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. C U R  M ERKEZLERI  OTELLERIN DOLULUK ORANLAR I N I  ARTIIR IYOR . . .  

oluluk oran1ar1n1n arU1P1Imas1nda 
Otellerde kör merkezlerinin önemi 
Kür merkezi, işinizi çekicileştirme, müşterileri yaygınlaştırma, 
'\ 

Joluluğu arttırma ve ek gelir yaratma ile ilgili olarak tesisini4in 

cesin olarak bir aktifidir; tesisiniz bu yolla müşterilerin 

qeneyimini yaygınlaştıracak ve tesisinizin rekabetçi durumunu 

şeliştirecektir. 

ı ÇEV. M .  EROL AYDIN ı [jJ 980'Ier boyunca, kür merkezleri pek 
çok dinlenme tesisinin bir bölümü ol
arak ortaya çıkmıştır. Artık, insanlar 
bir dinlenme tesisine gittiklerinde 
kür merkezi olanağından yararlan
maya alışmışlardır. Dinlenme tesis
leri bir k,:içıp kurtulma yeridir ve kür 

'f!lerkezleri gelenlerin gevşemelerine, enerjile
rini yenilemelerine yardımcı olur. Bir dinlenme 
tesisinde pek çok rekreasyonel uğraşlar olma
'Sına karşın, çoğu insan golf, tenis ve kayak gi
bi aktivitelerle kür merkezlerini bir arada kul
�anmaktan hoşlanmaktadır. 

Pek çok dinlenme tesisi işletmecisi ve an
ıalistlerce, 1980'1erin başında kür merkezlerine 
olumlu gözle bakılmazdı .  Bir kür merkezinin, 
tesisin deluluğuna katkısı olmadığı ve zarar 
'merkezi olarak çalıştığı düşünülürdü. Geçen 
zaman, bu görüşün doğru olmadığını, kür mer
ıl<ezlerinin karlı olabildiğini, hatta olması gerek
tiğini göstermiştir. 

Bu makalede, kür merkezlerini başarılı kıl
acak pazarlama ve planlama yaklaşımları, iş
letme konuları, kadro ve eğitimi ile bütçele
menin önemi tartışlamaktadır. 

Bir kür merkezinin başarısı rastlantı değil
"dir. Başarı için bir formül vardır. Aşağıda, mev
cut ve gelecekteki müşterileri kavramakla baş
layan bir süreç önerilmektedir: Pazarlanabilir 
bir kavram tanımlama; esnek, rahat ve verimli 
bir olanağı uygun biçimde planlama; açılış ön
cesi giderlerini, işletme gelir ve giderleri gö-

• Patricia A. Monteson, 'Turn your spa into a ı winter' The Comeli H.R.A. Quarterty, 
June 1 992, pp. 37-44 
•• M. Erol Aydın,  Mali-Analist, Türkiye Kalkınma 
Bankası. 

zönüne alan gerçekçi finansal kararlar alma; 
uygulanabilir bir işletim sistemi tasarımı; kadro 
eğitim ve değerlendirilmesinin sağlanması; uz
manlaşmış kür merkezi hizmetleri ve program
larında süreklilik; beklentilere göre düzenleme, 
müşterilerin taleplerini dinlenme ve yanıtlama. 

KÖR MERKEZi TÜRLERi 
Bazı dinlenme tesisleri için kür merkezleri 

sunulan aktivitelerin biri olmasına karşın, bir kı
sım tesislerde ise kür merkezleri tek ve ara ak
tivite konumundadır. Bu durumda kür merkez
leri iki kategoride sınıflandırılabilir:Kür merkezi 
tesisleri ve bir tesis içindeki kür merkezleri. Kür 
merkezi tesislerinde, tesisin kendisi kür merke
zi olma özelliğindedir ve genellikle başka aktiv
iteler bulunmaz. Bir tesis içindeki kür merkezi 
ise, tüm dinlenme tesisinin bir bölümüdür. O
nun dışında pek çok rekreasyonel ve sosyal 
aktiviteler mevcuttur. 

Bu kür merkezi türlerinin ikisi de benzer 
çalışma biçimleri gösterirler. Genellikle, 

• düşük yağ ve kalori içeren sağlıklı 
yiyecekler, 

• egzersiz sınıfları, 
• banyo ve masaj gbi hizmetler ve 
e eğitim seminerleri sunarlar. 
Ancak bu iki işletmain farkl ılaştığı nok

ta, müşterilerin bu olanağı nasıl kullandık
Iand ır. 

