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ISTIKLAL MARSI

Korkma, sonmez bu safaklarda yiizen al sancak;
Sénmeden yurdumun iistiinde tiiten en son ocak.
O benim milletimin yildizidir, parlayacak;
O benimdir, o benim milletimindir ancak.

Catma, kurban olayim, ¢ehreni ey nazli hilal!
Kahraman 1rkima bir giil! Ne bu siddet, bu celal?
Sana olmaz dokiilen kanlarimiz sonra helal.
Hakkidir Hakk’a tapan milletimin istikIal.

Ben ezelden beridir hiir yasadim, hiir yasarim.
Hangi ¢ilgin bana zincir vuracakmis? Sasarim!
Kiikremis sel gibiyim, bendimi ¢igner, asarim.
Yirtarim daglari, enginlere sigmam, tagarim.

Garbin afakini sarmissa ¢elik zirhli duvar,
Benim iman dolu gégsiim gibi serhaddim var.
Ulusun, korkma! Nasil bdyle bir iman1 bogar,
Medeniyyet dedigin tek disi kalmis canavar?

Arkadas, yurduma al¢aklar1 ugratma sakin;
Siper et govdeni, dursun bu hayasizca akin.
Dogacaktir sana va’dettigi glinler Hakk’in;
Kim bilir, belki yarin, belki yarindan da yakin.

Bastigin yerleri toprak diyerek gecme, tani:
Diisiin altindaki binlerce kefensiz yatani.
Sen sehit oglusun, incitme, yaziktir, atant:
Verme, diinyalari alsan da bu cennet vatani.

Kim bu cennet vatanin ugruna olmaz ki feda?
Stiheda figkiracak topragi siksan, sitheda!
Cani, canani, biitiin varimi alsin da Huda,
Etmesin tek vatanimdan beni diinyada ciida.

Ruhumun senden 11ahi, sudur ancak emeli:
Degmesin mabedimin gdgsiine namahrem eli.
Bu ezanlar -ki sehadetleri dinin temeli-

Ebedi yurdumun iistiinde benim inlemeli.

O zaman vecd ile bin secde eder -varsa- tasim,
Her cerihamdan i1ahi, bosanip kanl1 yasim,
Fiskirir ruh-1 miicerret gibi yerden na’sim;

O zaman yiikselerek arsa deger belki bagim.

Dalgalan sen de safaklar gibi ey sanli hilal!
Olsun artik dokiilen kanlarimin hepsi helal.
Ebediyyen sana yok, irkima yok izmihlal;
Hakkidir hiir yagamis bayragimin hiirriyyet;
Hakkidir Hakk’a tapan milletimin istiklal!

Mehmet Akif ERSOY



GENCLIGE HITABE

Ey Tiurk gencligi! Birinci vazifen, Tiirk istiklalini, Tiirk Cumhuriyetini,
ilelebet muhafaza ve miidafaa etmektir.

Mevcudiyetinin ve istikbalinin yegane temeli budur. Bu temel, senin en
kiymetli hazinendir. Istikbalde dahi, seni bu hazineden mahrum etmek
isteyecek dahili ve harici bedhahlarin olacaktir. Bir giin, istiklal ve cumhuriyeti
miidafaa mecburiyetine diisersen, vazifeye atilmak i¢in, i¢inde bulunacagin
vaziyetin imkan ve seraitini disiinmeyeceksin! Bu imkén ve serait, ¢ok
namiisait bir mahiyette tezahiir edebilir. Istiklal ve cumhuriyetine kastedecek
diigmanlar, bitiin diinyada emsali goriilmemis bir galibiyetin miimessili
olabilirler. Cebren ve hile ile aziz vatanin biitiin kaleleri zapt edilmis, biitiin
tersanelerine girilmis, biitiin ordular1 dagitilmis ve memleketin her kosesi bilfiil
isgal edilmis olabilir. Biitiin bu seraitten daha elim ve daha vahim olmak tizere,
memleketin dahilinde iktidara sahip olanlar gaflet ve dalalet ve hattd hiyanet
icinde bulunabilirler. Hattd bu iktidar sahipleri sahsi menfaatlerini,
miistevlilerin siyasi emelleriyle tevhit edebilirler. Millet, fakr u zaruret iginde
harap ve bitap diismiis olabilir.

Ey Tiirk istikbalinin evladi! Iste, bu ahval ve serait i¢inde dahi vazifen,
Turk i1stiklal ve cumhuriyetini  kurtarmaktir. Muhtag oldugun kudret,
damarlarindaki asil kanda mevcuttur.

Mustafa Kemal Atatiirk
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KITAPTANITIMI

Her 6grenme biriminin basinda bulunan sayfadir. Bu sayfada; 6grenme
biriminin adi ve numarasi, 6grenme biriminde bulunan konular, 6grenme
biriminin kazandiracagi kazanimlar ve 6grenme birimindeki bazi kavram-

lar bulunur.

Her 6grenme birimine baslamadan 6nce hazirlanalim bolimuindeki
yonlendirmeler ile konulara hazirlik yapilir. Her sayfanin Ust kisminda
O6grenme biriminin adi ve numarasi, alt kisminda ise sayfa numarasi
bulunur.

L. Kanubarn gy st hare! s yapimas grekenier arastena
2. Orelkonuk geyatel taeneten agina.
x

AR

2. KONUK GiRi§ HAZIRUGI
On b, ko bonskiama etmesine g gt 3ncan letmacen sy ana Kt
Gerek

Konuklar spmndan

L owemsioRom iy = —
UYGULAMA YAPRAG!
e ey ﬁ Her 6grenme birimi igerisinde uygulama yapraklari bulunur. Bu yapraklar
s R e o B I
e = sayesinde 6grenilen kazanimlar uygulanir. Uygulama yapraginda bulunan

ulasabilirsiniz.

karekodu telefon ya da tabletinizden okutarak uygulamaya ait iceriklere

Her 6grenme birimi sonunda 6grenilenleri degerlendirmek igin olustu-
rulmus olan 6lgme ve degerlendirme sorulari vardir. Kitap sonunda bu
sorularin cevap anahtarlari bulunmaktadir.

mummmns«mm///’—\ —
L s

Kitapta bulunan karekodlari telefon ya
da tabletinizden okutarak dijital igerik-
lere ulasabilirsiniz.

Karekodu okutacak cihaziniz yoksa karekodun
altindaki sayiyi asagidaki linkin sonuna ekleyerek
icerige ulasabilirsiniz.
http://kitap.eba.gov.tr/KodSor.php?KOD=10120
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KONUKLARA
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KONULAR

v" Oda satis tekniklerini

uygulama
v' Oda satisi yapma

ASENENRN

BU OGRENME BiRiMiNDE;

v
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Konaklama isletmelerinde bulunan
oda tipleri ve 6zelliklerini,

Konaklama isletmelerinde gunlik satilabilir

oda sayisini kontrol etme kurallarini,
Dogrudan oda satis tekniklerinin gesitlerini,
Yiiz ylize oda satis teknigini,

Oda satisi asamalarini,

Oda satislarinda karsilasilan 6zel durumlari ve

¢Ozlim yollarini,
Oda satislarinda dikkat edilmesi gereken
noktalari 6greneceksiniz.
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Sadakat programi
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Capraz satis sistemi
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OTA
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acenteleri)

Kontenjan anlagmasi
cesitleri




1. OGRENME BiRiMi

HAZIRLANALIM | @D))

1. Konaklama isletmelerinin satis ve rezervasyonunu internet lizerinden yapan site-
leri inceleyiniz.
2. Konaklama isletmelerine ait web sitelerini inceleyiniz.

1. KONUKLARA ODA SATISI

Konaklama isletmelerinde en 6nemli hedef, kaliteli hizmeti en uygun fiyatla konuklara sunmak
ve en Ust dizeyde memnuniyet saglamaktir. Oda satislari, bu hedefe ulasmakta her zaman en biyiik
roli oynamis ve birincil hedef olmustur. Konaklama isletmelerinde 6n biiro bélimd, oda ve diger akti-
vitelerin satislarinda énemli rol oynamaktadir. Diger hizmetlerin satisi, oda satislarinin basarisiyla
dogru orantilidir. Konaklama isletmelerinin ticari yasamlarini devam ettirebilmesi ve gelir getiren yan
bolimlerin isleyebilmesi 6ncelikle oda satislarindaki basariya baghdir. On biiro béliimiinde satis ve re-
zervasyon birimi bu konuda ne kadar basarili olursa konaklama isletmesinin hedeflerine ulasmasi o
derece kolay olacaktir. Bu ylizden oda sa-
tislarinda, satis ve pazarlama stratejileri
blylk 6nem tasimaktadir.

Satis ve pazarlama faaliyetleri, sunu-
lan hizmetlerin beklentileri karsilayacak
kalitede olduguna tuketiciyi ikna etmeyi
ve hizmeti tiiketiciye satabilmeyi amagla-
yan bir sanattir. Bu sanatin icrasinda en

onemli unsur, satig béliminin ¢aga ayak
uydurabilme ve gelismeleri yakindan takip
edebilme yetenegidir.

Konuk, isletmede kaldig sirece is-

letme blinyesinde bulunan diger bélim-
Gorsel 1.1: Her oda tiirii i¢in en uygun fiyat verilir. lerde de harcama yapacaktir. Oda satisl,
sanildigi gibi sadece konugun isletmeye ge-
lip oda satin almasi degildir. Oda satisl ile birlikte konugun isletmede sunulan diger hizmetleri de satin
alma olasiligi artar. Konaklama isletmelerinin rakip isletmeler karsisinda 6zellikle bulunduklari bélge-
deki konuk potansiyelinden biyik 6lglide yararlanabilmek amaciyla, satis politikalarini dikkatlice belir-
leyip titizlikle uygulamalari gerekir. Ancak ¢cevredeki sosyoekonomik veya fiziksel degisiklikler, isletme-
nin satis politikasinin ve ydnetim seklinin degismesini zorunlu kilabilir. Ornegin isletmenin bulundugu
yoreye daha biyulk ve nitelikli konaklama isletmelerinin yapilmasi veya yéredeki mimari yapilasmanin
ve dogal ¢evrenin bozulmasi, isletme yonetiminin satis politikasi ile ilgili yeni kararlar almasina sebep
olabilir.

Konaklama isletmelerinde 6n biiro béliminin en dnemli islevi, oda satisi yapmak ve satislari
arttirmaktir. Bu ylizden 6n biro gorevlisi, konuk psikolojisini ¢ok iyi analiz etmeli ve hangi odayi hangi
fiyata satacagini ¢ok iyi bilmelidir. Satilan oda tipi, konugun isletme icerisinde yapacagi ekstra harca-
malarinin hacmini de asagl yukari belirlemis olacaktir.
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KONUKLARA ODA SATISI

1.1. ODA SATIS TEKNIKLERI

Konuklara yapilan oda satisi, konugun isletmeye gelis sekli ile de baglantilidir. Konuklar, bir
konaklama isletmesine degisik kanallar araciligiyla gelebilirler. Degisik kanallari kullanarak isletmeye
gelen her konuk icin ayri ayri oda satis teknikleri kullanilmaktadir.

GUnUmuzde konaklama isletmelerinin klasik satis tekniklerinin yani sira en ¢ok kullandigi satis
ve pazarlama teknigi, internet izerinden ¢evrim ici hizmet veren kanallarin kullaniimasidir.

Satis yonetiminde oncelikli olarak cevabinin bilinmesi gereken dort temel soru vardir:

o

4

Ne satilmali?
Ne zaman satilmali?
Nasil satilmali?

Kaga satilmali?

Bu sorularin iyi analiz edilip dogru cevaplanmasi; konaklama isletmesinden hizmet satin alacak
hedef kitleye dogru sekilde ulasiimasini, konaklama isletmelerinin oda doluluk oranlarinin arttirilmasina
yonelik kisa ve orta vadeli planlarinin tutturulmasini ve gelirlerinin istenilen diizeyde olmasini saglar.

1.1.1. Dogrudan Satis Teknikleri

Konaklama isletmelerinin araci kullanmadan direkt olarak konukla iletisime gegerek yapmis ol-
dugu satislardir. internet (izerinden gevrim igi satis, telefonla satis ve yiiz yiize satis olmak lzere ig
farkli dogrudan satis teknigi bulunmaktadir.

1.1.1.1. Gevrim igi Satis
internet {izerinden gevrim ici yapi-
lan satislar, konuklarin konaklama isletme- ‘ '

P e ey i

sinin web sitesi lUzerinden dogrudan oda
5 » =

satin aldiklari sistemdir. Teknolojinin gelis-
mesi ile artik tiketiciler, tatil ve konaklama
planlarini ¢evrim ici kanallar yoluyla inter-
net Gzerinden yapmaktadir.

Konaklama isletmeleri, konugu
isletmeye ulastirmak amaciyla sunduklari
transfer hizmetleri dahil daha birgok

hizmeti, kendi internet satis kanallari

Gorsel 1.2: Konaklama igsletmesinin web sitesinden hizmet
satin alma

Uzerinden konuga sunmaktadir. Konugun ta-
lebine karsilik gelen odalarin uygunluk duru-
muna gore, belirlenen tarihler icin dnceden sisteme girilmis olan fiyat secenekleri kendisine sunulur.
Konuk, kendisine en uygun 6deme secenegiyle gerekli 6demeyi yaparak satin alma islemini gercekles-
tirmis olur.
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1. OGRENME BiRiMi

Konaklama isletmelerinin tercih edilirliginin artmasi ve oda satislarinin istenilen diizeyde ol-

masi igin isletmenin web sitesini hazirlarken bazi hususlara 6nem vermesi gerekir:

S

e Kolay bulunabilirlik e Rekabetgi fiyatlar sunma

o Gergekgi bilgiler ve resimler sunma o Tiketiciyi ikna edebilecek bir dil kullanma

o Kolay gezilebilme

1.1.1.2.Sadakat Programlari ile Satis

Konaklama isletmelerine yeni konuk kazandirma maliyeti, isletmede daha 6nce konaklamis
olan konugu koruma maliyetinden ¢ok daha fazladir. Bu nedenle isletmeler, ¢esitli sadakat programlari
uygulayarak repeat guest [ripit gest (daha dnce isletmede konaklamis konuk)] diye adlandirilan konuk-
larin stirekli kendilerini tercih etmesini saglamaya calisirlar.
Konaklama isletmeleri-

BUNLARI BiLIYOR MUSUNUZ? nin son vyillarda yaygin olarak

kullandiklari sadakat program-

kat programlari konuklarin isletm lan aidi .
Sadakat programlari konuklarin isletmeye olan aidiyet lan, konuklarin isletmeye olan

bagini gliclendirmeyi amaglamaktadir.

sadakatini destekleyerek ayni is-

letmede tekrar konaklamalarini
veya zincir isletme ise o zincirde olan baska bir konaklama isletmesinde konaklamalarin tesvik etmek
amaciyla kullanilir. Sadakat programinda yer alan konuklar, oda satin alma isleminden isletmeden ay-
rilmalarina kadar olan siirecte ve sonrasinda kendilerine saglanan 6ncelik ve avantajlardan yararlanirlar
(Gorsel 1.3).

Konaklama isletmeleri, sadakatleri icin konuk-
lara tanidiklari ayricaliklar ile konuklarin bélgedeki di-
ger konaklama isletmeleri yerine yine ayni isletmeyi

tercih etmelerini saglamaya c¢alisir. Konuklarina, tatil bt _/,
ve konaklama deneyimlerini daha degerli kilan ve on-
lari 6dillendiren bir sistem sunarak konuklarin islet- __

meden mutlu ayrilmalarini amaglar. Sadakat program-
lari, cevrim i¢i seyahat acenteleriyle rekabet nokta-
sinda konaklama isletmelerine 6nemli avantajlar sag-
lamaktadir.

Sadakat programlari iki farklh sekilde uygulan-
maktadir. Bunlar;

e Zincir isletmelerin kendi blinyesinde uygula-
dig1 ve zincirde bulunan tim konaklama is-
letmelerinde gecerli olan sadakat program-
lari,

¢ Konaklama, ulasim, yiyecek icecek, alisveris
gibi birden fazla sektorden isletmenin yer al-
dig1 ve sadakat programina dahil olan konuk-
larin programda yer alan tiim isletmelerden

farkh avantajlarla yararlandiklari sadakat
programlaridir. Gorsel 1.3: Sadakat programi ile gelen konuk
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KONUKLARA ODA SATISI

Sadakat programlari genellikle glims, altin, platin gibi kademelere ayrilir. Konuklar, ilk kade-
meden baslarlar ve puan kazandikca st kademelere ¢ikarlar. Kademe tirlerine gére sadakat progra-
minda yer alan konuklara;

e Konaklama indirimleri, o Fiyat farkiddemeden Ust kategorideki odada

.. . konaklama
e Ucretsiz konaklama, !

e Online check in [¢ek in (giris)] ve check out

e isletme imkanlarindan licretsiz yarar- [cek aut (cikis)] imkant,

lanma,
e Ozel fiyatlardan 6nceden haber alma, ’ II;)?Itrﬁec)r]],eCk ABLTEE R
¢ Oncelikli rezervasyon, e Zincir isletme ise diger isletmelerde ayrica-
e Erken giris yapma, hikli hizmetler alma gibi ayricaliklar tanin-

maktadir.

1.1.1.3. Telefon ile Satis

Konugun konaklama
isletmesi ile telefon araciligiyla
iletisime gegcmesiyle baslayan
bilgi alma, rezervasyon yap-
tirma ve satin alma islemlerini
kapsayan strectir. Telefonla
satista konuk ile yapilan gorus-
meler mutlaka kayit altina alin-
mali ve iletisimden kaynakla-
nabilecek problemler en aza
indirilmelidir.

Gorsel 1.4: Telefonla satis

1.1.1.4.Yiz Yize Satis

Walk in [volk in (rezervasyonsuz gelen kapi konugu)] adini verdigimiz konuklara yapilan satistir.
Konuk konaklayacagi destinasyonda (varilacak olan yer) bir isletmeyi segmistir. Dogrudan isletmeye
gelerek bilgi alir ve satin alma islemini gergeklestirir.

-[ Yiiz yiize satin almayi en ¢ok tercih eden konuklar;

|

e s seyahati yapan,

e Tatilini bircok yeri gezerek yapmak isteyen,

e (Cesitli amaglarla sinirli glinler icin konaklama ihtiyaci bulunan,
e Ani bir kararla seyahat etmek durumunda kalan konuklardir.

Walk in konuklarin satin alma fikrini olumlu olarak degistirebilmesi, 6n biro gorevlisinin satis
ve ikna kabiliyetine baglidir. Konuga yaklasim, isletmenin sunumu ve fiyatlandirma bu asamada énemli
rol oynamaktadir. Kararsiz olarak isletmeye gelen bir konuk icin ilk izlenim ve 6n biiro gérevlisinin yak-
lasimi ¢ok 6nemlidir. Ayrim yapmaksizin konugu ilgiyle ve giiler yiizle karsilayan 6n biiro gérevlisinin
satls ve pazarlama sansi ylksektir. Bu tavriyla konugun isletmeye karsi gliven duymasini saglayan 6n
bliro gorevlisi, isletmenin sunumunu yapmaya gecebilir.
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1. OGRENME BiRiMi

isletmenin sunumu yapilirken konaklama disindaki imkanlarin da konuga dogru ve yeterli bir
sekilde aktarilmasi gerekmektedir. Ginimizde konaklama sektériinde, oda gelirleri disinda “ekstra

gelirler” adi verilen diger hizmetlerin de satilmasi isletmelerin en biiyiik hedeflerindendir. isletmelerin
sunmus oldugu ekstra hizmetlerin dogru sekilde konuklara anlatilmasi, konuklarin satin alma fikrini
olumlu sekilde etkileyen ikna edici bir faktordur.

Fiyatlandirma asamasinda ise 6zellikle en yiiksekten baslayarak farkli oda tirleri igin farkl fi-
yatlar konuga sunulmali ve fiyat farkliliklarinin nedenleri konuga agik¢a anlatilmalidir. Bir isletmede
ayni standartlardaki odalar, farkl 6zelliklere gore farkh fiyatlandirilabilir. Ayni standartlardaki odalarin
farkli fiyatlandiriimasinda; odanin konumu, oda tipi, konuga 6zel indirimler, grup indirimleri, mevsimlik
degisimler gibi nedenler s6z konusu olabilir.

