu ve he-
niz bu surenin agiimamig oldugu.
s6zlesme ihlali nedeninin ileri si-
rulebilecedi gérigunde idi. Bu va-,
ka, bir rezervasyonun ihlal edilme-
sinden sézlegme ihlali oldugunun,
en aglk géstergesiolmustur.
Bunlarin  diginda sonradan,
meydana gelen vakalarda, teyit
edilmig bir rezervasyonu kabul et-
memenin bir sézlegme ihlali oldu-
gunu dogrulamistir. Fakat bu vaka-|
lann higbirisinde, teyit etmenin
baglayici bir s6zlesme olugturma-|
da gereklioldugunu géstermemek-
tedir. |
Burada yanit, otelin gok ciddi
zararlarla kargilagabilecedi kosul-
larin oldugudur. Bu gergege rag-
men, davacinin (muisteri) iddiala-
nni desteklemeye dogru, gittikge'
artan bir eg@ilim vardir. Muhtemelen
yakin gelecekte bir rezervasyonu
geri geviren otel sahibine kargi bi-
yUk tepkiler gérecegiz. '
Oda Bloke Etme
Odalan bir grup adina uzun si-
reli olarak bloke edilen otelin, mis-
terileri ile yaptigi1 sézlesme bir 6n
6demeyi igerecektir. Bu tur rezer-

TABLO 1 : Kabul Edilebilir Rezervasyon Sekilleri

Rezervasyon Tird Yanitlayici
~ Telefonda rezervasyon : 67
~ Kredi kart numarasi ile istenen rezervasyon 70 -
v i Yazili olarak istenen rezervasyon 70
~ On édeme istenen rezervasyon - 70
~ Seyahat acentesi veya otel temsilcisinden .
- ,f:gafanti istenen rezewas'ybn,f ' 59
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TABLO Il : Otellerin, Rezervasyon Yaptirdiklari Tarihte
Gelmeyen Miisterileri lzleme Yollan

Yéntem Yanitlayici
Sayisi
Eger biliniyorsa kredi karti ya da slrket
hesabindan tahsil ederek 67
Odeme talebini igeren mektup gondererek 43
Gelecek rezervasyonlari garantisiz kabul etmeyerek - 12
Dava agarak 2
Rezervasyonu yapan sehayat acentesi ise o
hesabina yikleyerek - ! 8
Diger yontemlerle 12

vasyonlar daha buyik miktarda én
6deme gerektireceginden, taraflar
arasinda bir anlagmazlk gikarsa
agllan davalarin ve kargi davalarin
maliyeti gok ylksek olabilecegi gi-
biuzun yillarda devam edebilir.
Burada sunu belirtmeliyiz ki; te-
yit edilsin ya da ediimemis olsun
rezervasyonlarin mumkuin oldudu
kadar degerlendirimesine galigil-
malidir. Rezervasyonlarin deger-
lendirilmemesi igin yaygin olarak
gérulen neden, otelin asin dolulu-
Judur. Asin doluludun, otele gel-
meyenlerden meydana gelecek
gelir kaybini azaltmak igin bagvu-
rulan iyi niyetli bir girisim olmasi
nedeniyle; burada stratejimiz, gel-
meyenlerin oranini mimkun oldu-
Ju kadar dusurmek olmalidir. Re-
zervasyon yaptirdi§i halde otele
gelmeyen musterilerin neden ol-
duklarn kayiplan azaltmak ama-
ciyla otellerin sik kullandiklan di-
zenleme bigimlerini belirlemek igin
70 otelciyi kapsayan bir aragtirma
yurattik. Aragtirma sonuglari aga-
gidabelirtiimektedir.

‘Rezervasyon Politikalan

Yanitlayicilannmizdan Gg temel
konudapolitikalariniagiklamalarini
istedik. Bunlar;

1. Rezervasyon Kabuid: Han-
gi kogullar altinda rezervasyonka-
bul ederler?

2. Odemenin Tahsilati ve Ke-
fliden Tanzim Etme: Bir mugteri
otelle yaptidi rezervasyona uyma-
dig takdirde otel nasil bir eylemde
bulunur?

3. Kapasitenin Uzerinde Yer
Ayiran Oteller: Otelin misterile-
rine konaklama olanadi saglaya-
madig durumlarda ilgili politikalar
nedir?

Tablolarda verilen yanitiari in-
celedik ve sdzlegme yasasi ile ilgi-
leri agisindan bu yanitlan agikla-
yacakyorumlarin senteziniyaptik.