Kür merkezi tesisinde, müşteriler genelli
kle kür merkezinin tüm aktivitelerinden yarar
lanmak için gelirler. Oysa kür merkezini de 
içeren bir dinlenme tesisine gelen müşteriler, 
diğer aktiviteler yanında kür merkezinden de 
isteklerine göre az ya da çok yararlanırlar. 

Bu makale, bir dinlenme tesisi içinde olan 
kür merkezleri üzerinde durmaktadır. Içinde 
kür merkezi de olan bir tesis, müşterilerine bir 
full-servis tesis olarak hem tüm tesiste, hem 

de kür merkezinde neler yap<tıileceklerine iliş
kin bilgiler sunmal ıdır. 

PAZAliAMA VE PIIJGRAMLAMA 
Tesislerinde kür merkezi de olan işletme

cilerin en çok yaptıkları hata, tesis aktiviteleri
nin bir parçası olan kür merkezini, sanki baş
lıbaş ana bir kür merkezi tesisi imiş gibi sun
maktır. Böyle bir tesise gelen müşteriler, yal
nızca kür merkezi tesisine ayrılmış bir çevre 
bekleyeceklerdir ve başka müşterileri gör
düklerinde rahatsız olabileceklerdir. 

Kür merkezine gelen müşteriler, beklenti
lerinin üstünde yararlar elde etmelidirler. Mer
kezden ayrılan müşteriler, geldikleri duruma 
göre daha iyi intibalar edinmiş olmalıdırlar. Bu 
yaklaşım, kür merkezinin tüm aşamaları için 
söz konusudur. Böyle bir durum, işletme sis
temleri ve süreçlerinin düzenli olmasına ve ö
zenle izlenmesine bağlıdır. Kür merkezinin 
çevresini genişletmek, tüm çalışanların aynı dili 
konuşmasıyla olanaklı olacaktır. Tesis içinde 
yer alan kür merkezi olanağı, tercih etmeleri 
durumunda müşterilerin günlerinin büyük 
çoğunluğunu geçirebilecekleri kadar rahat ol
malıdır. Kür merkezi, müşterilerin bir saatliğine 
gittikleri bir masaj odası ve bazı egzersiz araç
larından ibaret bir alan değil, olabildiğince de
ğişik bir boyut katan aktivitedir. Kür merkezinin 
fiyatları alakart ya da tam pansiyon olarak be
lirlenebilir. Aşağıdaki bölümde, pazarı cezbet
meye ve elde tutmaya yardımcı olabilecek yak
laşımlaryer almaktadır. 

GENEL PIIJGRAM DÜ§ÜNCElfRi 
Bir dinlenme tesisi içinde kür merkezi, in

sanları herhangi bir kapı arasında bu olanağa 
çekebilmelidir. Özel egzersiz sınıfları, su eg
zersizleri, goli-öneesi masajlar gibi olanaklar
lar, müşterilerin ilgisi arttırılabilir. Konferans ak
tivite lerinden çıkışla, müşterilere odalarında ya 
da havuzda sırt ve ayak masajları olanağı sağla
n<iıilir. 

Eğer müşteriler, kür merkezi aktivitelerine 
yabancı iseler, bilinmeyana duyulan korku ne
deniyle, bu olanaklardan yararlanmak isteme
yebilirler. Bu nedenle, odalarda ve uygun alan
larda broşür ve video gösterileri olmalıdır. Bu 
broşür ve video gösterileri, kür merkezi aktivitel
erini, egzersizleri ve kür tedavisinin öncesi ve 
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sonr�ı hakkında yardımcı bilgiler sunulmalıdır. 

Otel ve kür merkezi belli alanlarda, kür mer
kezi hizmetleri, fıyatları ve paket hizmetler hak
kında bilgileri içeren kit�lar bulunmalıdır. Anlaş
ılır, özenli nadeli ve kullanımı kolay olmalıdır. Bu 
kit�lar. çalışanlann,  müşteriler kür merkezi 
hakkında sorduldan sorulara, yeterli ve doğru 
yanrtlarverebilecekleri bir kaynak olmalıdır. 

Tesis bü�enlerinde, kür merkezine bir bö
· lüm ayrılmalı, bu bölümde müşterilerin yorum
ları, sağlıklı yaşam üzerine yardımcı bilgiler, 
evde-bakım programlar, posta ile sipariş bilgi
leri ve benzeri hizmetlere ilişkin açıklamalar 
yer almaladır. 

Dinlenme tesisleri, müşterilere pek çok 
aktivite sunduğundan, kür merkezi hizmetleri
ni kapsayan, paket hizmetler sağlamak etkili 
bir yöntem olabilir. Bu tür hizmet paketleri 1 -
1 .5 saanen tüm güne kadar yaygın bir zaman 
içerebilir. Söz konusu hizmet paketleri belli bir 
konuda yoğunlaşıyorlarsa, oldukça etkili çalış
tıkları görülmüştür. 