Konaklama isletmesinde konaklama kararini veren ancak kafasinda soru isaretleri olan konuk-
lara odalar gosterilerek konuklarin stipheleri giderilmeli ve satis isleminin basari ile gergeklestirilmesi
saglanmalidir.

Konaklama isletmeleri, oda satislarinin yani sira ekstra hizmetlerden de gelir elde ederler. Bu
hizmetlerden gelir elde edilmesi oda satislarindaki basariya baglidir. isletmenin uygulamis oldugu ko-
naklama tiirline ve pansiyon durumuna gére F&B [food and beverage (fuud end beuvirig) (yiyecek ice-
cek)] boliminin, spa boliminin, spor ve eglence faaliyetlerinin satislari 6n biiro gérevlileri tarafindan
ylz ylze satis ile yapilarak isletmelerin ekstra hizmet satis gelirleri de arttirilmaktadir.

Gorsel 1.5: Spa hizmetleri ekstra hizmet olarak satilir.

On biiro gérevlileri, capraz satis sistemi ile isletmenin farkl béliimlerinde sunulun hizmetlerin
satisini da gergeklestirebilirler. Ornegin spa bolimiinde sunulan bir aktivite paketi 6n biiro tarafindan
satiliyor veya satisa yonlendiriliyorsa bu satis, crossselling [kirosseling (¢apraz satis sistemi)] olarak ad-
landirilir. Bir konaklama isletmesinin zincir isletme pargasi oldugunu disiinilirse isletme tarafindan
zincirdeki diger isletmelerde bulunan hizmetler de yine zincirdeki herhangi bir isletme tarafindan sati-
labilir.
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KONUKLARA ODA SATISI

1.1.2.Araci Kuruluslar Kullanilarak Uygulanan Satis Teknikleri

Konaklama isletmeleri; dijital pazarlama araglari, tur operatorleri ve seyahat acenteleri aracihigl
ile de oda satisi yapmaktadir. Ulkemizde konaklama isletmelerinin en biiyiik talep saglayicilari bu ka-
nallardir. Ornegin tatil plani yapan bir aile, gidecekleri destinasyonlardaki seceneklerden kendilerine
uygun olan bir paket tur belirleyerek satin alabilir. Satin aldiklari paket tur; konaklama, ulasim ve gevre
gezilerini de icerebilir. Ya da bir sirket, farkl amaclarla degisik yerlerden gelecek olan is ortaklarina
sunum yapacagl ve ayni zamanda sosyal bir ortam yaratacagi etkinlikler diizenlemek isteyebilir. Bunun
icin araci bir seyahat acentesi ile anlasarak belirlenen konaklama isletmesinde bu etkinligi gerceklesti-
rebilir.

Araci kuruluslar ile yapilan oda satislarinda degisik satis teknikleri kullanilir. Ozellikle cevrim igi
satislarda B2B (bi tu bi) ve B2C (bi tu si) adi verilen sistemler, kullanilan araciya gore degisiklik goster-
mektedir. Her iki teknolojinin de konaklama isletmeleri tarafindan kullanimlari Gcretsizdir. Gerek sis-
teme girislerde gerekse kayitlarda bir Gicret 6denmemektedir. Her iki satis kanalinin kullaniminda da
konaklama isletmeleri istedikleri zaman satisi durdurabilmekte, istedikleri zaman oda fiyatlari ile oyna-
yabilmektedirler. Kontrol, ylizde yiz konaklama isletmesindedir.

a) B2C [Business to Customer (Bizinis tu Kastimir) (isletmeden Tiiketiciye)]: Bu sistemde, tiiketi-
ciye ulasmak icin kullanilan extranet [(ekstiranet) (cevrim ici veri paylasim aglari)] yonetimi, ta-
mamen kullanici konumundaki konaklama isletmesine aittir. Fiyat ve uygunluk yonetimine,
extranet hizmetini saglayan araci firma midahale etmemektedir. Konuklar, konaklama isletme-
sinin belirledigi ve yayinladigi fiyatlari gérerek satin alma islemi yaparlar. Araci firmalar, kendi
sistemleri Gzerinden gergeklesen satis islemleri ile ilgili satisin gergeklestigi fiyat lizerinden ko-
naklama tarihinin bitiminde komisyon faturasi ile tahsilat yapar.

b) B2B [Business to Business (Bizinis tu Bizinis) (isletmeden isletmeye)]: Acente ve tur operator-
lerinin konaklama isletmesinin vermis oldugu en disik fiyati temel alarak Gizerine istedikleri mik-
tarda komisyon ekleyip kendi kapali devre sistemleri icerisinde yapmis olduklari satis yontemidir.
Blyik tur operatorlerinin kullandigi sistemdir.

Gorsel 1.6: B2B ve B2C
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UYGULAMA YAPRAGI
SURE:
10
dakika

OGRENME BIRIMI: DA SATIS TEKNIKLERI

KONU: EKSTRA HiZMETLERIN SATISI

Amag: Konuklara, isletmede sunulan ekstra hizmetlerin satisini isletme prosedirlerine gore gercekles-
tirmek.

Yonerge: Bu uygulama, konaklama atélyesinde yapilabilecegi gibi sinif icerisinde 6grenci siralarindan
6n biiro bankosu olusturularak da yapilabilir. islem basamaklarini uygularken asagidaki adimlari sira-
siyla takip ediniz.

islem Basamaklari:

<

On biiroya gelen konuga
nezaket kurallarina gore hi-
tap ediniz ve guler yzlu bir
sekilde selam veriniz.

Konuga hangi konuda
yardim istedigini soru-
nuz.

.

Konugun isletmede bulu- 5 ) lEonuéun secmis oldugu
nan spa merkezinden ya-| | Konuga spa hizmet pa- hizmet paketi hakkinda

rarlanmak istedigini 6g- | | ketlerini tanitiniz. konuga detayl bilgi veri-
rediniz. niz.

Konuga, fiyat bilgisi ve- I

riniz. Fiyatta indirim uy- Kongéun Rl et-
gulanmigsa konugu bu mesi durumunda satis is-

konuda bilgilendiriniz. lemine devam ediniz.

v

Spa merkezini arayarak
uygunluk bilgisi aliniz ve
bu bilgiyi konuga iletiniz.

-

Spa merkezine konugun
randevu bilgisini iletiniz
ve dogrulugunu teyit
ediniz.

Konugun bilgilerini kay-
dediniz.

<

Konuga, 5deme yontemi | | Konugun secmis oldugu
segeneklerini aktariniz. 6deme ydntemine gore
tahsilat islemini yapiniz.

!

Satis formu diizenleyip

Konuga satis isleminin Satis isleminin detaylarini T N
bir ntshasini konuga

tamamlandigini bildiriniz. konuga anlatiniz.

veriniz.
Ogrencinin Ady, DEGERLENDIRME | .. [.een]20...
Soyadi ve ot D
Numarasi: . ) Yénergedeki Teknik o agan Disi
Degerlendirme Uygulama o lletisim Durumlara )
Adimlara - Bilgiye . Toplam Imza
Alanlari Uvum Becerisi Hakimivet Becerisi Hazir
¥ ¥ Bulunusgluk
Ogretmenin Alanlara 20 20 20 20 20 100
Adi ve Soyadi: Verilen Puan
Takdir Edilen
Puan
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KONUKLARA ODA SATISI

1.1.2.1. Cevrim ici Seyahat Acenteleri [OTA (Online Travel Agency) (Onlayn Tirevil Eycinsi)] ile Satis

Cevrim ici seyahat acenteleri, internet kullaniminin tiim diinyada yayginlasmasi ve internetin
hayatin vazgegilmez bir pargasi olmasi sonucunda turizm sektériinde klasik seyahat acentelerine alter-
natif olarak gelistirilmis bir sistemdir. Bu sistemler; kullanimi ¢gok karmasik olmayan, kolay ulasilabilir,
seffaflik ilkelerini gbz ardi etmeyen, zamandan tasarruf saglayan ve en 6nemlisi insanlarin seyahat alis-
kanlklarini kolaylastiran teknolojilerdir.

Gorsel 1.7: Cevrim igi satin alma

Seyahat planlayan tiiketici; cevrim ici seyahat acentelerinin web sitelerinde bulunan konak-
lama isletmelerinin profillerine, fotograflarina, internet sitesindeki aciklamalara, isletmelerle ilgili yo-
rumlara ve fiyat avantajlarina bakarak kararini verir. Konuk, belirledigi tarihler icin 6demesini yapar ve
satin alma islemini gerceklestirir. Satin alma bilgileri, konaklama isletmesine ¢evrim i¢i seyahat acente-
leri araciligi ile gider ve konugun rezervasyonu kesinlesmis olur. Cevrim i¢i seyahat acenteleri, bu satis
islemi Gzerinden belirlemis olduklari komisyonu veya kendi kar payini alir. Konaklama isletmeleri agli-
sindan bakildigi zaman, isletme ne kadar fazla satis kanalinda yer alirsa oda satis sansi o kadar yikse-
lecektir. Ozellikle, oda sayisi yiiksek bir isletmenin ¢ok sayida ¢evrim ici kanalda bulunmasi dnemlidir.
Tek bir satis kanalinda yer alan isletmelerde, odalarin bos kalma riski yiiksektir. isletme, birden cok
satis kanalinda yer alarak bu riski en aza indirmis olur. Ayni zamanda isletme, ticari anlamda bitin
yatirimini tek bir kaynaga baglamamis olacaktir.

Sonugcta konaklama sek-
torinde isletme karlihk hedef-
leri goz onlne alindiginda gin-
lik satilan oda sayisi ve “ADR”
[average daily room rate (eviric
deyili rum reyt) (glnlik orta-
lama oda fiyati)] 6nemli bir ka-
lemi olugsturmaktadir. ADR, isletmenin glinlik satilan oda geliri toplaminin satilan oda sayisina béliin-
mesi ile bulunur. Satilmayan her oda, bos oda maliyetinin zarar olarak yazilmasindan dolayi isletmenin
o gline ait ADR’sini olumsuz etkilemektedir.

isletmeler, kullandiklari ¢cevrim ici kanallar araciligi ile son dakika promosyonlari gibi cesitli

BUNLARI BiLiYOR MUSUNUZ?

Average daily room rate (ADR), bir gline ait toplam
oda gelirinin satilan oda sayisina bollinmesi ile bulunan orta-
lama satis fiyatidir.

imkanlari tiketiciye sunarak mimkiin olan en fazla oda satisini gergeklestirebilmektedir. Béylece ADR
daha yiiksek fiyatlara ¢ekilebilmektedir. ADR oraninin artmasi “RevPar” [revenue per available room
(rivent por eveylibil rum) (bir konaklama isletmesindeki satisa hazir durumda olan oda basina giinlik
gelir)] oranini da arttiracak ve isletme daha ¢ok kazang elde ederken ortalama oda fiyati da yukariya
cekilmis olacaktir.
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Ayni sekilde, cevrim ici seyahat acenteleriigin de kendi internet sitelerinin biinyesinde bulunan

bir konaklama isletmesine ait sayfanin ziyaret edilmesiyle olusan site trafigi, belirli maliyetlere sebep
olmaktadir. Tlketicilerin siteyi ziyaretleri sonucunda, planlanan satiglarin gergceklesmesi, acentelerin
bu maliyetleri daha kolay karsilamasini saglayacaktir.

Konaklama isletmesinin ¢evrim ici seyahat acentesi kullaniminda en ¢ok dikkat etmesi gereken
konu, kullanicinin incelemesi ve satin alma kararini vermesi icin hazirladigi profildir. isletmenin web
sayfasi profili, kullanicinin satin alma kararini etkileyen isletmenin glicli veya zayif yontdur. Profilde;
konaklama isletmesinin lokasyonu, genel 6zellikleri, ulasim aglarina mesafesi, tarihi ve turistik yerlere
uzakligl, onu rakiplerine gére 6ne ¢ikaracak olan avantajlari, sundugu hizmetlerin, sportif ve kiltirel
faaliyetlerin neler oldugu acik ve etkileyici bir sekilde tiketiciye sunulmalidir.

Hazirlanan profilde konak-

lama isletmesinin genel oOzellikleri,

BUNLARI BiLIYOR MUSUNUZ?

Revenue per available room (RevPar): Bir gline ait

odalari, yiyecek icecek hizmetleri ve
toplam oda gelirinin o giin satisa hazir durumda bulunan diger aktivite birimleri ile ilgili kali-

oda sayisina béliinmesi ile bulunan ortalama fiyattir. Dolu- teli, gercekgi ve profesyonel sekilde

luk orani ne kadar yiiksek olursa RevPar o kadar yilksek hazirlanmis gérseller ve videolar, ko-

naklama isletmesinin uygulayacagi

olur.

pansiyon kategorisine dahil olan tiim
hizmetlerin agiklamasi, internet baglantisi, cocuk etkinlikleri, var ise evcil hayvan olanaklari ile ilgili bil-
giler yer almalidir.

Kullanicilarin isletme profilinde inceledikleri diger dnemli bir nokta ise isletmeyle ilgili yorum-
lardir. isletmede konaklamis olan kisilerin isletme ile ilgili deneyimlerini olumlu veya olumsuz sekilde
yansittigi yorumlar, kisilerin satin alma kararinda énemli bir rol oynamaktadir. Ozellikle, yorumlara kar-
sihik isletmenin verdigi cevaplar ve yaklasimi, kullanicilarin satin alma kararina dogrudan etki eden fak-
torlerden biridir. Burada devreye konaklama isletmesinin CRM [customer relationship management
(kastimir rileysinsip menecmint) (konuk iliskileri yonetimi)] bolimi girmektedir. Cesitli kanallarda ya-
pilan yorumlara aninda ve olumlu bir yaklasim ile cevap veren isletmeler, satis yapabilme konusunda
daha avantajlidir.

Cevrim ici kanallar araciligi ile satis yonetimi ve kontrolii glin gectikce daha teknik ve profesyo-
nel bir is haline gelmistir. Cevrim i¢i kanallar araciligi ile yapilan satislarda istenilen satis grafiklerini
yakalamakta yasanan zorluklar isletmelerin karsisina iki sekilde ¢ikmaktadir:

‘[ A) Konaklama isletmelerinin Sektorde Karsilasmis Oldugu Zorluklar }

o Sektorde ve hizmet verilen bolgede rekabet edilecek konaklama isletmesi sayisi her gegen giin
artmaktadir.

e Konaklama isletmeleri; yer aldik-
lari servis saglayici cevrim igi seya-
hat acentelerine, gerceklesen tra-
fik (isletme sayfasina yapilan ziya-
ret) icin ddeme yaparlar. Bu ziya-
retlerin satig olarak sonuglanma-
masl yani isletme agisindan altin
oran tutturulamamasi durumunda
isletmenin 6demis oldugu tutar is-
letme icin ekstra bir gider olustu-
racaktir.

BUNLARI BiLiYOR MUSUNUZ?

Altin oran, ¢evrim igi bir satis sitesine
yapilan ziyaretlerin satis olarak sonuclanma
oranidir.

e (Cevrim ici seyahat acenteleri, konaklama isletmelerine kendilerine 6zel indirim gesitleri ve
oranlari ile ilgili baski yapmakta ve bu baski isletmeleri zorlamaktadir.
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Teknolojinin gelismesi ile birlikte dagitim kanali sayisi artmistir. Bu nedenle konaklama islet-
melerinin satis ve 6n biiro boltimleri birgok farkh kanali yonetmek zorunda kalmaktadir.

Fiyat seffafliginin artmasi ve tiketicilerin ayni isletme icin ayri sitelerde sunulan farkh fiyatlari
karsilastirabilmesi, cevrim ici seyahat acenteleri ile konaklama isletmeleri arasinda zaman
zaman anlasmazliklarin yasanmasina sebep olmaktadir.

Hizli degisen sosyal, siyasi gelismelere ve piyasa kosullarina ayni hizda cevap verilememesi is-
letmeleri rakiplerinden geride birakmaktadir. Ornegin 2020 yilinda tiim diinyay etkileyen
covid-19 salgin hastaligi ile olusan pandemi kosullarina ayak uyduramayan ve gerekli hijyen
onlemlerini zamaninda almayan konaklama isletmelerinin tercih edilme oranlari, 6nlem alan
rakiplerinin karsisinda oldukga disiik kalmigtir.

Kullanilan teknolojilerin sayisinin ve karmasikliginin artmasi, satis yonetimi bolimiiniin daha
profesyonel hareket etmesini gerektirmektedir.

‘[ B) Tuiketici Ahskanliklarinin Degismesi Sonucu Karsilagilan Zorluklar ]

Seyahat etmek ve tatil yapmak is-
teyen insanlar, seyahat etmek icin
gerekli olan tim organizasyonla-
rini internetten yapabilmektedir-
ler. Ulasim secgeneklerine, konak-
layacaklari destinasyona ve konak-
lama isletmeleri hakkinda bircok
bilgiye kolayca ulasabilmektedir-
ler. Bu bilgiler, tliketicilerin satin
alma kararlarini ciddi sekilde etki-
lemektedir.

Diinyadaki tuketicilerin %80'i satin
alma kararlarini, farkli kaynaklar- Gorsel 1.8: Cevrim ici satin alma
dan farkh fiyatlari inceledikten
sonra vermektedirler. Metasearch
(meta sorg) teknolojileri sayesinde
tuketiciler, ayni isletmeye ait ayni
standarttaki odalarin farkli site-
lerde sunulan fiyatlarini saniyeler
icinde karsilastirabilmektedirler.
Bu durum tlketicilerin satin alma
kararini etkilemektedir.

BUNLARI BiLiYOR MUSUNUZ?

Metasearch, kullanici tarafindan yapilan bir

aramayi bircok arama motorunda ve veri tabaninda

arayarak tiim sonuclari karsilastirmali olarak veren
arama sistemleridir.

Diinyada yasanan siyasi, ekono-
mik, sosyal (salgin hastaliklar, do-
gal afetler vb.) krizler insanlarin evlerinde daha fazla vakit gegirmelerine ve tatil aliskanlikla-
rini degistirmelerine sebep olmaktadir.

Artan rekabet kosullari sonucunda yiiksek standartlardaki konaklama isletmelerinde kala-
bilme imkani bulan tiiketiciler, benzerlerine kiyasla daha ekonomik olan isletmeleri tercih et-
mektedirler.

insanlar, diinyadaki ekonomik kosullarin zorlasmasi ve diisiik sezondaki fiyat avantajlari se-
bebiyle yliksek sezon yerine disik sezonda seyahat etmeyi tercih etmektedirler.

Cocuklu bir ailenin internet Gizerinden satin aldigi odanin buytkIGga, aile icin yeterli

olmayabilir. Bu durumda 6n biiro gorevlisi, konuklar isletmeye geldiginde nasil bir tutum
sergilemelidir? Sinifta arkadaslarinizla konusarak bu duruma ¢oziimler Uretiniz.
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1.1.2.2. Tur Operatorleri Araciligi ile Satis

Diinya Turizm Orgiiti tur operatérlerini; talep mey-
dana gelmeden 6nce ulastirma, konaklama ve diger turistik hiz-
metleri birlestirerek gezici veya belirli bir turistik merkezde ko-
naklama amach seyahatler diizenleyen ve bunlari belirli bir fi-
yat karsiliginda tiiketiciye sunan isletmeler olarak tanimlamak-

tadir. Tur operatorleri, turizm sektoriiniin toptancilaridir. Tur
operatorleri bu hizmetleri paket tur aracihg ile verirler (Gorsel
1.9).

Paket turun hazirlanabilmesi igin tur operatorlerinin
konaklama isletmelerinden 6nceden oda satin almasi gerek-

Gérsel 1.9: Paket tur, tim mektedir. Konaklama isletmeleri ile tur operatorleri arasinda

hizmetleri kapsar. genellikle sezonluk (nisan-ekim aylari yaz sezonu, kasim-mart

aylari kis sezonu) olarak yapilan kontenjan anlasmalarina gore

isletme odalarinin satisini tur operatoérleri yapmaktadir. Bu anlasmalarin gesidine goére isletmeler, tur

operatorlerine odalari daha avantajli fiyatlarla vererek yilin belirli bir doneminde belirli odalarin satisini

garantilemis olur. Tur operatérleri de bu odalari, paket tur fiyati icerisinde belirli bir kar payi ile tiketi-
ciye satarak gelir elde ederler.