Pek gok otel sahibinin uygula-
malarinda bir teklif ve bir kabulden
olusan sézlegsmenin yasalteorisini
kabul ettiklerini gérmekteyiz. As-
linda butun oteller, telefonla yapi-
lan bir rezervasyon istegini de ya-
zil olarak yapilan rezervasyon is-
teklerini de kabul etmektedirler.
Arastirmaya katilan 10 otel ise, de-
pozit yatinimadan bir seyahat a-
centasi ya daoteltemsilcisitarafin-
dan yapilan rezervasyon istegini
yerine getirmemektedir ki; oteller,
bagvuru ne sekilde yapilirsa yapil-
sin (garantili veya garantisiz, pegin
6demeli veya kredi karti ile 6deme-
li) rezervasyon talebini kabul et-
mede serbesttirler.

Ayni sekilde agikga goriimek-
tedir ki; otel ile mugteri arasindaki
s6zlegmelerin yasal agidan bagla-
yicl bir sdzlesme olabilmesi igin
yazih olmasi gerekmez. Fakat, te-
lefonda yapilan bir rezervasyon
istedi ve kabulinun bir sézlesme
olusturuimasina ragmen sadece
kanitlanabildiklerinde gegerli ola-
bileceklerini tekrar belitmek iyi
olacaktir. Bir otel igin, hattin diger
ucundaki insanin kendi iddia ettigi
kisi oldugunu kanitlamak zor ola-
bilir.

Kosullar

Otellerin rezervasyon kapui et-
tikleri kosullar ile yapilan iglemler
farklilik gésterir. Otellerin, garanti-
si olmaksizin bir rezervasyonu ka-
bul edecekleri genel durumlan su
sekilde siralayabiliriz;

@ garantisiz bir oda rezervas-
yonu ancak onsekize kadar tutu-
lur,

@ eger odalarbog ve satisa uy-
gunise kabul edilir,

@ rezervasyonun yapildigi se-
zona bagli olarak kabul edilir,

@ egJer musteri otel tarafindan
taniniyorsa kabul edilir.

Bu segeneklerin disinda, dde-
me garantisinin seyahat acentesi-
nin otele bagvurusu ile oldugunu
gérebiliriz. Ornekler; ddenmeyen
borglarin ve gegersiz s6zlegsmele-
rin takibinde otellerin gekingen kal-
diklarini géstermektedir. Yaklagik
gegen yirmi yil boyunca bu konuda
kontrolleri sikilastirmada ¢ok ilerle-
me kaydedilmigken; arastirmaya
katilan 43 otelin hala, 6demenin ta-
lebine iligkin bir mektup yazmanin
6tesinde gok az sey yapabildikleri-
ni gérduk. Eger musterilere ait kre-
di karti numarasi ya da girket hesa-
b1 mevcutsa yanitlayici otellerin 66
tanesi, bu musterilerin gelimemele-
ri halinde giderlerin o hesaptan
6denmesini isteyeceklerini belirt-
miglerdir. Bunun yani sira, sézleg-
me ihlalinde dava agmanin giglu-
gu de belirtilmistir. Yanitiayici otel-
lerden sadece 2 tanesi bu tir du-
rumlari dikkate almadiklarini, 9 ta-
nesi ise borglu hesab ilgili acente
hesabina gegirdiklerini belirtmig-
lerdir.

Yanitlayict otellerin buyuk go-
Junlugu (50 tanesi), otelin rezer-
vasyon sistemine yeri ayrilan mais-
terinin rezervasyon kogullarina
uymamasi halinde bu musterileri
igeren bir kara liste dizenlemede
sikigina bagh olarak béyle bir liste
dizenleyeceklerini belitmiglerdir.
Bununla birlikte oteller, gelmeme
sikliklarninin rezervasyontakipsizli-
giyle ya da musteriden kaynakla-
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TABLO Il : Otellerin Konaklamasini Saglayamadigi
Musgterilerine Kargi Uyguladiklar Telafi

Yéntemleri

Yéntem Yanitlayici
Sayisi

Kendi oteline benzer bir otelde
oda ucretini 6deyerek 67
Bagka bir otele gonderdiginde ulagim
Ucretini 6deyerek 67
Resmi bir 6zir mektubu géndererek 57
Sonraki kaliginda ucretsiz konaklama sunarak 21
Diger yontemler 25
Sik gelen musterilere kargi 6zel tutumda bulunarak 12

musterinin ilk olarak kabul edilme-
sine dikkat etmektedir. Olaganisti
durumlar diginda, otele surekli ge-
len Gye musgteriler, dizenli olarak
gelen sirket musterileri, dernek
yetkilileri, toplanti diizenleyecileri
gibi musteriler geri gevrilemezler.