Bu tür paketierin oluşturulmasında, bilin
en aktivitelerle bilinmeyenierin eşleştirilmesi, 
müşterilerin kür merkezlerinin tüm boyutlarını 
görmemesini sağlayacaktır. Çünkü pek çok 
müşteri, kür merkezlerine yabancı oldukların
dan, bazen ne yapacaklarına karar vermelde 
zorlanırlar. Örnek paketler önererek, onların 
kararsızlıkları hafifletilebilir ve kür merkezinin 
kullanımı kolaylaştırılmış, dolayısıyla yaygın
laşması sağlanmış olur. 

Kür merkezi aktiviteleri programları yıl 
boyunca değişebilir olmalıdır. Satış tahminleri 
de yıl boyunca değişebilir olmalıdır. Satış tah
minleri ve gerçekleşen rezervasyonlar göz 
önüne alınarak, pazarlama planlaması taslak
laştırılmalıdır. Buna göre reklam, kamu ilişki
leri ve kür merkezi programları uygun biçimde 
planlanabilir. Kür merkezi, hedef müşteriye 
göre özel paketler, sınıflar, seminerler ve ak
tivitelersıralanabilir olmaladır. 

Kür merkezi spor paketleri büyük potan
siyele sahiptir. Öreğin, golf-kür merkezi pake
ti, diğer olanaklara olan talebi dengelemek 
için farklı zamanlarda planlanabilir. Pek çok 
müşteri, kür merkezine öğleden sonra gitmek 
isterken, çoğu golf oyuncusu da sabah saatle
rinde oyuna başlamak ister. Böyle bir durum
da goH-kür merkezi paketi, golf oyuncusunun 
öğleden sonraki turnuvaya hazırlanmak için 
sabah kür merkezine gitmeye teşvik edici bir 
işlev görebilir. 

Kür merkezi için, bir yöneticinin yapabile
ceği en kötü davranış, ortaya çıkmak için 
müşterilerin gelmesini beklemek1ir. Oysa, 
müşterilere önceden paket hizmetleri sunup, 
kayıt yaptırmaya teşvik ederek, hem kadronun 
uygun biçimde tespit edilmesi hem de maliyet
lerin kontrolü mümkün olabilir. 

PAZARIIIBIERfMEI 
Bu bölümde, farklı zamanlarda kür merkbzini 

kullanebimak için çeşitli pazarların �ıl cezbed� 
leceği üıerine belrgin öneriler yer almaktadır. 
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ÇIZELGE 1 
KÜR MERKEZI PERSONELI B�ITIMI KONTROL LISTESI 
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Sosyal Konuklar: Rezervasyon görevli
leri, oda rezarvasyonunu yaptıran müşterilere 
de önceden yer ayırtmalarını önerebilir. Müş
teriler ilgi duyarlarsa, telefon kür merkezi 
bölümünde ak1arılılır. Bilgisayarla bir sistem, 
bu süreci tüm rezervasyonların bir defada tek 
bir rezervasyon görevlisine yapılmasını sağ
layarak, daha kısa zamanda ve sağlıklı olarak 
gerçekleşiirilebilir. 

Gruplar ile Gelen Müşteriler: Son üç ya 
da dört yıldır, konferans grupları, kür merkezi 
pazarının önemli bir bölümünü oluşturmaya 
başlamıştır. Pek çok grup, toplantılarını full
servis kür merkezi olan tesislerde yapmalda 
ve doğallıkla tesislerin olanaklarını, aktiviteleri
ni ve hizmet düzeylerini kolaşlaştı rmak1adır. 
Doğru kullanıldığında grup işleri kür merkezler
inin iyi gelir elde etmesini sağlayabilir. 

Değişik tipteki müşterilere, odalar, yemek 
paketleri, kahve odaları ve benzeri olanaklar 
sunulduğu gibi, aynı biçimde farklı öneriler gös
termek için kür merkezi 'menü' seçenekleri de 
sunulmalıdır. Hem toplantıların katılımcılarına 
hem de onların konukları için paket-servisierin 
planlanması önemlidir. 