Konaklama isletmeleri ile tur operatorleri arasindaki iliskilerin hangi hukuki ¢cercevede yiriti-
lecegi, Ulkemizde Kiltir ve Turizm Bakanhgi tarafindan 23.03.1983 tarih ve 17996 sayili Resmi Ga-
zete’de yayimlanan “Turizm isletmelerinin Bakanlikla, Birbirleriyle ve Miisterileriyle iliskileri Hak-
kinda Yonetmelik” ile belirlenmistir.

‘[ Konaklama isletmeleri ve Tur Operatorleri Arasinda Yapilan Kontenjan Anlasmasi Cesitleri: ]_

a) Tamamen Garantili Kontenjanlar: Bu cesit kontenjanlar, kesin rezervasyonla yapilir. Tur ope-
ratorleri, oda satisini gerceklestiremese bile oda fiyatini konaklama isletmelerine 6demek zo-
rundadirlar.

b) Kismen Garantili Kontenjanlar: Tur operatorleri, kiralanan odalardan kesin satabileceklerini
duslindikleri belirli sayidaki odanin fiyatini konaklama isletmesine dnceden 6demeyi kabul
ederler.

¢) Garantisiz Kontenjanlar: En ¢ok kullanilan s6zlesme seklidir. Bu tip s6zlesmelerde konaklama
isletmeleri, belirtilen sayida odayi tur operatorlerine ayirmayi kabul eder. Tur operatorleri,
yaptiklari rezervasyonlari sozlesmede belirtilen rezervasyon siiresi icerisinde konaklama is-
letmelerine bildirmelidir. Faturalar, konuklarin konaklama isletmesine giris tarihindeki doviz
kuru Gizerinden hesaplanir ve konuklarin konaklama isletmesinden ayrilisindan sonra tur ope-
ratoriine veya karsilayici acenteye gonderilir. Bu ¢esit kontenjanlarda konaklama isletmeleri,
kendilerini riskten kismen kurtarmak icin overbooking [ovirbuking (fazla rezervasyon)] yapar.

¢) istege Bagh Rezervasyonlar [On Request (On Rikuest)]: Kontenjani olmayan tur operatérleri-
nin konaklama isletmelerinden rezervasyon talebidir. Her tiirlii rezervasyon istegi konaklama
isletmeleri tarafindan kabul edilip onaylanir. Genellikle last minute sale [last minit seyl (son
dakika satisi)] icin veya minferit (bireysel) konuklar igin uygulanir.

d) Serbest Satis Kontenjani [Free Sale (Firi Seyl)]: Bu cesit s6zlesmelerde seyahat acentesi iste-
digi zaman rezervasyon yapar. Konaklama isletmelerinin bos olmasi durumunda, zaman 6n-
ceden belirlendigi ve serbest satis s6zlesmesi yapildigi takdirde, acente belli fiyattan istedigi
kadar oda satisi yapabilir. Bu tiir rezervasyonlar, konaklama isletmelerinin doluluk oranlarinin
diistk oldugu donemlerde uygulanir.

e) Blok Rezervasyon: Bu tiir rezervasyon sozlesmelerinde tur operatorleri veya seyahat acente-
leri, konaklama isletmesine ait odalarin bir kismini kendi satislari icin ayirir. Bu odalar tur ope-
ratorleri tarafindan kullanilir.
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1.1.2.3.Sosyal Medya Aracihigi ile Satig

Konaklama isletmeleri-
nin yeni konuk kazanmasinda
veya sadik konuk kitleleri olustur-
masinda sosyal medya oldukca e
onem kazanmustir. Etkili ve ve-
rimli yonetilen sosyal medya uy- '
gulamalari ile konaklama islet-
meleri, satis ve reklam faaliyetle-

rini diisik maliyetle genis kitle-

lere ulastirabilmektedir. Ozellikle
blylk tanitim icin genis bitge Gérsel 1.10: Sosyal medya stratejileri

ayiramayan kiictk ve orta o6lcekli

konaklama isletmeleri, bu yolla satislarini artirabilmektedir.

Sosyal medya kanallari araciligiyla isletmeler, kendi Grinlerini pazarlama ve satis imkani bulur-
ken tlketiciler ise gerek arama segenekleri gerekse kullanici yorumlari ile tatil kararlarini daha kolay
verebilmektedirler.

Konaklama isletmelerinde satis ve pazarlama bolimleri artik dijital diinyaya hakim olan ve in-
terneti etkili sekilde kullanabilen goérevlileri tercih etmektedir. Etkili bir sosyal medya agi, isletmenin
reklam giderlerini dislirmekte buna karsin ¢cok daha genis kitlelere aninda ulasabilmeyi mimkiin hale
getirmektedir.

1.1.2.4. E-Mail Marketing (E-Posta Pazarlamasi) Ara-
cihgiile Satis

Markalarin misteri veya kullanicilardan izin
alarak kendi veri tabanlarina kaydettikleri elektronik
posta adreslerine kullanicinin ilgisini ¢ekebilecek se-
kilde kurguladiklari kampanyalari, elektronik posta yo-
luyla ulastirmasina e-mail marketing (i-meyil marke-
ting), Turkge tabiri ile e-posta pazarlamasi denir. E-
posta pazarlama teknigi, temel olarak e-posta yollayan
isletmenin web sitesindeki etkilesimi artirip etkilesim-
leri satisa ¢evirmeyi amaglar.

E-posta pazarlama, hedef kitleyle etkilesimi ve

VIDEO MARKETING DIGITAL MARKETING

isletmeye olumlu geri dénisl en yliksek olan dijital pa-
Gorsel 1.11: Yeni nesil pazarlama teknikleri zarlama tekniklerinden bir tanesidir. Yapilan arastirma-

lar e-posta uygulamalarini kullanan insanlarin %40’ inin
elektronik posta iletilerini her giin diizenli olarak kontrol ettigini gostermektedir.

Konaklama isletmeleri konuklarindan check in sirasinda veya internet rezervasyonlarinda aldiklari
e-posta adreslerini degerlendirip e-posta pazarlamasi yapabilir. Konaklama isletmesi bodylece daha
once konaklamis olan konuklarina yeni kampanyalarini duyurabilir ve gesitli firsatlar sunarak onlarin
tekrar kendi isletmelerinde konaklamalarini saglayabilir. Bu hem sadakati arttirmada hem de daha
once konaklamis kisilerin arkadaslarina tavsiye etmeleriyle gergeklesen kulaktan kulaga pazarlamada

blylk rol oynamaktadir.

25



1. OGRENME BiRiMi
4__—-_'____’

1.1.3.Konaklama isletmelerinde Oda Tipleri

Konaklama isletmelerinde hizmet cesitliligini; isletmenin konumu, kurulus amaci, hitap ettigi
pazar belirler. Hizmette sunulan gesitlilik, farkli gelir gruplarina yani daha bilyiik pazar payina ulagsmak
anlamina gelir. Ailelerin tatil ihtiyacglarini karsilamak amaci ile kurulmus isletmelerde, ikiden fazla kisi-

nin konaklayabilecegi odalar daha fazla talep edilirken sehir icinde bulunan veya is, fuar, seminer gibi
etkinliklere yonelik kurulmus olan konaklama isletmelerinde bir ya da iki kisilik odalar daha ¢ok talep
edilir. Farkh gelir dizeylerine sahip konuklar icin liks ve konfor agisindan degisik standartlarda odalar
diizenlemek, manzaraya gore odanin licretini belirlemek konaklama isletmelerinin oda basina elde edi-
len geliri arttirmak Gzere uyguladiklari yontemlerdir.

1.1.3.1. Yatak Tiiriine Gore Oda Tipleri

a) Single Room [Singil Rum (Tek Kisilik Oda)]
Bir kisinin kalabilecegi sekilde icerisinde tek kisilik bir yatagin bulundugu standart odalardir.

b) Double Room [Dabil Rum (Cift Kisilik Oda)]
iki kisinin kalabilecegi sekilde igerisinde iki ayri yatak [twin bed (tivin bed)] veya tek biiyiik yatak
[french bed (fireng¢ bed)] bulunan odalardir.

Gorsel 1.12: Gift kisilik, iki ayri yatakh (twin bed) oda

c) Triple Room [Tiripil Rum (Ug
Kisilik Oda)]
Ug single yatak veya bir

french ve bir single yatak bulu- A
nan odalardir. Genellikle, iki kisi —
icin hazirlanmis odalarin igeri-

sine konugun talebi dogrultu- “
sunda ek bir portatif yatak daha

acilarak olusturulan oda tipleri-

dir. Kullanim alani standart iki

kisilik odalara gore biraz daha
genistir.

Gérsel 1.13: Ug kisilik oda
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¢) Quadruple Room [Kuadrupil Rum (Dort Kisilik Oda)]

ierisinde dért kisilik ayri yatak bulunan ya da iki ek portatif yatagin acilabildigi odalardir. Ko-
naklama isletmelerinde az sayida bulunur. Kig turizmine hizmet eden konaklama isletmelerinde odalara
ranza sistemi ile dort yatak koyulabilmektedir. Sektdrde “quad room” olarak da adlandiriimaktadir.

Gorsel 1.14: Dort kisilik oda Gorsel 1.15: Dort kisilik oda

1.1.3.2. Fiziki Yapilarina Gore Oda Tipleri

a) Presidental Suite [Piresiden-
til Suit (Kral Dairesi)]

isletmenin en iyi de-
kore edilmis, en glizel manzara-
sina sahip, en bulyik ve ihti-
samli odalaridir. Bliyiik oturma
odasli, ayri galisma alani, ayri
yatak odasi bulunur.

Gorsel 1.16: Kral dairesi
b) Suite
Yatak odasindan ayrilmis bir oturma
bolimu bulunan odalardir. Mobilyalari is-
letmenin standart odalarina gére daha liiks-
tar.

Gorsel 1.17: Suite oda
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c) Junior Suite (Clinyir Suit)

Suite odalara gore daha ki-
¢lik standart odalara gore daha bi-
yuktdr. Oturma alanlar ile yatak
odas! ayri olmayip bir paravan ile
bolinmistir.

Gorsel 1.18: Junior suite

¢) Connected Room [Konnektit Rum
(Baglantil Oda)]

Yan yana iki odanin bir kapi
ile birbirine baglanmasiyla olusturu-
lan odalardir. Cocuklu ailelerin ihti-
yaglari gozetilerek dizenlenmistir.
Gerektiginde baglanti kesilerek iki
ayri oda olarak da kullanilabilir.
Sektorde “connecting room” olarak
da adlandirimaktadir.

Gorsel 1.19: Baglantil oda

d) Standart Room (Standart Oda)

Konaklama isletmesinde en
fazla bulunan oda tiirleridir. Standart
oda isletmenin bulundugu sinifa gére
uygun blyuklikte, icerisinde banyo
ve tuvaleti bulunan, genellikle iki kisi
tarafindan kullanilacak sekilde tasar-
lanmis oda tipidir.

e) Handicapped Room [Hendikapt
Rum (Bedensel Engelli Konuk Oda-
lari)]

Banyosu, tuvaleti, yatagi be-

Gorsel 1.20: Standart oda

densel engelli konuklar i¢in 6zel ola-
rak diizenlenmis odalardir. Bu odalar, gesitli tutunma aparatlari ve yardima ihtiya¢ duyuldugu zaman
kolayca ulasilabilecek acil cagri digmeleri ile donatilmistir.
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1.1.3.3. Manzara Durumuna Gore Oda Tipleri

Konaklama isletmelerinin fiziki durumlarina gére oda tipleri farklilik gostermektedir. Sahil ke-
narinda kurulmus bir isletmede, deniz manzarali odalar daha degerli iken sehir merkezinde kurulmus
bir isletmede, sehrin sembol yapilarini géren odalar daha degerli kabul edilmekte ve buna gore fiyat-
landiriimaktadir. is icin konaklayan, odasinda calismak isteyen konuk, sessiz olmasi bakimindan sehrin
az hareketli bolgelerine bakan bir oda tercih edebilir. Soguk bolgelerden gelen ve tatilini “deniz, kum,
giines” anlayisinda gegirmek isteyen bir konuk ise deniz manzaral bir oda tercih edebilir.

Konaklama isletmelerinin bulundugu bélgenin cografi 6zelliklerine gére oda manzaralari da de-
giskenlik gosterir.

| S—

-[ Manzara Tipleri

e Havuz manzarali

e Sahil 6nii (isletmenin sahile olabildigince yakin bir konumda bulunan odalaridir.)
e GOl manzaral

e Sehir manzaral

e Kumul manzarali [Kumul, ¢6llerde veya deniz kiyilarinda rlizgarlarin yigdigi kum tepesi (Afrika
¢ol bolgesinde bulunan konaklama isletmeleri).]

e Golf sahasi manzarali

e i¢ goriiniim manzaral (i¢c kisma ba-
kan odalardir. Ozellikle kurvaziyer ge-
milerinde rastlanan bir oda tiirtidar.)

e Orman manzaral

e Lagiin manzaral [Lagiin, denizden
kiyi kordonu ile ayrilan gél (Oliideniz/
Fethiye).]

e Kara manzaral

¢ Dag manzaral

e Okyanus manzarali

Gorsel 1.21: Okyanus manzarah konaklama isletmesi

o Park manzarali

o Deniz manzarali

1.1.4.Mimari Yapisina Gore Oda Cesitleri

Konaklama isletmelerinin bulunduklari boélgenin cografi ve mimari kosullarina gére farkl yapi-
lari ve konseptleri vardir. Bu yapi gesitlilikleri konuklara farkli konaklama deneyimleri sunabilmektedir.
Standart konaklama isletmesi binalarinin yani sira konuklara degisik mimari alternatifler sunan islet-
meler de vardir:

e Jakuzili Villa: igerisinde jakuzi bulunan villa veya biiyiik odalardir.
e Kogk: Mimari olarak isletme ana binasindan daha liiks ve degisik yapida bulunan odalardir.

e Konak: Ozellikle ahsap mimarisi ile {inlii turistik bolgelerde konaklama isletmesi olarak kulla-
nilan, yéreye 6zgii ahsap binalar ve odalaridir. Ulkemizde Beypazari ve Safranbolu evleri bu
mimariye ornektir.

e Rezidans: Genellikle yiksek kath binalarda bulunan, yiksek standartlara sahip olan ve
konaklama isletmesi konforu saglayan yasam alanlaridir.
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e Bungalow: Tek kat ve tek odadan olusan, bagimsiz, ahsap veya tas evlerdir. Bungalowlar,
konsepte ve ydreye gore degisik mimari tarzlarda yapilabilir. Ulkemizde yayla evleri, Olympos
ve Cirali bolgesinde bulunan isletmeler, bu mimari tarzin en glizel 6rnekleridir.

e Cabana (Kabana): Konaklama isletmesinin ana binasindan ayri, plajda veya havuz kenarinda
bulunan bungalov tipi odalardir.

v

i) ‘ | iy 1
G T

Gorsel 1.23: Cabana

¢ Chale (Sale): Mistakil kir evi seklinde insa edil-
mis odalardir.

¢ Villa: Bir veya daha fazla odanin yerlestirilebi-
lecegi mustakil konutlardir. Tatil koyleri genel-
likle bu konseptte insa edilir.

e Havuzlu Villa: Bagimsiz havuzu bulunan villa-
lardir.

Gorsel 1.24: Kir evi seklinde insa edilmis konaklama
isletmesi (chale)

¢ Su Bungalow: Suda
direkler Gizerinde du-
ran bungalowlardir.
Tropik ada (lkele-
rinde gorilen isletme
seklidir.

Gorsel 1.25: Su bungalowlarindan yapilmis bir konaklama isletmesi

e Magara Oda: Bolgenin cografi dzellik-
lerini ve yapisini bozmadan insa edilen
isletmelerin dogal odalaridir. Ulke-
mizde Kapadokya bdlgesindeki islet-
melerde bu tip mimariye rastlanir.

e iglo: Buzul bélgesinde bulunan konak-
lama isletmelerinde goriilen oda tiple-
ridir. Kuzey lIsiklarini seyretmek icin
camdan yapilanlar da vardir.

Goérsel 1.26: iglolardan olusan bir konaklama isletmesi

30



KONUKLARA ODA SATISI

1.1.5.Guinliik Satilabilir Oda Sayisini Kontrol Etme Kurallari
Giinlik satilabilir oda sayisi; bir konaklama isletmesinde bir dnceki aksamin bos oda sayisi ile o

gin konaklama isletmesinden ayrilacak konuklarin oda sayisi toplamindan, o giinkii rezervasyonlu oda
sayisinin ¢ikarilmasiyla elde edilir. On biiro gorevlisi asagidaki hususlari da dikkate alarak o giin igin
satilabilecek oda sayisini hesaplamali, hesaplamanin dogrulugunu kontrol etmeli ve diger boliimlere
bilgisini vermelidir.

-

‘[Gﬁnlijk Satilabilir Oda Sayisini Azaltan Etkenler

¢ In house [in haus (dolu oda sayisi)]

e Rezervasyonlu oda sayisi

e Extension [ekstensin (konaklamalarini uzatan odalar)]

e Out of order [aut of ordir (arizali veya bakimda olan odalar)]
e Walkin (rezervasyonsuz gelen) konuklar

—

'[ Giinliik Satilabilir Oda Sayisini Artiran Etkenler
e Cancellation [kensileysin (iptaller)]
¢ No show [no sov (gerceklesmeyen rezervasyonlar)]
e Early check out [0rli cek aut (erken cikislar)]
¢ House use [haus yus (konaklama isletmesi ¢alisanlarinin kullandigi odalar)]
e Check out odalar (gikis yapan odalar)

1.1.6.0da Satigslarinda Dikkat Edilmesi Gereken Noktalar

On biiro bélimii gesitli sekillerde uygulanan oda satis tekniklerini kullanirken bazi hususlara dik-
kat etmelidir. Farkh satis tekniklerinde dikkat edilmesi gereken ortak noktalar oldugu gibi kullanilan
teknige 6zgi hususlar da bulunmaktadir.

1.1.6.1.Yiiz Yiize Satis islemlerinde Dikkat Edilmesi Gereken Hususlar

{ Yiiz yiize satis islemlerinde dikkat edilmesi gerekenler; ]
¢ Konuklari her zaman nezaket ¢ergevesinde giiler ylz ile kar-

silamak,

¢ Konuklarin adlarini hemen 6grenerek konusma sirasinda ...
Bey/... Hanim seklinde uygun unvanlarla en az t¢ kez kullan-
malk,

¢ Konukla daima g6z temasi kurarak konusmak,

e Konuklarin ihtiyaglarini anlamak igin onlara agik uglu sorular
sorarak dogru zamanda dogru onerilerde bulunmak ve ek sa-
tis yapilabilecek alternatifler sunmak,

¢ Konugun isletmede sunulan farkh oda tekliflerini 6grenme-
sini ve yliksek Ucretli bir odayi tercih etmesini saglamak,

¢ Oda fiyatlarini, miimkiin oldugunca oda tanitimini yaptiktan
sonra soylemek,

e Satis asamasinda konuklarin ihtiyaclarini, oda imkanlari veya manzarasi (deniz manzarasi, ha-
vuz manzarasl, dag manzarasi) vb. ile eslestirerek konuga ihtiyaglarini karsilayacak nitelikte
bir oda tahsis etmek,

e Konugun geceleme siresine gore oda alternatifleri sunmak (uzun stire geceleme yapacak ko-
nuklara daha biyiik ve ferah bir oda tahsis etmek gibi),

¢ Konugun sordugu sorulara sabirla cevap vermek,

¢ Bilgi sahibi olunmayan konulara yoneltilen sorulara, “Bilmiyorum.” demek yerine, “Sizin igin
arastirabilirim.” seklinde cevap vermek,

e Konugun black listte olup olmadigini kontrol ederek satis yapmak olarak siralanabilir.