TURKIYE'DE OTEL
REZERVASYONLARI

nan bir nedenden olup olmadigina
dikkat etmektedirler. Daha az sa-
yidaki yanitlayici grupise (17 tane-
si), 6denmemis hesaplar topla-
mak ya da muigterilerin gelmeme-
leri halinde kayp riskini azaltmak
igin bagka sistemler veya islemler
uyguladiklarinibelitmiglerdir.

Bu sistemler asagidaki gibi si-
ralanmigtir;

® musgterinin, gelmedidi gun-
den bir sonraki gun telefonla aran-
mast,

® 60 ile 90 arasinda musteri
hesaplarinin 6denmesine iligkin
dizeninsaglanmasi,

@ eJer uygunsa veya uygula-
nabilirse, musteri hesabinin ilgili
grupgenelhesabtna aktarnimasi.

Bir musterinin konaklama iste-
gini kabul etmeme, butun oteller
igin reddetme niteligini tagir. Fakat
herbirimiz, tam doluluk oranina sa-
hip ya da doluya yakin bir oteli ig-
letme sansina sahip olsaydi, oda-
lari gunluk olarak satiga sunmanin
daha yerinde oldudunu dusunar-
duk.

Otellerin Konaklamasini
Saglayamadig
Masterilerine Kars:
Durumu Telafi Edici
Tutumlan

® Musterinin yapacadi uzun
mesafeli gérigmeler otel harca-
malarina aktarilr.

@ Daha sonraki konaklamalar-
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daonlara éncelik taninir.

@ Daha sonraki konaklamala-
rinda daha rahat ve konforlu oda
sunulur.

@ Odasina bir sige sarap ya da
meyve sepeti génderilir.

® Genel midur tarafindan bir
6zirgéragmesiyapilir.

@ Daha sonraki konaklamalar-
da genel midurtarafindan égle ve-
ya aksam yemediikram edilir.

Otellerin, Sikhikla Gelen
Misterilerine Karsi
Tutumlarn

@ Otelin surekli mugterileri asla
geri geviriimemelidir.

® Egder konaklama saglana-
miyor ve zorunlu olarak geri gevi-
riliyorsa, kendisine ivedi olarak bir
6deme yapilmahdir.

@ Ya da zorunlu olarak geri ge-
viriliyorsa, daha sonraki kalglarin-
da Ucretsiz konaklama saglanma-
hdr.

Otellerin gogu, benzer bir otel-
de oda (cretini ve bagka bir otele
ulagim masrafini édemektedir. Ya
da otellerin buyik gogunludu, res-
mi bir 6zur mektubu ile musteriye
durumu agiklamaktadir. Godu za-
man bu davraniglar, bir ya da bir-
kag mugterinin yasal yol aramasini
engellemede yeterliolmaktadir. Di-
ger taraftan pek gok otel, mis-
terilerin kabuliinde 6nceliklisira ta-
kip ederek, daha énce bagvuran

Turkiye'de 23.03.1983 tarihin-
de yurdrlige giren, seyahat ve ko-
naklama igletmelerinin musteriler-
le olan iligkilerini diizenleyen yoé-
netmelikte;

@ seyahat acerteleri ile otel ig-
letmeleri arasindakiiliskiler,

@ otel s6zlegmeleri ile ilgili 6zel
kurallar,

@ otel migteriiligkileri,

@ isletmenin Bakanlikla olan i-
ligkilerinin konulan ele alinmakta-
dir.

Turkiye'deki oteller, rezervas-
yon kabuliinde garanti olarak sun-
larikabul etmektedirler;

@ yazili olarak, teyit edilmig bir
anlagma olmasi halinde,

@ konaklama harcamalarina i-
ligkin belirli bir oranda 6n édeme
yapiimasihalinde,

® musteri adina sirket hesabi
olmasi halinde.

Bunlarin diginda, yabanci llke-
lerde hala kullanilmakta olan mus-
teri kredi karti numarasina iligkin
garanti Tirkiye'de gogunlukla ge-
gersiz kalmigtir. S6zIi olarak bildi-
rilen kredi karti numarasinin 6-
denmeyen hesabi tahsil edilen
musterinin, daha sonradan bunu
kabul etmedigi sikhikla gérulmus-
tar. Ayni sekilde Turkiye'de garan-
tisiz rezervasyonlarin iptali konu-
sunda saat onalti ile onsekiz kural
hala gegerlidir. Garantisiz rezer-
vasyonlari bazi buyuk oteller saat
16.00'dan sonra, baz oteller ise
18.00'den sonra iptal ederek bas-
ka birmugsteriye satmaktadirlar.O