Hangi hizmetlere gereksinme duyduklarını 
belirlemeye yardımcı olmak üzere, toplantı or
ganizatörlerine sunmak için bir temel sorular 
kontrol listesi geliştirilmelidir.Örneğin, kür mer
kezi saatlerinin yaygınlaştırıtmasına gerek du
yacak mısınız? gibi. , Gruplara karşı esnek ol
mak önemlidir. Paketler standart olduğu gibi, 
müşterilerin zaman, bütçe ve ilgilerine uygun 
olarak da düzenlenebilir. Tesisin pazarlama 
broşür ve videoları nda, kür merkezlerinde kon-

leransiarın verildiğini olumlu yönde etkileyen 
rolünün vurgulanması önemlidir. ı 

Konferans organizatörleri grubun zama
nına göre, kür merkezi paketlerinden ya da al- 1 
akart hizmetlerinden yararlanmayı düşünebi- 1 
lirler. Kür merkezi hizmetlerinin, bu tür katılım
cıları teşvik amaçlı kullanabilmesi, özellikle fıy- l 
atlara karşı duyarlılığı yüksek gruplar için çe
kicidir. Konferansa katılanların kür merkezi re- 1 
zervasyonlarının daha kolay yapılabilmesi için, 
rezervasyon masasının grubun kayrt masası- 1 
na yakın olmasınadikkat edilmelidir. , 

Grup üyelerinden birisinin çantasına, kür 
merkezinin ya da tesisisin logosunu içeren bir ı 
çıkartma yapıştınlması gruplar için ilgil çekici o
labilir. Böyle bir müşteri, masaj ya da vücut 1 
bakımı gibi özel hizmetlerden ücretsiz olarak 
yararlandırılabilir. 

Gruplarla ilgili olarak unututmaması gerek
en önemli bir nokta da, kür merkezini, konfe
rans organizatörlerine önceden tanrtarak ge
rekli rezervasyonları yapmaktır. Bu sayede, ka
drolar için uzun - dönem planlar yapmak kolay- l 
laşacaktır. 

Yerel Pazar: Belirli mevsimler, günün be- l 
lirli saatleri ya da haftanın belli günlerinde, 
eğer pazarlama planına uygunsa, örneğin, te
sis çevresinde oturanlar (ve hatta uygunsa 1 
diğer otelierin müşterileri) için mini programlar 
ve örnek kür merkezi aktivitelerini içeren pro
gramlar düzenlenebilir. Tesis d ışı konuklardan 
giriş ücreti alınmalıdır. Ayrıca durgun zamanlar 
boyunca kür merkezenin kullanımı için üyelik
ler satılabilir. Topluluk üyelerini, kür merkezi 
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"'olanaklarını örnek olarak denemeye cesaret
lendirmak için hizmetlerin çeşitli olanları için 
a�mağ�n sertilikaları sunulabilir. Bunlar, yıldö
numları ve doğum günleri gibi olaylarla birleş
tiği zaman oldukça uygundur. 

Tesis yöneticileri ya da sahipleri, sosyal 
ve yöre ile ilgili organizasyonlara ve kulüpfare 

"'katılabilirler. Kür merkezi temsilcileri, kulüp 
programları için konuk konuşmacı olabilirler. 

Düzgün Ope{asyonlar için E�itim: Kür 
merkezinin başarısının temeli, işleyen bir tem

.,el üzerinde, çalışanları eğiten, yetiştiren ve de
ğerlendiren bir programla desteklanmiş lojisti� 
olarak güçlü bir işletme sistemidir. Her işgö

ıren, kür merkezi ve onun işletme sürecin-de 
bir mülkiyet duygusunu hissetmelidir. Bununla 

.,birlikte, bu işletme süreçleri, mutlak olarak ta
sarlanmamalı, gerekirse değişmali ve evrim
leşmelidir. 

Herkes aynı temel süreçleri izlediği za
�an, tüm çalışanlar daha mutlu olurlar, çünkü 
ı�s::ınlar kendilerinden ne beldendiğini ve deQ�I� d��mlarla nasıl yanıt vermeleri gerek
lığını bılırler. Profesyonel, güvenilir bir kadro "il� kür merkezi ve çevresi müşterilere açılır. E
vın arkasındaki süreç düzen içinde olduğu za
man, işgörenler müşterilere ayıracak daha 
çok zaman ve ene�iye sahip olurlar. 

��dro eğitimi, bu uyumlu işletmeyi başar
mak ıçın esastır. lşgörenler, yaln ızca görevle
rinin teknik kısımlarından uzman olmamalı fa

" kat �yrıe<l: ��şterilere hizmeti daha iyi gerÇek
leştıren kışılık ve konukseverlik özellikleri de 

.,ol�alıdır. Kür mer.kezi işgörenleri için eğ�im 
yogun olmalıdır. Çızelge 1 ,  bir kür merkezi eği
tim programının kapsaması gereken maddele

"rin kontrol listesini içermektedir. 
Değerlendirme süreci gözden kaçırılma

"'malıdır. lşgörenler, teknik özellikleri, kür mer
kezi �e. tesisi hakkındaki genel bilgileri, de

�ğerlerının çalışma yeteneği, müşteri ilişkileri, 
bağımlıl ık, işbirliği vb. faktörler üzerine değer
lendirme yapabilmelidirler. 