Gorsel 1.27: Yiz ylze satis
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1.1.6.2. Cevrim igi Satislarda Dikkat Edilmesi Gereken Hususla

‘[ Cevrim ici satislarda dikkat edilmesi gerekenler; )

e Konaklama isletmesine ait web sitesinin veya ¢evrim i¢i seyahat acentelerinin blinyesindeki
web sayfasinin profesyonelce hazirlanmasi ve etkileyici bir tasarima sahip olmasi,

¢ Web sitesinin kullaniminin ve ulasilabilirliginin kolay olmasi,

e Cevrim ici satis yapilan sitelerin, en fazla her iki saatte bir olacak sekilde siirekli kontrol edi-
lerek yapilan satis ve rezervasyonlarin mutlaka sisteme kaydedilmesi,

e Web sitesindeki bilgilerin dogru ve yeterli olmasi,

e isletmeyle ilgili yapilan yorumlara isletme tarafindan hizlica cevap verilmesi ve cevabin ni-
teligi, isletmenin imajini direkt olarak etkiler. Bu sebeple, konaklama isletmesine yapilan
olumlu veya olumsuz yorumlarin mutlaka hizli, ikna edici, pozitif yaklasimla, sonug ve ¢6ziim
odakli cevaplanmasi,

e Cevrimici kanallarda dogru zamanda dogru fiyatlandirma yapilmasi (Rekabet kosullarina gére
isletmeyi rakiplerinden bir adim 6ne ¢ikaracak fiyatlar ve imkanlar kullanicilara sunulmalidir.
Ortaya cikan firsatlar gorilerek anlik indirimlerle kullanicilarin satin alma karari olumlu yonde
etkilenmelidir.),

e Birden fazla gevrim igi satis kanalinda yer alan konaklama isletmelerinde, kapasite planlama-
sinin ve yonetiminin dogru yapilmasi,

e AdWords (edvords) ve AdSense (edsens) adi verilen internet reklamciligi sistemlerinin etkin
sekilde kullanilmasi ve isletme taninirliginin saglanmasi,

¢ Sosyal medya kanallarinin etkin sekilde kullanilmasi seklinde siralanabilir.

1.1.6.3. Telefon ile Yapilan Satiglarda Dikkat Edilmesi Gereken Hususlar

-[ Telefon ile yapilan satislarda dikkat edilmesi gerekenler; }

¢ Telefonu mutlaka en fazla 3'lincl g¢alisinda veya 10 saniye icinde agmak,
e Telefonu, aranilan saate uygun bir selamlama ile cevaplamak,

e Karsidaki kisinin ismini 6grenerek uygun bir sekilde hitap etmek,

¢ Konugu dikkatli bir sekilde dinlemek ve konugun konusmasini bélmemek,
¢ Konugun daha once isletmede konaklayip konaklamadigini 6grenmek,

¢ Konugun sorularina yeterli ve anlasilir cevaplar vermek,

¢ Fiyat ve isletme hizmetleri ile ilgili dogru bilgiler vermek,

¢ Konuga en az iki farkl oda alternatifi ve iki farkli fiyat 6nerisi sunmak,

¢ Konugun konaklayacagi giin sayisini, giris ve cikis tarihlerini, konaklayacak kisi sayisini dogru
sekilde kayit altina almak ve alinan bilgilerin dogrulugunu konuga teyit ettirmek,

¢ Konuga mutlaka 6zel bir isteginin olup olmadigini sormak,

e Satis islemi sonucunda yapilacak 6deme tlriini konuga teyit ettirmek ve 6deme segenegine
uygun islemleri dikkatli bir sekilde yapmak,

e isletmenin sundugu ekstra hizmetlerle ilgili dogru ve yeterli bilgiler vermek,

e Konugun beklentilerini karsilayacak ve onu ikna edecek sekilde, dogal bir yaklasim
sergilemek,

e Konugun iletisim bilgilerini eksiksiz ve dogru sekilde almak,

¢ Yapilmis olan satis islemini mutlaka iki giin icerisinde onaylamak seklinde siralanabilir.

32



KONUKLARA ODA SATISI

OGRENME BIRIMI: oDA SATIS TEKNIKLERI

KONU: TELEFONLA SATIS

Amag: Konuklara telefonla oda satisi islemini prosedirlere gére gerceklestirmek.
Yonerge: Bu uygulama, konaklama atdlyesinde yapilabilecegi gibi sinif igerisinde 6grenci siralarindan
6n biiro bankosu olusturularak da yapilabilir. islem basamaklarini uygularken asagidaki adimlari sira-

siyla takip ediniz.

islem Basamaklan:

Telefona, isletme prose-
dirlerine ve nezaket ku-
rallarina uygun sekilde
cevap veriniz.

ogreniniz ve konusmaya
kisinin ismiyle hitap ede-
rek devam ediniz.

Telefondaki kisinin ismini

Konugun oda satin almak
istegi tarih araligini ve kag
kisilik oda istedigini ogre-
niniz.

Konugun istedigi tarihler
igin igletmenin uygunluk
durumunu kontrol etmek
Gzere konuktan kisa bir si-
religine izin isteyiniz.

Konugun istedigi tarihler
icin isletme uygun ise sa-

15 islemine devam ediniz

Konugun istedigi tarihler
icin isletme uygun degil
ise durumu konuga acik-
layiniz.

Konugun istedigi oda
ozelliklerini ve konakla-
yacak kisi sayisini 6gre-
niniz.

Konugu fiyat ile ilgili bilgi-
lendiriniz. indirim yapila-
caksa bunu konuga akta-
riniz.

Konukla fiyat konusun-
da anlasma saglanmasi
halinde satis islemine
devam ediniz.

Konugun ve beraberinde
konaklayacak kisilerin
kimlik bilgilerini aliniz.

=

Gerekli ise uluslararasi stan-
dartlara gére isimleri kod-
layarak isimlerin dogruluk-
larindan emin olunuz.

secenekleri hakkinda bil-
gi veriniz.

Konuga 6deme yéntemi !onugun sectigi ddeme yon-

temine gore tutarin tamami-
nin ya da bir kisminin tahsi-
latini yapiniz.

Konuga yaptigi ddeme ile
ilgili bilgileri aktariniz.

Konuga satis isleminin
tamamlandig bildiriniz.

riniz.

Satig isleminin detaylarini| |\azaket ve gorgii kurallari-
tekrar konuga aktanniz na gore telefon gériismesi-
ve dogrulugunu teyit etti-| | i sonlandiriniz.

Yapilan satis islemini
sisteme kaydediniz.

Ogrencinin Ad, DEGERLENDIRME | ... /..r.]20.
Soyadi ve O
Numarasi: . ) Yénergedeki Teknik o agan Digi

Degerlendirme Uygulama o lletisim Durumlara :

Adimlara - Bilgiye L. Toplam Imza
Alanlari Uvum Becerisi Hakimivet Becerisi Hazir
¥ ¥ Bulunusluk

Ogretmenin Alanlara 20 20 20 20 20 100
Adi ve Soyadu Verilen Puan

Takdir Edilen

Puan
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1. OGRENME BiRiMi

BUNLARI BiLIYOR MUSUNUZ?

AdWords ve AdSense, internette kullanicilarin arama motorlarinda yaptigi aramalari ve
bu aramalar sirasinda kullandiklari sdzciikleri baz alarak ¢alisan “yeni nesil reklamcilik” sistemidir.

Sistem; kullanicilarin arama motorlarina yazdiklari kelimelere gore reklam veren isletme-
nin arama sonuglarinda st siralarda ¢ikmasini, sonug sayfalarinda ve gezilen herhangi bir sayfada
bulunan reklam alanlarinda goriiniirligiini saglar.

1.2. YUZ YUZE ODA SATISI YAPMA

On biiro gérevlisi, glinliik vardiya islemlerini yiiriitiirken ayni zamanda cesitli kanallardan gelen
satislarla ilgili islemleri de gerceklestirmek durumundadir. internet kanallari izerinden yapilan satislar
diizenli araliklarla kontrol etmeli ve telefonla gelen talepler dogrultusunda oda satis islemlerini uygun
sekilde yapmalidir. Ayni zamanda konaklama isletmesine gelen ve rezervasyonu olmayan konuklara da
yiiz ylize satis tekniklerine uygun sekilde yardimci olmali ve oda satisi yapmalidir. On biiro gérevlilerinin
bu asamada giiler yizli, darist ve glivenilir olma, akici ve dogru konusma, nezaket kurallarina uyma,
satis becerisine ve ikna kabiliyetine sahip olma gibi kisisel 6zellikleri de konuga yansimakta ve konugun
satin alma karari etkilenmektedir.

1.2.1.0da Satis Asamalari
On biiro gérevlisi walk in konuklara satis yaparken belli asamalari dogru sekilde tamamlayarak
oda satislarini gerceklestirmelidir. Bu asamalar:

1.2.1.1. Degerlendirme

Konaklama isletmesine rezervasyonsuz gelerek oda satin almak isteyen konuk ile ilgili ilk de-
gerlendirmeler, konuk kapidan girdigi andan itibaren yapilir. On biiro gorevlisi, tecriibelerine dayana-
rak konugun hangi tir oda isteyecegini tahmin etmeli ve konuga bu tahminlere gére alternatifler sun-
malidir. On biiro gérevlisi, konugun giyimine ve dis gériiniisiine gére tahminlerde bulunabilir ancak
asla konuga karsi kiiciimseyici bir tavir takinmamalidir.

1.2.1.2. Yaklagim

Rezervasyonsuz gelen ve walk in konuk diye tanimlanan konuklara yapilacak oda satisinda
ikinci asama 6n biiro gorevlisinin konuga karsi yaklasimidir. Alici durumundaki konuklarin satin alma
kararlarinda oldukga etkili olan etmenlerden biri satici konumundaki 6n biiro gérevlisinin yaklasim ve
tutumudur. Kibar bir Uslup, giiler yiiz, icten ve ikna edici bir ses tonu konugun Uzerinde her zaman
olumlu bir etki birakir.

Gorsel 1.28: Konuga yaklagim

34

S



KONUKLARA ODA SATISI

1.2.1.3. Sunum

On biiro gorevlisi; isletmedeki odalarin tiim 6zelliklerini ve sayisini, o giine ait doluluk durum-
larini iyi bilmeli ve buna gore bir sunum yapmalidir. Ayrica konuklara isletmenin sunmus oldugu tiim
hizmetler ile ilgili yeterli ve dogru bilgiler de vermelidir. Sunum yaparken konugun ihtiyaglarina uygun
secenekler sunmali, abartili ve yanlis bilgiler vermemelidir. Durustlik ve glivenilirlik konaklama sekt6ri
calisanlarinda en cok aranan 6zelliklerdendir. Konuklarin kendilerine yanlis bilgiler veren isletmeler ve
cahisanlara karsi yaklasimi her zaman olumsuz ve slipheli olmaktadir. Bu nedenle, konuga isletme hak-
kinda bilgi verilirken diirtist olunmali ve konuga bu hissettiriimelidir.

1.2.1.4. Fiyatlandirma

On biiro gorevlisi, konuklarin istedigi oda tiirii ve odada konaklayacak kisi sayisi ile ilgili bilgiye
sahip olduktan sonra konuk fiyat sormamis ise ilk olarak standart oda fiyatini séylemelidir. On biiro
gorevlisi konugun durumuna, konugun geldigi déneme goére Ustlerinden de onay almak kaydiyla indi-
rimli fiyatlar verebilir ve konugun satin alma kararini olumlu ydnde etkileyebilir. isletmeye gelen kisinin
davranislarinda ya da halinde stiphe uyandiran bir durum varsa kisinin black listte bulunup bulunmadi-
gina bakilir. Kisinin ismi black listte yer aliyorsa kendisine fiyati yliksek odalar teklif edilerek oda satin
almasi engellenebilir.

Konuklarin séylenen fiyata itiraz etmeleri beklenen bir durumdur. indirim yapilmis olsa bile
konuklar, ikinci bir indirim beklentisinde olabilirler. Bu tiir durumlarda 6n biro gorevlisi, fiyatin neden
o seviyede oldugunu konuga agikca anlatmali ve konugun kafasinda fiyat ile ilgili siphe birakmamahdir.

1.2.1.5. Oda Gosterme

Konuklar, kalacaklari odalari gérmek isteyebilirler. Bu
tir durumlarda, 6n biroda kullanilan otomasyon programinda
veya fotograf arsivinde odaya ait fotograflar varsa konuga
gosterilir. Eger yok ise ve konuk odayl gérmekte i1srar ederse
on biro gorevlisi veya karsilama hizmetlerinden bir bellboy
[belboy (tasima gorevlisi)] esliginde 6rnek bir oda gosterilir. Bu

sirada On biro gorevlisi veya bellboy oda ile ilgili bilgi verir ve

satis isleminin gerceklesmesine yardimci olur.
Gorsel 1.29: Oda gosterme

1.2.1.6. Satisi Sonuglandirma

Konaklama isletmesinde kalmak lzere karar veren konuklardan teyit alinir. Satin alma karari
veren konuk igin check in islemlerine baslanir ve satis tamamlanir. Eger konuk kararsiz ise isletmeye
daha sonra tekrar geldiginde doluluk orani nedeniyle oda bulamama gibi bir durumla karsilasabilecegi
konuga hatirlatilir. Konuk eger satin alma kararini vermisse isletmenin oda tahsis etme ile ilgili kurallari
dogrultusunda en alt katlardan baslayarak oda durumu kontrol edilir ve istenilen 6zelliklere gére en
uygun oda verilir.

“On biiro konaklama isletmelerinin aynasidir. isletmeye gelen konuk, isletme hakkinda iyi
veya kot ilk izlenimini 6n biro gorevlisinin davranislarindan edinir.” s6ziini distininiz. Sinif or-
taminda bu konuyla ilgili duslincelerinizi arkadaslarinizla paylasiniz.
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OGRENME BIRIMI: 0DA SATIS TEKNIKLERI

KONU: YOz YUZE SATIS

Amag: Walk in konuklara yiiz ylize oda satisi islemini farkli konuk tiplerine ve prosedirlere gore ger-

ceklestirmek.

Yonerge: Bu uygulama, konaklama atdlyesinde yapilabilecegi gibi sinif icerisinde 6grenci siralarindan

6n biiro bankosu olusturularak da yapilabilir. islem basamaklarini uygularken asagidaki adimlari sira-

siyla takip ediniz. Bu uygulamada demonstrasyon yéntemini kullanirken konuk tiplerinin farkhliklarina

gore uygulama yapmaya dikkat ediniz.

islem Basamaklan:

1. Adim

2. Adim

3. Adim

4. Adim

5. Adim

6. Adim

v

v

Konuk isletme kapisindan girdigi andan itibaren konugu gozlemleyiniz ve konukla ilgili ilk
degerlendirmelerinizi yapiniz.

Konugun davraniglarinda ya da halinde stipheli bir durum var ise dikkatli olunuz ve boélim sefinize
bilgi veriniz.

v

v

AN

Konugu isletme prosedirlerine uygun, nazik ve guler yiizli bir sekilde karsilayiniz ve konuga istegini
sorunuz.

Konugun black listte bulunup bulunmadigini kontrol ediniz.

Konugun oda satin almak istedigi tarih araligini ve kag kisilik oda istedigini 6greniniz.

Konugun istedigi tarihler igin isletmenin uygunluk durumunu kontrol etmek tizere konuktan kisa bir
sureligine izin isteyiniz.

Konugun istedigi tarihler igin isletme uygun ise satis islemine devam ediniz.

Konugun istedigi tarihler igin isletme uygun degil ise durum konuga agiklayiniz.

DN NN

AN

Konugun istedigi oda 6zelliklerini ve konaklayacak kisi sayisini 6greniniz.

Konuga en az iki farkli fiyatta oda segenegi sununuz. Yiksek fiyath oda bilgisi, konugun indirim
talebini gergeklestirmeyi kolaylastiracaktir.

Konukla fiyat konusunda anlagsma saglanmasi halinde satis islemine devam ediniz.

AN

Konugun odayi gormek istemesi durumunda isletme prosediirlerine uygun sekilde, odayi gosteriniz
ya da gosterilmesini saglayiniz.

Konuga 6deme yontemi segenekleri hakkinda bilgi veriniz.
Konugun sectigi 6deme yontemine gore tutarin tamaminin ya da bir kisminin tahsilatini yapiniz.
Konuga yaptigi 6deme ile ilgili bilgileri aktariniz.

AN N NN Y NN

AN

Konuga satis isleminin tamamlandigi bildiriniz.
Satis isleminin detaylari tekrar konuga aktariniz ve dogrulugunu teyit ediniz.
Konuk ve beraberindeki kisilerden gerekli olan kimlik bilgilerini aliniz.

Oda verme kurallari geregi, en alt kattaki uygun odalardan baslayarak konuga oda tahsis etme
islemini yapiniz ve oda numarasini sdyleyiniz.

Konugun check in islemlerine baslayiniz.

ggregc'“'“ Adi, DEGERLENDIRME | . [ 20...
oyadi ve -
Numarasi: . . Yoénergedeki Teknik S Olagan Dist

Degerlendirme Adimlara Uygulama Bilgiye lletisim Durumlara Toplam imza

Alanlari Uvumn Becerisi Hakimivet Becerisi Hazir
y ¥ Bulunugluk

Ogretmenin Alanlara 20 20 20 20 20 100
Adi ve Soyadi: Verilen Puan

Takdir Edilen

Puan
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1.2.2.0da Satiglarinda Ozel Durumlar ve ¢éziim Yollari

Konaklama isletmeleri, yaptiklari oda satislariile ilgili zaman zaman farklh durumlarla karsilasir-
lar. Konaklama isletmeleri; 6zellikle yiksek sezon adi verilen yogun dénemlerde en cok, yanls rezer-
vasyon yonetimi ya da dnceki donem istatistiklerinden yola ¢ikilarak yapilan overbooking ve oda satisi
sonrasi shorta diisme adi verilen durumlarla karsilasirlar. On biiro gérevlileri, karsilastiklari olumsuz
durumlarda sakinliklerini koruyarak konuklarin sorununu ¢ézmeye yonelik yaklasim sergilemelidirler.

1.2.2.1. Odalarin Hazir Olmamasi

Konaklama isletmelerinde girisler genellikle 14.00’te yapilmaktadir. Ancak zaman zaman konuk-
larin isletmeye erken gelmesi veya isletmeden kaynaklanan bir durum sebebiyle oda hazir olmayabilir.
isletmeden kaynaklanan bu durumlar;

e (QOdalarin zamaninda bosaltiimamasi ve bu sebeple temizlenememis olmasi,

e Fazlarezervasyonlar,

e Beklenmeyen oda arizalari,

e Konuklarin kahslarini uzatmalari extension (ekstensin) olabilir.

—

'[ Odanin hazir olmadigi durumlarda sergilenebilecek tutumlar sunlardir:

e QOdanin hazir olmamasi nedeniyle konuktan 6ziir dilenmelidir.

e Derhal kat hizmetleri boélimuyle irtibata gecilip odanin ne zaman hazir olacagi 6grenilmeli ve
konuga bunun bilgisi verilmelidir.

e Konuk lobide agirlanmali ve eger bekleme siiresi uzayacaksa mutlaka konuga isletme imkan-
larindan hemen yararlanmaya baslayabilecegi bildirilmelidir.

e Verilen sltirede odanin mutlaka hazir olmasi saglanmalidir. Eger verilen siirede oda yine de
hazir edilemezse konuga bunun ile ilgili bilgi verilmelidir. Bu tutum konugun kendisine deger
verildigini gosterecek, 6n biiro gorevlisinin kendisini bastan savmaya calistigi izlenimine ka-
pilmasini 6nleyecektir.

e Oda hazir olur olmaz konuga haber verilmeli ve gerekirse odasina kadar eslik edilmelidir.

e (Qdaya, bu gecikmeden dolayi 6zir amach bir ikram koyulmalidir.

1.2.2.2. Overbooking Sonucunda Shorta (Sorta) Diisme

Konaklama isletmeleri, ileriki tarihlerde odalarinin cesitli nedenlerle bos kalmasini 6nlemek
icin daha onceki yillara ait istatistik raporlarina gore iptaller ve gelmeyen rezervasyon oranlarini géz
onlinde bulundurarak belli sayida satilabilir oda sayisindan daha fazla rezervasyon alirlar. Bu duruma
turizm sektorinde overbooking [ovirbuking (fazla rezervasyon)] denir. Shorta diisme durumu ise
overbooking durumunun gercege donliismis seklidir. Overbooking olayin planlama kismi, shorta
diisme durumu olayin planlamadan ¢ikip gerceklesmis halidir.