" 
Pek çok kür merkezi işgöreni, bir destek 

. görev içinde olduklarını ve çoğunun, müşteri
..ıerin tesi�te iken mutlu olmalarını sağlamak 
amacıyla ış tanımlarının üstüne çıktıklarını dü
şünmektedir. Yönetim, işlerinden ek parasal yararlar kazanma şansı veren ve işgörenleri 
motive eden teşvik programları sunarak ekst-

"!a çabaları cesaretlendirebilir. Parasal ödül
lere ek olarak, işgörenlere, çabaları değerlen
dirildiğinde karşılıklı konuşarak, olumlu müşteri 
görevlerini aklararak geri-besleme yapılmalıdır. 

Çapraz E�itim: Kür merkezi işgörenleri 
Çap�az-eğitime tabii tutulmalıdır, böylece ge
rektığinde diğer bölümlere de yardımcı olabi

�irler. Çapraz-eğitim tüm işgörenler için uygun 
�lma.yabilir, fakat çoğu işgören bu sayede ek 

,o�ellıkler �azanarak, kür merkezi işletmesi 
çın esneklık sağlayabilir. Eğer bir görev için li
sans gerekiyorsa, yalnızca uygun lisansa sa
-hp olan insanları çağraz-eğitime alabilirsiniz. 
Çapraz-eğitime uygun olduğu düşünülen ör

.,nekler aşağıdadır: 

1 .  Bazı vücut bakımları ve farklı masaj ti
pleri yapabilen masaj terapistleri, 

2. Saç, manikür, pedikür ve makyaj yapa
bilen kozmetologlar, 

3. Yüz masaji, tüy bakımı ve makyaj yapa
bilen estetisyenler, 

4. Sınıflarabire-bir personel eğitimi verebi
len, liyakat değerlendirmesi yapabilen ve belli 
rekreasyonel aktiviteleri koordine edebilen ça
lışanlar, 

5. Spor odaların ı  kontrol edebilen temiz
liği sağlayabilen ve bazı vücut bakım tedavileri
ni yapabilen kür merkezi asistanları, 

6. Müşterileri karşılayan ve selamiayan 
kat görevlileri ve tüm müşteri hizmetlerini plan
layan önbüro çalışanları . 

Sağlam ve tam bir eğitim programı kür 
merkezi kadrosunun önünde gider. Müşteri
lerle yoğun ilişki içinde olan işçiler (soförler 
önbüro ve kat görevfilerij için özel vurgulama: 
lar ve ileri eğitimle otelin tüm bölümleri için bir 
kür merk�zine önem veren bu işçilerden çı
kan mesaıın tutarlı ve doğru olduğundan emin 
olunmalıdır. Aşağıda tüm kadronun, kür merke
zini iyi bir şekilde pazariayabiimesini sağ
layacak üç yol bulunmaktadır. 

1 .  Belirli işçilerin yarım gün kür merkezi 
tedavilerine katılımı sağlanarak, tesisi tüm ola
rakalgılamalarınaolanaktanınmalıdır. 

2) önbüronun, müşterilere giriş sırasında 
kür merkezinden söz etmeleri ve tesis harita
sında yerini göstermeleri sağlanmalıdır. Şeför
ler ve beli-boylar da müşterilere tesise geldik
lerinde kür merkezinden söz etmelidirter 
. 3) Seçilmiş bölümlerden işçilerin katıldığı 

b�r toplantı yapılmalı, kür merkezinin değişik 
hızmet ve aktivitelerini göstermek için tesis 
için bir gazi yapılmalıdır. 

IIÜlÇE iNcEIIMElfRi 
Kür merkezi tesise kazanç getirir. Kür mer

kezlerinin bir gelir-yaratan, kar-eğilimli bölümler 
olarakplanlanması ve çalıştırılması gerekir . 

Kür merkezi muhasebesinin tek bir sistemi 
olmadığından, her işletme gelir ve giderleri için 
farklı �aparlar düzenler. Sonuç olarak, birisi 
eğer bır kür merkezinin bütçesini diğeri ile kar
şılaştırıyorsa, işletme rakamlarının tutarlı bir 
karşılaştırmasını Y<l'ffiak mümkün değildir. Bu 
boşluğu duldurmak için, bizim ve müşterileri
mizin işletmelerini dikkatlice analiz adebildikleri 
kapsamlı bir kür merkezi yönetimi h� raporu 
ve bütçesi geliştirdik. Aşağıdaki bölümlerde, bazı 
temelgelirve gider kategorileri tartışılmıştır. 

Kür Merkezi Gelirleri: Yaratıcılık, iş yarat
mada esatır. Kür merkezi için kullanılabilecek 
ve uyarlanabilecek bazı düşünceler ve mad
deler aşağıda verilmiştir. 

1) Alacart Hizmetler: Hangi tesisin en 
popüler ve hangi hizmetin en kartı olduğunu 
bilmelisiniz. Işletme bildirinizde hizmetleri bi
��e. göre kod�am� v� sınıftand

'
ı rmak isteyebi

lırsınız (Örneğın guzellık, sağlık, tıp). Analizinizi 
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ayrıntılandırdıkça kategori içinde her hizmetin de
tay bir çıktısına sahp olmak isteyeceksiniz. 

2) Paketler: Kür merkezinin alacari hiz
metlerinde olduğu gibi, her bir kür merkezi hiz
met paketinin kartılığınıza nasıl katkı yaptığını 
belirlemeyi istersiniz. 

3) Üyelikler: En azından giriş ücretleri ve 
aylık ödemeleri tespit etmek istiyeceksiniz. Bu 
gelirlerin ayrıntılı analizleri, üyelerinizin alacari 
hizmetler, paketler ve benzerleri ile ilgili olarak 
ne satın aldıklarını gösterilebilir. 

4) Üyelerin Konukları: Tipik olarak bu in
sanlar kür merkezini kullanmak için bir yarar
lanma ücreti öderler. Buna ek olarak, bu insan
ların alacari hizmetler ve pakellerle ilgili ne 
harcadıklarını bilmelisiniz. 

5) Arma�an Sertifikaları: Bunlar üyele
riniz, üyelerin konukları ve yerel pazar için po
pülerdir. Bu ayrıntılı analiz, pazara ve sertifika 
başına harcanmış tutara göre ayrıntılı hesabı 
gösterir. 

6) Hizmet Kullanma Ücreti : Kullanılan 
hizmetlerin derecesine bağlı olarak ücretler
den feragat etmelerine ya da düşürmefare kar
şın, pek çok tesis konuklarına kür merkezini 
�ulla�m� için . bir yararlanma ücreti yükler. 
Uyelı tesıs ler, bır yararlanma ücreti içeren belli 
üyelik tiplerine sahip olurlar. 

7) Parekende Satış : Kür merkezinde en 
az kar açıklanan alan çoğu kez parekende sa
tışlardır.Ayrıntılı analizlerde , neyin satın alın
dığını, kişi başına ortalama harcama tutarını ki
min satın aldığını ve ne satıldığını, ve saire, 

'
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melisiniz. Makalenin devamında bu konu ay
rıntılıolaraktartışılmıştır. 

8) Otel Odaları : Eğer oda fıyatlarınız bir 
kür merkezi paketi içeriyorsa, kür merkezi büt
çesine paketin oda kısmını tahsis etmek istey
ebilirsiniz. 

9) Yiyecek ve Içecek: Odalarda olduğu gi
bi, bir kür merkezi paketiniz varsa, paketin yiye
cek kısmı kür merkezi geliri olarak belirlenebilir. 

Işletme Giderleri: Gider kalemlerine ba
kıldığında önemli bir düşünce, gerçek işlemleri 
doğru olarak yansıtan varsayımlarınız ve tahsis 
yöntemlerinizin belirginleştirilmesidir. Kür mer
kezi, bazı giderleri diğer bölümlerle payiaşıiabi
Iir ya da tesis, giderterin bazılarını kür merke
zine tahsis etmekten çok genel gider olarak 
varsayabilir. Çizelge l l .  kür merkezi yönetim 
bütçesinde ortaya çıkabilen gider kalemlerinin 
bir listesini göstermektedir. 

Karlılı�ı Hedefleme: Kür merkezini karlı 
hale getirmek, pazara uyum sağlamayı ve gi
derler� dikkat etmeyi içerir. Ne salıldığı ( ala
cari hızmetler, günün belli saatleri) hususunda 
objektif olmalı ve işletmeye uygun düzenle
meler yapılmalıdır. Değişik pazar taleplerini ay
arlamak için yeterince esnek olunmaladır (yok
sa bundan mahrum kalırsınız). Kür merkezini
zi, tesisteki grupların, müşterilerin ve insanların 
boş zamanları için pazarlamanın ve kıymetini 
arttırmanınyollarını arayın . 