Gorsel 1.30: Overbooking isletme igin ciddi bir sorundur.
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Konaklama isletmeleri gesitli nedenlerle shorta diiser. Bunlar; iptallerin olabilecegi ihtimaliyle
fazla rezervasyon kabul etme, kalmakta olan konuklarin kahslarini uzatmalari, rezervasyonlu oldugu

tarihten 6nce gelisler, grup olarak gelenlerin sayisindaki artislar, odalardaki beklenmeyen arizalar gibi
nedenlerdir. Sebep her ne olursa olsun bu iki durum da hem isletmeler i¢in hem de konuklar igin kot
bir durumdur.

Shorta diisme durumunda 6n biiro gérevlisinin tutumu ve su sireci izlemesi ¢ok 6nemlidir:

e isletmeden oda satin aldigi halde isletmede yer olmadigini 6grenen konuklar, bu durum kar-
sisinda genellikle sinirli ve agresif bir tutum sergilerler. Tecriibeli bir 6n biiro gorevlisi veya
yOneticisi her seyden 6nce ortami yumusatmalidir. Gorevli, asla konukla tartismaya girme-
meli ve konuga gereksiz agiklamalarda bulunmamalidir.

e Konugu dinlemeli ve konugun sinirini bosaltmasini beklemelidir.

e isletme hakli olsa bile “Konuk her zaman haklidir.” ilkesi geregince konugun hakli, isletmenin
haksiz oldugunu kabul etmelidir. Kisaca olayin sebebini konuga izah etmelidir.

e Sorunun ¢6ziimi igin elinden geleni yapmahdir.

e On biiro gérevlisi hemen isletme ile es deger 6zelliklere sahip yakin bir isletmeyle iletisime
gecerek konuga oradan es deger bir odada yer 6nermelidir. Eger konuk onerilen isletmede
kalmayi kabul ederse isletme politikasi geregi diger isletmede gegcirecegi gecenin fiyati is-
letme tarafindan 6denmelidir. Isletmede yer agilir agilmaz kendisinin konuk edilecegi bildiril-
meli ve konuk diger isletmeye kadar 6n biro midurinin refakatinde gotirialmelidir.

o isletmede yer acildigi zaman gerekirse oda upgrade [apgireyd (satisi yapilan odanin bir (st
sinif oda ile lcretsiz olarak degistirilmesi)] edilerek konugun kendi rezervasyonundan daha
st seviye bir odada kalmasi saglanabilir.

e Konuga isletmenin tim hizmetlerinden yararlanma imkani verilmelidir. Ayrica isletmede var
ise konugun tcretli bolimlerinden Ucretsiz sekilde faydalanmasi saglanabilir. Ornegin a la
carte (alakart) restoranlarda aksam yemegi hediye edilebilir.

P

isletmede oda sayisinin {izerinde satis yapilmasi sonucunda iki oda shorta diis-
mustiir. Bu durumda 6n biiro gorevlisinin sergilemesi gereken dogru davranis hakkinda sinifta
arkadaslarinizla konusunuz.

1.2.2.3. Kara Listede (Black Listte) Yer Alan Konuklar

Konaklama isletmelerinin dnceki yillarda karsilastigl, isletmenin huzurunu bozan, isletmeden
hesap 6demeden giden konuklar olabilir. Bu durumdaki konuklar igin isletmeler “kara liste” [black list
(bilek list)] isimli bir kayit tutarlar. Bu kayitlar isletme icinde olabilecegi gibi diger isletmelerle paylasilan
genel listeler de olabilir. Black listteki kisilerin satis islemleri cevrim ici kanallar araciligi ile yapiimis ise
satis iptali gerceklestirilip uygun bir dille karsi tarafa bildirilmelidir. Eger walk in gelen ve black listte yer
alan bir konuk ise isletmede yer olmadigi ve oda satisinin miimkiin olmadigi uygun bir dille belirtilerek
konugun isletmeye kabull 6nlenmeli ve diger vardiyalarda calisacak 6n biro gorevlileri icin bilgi notu
yazilmahdir.

Black listte bulunan bir kisi isletmede kalmak lizere oda satin almak istemek-
tedir. On biiro gérevlisinin karsisindaki konugu incitmeden ve yanls anlasilmalara sebep
olmadan yapmasi gerekenleri sinifta arkadaslariniza anlatiniz.
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UYGULAMA YAPRAGI

OGRENME BIRIMI: ODA SATIS TEKNIKLERI

SURE:
15

KON BLACK LISTTE YER ALAN KONUKLAR

dakika

Amag: Walk in gelen ancak black listte yer alan konuklara yiiz ylize oda satisinda uygulanacak islemleri
prosedirlere gore gerceklestirmek.
Yonerge: Bu uygulama, konaklama atdlyesinde yapilabilecegi gibi sinif icerisinde 6grenci siralarindan

6n biiro bankosu olusturularak da yapilabilir. islem basamaklarini uygularken asagidaki adimlari sira-

siyla takip ediniz.

islem Basamaklan:

girdigi andan itibaren konu-
gu gozlemleyiniz ve konukla
ilgili ilk degerlendirmelerini-
zi yapiniz.

Konuk isletme kapisindan »

Konugun davraniglarinda ya
da halinde stpheli bir durum
var ise dikkatli olunuz ve bo-
|Um sefinize bilgi veriniz.

Konugu isletme prosediirle-
rine uygun, nazik ve giler ylz-
|t bir sekilde karsilayiniz ve
konuga istegini sorunuz.

Konugun ismini 6grenerek
isminin black listte bulunup
bulunmadigini konuga belli

etmeden kontrol ediniz.

Konugun ismi black listte yer
aliyorsa istedigi tarihler igin
isletmede uygun oda olmadi-

gini konuga bildiriniz.

Konuk isletmeden ayrila-
na kadar konugu goézu-
nizle takip ediniz.

Ogrencinin Ady, DEGERLENDIRME | ... /.er]20...
Soyadi ve OaEan D
Numarasi: . . Yénergedeki Teknik | . .. agan Digl
Degerlendirme Uygulama o lletisim Durumlara -
Adimlara -, Bilgiye .. Toplam Imza
Alanlari Becerisi AL Becerisi Hazir
Uyum Hakimiyet
Bulunugluk
Ogretmenin Alanlara 20 20 20 20 20 100
Adi ve Soyadi: Verilen Puan
Takdir Edilen
Puan
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1.2.2.4. isletme igin Uygun Olmayan Konuklar

isletme politikasina gére, bazi konuklar isletmeye kabul edilmez. isletmeden isletmeye degisik-
lik gbsterse de genel olarak bunlar; hirsizlar, dolandiricilar, dilenciler, alkolikler, isletme igcinde veya
disinda ahlak disi davranislarda bulunanlar, hesap 6demeden isletmeden ayrilanlar, herhangi bir ne-
denle black listte yer alanlar, kimlik bilgilerini vermek istemeyenler olarak sayilabilir. Bu sayilan durum-
lar, isletme icinde karsilasiimis olunabilecegi gibi baska bir isletme ile ilgili de olabilir. Bu tlr insanlar
isletmeye geldiklerinde onlara oda verilemeyecegi, doluluk durumunun uygun olmadigi ifade edilmeli-
dir. Yukarida belirtilen durumlardaki kisiler eger goriiniislerinden ve tavirlarindan belli oluyorsa bina
girisinde doorman [dormen (konaklama isletmelerinde kapi gorevlisi)] veya glvenlik gorevlisi tarafin-
dan isletmeye girisleri engellemelidir.

1.2.2.5. Kritik Zamanlarda Oda Satislarinin Yapilmasi
Rezervasyon taleplerinin yogunlasmasi ve kritik bir seviyeye ulasmasi durumunda, isletme yo-

netimi tarafindan satis ve rezervasyonlarin kisitlanmasi konusunda talimat verilerek o andan itibaren
bitln islemlerin ancak 6n biro miduri kanaliyla gerceklesmesi kararlastirilabilir. Kritik donemlerde
tlim oda satisi ve rezervasyon alim islemleri 6n biiro midirinin iznine baglanir. Boyle bir kararin alin-
masi durumunda butiin 6n biro goérevlilerinin uyariimasi gerekmektedir.

Bazen konaklama isletmelerinde sinirli sayida satilmamis oda kalabilir. Bu tiir durumlarda da bu
odalarin tam fiyattan satilmasi istenir. Bu odalar icin 6zel fiyat veya indirimli fiyat kabul edilmez.

1.2.2.6. Ust Kategoriden Satis [Upselling (Apseling)]

Konugun satin almis oldugu oda fiyatina ek bir fiyatla manzarali oda, 6zel kat, masaj paketi,
mini bar kullanimi, genis bant ve daha hizl internet kullanimi, biyik yatak, biylk oda, havalimani
transferi gibi bircok farkl hizmet eklenerek bir (ist kategoriden oda satisi yapilmasidir. Genellikle ¢ev-
rim ici sitelerden oda satin alan konuklara, isletmeye geldikleri zaman 6n biiro gorevlisi tarafindan daha
kullanish ve uygun bir oda tavsiye edilerek Ust kategoriden satis yapilmasi durumudur.

‘[ Ust Kategori Satiglarinin isletmeye Faydalari ]

e Glinlik oda fiyati ortalamalarini (ADR ve RevPar) arttirir.

e On biiro gorevlileri satis, rezervasyon ve konuk iliskileri konularinda kendilerini egitme firsati
yakalamis ve pratik yapmis olurlar.

e isletmedeki farkl béliimlerde sunulan hizmetlerin satisina yardimci olur.
e Konuk memnuniyetini arttirir.

e Konuklarin isletmeye baghligini saglar.

1.2.2.7. Satigsa Kapalilik Durumu [Closed Out (Kilozid Aut)]

Bazi 6zel giinlerde ve isletmenin oldugu bolgede ya da isletmenin biinyesinde gergeklesecek
bir organizasyon zamaninda (fuar, konferans, kongre, festival ve bayram gibi), isletme tam doluluk ka-
pasitesine ulasacaktir. Bu glinlerde satilabilir oda sayisi mevcut olsa bile kisa siireli oda satislarinin
isletmeye gelir yoniinden ¢ok fayda saglamayacagi distincesiyle kisa sireli konaklamalar icin oda sa-
tislarinin tamamen durdurulmasi islemine closed out denir. S6z konusu bu tarihler igin satis, rezervas-
yon islemleri kapatilir. Bu tarihlerde mutlaka acil durumlar ve 6nemli konuklar (VIP) i¢in kontenjan ay-
rilmalidir. Kapali glinler icerisinde gelecek satis ve rezervasyon talepleri uzun sireli konaklamalar icin
olacaksa ve o sire icinde isletmenin satilabilir oda sayisi da uygunsa bu rezervasyonlari kabul etmek
isletmenin yararina olacaktir. isletmenin yararina olabilecek rezervasyonlar hemen alinabilir.
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KONUKLARA ODA SATISI

1.2.2.8. Satislarin Durdurulmasi [Stop Sale (Sitop Seyl)]
Konaklama isletmeleri fazla rezervasyon limitleri dahil tim oda kapasitelerini doldurduklari za-

man satiglarini durdururlar. Bu duruma satisi durdurmak yani stop sale denir. Bu giinii veya glinleri

iceren higbir rezervasyon ve satis talebi kesinlikle kabul edilmez.

BUNLARI BILIYOR MUSUNUZ?

08.09.2020 TARIHi iTiBARIYLA BAKANLIK BELGELi KONAKLAMA iSLETMESi iSTATISTiKLERi (TURKIYE)

Sehir i?letme Belgeli | isletme Belgeli | isletme Belgeli Y'atlrlm Belgeli | Yatirim Belgeli
Isletme Sayisi Oda Sayisi Yatak Sayisi Isletme Sayisi Oda Sayisi
Ankara 183 14.491 29.039 12 1.001
Antalya 800 213.961 461.122 96 20.718
Aydin 87 13.086 27.348 16 3.820
Bursa 81 6.070 12.384 31 2.963
istanbul 636 63.543 128.032 98 10.246
izmir 215 19.410 39.919 38 3.597
Denizli 40 3.579 7.171 8 556
Gaziantep 49 3.929 7.839 13 1.044
Mugla 408 51.057 108.801 82 9.304
Nevsehir 109 5.544 11.690 18 1.190
Diger iller 1.535 87.318 176.143 309 27.399
TOPLAM 4.143 481.988 1.009.488 721 81.838

08.09.2020 TARIHi iTIBARIYLA BAKANLIK BELGELIi KONAKLAMA iSLETMESi iSTATISTIKLERi (TURKIYE)

. Yatirim Belgeli Belediye Belgeli Belediye Belgeli Oda Belediye Belgeli Yatak
Sehir .
Yatak Sayisi Isletme Sayisi Sayisi Sayisi
Ankara 2.049 63 2.420 4.765
Antalya 45.308 1027 52.868 136.041
Aydin 9.267 129 5.149 12.214
Bursa 6.558 181 5.138 11.491
istanbul 21.112 14 401 842
izmir 7.793 16 554 1.074
Denizli 1.108 1.430 43.228 81.898
Gaziantep 2.201 184 4.837 10.177
Mugla 20.841 900 28.606 64.793
Nevsehir 2.393 324 5.827 13.732
Diger iller 59.705 4.294 102.976 235.270
TOPLAM 178.335 8.562 252.004 572.297
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isletmenin satislarini bir ddnem igin durdurmasi durumu ortaya ¢ikmistir. On biiro
gorevlisi oda satin alma istekleri karsisinda ne yapmalidir? Sinifta arkadaslariniza anlatiniz.

“Tath bir tebessliim, i¢cten bir yaklasim, konuklari isletmemizde gérmekten
memnun oldugumuzu géstermenin en glzel seklidir.” sézliyle ilgili dislincelerinizi sinifta
arkadaslarinizla paylasiniz.

ARASTIRALIM

Sevgili 6grenciler, konaklama sektori calisani olmak glivenilir ve diirlist olmayi ge-
rektirmektedir. Yasamimizin her aninda da diiristlikten 6diin vermememiz gerekmektedir.
Asagida Unlu dustndrlerin diristlikle ilgili sézleri yer almaktadir. Bu sozleri dikkatli bir se-
kilde okuyarak anlamaya calisiniz. Siz de distnirlerin diristlikle ilgili farkh s6zlerini bularak
asagidaki bosluklara yaziniz. Buldugunuz sézleri arkadaglarinizla paylasiniz.

v Yalan zeka isidir, diirlistliik ise cesaret. Eger zekan yetmiyorsa yalan séyleme, cesa-
retini kullan da dirilst olmayi dene. Victor HUGO

v Duristlik bir hazineye benzer, ortaya ciktiginda taraftarlari cogalir; yalan ise gizli
atese benzer, yanmaya baslayinca kotilukler ortaya gikar.

v’ Ya gériindigiin gibi ol ya da oldugun gibi goriin. Hz. MEVLANA

v' Duristligi kanitlamanin en dnemli yollarindan biri, o sirada yaninizda olmayan ki-
silere sadakat gostermektir. Stephen R. Covey
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OLCME VE DEGERLENDIRME

A) Asagidaki sorular icin verilen segeneklerden dogru olani isaretleyiniz.

0

1. Asagidakilerden hangisi isletmenin almis oldugu fazla rezervasyonlarin tamaminin satisa doniismesi so-

nucunda ortaya ¢ikan durumdur?
A) Closed out
B) Overbooking
C) Shorta diisme
D) Stop sale
E) Upselling

2. isletmelerin 6n biiro béliimiinde odalar disindaki birimlerde sunulan hizmetlerin satisina ne ad verilir?

A) Capraz satis
B) Ekstra hizmet
C) Promosyon
D) RevPar

E) Upselling

3. Tur operatorlerinin belirli sayida odayi belirli bir donem igin fiyatini 6demek sartiyla blok olarak satin

aldiklar anlagma tiirii asagidakilerden hangisidir?
A) Garantisiz kontenjan anlasmalari
B) Serbest satis anlasmalari
C) Tamamen garantili kontenjan anlasmalari
D) Kismen garantili kontenjan anlagsmalari
E) Istege bagli satis anlasmalari

4. Ozellikle gocuklu aileler igin 6n biiro calisanlarinin nerebilecekleri oda tipi asagidakilerden hangisidir?

A) Connected room
B) Junior suite

C) Quadruple room
D) Standartroom
E) Suite

5. Asagidaki konuk tiplerinden hangisine yiiksek fiyath bir oda 6nerilerek isletmeden oda satin almasi ki-

barca dnlenebilir?
A) Arkadas gruplari
B) Cocuklu aileler
C) lsletme icin uygun olmadigi diisiiniilen konuklar
D) Black listte bulunan kisiler
E) VIP konuklar

6. Asagidakilerden hangisi giinliik satilabilir oda sayisini azaltan durumlardan degildir?
A) Dolu odalar
B) Erken gikislar
C) Konuklarin konaklama siirelerini uzatmalari
D) Rezervasyonlar
E) Rezervasyonsuz gelen konuklar
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OLCME VE DEGERLENDIRME

il

7. Konaklama isletmesinde kalmakta olan konuklarin konaklama siiresini uzatmalari islemine ne
ad verilir?
A) Extension
B) Inhouse
C) Repeat guest
D) Room change
E) Upselling

8. Asagidakilerden hangisi konaklama isletmelerinin uyguladigi sadakat programi avantajlarindan
degildir?
A) Erken rezervasyon indirimleri
B) Uygun fiyatlardan oncelikli haberdar olma
C) Isletmeye transfer imkani
D) Ucretsiz konaklama
E) Erken giris imkani

9. Asagidakilerden hangisi dijital pazarlamanin bir kolu degildir?
A) E-posta pazarlama
B) Mobil pazarlama
C) Promosyon pazarlamasi
D) Sosyal medya pazarlamasi
E) Video pazarlama

10. Asagidakilerden hangisi bir internet sitesine yapilan ziyaretlerin satisa doniisme oraninin yiiksek olmasi
anlamina gelir?

A) Altin oran
B) B2B
C) B2C

D) Capraz satis
E) Yuksek kategoriden satis

B) Asagidaki terimlerin, alanda terim olarak kullanilan ingilizce karsiliklarini karsilarina yaziniz.

Satiglari durdurma:
Fazla rezervasyon:
Capraz satis:

Ust kategoriden satis:
isletmeye giris yapma:
Cikig islemi:

Satisa kapalilik:

s 6 Do PR F

Coklu arama motoru sistemi:
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e BIRIMI

KONULAR BU OGRENME BiRiMiNDE; . KAVRAMLAR
v" Miinferit konuklarin v Gelecek konuklar listesi (arrival list) ileilgili . v Arrival list
check in hazirhg islemleri, . v Waiting list

v Grup konuklarin check in v' Miinferit, grup ve VIP konuklarin 6n 6deme . v Ozel gereksinimi olan ko-

niz.

hazirhig : takibini, : nuklar
v’ Ozel konuklarin checkin  * v Minferit, grup ve VIP konuklarin oda . v VIP konuklar

hazirhig : blokajini, . v Sadakat programi karti
. v' Acentenin/firmanin génderdigi oda dagilim | olan konuklar
z listesinin isletmeye ulagmasi ile ilgiliislemleri, . v° Complimentary
. v Grup memorandumunun (i¢ yazisma) ve grup . v Minferit konuk
2 zarflarinin hazirlanmasini, . v Grup konuk
. v VIP konuk cesitlerini, VIP konuklarinin talep . ¥~ Ozel konuk
. formlari ile ilgili islemleri ve VIP konuklar ile . v* Memorandum
: ilgili memorandum hazirliklarini 6greneceksi- . v' Grup zarfi
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\ZGGRENME BiRiMi
/

HAZIRLANALIM | ((D))

1. Konuklarin giris 6ncesi hazirliginda yapilmasi gerekenleri arastiriniz.
2. Ozel konuk gesitlerini internetten arastiriniz.
3. Topladiginiz bilgileri sinifta 6gretmeniniz ve arkadaslarinizla paylasiniz.

|

2. KONUK GiRi$ HAZIRLIGI

On biiro, konugun konaklama isletmesine giris yaptigi andan isletmeden ayrildigi ana kadar
konukla ilgili tim islemlerinin yapildigi ve diger bélimlerle koordinasyonun saglandigi bélimdir. Gerek
tatil icin gerekse is icin seyahat eden konuklar agisindan zaman ¢ok énemlidir. isletmeye gelen her
konuk, bekletilmeden en kisa siirede islemlerinin tamamlanmasini ister. On biiro gérevlisinin nazik ve
gller yizli iletisimi konugun diger bolimlerde alacagi hizmetlere de olumlu bakis agisi gelistirmesini
saglar.