Giderteri kontrol etmek için bodroya göre 

29 



anatolia 
kadro verimliliğini ölçün. Maaş giderlerine gö
re kür merkezinin hizmet saatlerini düzenieyin 
ve gelirleri maksimize edin. Çok yönlülük ve 
esneklik için kadroyu çapraz eğttin. Son ola
rak, israf ve fireyi en aza indirmek için maliyet
analizi ve stok kontrol sistemi kurun. 

ücret IIIDII'I 
Herhangi bir konaklama işletmesinde ol

duğu gibi, bir kür merkezinin tek en büyük iş
letme gideri maaşlarıdır. Uygun biçimde plan
lanmış, pazarlanmış ve işletilmiş kür merkez
lerinde brüt gelirin % 150'si kadar büyüklükte 
maaşlar toplamı görülmüştür .. Satışların ço
ğunlukla alacart olduğu kür merkezlerinde % 
65-75, paket - eğilimli kür merkezlerde % 32 -
37 olan maaş oranları daha tipiktir. 

Maaşları kontrol etmek için kullanılan bir 
strateji, işçileri üç kategoride sınıflandırmak
tadır: Çekirdek, part-time ve geçici (on-call). 
Çekirdek kadro tam zamanlı işçileri kapsar; 
part-time olanlar haftanın ya da günün yoğun 
zamanlarında kullanılırlar; ve geÇici işçiler, yal
nızca zorunlu olduğunuz zaman kullandığınız 
alt-sözleşmelilerdir. Böyle farklı kalegeriler siste
mi maaş gideı1erini düşük tutmaya yardımcı olur. 

Ödeme Yapısı: Kür merkezinin maaş ya
pısı, tesisin diğer bölümlerine uygun olmalıdır, 
fakat karlılı ğı olanaksızlaştıracak kadar da yük
sek olmamalıdır. Yeni açılmış kür merkezleri 
için, hem işçi hem de işletici için uygun olan ve 
her iki tarafın da geçimini sağlamasını hesa
playan aşağıdaki yapıyı öneririz. 

Önerdiğimiz ödeme sistemi saatlik ücret, 
satıştan komisyon ve hizmet üzerinden bah
şisi kapsamaktadır. Saatlik ücret, işçinin yerin
de olmasını ve her zaman ne yapılması gere
kiyorsa yapmasını söyleyebilmenizi sağlar. 
Hizmet bedelinin bir yüzdesi olan satış komis
yonu, işçilerin çok çalışması ve gelir yaratması 
için bir teşvik olarak kullanılabilir (daha yoğun 
kişi, daha fazla gelir demektir). Bahşiş, hizmet 
maliyetine otomatik olarak eklenir, fakat müş
terilerin takdirine de bırakılabilir. Diğer bir du
rumda, bahşişler servis elemanlarının bahşiş
lerini otobüs kadrosu ile bölüştürmeye benzer 
biçimde, hizmeti yapanlarla destek rolünü ge
rçekleştirenler arasında paylaştırılmalıdır. Bir 
masaj terapist i, saatte 1 O dolar kazanabilir ve 
% 5 servis komisyonu artı % 1 8  bahşiş öde
nebilir. Eğer terapist bir saatlik masajı 50 dola
ra yaparsa, ona hizmeti için 20.50 dolar ödenir 
-bir saat için 10 dolar, 2.50 dolar komisyon ve 
8 dolar bahşiş ( % 16, kalan % 2 house
keeping departmanı çalışanları ve diğerleri için 
biriktirilebilir). Ayrıca masaj terapisti temel üc
retin % 35'i kadar fazlasını alabileceği bir im
tiyaz programına katılabilir. 

Bir kez kür merkezi kurulduğunda, işçiye 
hizmet bedeli üzerinden küçük bir miktar ver
en ya da yapılan her hizmet için belli bir tutar 
ödeyen başka bir tazminat biçimine dönebilir
siniz. Kullandığınız yöntem, siz ve kadronuz 
için iyi olmalı ki, siz kar edebilesiniz ve işçile
rinizin bedeli iyi olarak karşılansın. 

Geçici kadro, hizmet başına ücret üzeri-
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ÇIZGELGE 2 
TIPIK BIR KÜR MERKEZININ GIDER KALEMLERI 
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ne çalışan bağımsız sözleşmeliler olarak de
ğerlendirilebilir. Onlara, verdikleri her bir hiz
met için genellikle hizmet bedelinin % SO'sin
den fazla olmayan sabtt bir tutar ödenmelidir. 