RECEPTION [}

Gorsel 2.1: Check in hazirhgi

Check in islemleri, rezervasyon formunda konugun belirttigi talepler dogrultusunda mimkin
olan en kisa zamanda gerceklestirilmelidir. Birgok konaklama isletmesinde konugun check in siiresi 6n
bilro goérevlisinin performansini 6lgmek i¢in kullanilir. Konugun memnuniyetini saglayarak islemlerini
en kisa slirede yapmak ve odasina yerlesmesini hizlandirmak ise etkin ve dogru planlanmis bir 6n ha-
zirlikla mimkandur.

Konuklarin check in 6ncesi hazirhiginin planlanmasi (i¢ ana baslik altinda incelenir:
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2.1. MUNFERIT [INDIVIDUAL (iNDiVUCIL)] KONUKLARIN GiRi$ (CHECK iN) HAZIRLIGI

Tirk Dil Kurumu Gincel
Tirkce Sozlik’'te miinferit; “tek,
ayri, kendi basina olan” olarak yer
almaktadir. Konaklama isletmecili-
ginde ise miinferit konuk, konakla-
yacak kisi sayisina gore yapilan bir
gruplandirmayi ifade eder. Rezer-
vasyonlu olarak gelen 1 ila 10 kisi
arasi konuklar, minferit konuk ola-
rak tanimlanir.

Konaklama isletmeciliginde
minferit ve grup konuk kavramlari,

tek bir rezervasyondaki kisi sayisina .
gore birbirinden ayrilr. Gérsel 2.2: Konuklar icin check in hazirhig

Miinferit konuklarin check in
oncesi hazirhgi, rezervasyon formlarinda belirtilen konuk taleplerinin incelenmesi ile baslar. Konuk giris
hazirliklarinin basarili sekilde gerceklesmesi, rezervasyon formlarinin dogru doldurulmasina baghdir.
Bu konuda rezervasyon gorevlisi kilit rol oynar. istenilen hizmete dair dzelliklerin rezervasyon gorevlisi
tarafindan rezervasyon formuna acik ve dogru bir sekilde yazilmasi, konugun 6nemsendigini hissetti-
rebilmek igin dnemli bir firsattir.

Konuk check in hazirhgi yapilirken ilk olarak rezervasyon formu dikkatlice incelenerek notlar
boliminde konugun 6zel bir isteginin olup olmadigi kontrol edilmelidir. Genel olarak konuklarin rezer-
vasyon asamasinda belirttikleri 6zel talepler sdyle siralanabilir:

e Sigara icilmeyen oda veya kat talebi

e Manzara talebi

¢ Ek yatak talebi

¢ Balkonlu oda talebi

¢ Asansore yakin oda talebi

¢ Balayl odasi talebi

* French bed veya twin bed talebi

e Bebek yatag talebi

¢ Gizli kalma talebi [incognito (inkognito) (gizli konuk)]
¢ Bedensel engelli konuk odasi talebi vb.

Gorsel 2.3: Ek yatak koyulmus oda

Gorsel 2.4: Bebek yatagi koyulmus Gorsel 2.5: Balayi odasi Gorsel 2.6: Bedensel engelli konuklar
oda icin oda
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2.1.1.Gelecek Konuklar Listesi [Arrival List (Erayvil List)] ile ilgili islemler
On biiro, konaklama etkinliklerinin yiritiilmesinde diger bolimlerle is birligi yaparak bilginin
toplanmasi ve dagitilmasi islemini de yerine getirir.

Rezervasyonlu konuklar isletmeye gelmeden 6nce yapilmasi gereken islemlerden biri de arrival
list hazirligidir. Arrival list; ayni giin gelecek konuklarin konaklama bilgilerinin yer aldigi listedir ve 6n
hazirhga kaynak olusturur. Bu listenin dogru hazirlanmasi, rezervasyon formundaki bilgilerin tam ve
dogru olmasiyla mimkiinddr.

Arrival listte yer alan bilgiler konaklama isletmesinin kiigtkllgline, buyikligline ve isletmenin
ihtiyaclarina gore degisiklik gosterebilir. Kullanilan otomasyon programinda ihtiya¢ duyulan bilgiler se-
cilir ve istenilen liste hazirlanir.

@ Rezervasyon Listesi
+ 7 s C m A = S -l ¥ Toplam: 3
Hepsi Beklenen Geligler vip Yeni Odeme Beklenen Online kayit
Oda Hayrr  Durum Oda Tipi Verilen ipucu  Acenta Misafir Adi Fig numarasi Gelig Gelig Saatrez Kimligi
| B | B
DLX DX ERS Alper Dede 20.12.2020 15:00 6.326.786
113 Kirli (Occ) DLX sTD INTERNET UZERINDEN ~ Kenan TESTI 20.12.2020 15:00 6201717
103 Temiz DLX STD BIREVSEL Mahmut K 20.12.2020 15:00 6324995
Gorsel 2.7: Arrival list
I—I‘II;-I;IIDUAL s & 7 [ ] C = a a5 [ +] = 2 Toplam: 2
Misafir Kontrol Unvan  Cinsiyeti ilan Orta Reklam Soyad Uyruk Aksiyon Dogum Yeri
Ahmeta Bay P 3
20.1.2021 £ 15:00 o1 2 -
21.1.202:I = 12:00 © welee G)r
oL Qg
BB Netherlands
2 ° o 0 " :
ekiel @. net L, OU—
Q B OdaNoyu Kille =~ CNeck-in Mesa <ontak Kis —— .
BDT AGN CORP
DLX
a Mesa Acenta ~ Krediye Kaldir ~ Odeme Bilgis
Satildi v Saus Projeleri - + e = Sl A e
Normal w His H e
Gorsel 2.8: Miinferit konuk rezervasyonu
ARRIVAL LiST
Oda Oda | Veri- Miisteri . Lo
Durum . X Acenta Gelig Ayrihig Oda | Yetigkin
No Tipi | lenTip Adi
117 Clean STD STD Minferit | e 21.01.2021 25.01.2021 1 2
105 Clean STD STD Minferit | oo, 21.01.2021 26.01.2021 1 2
120 Clean STD STD Minferit | e 21.01.2021 27.01.2021 1 2
TOPLAM | ; 6
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-[ Arrival listte yer alabilecek bilgiler ise sunlardir: ]7
e Check in tarihi

e Check out tarihi

e Konugun adi ve soyadi

e Konugun oda numarasi

e Odada konaklayacak kisi sayis * Pansiyon durumu

e Oda tipi e Konaklama siresi
e Yatak tipi e Konugun uyrugu
e Rezervasyonun kaynagl (acente ismi,

firma ismi veya rezervasyonun kim tara-
findan yapildigi)

e Ozel konuk kategorisi

e (Odeme yéntemi

2.1.2.Miinferit Konuklarin On Odeme Takibi

Konaklama isletmeleriyle seyahat acenteleri veya firmalar arasinda yapilan kontratlar (s6z-
lesme), her isletmenin kendi calisma politikasina gére degisiklik gdsterebilir. On biiro gorevlisi, rezer-
vasyonlari uygunluk durumuna gore konuklarin gelis tarihlerinden bir glin dnce kontrol eder. Rezervas-
yon sirasinda belirlenen 6deme yontemi, ddemenin gerceklesip gerceklesmedigi, gerceklestiise 6deme
detaylari kontrol edilir. Odeme gerceklesmemis ise rezervasyon, waiting liste [veytink list (bekleme
listesi)] alinir ve 6demenin takibi yapilir.

Odeme takibinde dikkat edilmesi gereken diger énemli bir konu da complimentary [kompli-
mentari (Ucretsiz agirlanan konuk)] olarak konaklayacak konuklardir. Bu konuklarin rezervasyon for-
munda “Comp” olarak kodlandigindan emin olunmali ve konuklardan asla 6deme talep edilmemelidir.

Konaklama isletmeleri, yénetim ekipleriyle hangi konuklari complimentary konuk olarak kabul
edecegini belirler ve genel midiriin onay! ile complimentary konuk proseddrlerini uygular.
Complimentary konuklar (g farkh sekilde siniflandirilir:

¢ Full Complimentary: Tamamen Ucretsiz konaklayan konuklardir (acente mudurleri, konak-
lama isletmesinin ticari iliskisi olan sirket yoneticileri, vb.).

¢ BB Complimentary: Yalnizca oda ve kahvalti hizmetlerinden Ucretsiz yararlanan konuklardir
(tur sofori vb.).

¢ Room Complimentary: Konaklama hizmetinden Ucretsiz yararlanmakla birlikte konaklama is-
letmesinin sundugu diger hizmetler igin Gcret 6deyen konuklardir (acente adina sorumlu reh-
ber vb.).
Konuk hesaplarinin diizenli olarak tutulmasi ve eksiksiz tahsil edilebilmesi iyi bir 6n hazirliga
baglidir.

@ Rezervasyon ListeEEREElS
+ /~ &~ C @ ~ = <+ mn ¥ el
da Yetighkin TCik Gln Fiyatlan Toplam Doviz Tutar Tawa vip ol Chiy Fiyat Tipl Konaklama Kaydeden ez Kimligi
a ] e ™ dema 205451
400,00 1200, 0y Al Salay Gen Sdens: Sapikd =l ] S2ET.154
600 00 ] VIP1 Kamu Flomp dema 8255452
600 0f FB VIP1 Kama Flomp dema 6295453
600 00 FB viF Kama Flomp dermna 6295454
1 F [« & 170,00 1.020.00 RO Efai... Kaprry Sy INTERMET.. &113152

Gorsel 2.10: Complimentary konuk rezervasyon listesi
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\LﬁéRENME BiRiMi
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ONCE GUVENLIK!

Calisma sirasinda ¢alisanin gereksinim duydugu her sey elinin, kolunun yetisebilecegi
mesafede olmalidir!

({0 )il
"y s L0/ 4

Gorsel 2.11: On biiro gérevlilerinin ¢alisma alani

2.1.3.Miinferit Konuklarin Oda Blokaiji

Blokaj; oda ya da odalarin rezervasyon yaptirmis olan konuklar i¢in oda numarasi ile ayrilmasi
ve satisa kapatilmasi islemini ifade eder. Ornegin 5007 numarali odanin 18.11.2020’de check in,
25.11.2020’de check out yapilacak sekilde, konuk Ahmet YESIL adina bloke edilmesi ile 5007 numaral
oda satisa kapatilmis olur.

Odalarin blokajinin yapilmasi, satisa hazir bos odalarin kolayca gériilebilmesi icin 6nemlidir. Is-
letmeye walk in gelen konugun “Bos odaniz var mi?” sorusuna ancak dogru blokaj yapilmis ise hizlica
yanit verilebilir.

Konuklarin rezervasyon sirasinda not alinan talepleri ile birlikte daha énceki konaklamalarin-
daki tercihleri de dikkate alinarak konuga en uygun oda bloke edilir. Odanin diger 6n biro gorevlileri
tarafindan walk in konuklara verilmemesi igin blokaj isleminin mimkiin oldugunca erken yapilmasi ge-
rekmektedir.

Konuklarin rezervasyon formlari, isletmenin doluluk oraninin disiik oldugu dénemlerde konu-
gun check in yapacagi glinden bir giin 6nce ¢ikartilarak sabah vardiyasinda galisan 6n biro gorevlisinin
blokajlari yapmasi icin hazirlanmis olur. isletme doluluk oraninin yiiksek oldugu dénemlerde ise check
inglni icerisinde, 6ncelikle 6zel taleplerden baslanarak blokajlama islemi yapilir. Bazi 6zel durumlarda,
konugun rezervasyon formundaki 6zel talepleri dogrultusunda blokaj islemi daha erken tarihlerde ya-
pilir ve boylelikle istenilen odanin satisi engellenmis olur. Ornegin konugun oda talebi sinirli sayidaki
oda tirlerinden (presidental suite, connected room vb.) ise isletme sinirli sayidaki oda tiplerini talepler
dogrultusunda onceden bloke etmelidir. Ayni durum engelli konuklar igin hazirlanmis olan handicap-
ped room blokajlari igin de gegerlidir.

Rezervasyonlu konuk, yasadigi kaza nedeni ile gegici bir sakatlik yasadigini ve rezervas-
yonunu handicapped room olarak degistirmek istedigini konaklama isletmesine bildirmistir. On

bilro gorevlisinin bu durumda hangi islemleri yapabilecegini sinifta arkadaslariniza anlatiniz.
I
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Blokaj ¢ok ciddi emek, zaman, dikkat ve deneyim gerektiren bir islemdir. Ayni glin pek ¢ok farkli
konuk check in yapabilir. Burada bir konugun degil tim konuklarin talepleri s6z konusudur. Bazen ne
kadar iyi planlama yapilirsa yapilsin tiim konuklarin isteklerini karsilamak mimkin olmayabilir. Bu gibi

durumlarda 6n biro gorevlisinin alternatif planlari olmali ve konuk memnuniyetini saglayacak sekilde
hareket etmeye 6zen gdstermelidir. Bu asamada 6n biiro gérevlisinin profesyonel tutum ve davranisi,
problem ¢c6zme yetenegi ve mesleki deneyimi devreye girmektedir. Yeterli deneyime sahip bir 6n biiro
gorevlisi, iyi bir organizasyon becerisi ile dogru planlamayi yapabilir.

Konuklarin oda blokaji manuel olarak yapilabildigi gibi otel otomasyon programlari kullanilarak
da yapilabilir. Ginimiizde manuel olarak oda blokaji yapan isletme sayisi yok denecek kadar azdir.
Artik isletmelerin biiylk bir kismi blokaj icin otel otomasyon programi icindeki modiilleri kullanmakta-
dir. Bilgisayar sisteminde oda blokajina, rezervasyon alma asamasinda baslanabilir. Rezervasyon yapti-
ran kisinin talep ettigi hizmetler (oda tipi, kisi sayisi, varsa ozel istekler vb.), rezervasyon gorevlisi ya da
on biiro gorevlisi tarafindan otel otomasyon programina kaydedilir. Otomasyon programindaki rezer-
vasyon formuna islenen konuk talepleri dogrultusunda, konuga ait rezervasyon formu sayfasi aclilir ve
konugun talebine uygun sekilde ilgili tarihlerdeki bos, temiz odalar [V/C (vacant clean) (veykint kilin)
(temizlenmis bos oda)] ekranda goriiniir. On biiro gérevlisi, en uygun oda numarasini sistemden segip
kaydederek oda blokajini rezervasyon sirasinda yapmis olur. Boylece islemin hem ¢ok hizli hem de ha-
tasiz bir sekilde yapilabilmesi miimkiin hale gelir. On biiro gérevlisi bir yandan rezervasyon alirken diger
yandan konugun 6n hazirlik islemlerine de baslamis olur. Manuel sistemde ayni islem 6n biro gorevli-
sinin saatlerini alirken otel otomasyon programinda bu islem saniyeler icerisinde tamamlanir.

@ Rezervasyon Listesi

+ / & C ﬂ o = < | ¥ Toplam 1
Hepsi Bekisnen Gelighe 3 te
OdaHayx Durum Oda Tipi Verilen lpucu  Acenta Misafir Adi Fig numaras: Gelig GeligSaati Ayl Al Saat Oda ez Kimiigi
Fane B ) al
L R haye hape

Gorsel 2.12: Otomasyon programindaki rezervasyon listesinde konuk rezervasyonu se¢imi

Rezervasyon Karti © <« + % v 8 > ¥ <z K
T Ne Fiyatlandir On Folyo Folyo
1001 ¢ » o N e
101 sia + rd i} C = a - [+ = 4 Toplam: 0
102 Misafir Kontrol Unvan  Cinsiyeti ilan Orta Reklam Soyad Uyruk Aksiyon Dogum Yeri
103
104
15:
105 3y 15:00 ® 2
106 i
) 12:00 Q=3 ] Gésterilecek Satir Yok
107 L
108 Q 1
109 X
HB Turkey
2 o o o
Ekistekler (- . com
o o o o
| " Q B OdaNoyu Kilitle . k-in Mesa Ahmet....... Varsayilan -

e o Check-C <ay &
Oda Mesa Acenta ~ Krediye Kaldir ¥ Odeme Bligis
VIP4 safir'i tekra

Gorsel 2.13: Otomasyon programinda oda blokaji
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10.01.2021 tarihinde check in, 15.01.2021 tarihinde check out yapilacak sekilde

Hakan BEYAZ ve Zeynep BEYAZ adina yapilan rezervasyona ait blokaj islemini yapmak igin
takip edilmesi gereken islemleri asagiya yaziniz.

{ Oda blokaji yapilirken g6z oniinde bulundurulmasi gereken hususlar sunlardir:

Konugun talebine uygun oda bulunup bulunmadigi kontrol edilmelidir.

Konugun VIP, repeat guest veya sadakat kartina sahip konuk olup olmadigi kontrol edilmeli-
dir.

Giris yapacak olan odalar arasinda ayni soyada sahip konuklar varsa onlara yan yana odalar
verilmelidir.

Baglantili (connected) odalarin, check out tarihleri ayni olan konuklara verilmesine 6zen gos-
terilmelidir.

Ayni odada konaklayacak konuklarin ihtiyaglarina uygun yatak tipine sahip oda blokaji yap-
maya 6zen gosterilmelidir.

Konugun rezervasyon formunda talep ettigi oda tipleri (handicapped room, standart suite,
connected room vb.) mutlaka géz 6nlinde bulundurulmalidir. Talebin dikkate alinmadigi ya
da gerceklesmedigi durumlarin konuk tizerinde olumsuz etki birakacagi, hicbir zaman unutul-
mamalidir.

Konuklarin memnuniyeti agisindan konugun gelecegi saatte hazir halde bulunabilecek bir
odanin bloke edilmesine 6zen gosterilmelidir.

Bebekli ve ¢cocuklu ailelere blokaj yapilirken ihtiyaca uygun oda segilmesine 6zen gosterilme-
lidir.

Rezervasyon sirasinda alerjisi oldugunu belirten konuklara antialerjik oda blokaji yapilmaldir.
Bu konuda kat hizmetleri bélimu ile uyum igcinde hareket edilmelidir.

Engelli konuklara talepleri dogrultusunda handicapped room blokaji yapilmalidir. Engelli oda-
larinin amacina uygun kullanilmasina 6zen gosterilmelidir.

Konuklarin 6zel talepleri mimkin oldugunca gerceklestirilmeye calisiilmalidir.
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Blokaji gerceklesen odalarin anahtar kartlari
hazirlanmalidir. Blokaj islemlerinin dogru yapilip
yapitimadigi kontrol edilmeli, yanhshklar varsa
dizeltilmelidir.

Gorsel 2.14: Oda anahtar karti




2.1.4.Miinferit Konuk Listelerini ilgili Boliimlere Géonderme ile ilgili islemleri
Rezervasyon formlarinda yer alan bilgiler dogrultusunda konuk talepleri tespit edilir. Bu talep-

ler, yapilacak hazirliklari bildirmek amaciyla isletmenin ilgili béliimlerine bilgilendirme notu olarak gon-
derilir. Bu bilgilendirme notlari, konuklarin odasina koyulacak cicek ve ikramlar i¢in olabilecegi gibi ek
yatak talebi, alerjik konuklar igin detayli temizlik gibi istekler icin de olabilir. isteklerin zamaninda ha-
zirlanabilmesi icin kat hizmetleri bolimine ve ilgili tim boélimlere check in dncesi yazili talimat verilir.

Asagidaki ikram formunu su bilgiler dogrultusunda doldurunuz:
v 20.01.2022 tarihinde check in yapacak olan konuk Hiilya SENOCAK icin suite room ha-
zirlanacak olup odasina bliyliik boy meyve sepeti, cerez ve meyve suyu ikram olarak
koyulacaktir.

v" Konuk 15.00'te check in yapacagini belirtmistir.

v' ikramlarin saat kacta odasinda hazir edilecegini belirtiniz.

v’ Ayrica odasina bornoz koyulmasi icin gerekli ikram formunuz doldurunuz.

v" Formun hangi béliimlere génderilecegini formda isaretleyeniz.