Şarta bağlı işçi istihdam etmenin çekici
liğine karşın, bağımsız sözleşmeliler, kür mer
kezi kadrosunun büyük bir bölümünü oluştur
mamalıdır. Işçiler, kür merkezinizin en önemli 
gözenekleridir. Kadro ve müşteriler, arasın
daki yakın ilişki nedeniyle, pek çok dostluklar 
oluşur. Müşteriler, tanıdık yüzler görmeyi ve 
gözde egzersiz öğretmenlerini ya da masaj ter
apistlerinin olmasını beklerler. Bu nedenle, i
şçileriniz ailenin parçası olmak zorundadırlar, 
ki yalnızca görev verildiğinde çalışan ve müş
terilere karıştınlmayan ya da yoğun olmadık
larında diğer alanlara destek olan bağımsız 
sözleşmelilerle böyle bir birlik zordur. Müşteri 
işçi ilişkisinin önemi nedeniyle, n�elikli, hoş kiş
ilikli ve müşterilerin ihtiyaçlarını sezinleyebilen 
işçilertutmalısınız. 

Pıl'iılllllalıı§lll' 
Daha önce söylediğimiz gi:ıi, pek çok kür 

merkezi işletmecisi parekende satış olanakları
nı dikkate almaz. Gerçekte ise, parekende sa
tış kür merkezinin en karlı girişimlerinden birisi 
olabilir. Bu, yüksek işletme gideri olmaksızın 
büyük gelirler elde edebileleceğiniz bir alandır. 
Kür merkezinde kullanılan ve parekende yol
larla satılan ürünler şu üç kategoriden birine 
girer: Marka-isimli ürünler, özel etikelli ürünler 
ve ısmarlama-etiketli (müşteriye özel) ürünler. 
Marka-isimli ürünler, hemen güvenilir fakat 
düşük kar sunarlar. Özel etikelli ürünler, 
yüksek karlılık sağlar, fakat sizin etiketlerinizi 
taşıması dışında başka yerlerde satılanlarla 
benzer olduklarından, emsalsiz bir ürün pozis
yonunda olmaları gerekli değildir. 

Gelişme ve pazarlama için paranız varsa, 
ısmarlama-tasarlanmış bir ürün çizgisi iyi bir 

seçimdir. lmzalı ürünler, bazı araştırma ve g 
liştirme giderleri gerektirirler, fakat bunlar bir 
tektirler ve başka bir yerden satın alınamazlar'" Başarılı bir ısmarlama-ürün çizgisi, onun, müş
terinin başka herhangi bir yerden alabilece: 
ğinden daha iyi olması zorunluluğudur. Müş 
teriler ürünün sonuçlarını görmali ve onu kul
lanmaktan memnun olmalıdırlar. lmzalı ürün 
ler, coğrafyanıza, felsefenize ya da kür merke
zi programınızaözgü olmalıdır. 

Eğer müşteriler kür merkezindaykan ya 
şadıkları durumları severlerse, kür merkezi ba
kım programını evde sürdürmek için bir kısı.. 
mını almak isteyeceklerdir. Her kür merkezi 
programı, tüm ürünleri, aksesuarları, talimatlar 
ve yeniden-sipariş bilgilerini içeren ve kullanı
mı kolay tam bir evde-bakım programı olmalı
dır. Siz bu ürünler için tek kapı olduğunuzda� 
konuklar size sab� bir gelir kaynağı sağlayan, 
posta-siparişi işini kür merkezinize katan yenid 
arı-spariş için sizi arayacaklardır. Müşteriler sizirt' 
özel etiketinizi ya da ısmarlama ürünlerinizi kul
landıklan ya da logonuzun giysilerine taktıldarı.. 
her zaman kür merkenizinde harika bir zaman 
geçirdiklerini anımsayacaklardır. Böy-le pare 
kende satış araçları yalnızca kar değil, güçlü bir 
pazarlamaaracıdırlar. 

Sonuç olarak, 1980'1erde tesislerine biı
kür merkezi ekleyen işletmeciler, eğer kür 
merkezi bir kar merkezi haline gelmemişs 
üzüntü duymamalı ya da zarar lideri olarak kür 
merkezi kapatılmamalıdır. Bunun yerine, kü 
merkezinin pazarlama, kadrolaşması ve işle� 
me yöntemlerini gözden geçirerek, işletmeyi 

. karlı bir yola yöne�eceklerdir. 
Kür merkezi, işinizi çekicileştirme, müşte

rileri yaygınlaştırma, doluluğu arttırma ve ek gel\ 
yaraıma ile ilgili olarak tesisinizin kesin olarak bir 
aktifidir. Kür merkezinizi düze�erek, müşterileri 
deneyimini yaygınlaştıracak ve tesisinizin rak&. 

betçi durumunu geliştirebileceksiniz. O 