I =
isletme Bilgisi.......................... IKRAM FORMU
|$|.ETME LOGOSU | oo TARiH: .../...../20...
ettt SIRA NO:
GONDEREN BOLUM:
KiMIN iCiN:
VIP STATUSU:
MEYVE SEPETI: KUCUK BOY ORTA BUYUK
EKSTRA IKRAMLAR: MEYVE SUYU CEREZ SOFT DRINK
DIGER iKRAMLAR:
GONDERME TARIHi: ODAYA
GONDERME
SAATI:

FORMU HAZIRLAYAN: ONAYLAYAN:
DAGITIM: ISLETME MUDURU, F&B MUDURU, KAT HiZMETLERI SEFi, ON BURO MUDURU, MUTFAK SEFi,
MUHASEBE, GUVENLIK
ISLETME MUDURU F&B MUDURU L KAT HiZMETLERI SEFIC]  ONBURO MUDURU
MUTFAK SEFi [ MUHASEBE[J GUVENLIK

Gorsel 2.15: Manuel olarak hazirlanmis ikram formu
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OGRENME BIRIMI: KkONUK GiRis HAZIRLIGI

KONU: MUNFERIT KONUKLARIN GiRiS (CHECK IN) HAZIRLIGI

Amag: Minferit konuk girisi 6ncesi hazirliklarini, standartlara ve isletme prosediriine uygun olarak

yapmak.

Yonerge: Bu uygulama, konaklama atélyesinde otomasyon programinda yapilabilecegi gibi sinif icinde

manuel olarak yapilabilir. islem basamaklarini uygularken asagidaki adimlari sirasiyla takip ediniz.

islem Basamaklari:

1. Adim
REZERVASYON
FORMUNUN
INCELENMESI

v’ Rezervasyon listesinden konugun ismini seciniz.

v’ Rezervasyon formunu aciniz. Formdaki bilgileri kontrol ediniz.

ediniz.

v’ Konugun 6zel konuk olup olmadigini, 6zel konuksa kategorisini kontrol

2. Adim
ON ODEME TAKiIBI

ediniz.

v’ Rezervasyon, ilgili listede ise rezervasyonu yaptiran kisi ya da isletmeyle

iletisime geginiz.

v’ Konuktan 6n 6deme talep ediniz.

v’ Rezervasyonun bekleyen rezervasyonlar listesinde olup olmadigini kontrol

3. Adim
ARRIVAL LiST

HAZIRLIGI

v istenilen bilgileri seginiz.

v' Arrival listi hazirlayiniz.

v Listeyi ilgili tim béliimlere génderiniz.

v 0 giin gelecek konuk listesi ekranini aginiz.

4. Adim
ODA BLOKAII

v’ Oda blokajini yapiniz.

v’ Konugun rezervasyon formunu aginiz.

v’ Oda anahtar kartini hazirlayiniz.

v’ Konugun talebine uygun ézelliklerdeki miisait oda numarasini seginiz.

5. Adim
MUNFERIT KONUK
LISTELERININ iLGILI

BOLUMLERE
GONDERILMESI

v’ Konugun taleplerini tespit ediniz.

v llgili bélimlere taleplerle ilgili bilgilendirme notu génderiniz.

Ogrencinin Ady, DEGERLENDIRME | .. [.wen]20...
Soyadi ve O
Numarasi: . ) Yénergedeki Teknik o agan Digi
Degerlendirme Uygulama o lletisim Durumlara :
Adimlara - Bilgiye - Toplam Imza
Alanlari Uvum Becerisi Hakimivet Becerisi Hazir
¥ V Bulunusluk
Ogretmenin Alanlara 20 20 20 20 20 100
Adi ve Soyadu Verilen Puan
Takdir Edilen
Puan
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KONUK GIiRi$ HAZIRLIGI //
\ ,’-//

2.2. GRUP KONUKLARIN GiRi$ (CHECK IN) HAZIRLIGI

Grup konuklarin check in islemlerinin kisa siirede gerceklesmesi ciddi bir 6n hazirlik ve plan-
lama gerektirir. Grup; ayni rezervasyondan yararlanan, acente veya konaklama isletmesi tarafindan bir
bitin olarak kabul edilen, en az 11 kisiden olusan konuk toplulugu, olarak tanimlanir. Acente aracilig
ile gelen gruplar olabilecegi gibi acenteden bagimsiz olarak rezervasyon yaptiran gruplar da olabilir.
Miinferit konuklardan farkl olarak grup konuklar icin 6n hazirlik, check in giiniinden énce baslar. Or-
negin spor kullipleri, deplasmana gittikleri zaman konakladiklari isletmede gruba 6zel menii ve ayni
katta konaklama gibi taleplerde bulunurlar. Bu taleplerin gergeklestirilmesi daha uzun bir 6n hazirlik
gerektirir. Her grup rezervasyonunun kendine 6zgl hazirliklari vardir.

Gorsel 2.16: On biiro gérevlisinin konuk check in hazirhg

Grup aracinin 6n kapidan giris yaptigini 6n biliroya bildirmesi icin, ana giris kapisinda bulunan
glvenlige grup aracinin gelecegi bilgisi verilir. Bu sayede bellboylarin ara¢ durak noktasinda zamaninda
hazir bulunmalari ve bagajlarin vakit kaybedilmeden aragtan indirilerek lobiye tasinmalari saglanir.

Hazirligi tamamlanan gruplarin islemleri, gruplarin giris saatlerine gore siraya koyulur. Talepler
son defa kontrol edilir. Son dakika degisiklikleri varsa ilgili kisi ya da béliimlere bilgi verilir.

Dogru planlanmis grup check in hazirhgi, konugun hayalini kurdugu tatile bir an 6nce baslama-
sini saglayacak boylelikle konuk memnuniyetini arttiracaktir.

T /7 = C m ~ = L 4 Toplam: 1
Filtreler A
Baslar T 1)
Kesin Gecici Bekliyor Istege bad iptal Edildi Kayip >
iD Proje Adi Firma Adi Acenta Adi Baslangig Tarihi  Bitig Tarihi Kaynak Toplar
12.569 senaryo2 B-ACENTE 23.11.2020 25.11.2020
12.564 ERS TOPLANTI Elektronik Rezervas... 26.11.2020 28.11.2020
12.154 Unver B-ACENTE 02.10.2020 09.10.2020
12139  granada oyna B-ACENTE 17.11.2020 22.11.2020

Gorsel 2.17: Otomasyon programindaki grup rezervasyon ekrani
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2. OGRENME BiRiMi
/

2.2.1.Acentenin/Firmanin Gonderdigi Oda Dagilim Listesinin isletmeye Ulasmasi ile ilgili
islemler
Acente veya firma, grup isletmeye ulasmadan en az bir hafta 6nce grup listesinin son halini

konaklama isletmesine ulastirmalidir. On hazirlik calismalarinda bu liste temel alinir. On biiro gérevlisi
bu liste yardimi ile konuklara oda tahsisi yapar ve konuklar adina hazirlik galismalarini baslatarak her
oda igin, icinde oda anahtar karti ve konaklama belgesinin bulundugu zarflari hazirlar.

{ Oda dagilhm listesinde yer alan bilgiler ise sunlardir: ]7

¢ Konuklarin adi, soyadi ve cinsiyetleri

e QOda/pansiyon durumlari

¢ QOda tipleri

e Her bir odada konaklayacak kisi sayisi

¢ Check in ve check out tarihi

¢ Grubun en son oda dagilim durumu (20 double, 8 single, 6 triple vb.)
e Grup rehberi ve tur soforiiniin adi, soyadi

e Ozelistekler (odalarin tamaminin deniz manzarali olmasi, meniide protein agirlikl yemeklerin
olmasi, 6zel tasarimli oda anahtar kartlari vb.)

Nadiren de olsa grup isim listesi check in gerceklesene kadar acente tarafindan génderilmeye-
bilir. Bu durum saglikh blokaj yapilmasini engeller ve check in slrecini uzatir.

ONCE GUVENLIK!

Ayakta is yapan isciler algak topuklu ve tabani destekli is ayakkabisi giymelidir!

2.2.2.Grup Konuklarin On Odeme Takip islemleri
TUm rezervasyonlar, garantileri ya

da 6n 6demeleri alinana kadar bekleme lis-

BUNLARI BiLIYOR MUSUNUZ?

Konaklama isletmesi ile acente/firma arasinda ya-
pilan so6zlesme, konaklama isletmesinin s6zlesmeyi kabuli
ile tamamlanir.

tesinde tutulur. Grup rezervasyonlarinda
da yapilan anlasma ve kontratlarda belirle-
nen esaslar dogrultusunda 6n 6deme ve ga-

rantiler takip edilir. On deme, yapilan sdz- . ) o
e Kabul, konaklama isletmesi tarafindan t¢ glin icinde
yazili olarak belirtilmelidir. Kabulde acentenin talep

ettigi hizmetlerin bedeli de yazilr.

lesmeye gore Ucretin tamami ya da bir bo-
[im seklinde olabilir. S6zlesme dikkate ali-

narak 6deme durumu kontrol edilir. Isteni- e Konaklama isletmecisinin isteyecegi 6n 6demenin

tutari, talep edilen hizmetlerin (oda, kahvalti, ye-
mekler vs.) sezonda ¢ gecelik, sezon disinda bir ge-
celik fiyatina esittir.

len sartlar gerceklesmis ise rezervasyon,
bekleme listesinden rezervasyon listesine

e Konaklama isletmesi, rezervasyon talebinin kabuli
icin bir 6n 6deme talebinde bulunabilir.

baslatilir.

Grup i¢inde farkl oda talepleri veya

farkli konuk statileri olabilir. Rezervasyon
ile ilgili bilgilerin kontrolii saglanarak 6deme bilgisinin sisteme dogru islendiginden emin olunmahdir.
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2.2.3.Grup Konuklarin Oda Blokaji
Grubun blyukliGgline gore grup girisinden bir ya da birkag giin 6nce rezervasyon ve konuk lis-

tesi son olarak gozden gegirilir. Grubun bilyikligu, blokaja ne zaman baslanilmasi gerektigini belirleyen
onemli bir unsurdur.

{ Gruplara oda blokaji yapilirken dikkat edilmesi gereken hususlar sunlardir: ii

e Grubu olusturan konuklarin oda fiyatlari ayni ise blokaj yapilirken miimkin oldugunca ayni
katta, birbirine yakin ve ayni standartlari tasiyan odalar secilmelidir.

¢ Birbirine yakin odalarda konaklamak isteyen konuklara olabildigince yakin odalar verilmelidir.

e Cocuklariigin ayri oda talep eden konuklar icin blokaj yapilirken bu talepleri dikkate alinmali,
cocuklar icin ek yatak agilmasi gereken konuklarda ise ek yatak acilabilecek kadar biyiik oda-
lar bloke edilmelidir.

o Alerjik rahatsizligi bulunan konuklara antialerjik oda blokaji yapiimalidir.
¢ Bedensel engelli konuklara engelli odalarinin blokaji yapiimalidir.

¢ Konugun 0zel talepleriicin notlar dikkate alinmali ve bu notlardaki istekler gerceklestirilmeye
calisiimalidir.

¢ Konuklarin yaslari dikkate alinmalidir (geng, yasli ve ¢ocuklu aileler gibi).
e Uyruklari gz onlinde bulundurulmalidir.

e Ozellikle ayni etkinlige katilmak icin konaklayan grup konuklarina ayni katta ve birbirine yakin
odalar vermek olduk¢a 6nemlidir. Bu gruplar ayni saatlerde (gtinlin ¢cok erken ya da ¢ok ge¢
saatleri olabilir) birlikte hareket ettikleri icin diger konuklarin rahatsiz olma ihtimalleri de 6n-
lenmis olur.

Grup odalarinin birbirine yakin olmasi, bagajlarin odalara c¢ikarilmasi ve dagitilmasini kolaylas-
tirir. Blokaji gerceklesen odalarin anahtar karti grup gelmeden 6nce hazirlanir. Son olarak blokaj islem-
lerinin dogru yapilip yapilmadigi kontrol edilmeli, yanhsliklar varsa dizeltilmelidir.

2.2.4.Grup Memorandumu (i¢ Yazisma)

Konaklama isletmelerinde yazili bilgilendirme ve emirlerin iletilmesi icin memorandumlar kul-
lanilir. Gruplarin memorandumlari, yapilacak olan hazirliklarin tiiriine gére bir hafta dncesinden ilgili
bolimlere iletilir. isletmelerin haberlesme aglari giinimiizde daha gok dijital olarak gergeklesmekte-
dir. Bu sayede isletmeler hem duyuru ve emirleri hizla yerine ulastirilabilir hem de bu duyuru ve emir-
lerin kimler tarafindan ne zaman okundugunu takip edebilir.

Grup konuklarin check in hazirhginda, grup check in islemlerinde ve konaklamasinda rol alacak
isletme bolumlerine (yiyecek icecek hizmetleri, kat hizmetleri, glivenlik vb.) memorandum génderil-
mesi blylik 6nem tasir. Boylece her boliim, personel ve arag gereg planlamalarini memorandumdaki
bilgiler dogrultusunda gerceklestirir.

Bazi 6zel gruplarda hazirliklar cok daha énceden baslar. Ornegin 5 yildizl bir konaklama islet-
mesinde uluslararasi bir ekonomi zirvesi yapilmistir. Gruba hizmet edecek personellerin belirlenmesi,
mutfagin yemek hazirligi icin malzeme siparislerini vermesi ve toplanti salonlarinin hazirlanmasi gibi
hazirliklar glinler 6ncesinden yapilmak zorundadir. Personelin glivenlik nedeni ile konaklama isletmesi
bolgesinde konaklamasi gerekmistir. Buradan hareketle her rezervasyon, her grup rezervasyonu ko-
naklama isletmesinin imkanlari dogrultusunda kendine 6zgii yapidadir, denebilir. Onemli olan sézles-
mede belirtilen sartlarin ilgili bolimlere tam ve zamaninda bildirilmesini ve hazirliklarin yapilmasini
saglamaktir.
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2. OGRENME BiRiMi
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GROUP & BANQUET EVENT ORDER

GRUP DETAYLART

Organizasyon Adi Firma adi.. ..o e Kontak Kisi

Organizasyon Acentasi Kontak Kisi Tel

Organizasyon Tarihi

KONAKLAMA (FRONT OFFICE )

PANSIYON TiPi PANSIYON ACIKLAMAST
[ BB : Kahvatlti dahildir

Vﬁi .. Ok = -

Konaklama Tipi [0 HB : Kahvaltive aksam yemedi dahildir.

[Jes Cre [ A . . .
O FB : Kahvalti,Odle ve aksam yemedgi dahildir.

Ous Ore: AL @Lkosuz . I - _
O FB+ : Kahvalti,Ogle ve aksam yemedgi ,6giinler esnasinda alnacak olan yerli icecek dahildir.

Kahvalti,ddle ve aksam yemedi ,yemekler esnasinda alnacak olan yeri icecek ve 2 kez kurabiyeli kahve molasi,09:00-00:00 saatleri arasinda

NOT (board ile ektra aciklama var ise belirtiniz) ALL : yerliicecekler dahildir.
Kahvalt1,égle ve aksam yemegi ,yemekler esnasinda almacak olan yeri icecek ve giinde 2 kez kurabiyeli kahve molas), 09:00-00:00 saatleri
O A : arasinda alinacakolan soft icecek dahildir.
O FB+ (Takim) : Kahvalti,ddle ve aksam yemedi ,yemekler esnasinda alinacak olan soft icecek ve lobby'de alinacak olan soft icecekler dahildir.
n Diger )
Hergey dahil konaklamalar (aksi belirtilmedikge) Giri
ODA SAYIST ODA FIYATI ONBURO NOTLART
Tarih SGN DBL | TRP SNG DBL TRP _ L.
GECELIK- Y DAHIL - SINGLE : .. € DOUBLE : .. €
15.01.2021 6
€ o€
16.01.2021 22
17.01.2021 22+4 ops FREE ODA
18.01.2021 cilas
UPGRADE ODA
ToTAL| 28 0 0 |1 UPGRADE ODA
F & B (BANQUET )
EVENT TARIHI SAAT EVENT ADI YER DIIZEN PAX DEPARTMAN TEKNIK MALZEME & NOT
NP - o 22 Kisi +4 Kist PERDE , SES SISTEMI , MIKROFON, FLIPHART VE
17.01.2020 09:00-18:00 wermrnrenans 0on o PETROLLERL | oo e e e UDUZEN OPSIYONLU BANKET KALEMLER, PROJEKSIYON, WIRELESS INTERNET

F & B / BANKET NOLART

GUNDE 2 KEZ COFFEE BREAK OLACAK OLUP, SABAH 08:30DA ... .........
SALONUNA KURULMASINI VE GGLEDEN SONRA SAAT 14:00'DA YENILENMESING GALA MEND KAHVE MOLAST MEN(iS{)
RICA EDERIZ.

SUSAMLI DEREOTLU KURABIYE
DAMLA CIKOLATALI UN KURABIYESI
VANILYA AROMALI ERSON KURUPASTA

. . ) KARAME LLT CEVIZLI MINI TARTALET
Salonun sol kisesine koltuk takimi getirilecektir VANILYA SOSLU KARISIK MEYVELL BATON KEK
TUZLU ZEYTINLI KURU PASTA
TUZLU SALCALI KURU PASTA
POGACA
KURU ME YVELER- INCIR,KAYISL, UZUM
MEVSIM MEYVESI 3 CESIT
COFFEE BREAK MESRUBAT

Firma bayralarni getirecek Toplanti giinii bayraldar asilacaktir.

DIiGER DEPARTMAN NOTLARI (HK & TEKNIK & GR )

TEKNIK DEPART. HK DIGER

+ ver susees euere IC MEKAN BAKIMI VE HAVALANDIRILMASI RICADIR. INTERNET SIFREST VERELIM LOTFEN
ODEME & FINANS

ODEME UCRETSiZ HIZMETLER

Toplam bedelin % 20 'si giristen énce yapilacak. Kalan bedel ise grup icerideyken édenecek.

Gorsel 2.18: Grup memorandumu (i¢ yazisma)
2.2.5.Grup Zarflarinin Hazirlanmasi
Grup check in hazirhiginda, bélimlere yazil talimat gonderildikten sonra grup check in zarflari
hazirlanmaya baslanir. Her ne kadar grup zarflarinda bulunacaklar, grubun tiriine gére farkhlik gés-
terse de genel olarak grup zarflarinda bulunabilecekler;
e Konaklama isletmesinin konsept bilgileri,
haritasi, brosiri ve sundugu ek hizmetler,

¢ Konaklama siiresince isletme iginde gercek-
lesecek sosyal ve kiltlrel aktivite bilgileri,

e isletme ile ilgili ya da ¢evrede gerceklesen
sanatsal ve kiltlrel etkinlikler,

¢ Konugun ihtiya¢ hissedilebilecegi her tirlu
konuda bilgilendirme notlari,

e (Oda anahtar karti olarak siralanabilir.

Gorsel 2.19: Oda anahtar karti
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KONUK GiRiS HAZIRLIGI /
\

Hazirlanan zarflarin Gzerine konuk ad ve soyadlari, oda numaralari yazilir. Zarflar, check in is-
lemi tamamlanan konuga teslim edilmek tizere hazir hale getirilir. Zarflar hazirlandiktan sonra check in

islemi icin gerekli tiim 6n hazirliklar tamamlanmis olur.

BUNLARI BiLiYOR MUSUNUZ?

Usulline uygun olarak yapilmis ve teyit edilmis bir rezervasyonla ilgili olarak konaklama
isletmesi, sozlesme ile ylkiimlendigi hususlari yerine getirmek zorundadir. Bunlari yerine getir-
meyen isletme, acentenin bu nedenle ugradigi gergek zarari tazmin etmekle yikimlidir. Ancak
isletme, rezervasyon kabuli sirasinda bilinmeyen bir durumun ortaya ¢ikmasi ve en az ¢ hafta
Onceden acenteye bildirilmesi kosuluyla konuklari yakin gevredeki esit ya da daha iyi nitelikli
baska bir konaklama isletmesine yerlestirebilir. Bu durumda ortaya c¢ikan fiyat farki isletme tara-

findan 6denir.

ARASTIRALIM

Sizce diiriist davranmak ne demektir? On biiro gérevlisinin diiriist davranislar ser-
giledigini nasil anlarsiniz? Konu (izerinde dislinlinlz ve cevaplarinizi asagiya yaziniz.
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dakika |KONU: GRUP KONUKLARIN GiRiS (CHECK IN) HAZIRLIGI

Amag: is saghgi ve giivenligi tedbirleri dogrultusunda standartlara ve isletme prosediiriine uygun olarak
grup konuklarin check in hazirligini yapmak.

Yonerge: Bu uygulama, konaklama atdlyesinde otomasyon programinda yapilabilecegi gibi sinif igcinde
manuel olarak da yapilabilir. islem basamaklarini uygularken asagidaki adimlari sirasiyla takip ediniz.
islem Basamaklari:

1. Adim v Listeyi kontrol ediniz. Degisiklik olup olmadigina bakiniz. Degisiklik varsa
o . . degisiklikleri tespit ediniz.
ODA DAGILIM LISTESI

S v" Ozel talepler varsa talepleri ilgili formlara not ediniz.
ILE ILGILI ISLEMLER

v Konugun complimentary veya 6ézel konuk olup olmadigini kontrol ediniz.

2. Adim v’ Kontratta belirtilen 6deme kosullarinin gerceklesip gerceklesmedigini

GRUP KONUKLARIN el el
&N ODEME TAKiBI v Odeme gerceklesmedi ise 6deme takibini yapiniz.

3. Adim v 0 giin gelecek konuklar listesi ekranini aginiz.
ARRIVAL LiST v istenilen bilgileri seciniz.
y oV Arrioric:
HAZIRLIGI Arrival listi hazirlayiniz.

v Listeyi, ilgili tim bélimlere gdnderiniz.

4. Ad v’ Rezervasyon listesi ile oda dagilim listesini karsilastiriniz. Degisiklikler varsa
. L degisiklikleri tespit ediniz.

GRUP KONUKLARIN

v’ Rezervasyon listesinde belirtilen taleplere gére uygun odalar icin blokaj

ODA BLOKAIJI yapiniz.
v Oda numaralarini belirleyiniz.

5. Adim

GRUP v’ Grubun ekstra taleplerini not aliniz.
MEMORANDUMU v’ Bu talepleri, ilgili béliimlere yazili olarak bildiriniz.
ILE ILGILI iSLEMLER

6. Adim

R v’ Grubun 6zelligine ve isletme prosediiriine uygun sekilde konuk zarflarini
HAZIRLANMASI hazirlayiniz.

v’ Oda anahtar kartlarini hazirlayiniz.

ggrezc'"'" Adi, DEGERLENDIRME | . [ 20...
oyadi ve .
Numarasi: . . Yoénergedeki Teknik o Olagan Digi

Degerlendirme Adimlara Uygulama Bilgiye lletisim Durumlara Toplam imza

Alanlari Uvum Becerisi Hakimivet Becerisi Hazir
Y Y Bulunusluk

Ogretmenin A.Ianlara 20 20 20 20 20 100
Adi ve Soyadi: Verilen Puan

Takdir Edilen

Puan

60




2.3. OZEL KONUKLARIN GiRiS (CHECK IN) HAZIRLIGI

isletmeye gelen her konuk
6zel davranilmayi hak eder. Konuk-
lar; satin aldiklari hizmetin gesitliligi
acisindan 6zel konuk statisi tasiya-
bilecegi gibi sahip olduklari nitelik-
ler, engeller veya konugun islet-
meye kattigl deger agisindan da bu
statliye layik gorilebilirler.

2.3.1.0zel Konuk Cesitleri
Ozel konuklar (¢ baslik al-

. . Gérsel 2.20: Ozel konuklari karsilama
tinda incelenebilir.

2.3.1.1.VIP Konuklar

Konuklari VIP [Very Important Person (veri importint porsin) (cok dnemli kisi)] olarak tanim-
lama kriterleri, isletmeden isletmeye farkhlik gdsterebilir. Gegmisten glinimiize uygulanmakta olan VIP
konuk siniflandirmasi hemen hemen her isletmede uygulanmaktadir. Bazi konuklar, konaklama islet-
mesi icin ¢esitli nedenlerle (repeat guest, yil doniimi kutlamalari icin gelen konuklar, balayi ve dogum
gini kutlamalari icin gelen konuklar, devlet adamlari vb.) VIP konuk olarak tanimlanir. VIP konuklar
onem derecesine gore siniflandirilirlar. Bu siniflandirma; konaklama isletmesinin kigtklugine, blyik-
[Ggline ve sundugu hizmetlerin gesitliligine gore farkli diizeylerde yapilabilmektedir.

L

Gorsel 2.21: VIP konuklarin hazirligi

VIP kriterleri; konaklama isletmelerinde satis miidiirii, 6n biiro midird, yiyecek icecek mudiri
ve kat hizmetleri mudirinin bulundugu komisyon tarafindan belirlenir. Belirlenen kriterler genel mi-
diiriin onayi ile uygulanir. Farkh kategorilerdeki VIP konuklar icin hazirlanan standartlar, ilgili depart-
manlara yazil olarak bildirilir.
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isletmelerde uygulanan VIP konuk kategorileri asagidaki gibi diizenlenebilir:

e VIP 1: isletme politikasina gore iki veya daha fazla kez isletmeyi tercih eden konuklar (repeat
guest) ile basin mensubu konuklar bu kategoride kabul edilirler.

e VIP 2: Balayi, dogum gini ve yil donimi kutlamasi amaciyla konaklayan konuklar, seyahat

acentesi mudiuirleri, acentenin Ust diizey ¢alisanlari, yerel yoneticiler bu kategoride kabul edi-
lirler.

o VIP 3: Acente veya sirket yonetim kurulu baskani ve lyeleri, popliler sanatgilar, Ginli sporcu-
lar ile konaklama isletmesi genel midiri tarafindan belirlenmis kisilerdir.

e VIP 4: Diplomatlar, biyikelgiler, elciler, ataseler bu kategoride degerlendirilebilirler.

e VIP 5: Devlet baskanlari, basbakanlar, bakanlar, bakan yardimcilari gibi Ust diizey devlet
adamlaridir.

CIP [Commercially Importent Person (kimmérjili importint porsin)]; konaklama isletmeleri
icin 6nemli medya yetkilileri, seyahat acentesi ve tur sirketi yetkilileri veya isletmeye gelir saglama po-
tansiyeline sahip sirketlerin konuklari gibi ticari agidan 6nemli olan konuklardir. CIP konuk kategorisi

icin farkl bir tanim yapilmis olsa da giinimuzde CIP konuklar da VIP konuk taniminin icine dahil edil-
meye baslanmistir.

Bazi isletmeler balayi, dogum giinii ve yildonimi kutlamasi igin isletmeye gelen konuklari, VIP
kategorilerine almak yerine ayri bir kategoride degerlendirirler. Balayi konsepti, dogum giinl konsepti,
yildonlim konsepti gibi kutlamanin anlamina uygun hazirliklar yapilr.

Gorsel 2.22: Balayi odasi hazirhgi

VIP kategorilerinde gére konuk odalarinda yapilabilecek hazirliklar agsagidaki gibi olabilir:

e VIP 1: Meyve tabag, terlik, gazete, 6zel kisisel
' Y bakim setleri

e VIP 2: Meyve tabagi, cikolatali tart, icecek, ter-
lik, bornoz, dis fir¢asi, tiras seti, banyo kesesi,
lavanta kesesi

mpoo & Conditionsel

e VIP 3: Meyve tabagi, Ug¢ ¢esit kuru yemis, giko-
lata, icecek, terlik, bornoz, dis firgasi, tiras seti,
banyo kesesi, lavanta kesesi, gazete

< 3 3
g ;
3
3 3 ey
2
R

7

Gorsel 2.23: Kisisel bakim setleri
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e VIP 4: Meyve tabagi, kuru meyve, ice-
cek, terlik, bornoz, dis firgasi, tiras
seti, banyo kesesi, lavanta kesesi, ga-
zete

Gorsel 2.25: VIP konuk yiyecek icecek hazirhgi

Gorsel 2.26: (a) Bornoz ve kisisel bakim trunleri

2.3.1.2.Sadakat Programi Karti Olan Konuklar
Sadakat programlari, konuklara puan
kazandirma ya da 6dil vermenin yaninda birta-
kim ayricaliklar da taniyabilir. Bu ayricaliklar,
konugu ayni isletme veya isletme zincirinde yer
alan diger isletmeleri tercih etmeye tesvik eden
kart sistemleridir. Sadakat karti, tek ya da zincir
konaklama isletmesine ait bir kart olabilecegi
gibi farkli isimlerdeki konaklama ulasim, giyim,
yiyecek ve icecek isletmelerinin bir araya gele-
rek olusturduklari sadakat programlarina ait
kartlar da olabilir. Sadakat kartina sahip konuk-
larin rezervasyonlari normal rezervasyon slirec-

Gorsel 2.24: Kahvalti servisi

e VIP5: Ug cesit kuru yemis, ic cesit meyve, ice-
cek, terlik, bornoz, dis fircasi, tiras seti, banyo
kesesi, lavanta kesesi, gazete, odaya kahvalti
servisi

Gorsel 2.26: (b) Bornoz ve kisisel bakim Urtinleri

Gorsel 2.27: Hos geldiniz ikrami

lerinden farkli olarak karti veren isletme Uzerinden yapilir. Rezervasyon, karti saglayan isletme Uzerin-

den konaklama isletmesine ulasir. Bu rezervasyonlar otomasyon programina islenirken kartin stati-

sline gore VIP konuklarin islemlerine benzer sekilde islem yapilir. Sadakat kart kategorilerinde, kart

sahibinin ayricaliklari ve éddlleri karti veren isletmeden isletmeye degisiklik gosterebilir.
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{ Sadakat kart kategorileri su sekildedir: ]7

Klasik Kart: Online check in ve hizli check out imkani

Gumiis Kart: Online check in ve hizli check out imkani, 6ncelikli karsilama, licretsiz late check
out, hos geldiniz ikrami

Altin Kart: Oda garantisi, upgrade hakki, online check in ve hizli check out imkani, éncelikli
karsilama, late check out, hos geldiniz ikrami

Platinyum Kart: Oda garantisi, upgrade hakki, online check in ve hizli check out imkani, 6n-
celikli karsilama, late check out, hos geldiniz ikrami, lcretsiz kahvalti, Gicretsiz spa

Elmas Kart: Oda garantisi, upgrade hakki, online check in ve hizli check out imkani, éncelikli
karsilama, late check out, hos geldiniz ikrami, licretsiz aksam yemegi, licretsiz spa

SILVER
CARD

Gorsel 2.28: Sadakat kart

Bazi kart sistemleri; bagimsiz konaklama isletmelerini de kendi aglarina dahil ederek bu islet-

melerin tanitimi, reklami, isim kullanim hakki, isletmeler arasi rezervasyon hareketleri gibi maliyet un-

suru olan is ve islemlerini de Ustlenirler. Bu uygulama, bagimsiz isletmelere daha genis bir alandan

rezervasyon akisi saglar. Her kart kategorisi, kendi icinde konuga birtakim ayricaliklar saglar. Sadakat

kart programi lyelerine, liyelik avantajlarinin ve kartin kullanim alanlarinin agik¢a belirtildigi mesajlar

ya da e-postalar gonderilir ve tyeler firsatlar hakkinda bilgilendirilir. Karti sik kullanan konuklar gerekli

sartlari sagladiklarinda kendilerine (st kategoriye gegme imkani da taninir.

Konaklama isletmelerinde uygulanan sadakat programi kart ¢esitlerini, internet or-

taminda arastirarak sinif icinde arkadaslarinizla ve 6gretmeninizle paylasiniz.
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2.3.1.3. Ozel Gereksinimi Olan Konuklar

Yasli ve hasta konuklar, engelli konuklar [handicapped guests
(hendikapt gest)] gibi ihtiyaclari ve istekleri konusunda daha
ozenli olunmasi gereken konuklara spatt [special attention gu-

ests (sipeysil atensin gest) (6zel gereksinimi olan konuklar)] de-

nir. Konuklarin ihtiyaglarini 6nceden tahmin etmek ve 6zel talep-
lerini karsilamak, konaklama isletmesinin en 6nemli gorevidir.
Tum konuklara mimkiin olan en iyi hizmet sunulsa da bazi ko-

nuklarin 6zel gereksinimleri nedeni ile, verilen hizmetlere daha

\, /o

fazla 6zen gostermek gerekir. Bu konuklar;
Gorsel 2.29: Uluslararasi engelli isaretleri

¢ Bedensel engelli konuklar (yirime, gérme, duyma
engelli ve diger bedensel engeller),
¢ Yash konuklar,

e Belirli hastaliklari olan konuklar (6zel diyet gereksi-
nimi olan konuklar, alerjisi olan konuklar),

e Bebekler ve cocuklardir.

Gorsel 2.30: Bedensel engelli konuklari kargilama

A Konaklama isletmelerinde, 6zel gereksinimi olan konuklar icin g6z 6niinde

bulundurulmasi gereken hususlar;

e Yasl konuklar icin glriltiiden uzak olan ve kolay ulasi-
labilen odalarin segilmesi,

e Konuklarin 6zel durumuna uygun davranilmasi (eslik
ederken konugun hizina ayak uydurulmasi),

I A 7N e Konugun engeline gore ihtiyaglarinin dnceden tahmin
S [ 4 A edilmesi ve planlamanin buna gore yapilmasi,
— i > ¢ Bebegiya da kiguk cocugu olan konuklarin 6zel konuk

—— A .’R\g _ olarak degerlendirilmesi ve bu duruma uygun davranil-
i\, VA QV masi (eglenceli, 6zenli bir tavirla),

- - ' e Konugun ihtiyacina uygun karsilanmasi, konaklama si-
resince ihtiya¢ halinde kendisine destek olunmasi ve
ugurlamada eslik edilmesi,

¢ Konugun engeli ve gereksinimi dogrultusunda bolim-
lerin bilgilendirilmesi,

e Miimkinse isletmelerde gérme engelli konuklar igin Braille alfabesi ile hazirlanmis meni bu-
lundurulmasi,

e Konuklarin engel durumuna gore isletmeye nasil daha kolay ulasabilecekleri ve isletmede en-

gelliler icin saglanan kolayliklar hakkinda 6nceden bilgilendirme yapilmasi seklinde siralana-
bilir.

Gorsel 2.31: ihtiyag halinde tekerlekli
sandalye imkani

Bu maddeleri, konaklama isletmesinin sundugu hizmet ve imkanlar 6l¢lisiinde fazlalastirmak
mimkindur.

Konaklama isletmelerinin bedensel engelli konuklar icin saglamasi gereken standartlara,
26.06.2011 itibariyle yiiriirliige giren “Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine ve Niteliklerine iliskin Y&-
netmeligin Uygulanmasina Dair Teblig” (Teblig No. 2011/1)’de yer verilmistir. Bu Teblig’ de, Yonetme-
lik’in 18’inci maddesinin 1’inci fikrasinin ¢ bendi hilkmi uyarinca bedensel engelliler igin yapilacak di-
zenlemeler belirlenmistir.
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Bu Yonetmelik’te belirlenen esaslara gore diizenlenen konaklama isletmelerinde konuklarin is-

letme icinde rahat hareket etmelerine olanak saglanmaktadir. Konuklarin fiziksel kosullar disinda talep
ettikleri is ve hizmetler, konaklama isletmesinin personeli tarafindan imkanlar 6lctsiinde karsilanir.
Burada 6nemli olan, yerine getirilebilecek is ve hizmetlerin diirlist ve agik bir sekilde belirtilmesidir.
Hizmet sektériinde galisan personelin tasimasi gereken en 6nemli 6zelliklerin basinda “diirtstlik” gel-
mektedir. Diirlist davranmanin konuklarin isletmeye sadakatini saglamada ve isletmenin reklamini yap-

mada buyik rol oynadigi unutulmamalidir.

BUNLARI BiLIYOR MUSUNUZ?

Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine ve Niteliklerine iliskin Yonetmeligin Uygulanma-
sina Dair Teblig’de turizm tesislerinde bedensel engelliler icin saglanmasi gereken birtakim stan-
dartlara yer verilmistir. Kiltir ve Turizm Bakanliginin yayimladigi Teblig’e gore; 80 odali otel-
lerde en az 1, 200 odali otellerde en az 2, 300 odali otellerde ise en az 3 tane odanin bedensel
engellilere uygun olarak diizenlenmesi gerekir. Minimum bedensel engelli konuk odasi, her 100
odada bir tane artmaktadir.

2.3.2.0zel Konuklarin Talep Formlari ile ilgili islemler

Rezervasyona ait bilgiler sisteme islenirken rezervasyonda belirtilen 6zel konuk bilgisi, VIP ko-
nuk bilgisi ya da sadakat kart bilgisi sisteme islenir. Ayrica konugun incognito talebi olup olmadigi kont-
rol edilir. Talep edilen ekstra hizmetler de rezervasyon formuna islenir. Bilgiler girildikten sonra dogru-
lugunun kontrol edilmesi i¢in teyit alma islemi yapilir. Arrival list hazirlandiginda 6zel konuklar listede
gorindr. Gintimuzde genellikle isletmede VIP talep formu yerine, ilgili blimlere arrival list gonderile-
rek hazirliklarin yapilmasi saglanir. On biiro béliimi, rezervasyonlu 6zel konuklarin gelisi icin yapilacak
hazirliklarin tamamlanabilmesi icin gereken zamani 6ngorerek ilgili tim birimleri dogru zamanda bilgi-
lendirmelidir. Olagan sartlarda grup 6zel konuklar i¢in bir hafta 6nce, minferit 6zel konuklar igin bir
giin 6nce bilgilendirme yapilmasi yeterlidir.

Ozel konuklar igin yapilacak is ve islemlerin takibi, uygulanmasi ve denetimi 6n biiro yénetici-
sinin yetki ve sorumlulugundadir. On biiro yéneticisi, belli araliklarla 6zel konuklar icin yapilacak 6n
hazirliklarin uygunlugunun takibini ve kontroliinii yapar. Bazi durumlarda ayni konuk hem VIP hem de
sadakat kart programi lyesi olabilir. Bu durumda konugun hangi 6zel durumu daha Ust kategoride ise
o kategoriye gore hazirhk yapilr.

BUNLARI BiLiYOR MUSUNUZ?

Ayakta calisirken unutulmamasi gereken hususlardan bazilari sunlardir:

e Ylzise donik olmahdir.
e Vicut ise yakin olmalidir.
e Eger bir tarafa dontlecek ise bel ve omuz bikiilerek degil, ayaklar Gzerinde donulmelidir.

2.3.3.0zel Konuklarin On Odeme Takibi

Rezervasyonlu 6zel konuklarin 6n 6deme takibi, miinferit konuklarin 6n 6deme takibi gibidir.
On 6deme, rezervasyon sonrasinda takip edilir. Odeme gerceklesmis ise rezervasyon, bekleme listesin-
den rezervasyon listesine alinir. Konugun gelis tarihi yaklastiginda rezervasyonda belirtilen esaslara uy-
gun oda blokaji yapilir. Ancak Ust kategori VIP konuklarla hicbir sekilde dogrudan fiyat ve 6deme go-
riismesi yapilmaz. Odeme konusunda rezervasyonu yaptiran kisi ya da kurumlarla irtibat kurulur.
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2.3.4.0zel Konuklarin Durumuna Gére Oda Blokaiji

Onaylanan rezervasyonda 6zel konuklar icin talep edilen oda, isletmede sinirli sayida bulunan
ozel bir oda tipi ise (handicapped room, king suite, connected room vb.) ileride herhangi bir sorun
meydana gelmemesi icin rezervasyon sirasinda talep edilen odaya oda numarasi verilerek odanin blo-
kaji yapilir. Bu sekilde ayrilan oda, baska rezervasyon igin ya da walk in satislarda ilgili tarihler igin ka-
patilmis olur.

VIP konuklara ait rezervasyonlarin blokaji ve hazirligi yapilirken goz 6niinde
bulundurulacak hususlar sunlardir:

¢ Oda blokaji yapilmadan 6nce tiim rezervasyon detaylari incelenir.

e Gelis detaylari, check in, check out saatleri goz 6niinde bulundurularak karsilama igin ilgili
yoneticilere bilgi verilir.

¢ Blokaj isleminin miimkin oldugunca bir giin 6nceden de kullanilmamis bos ve temiz odalara
yapilmasina 6zen gosterilir.

¢ Konugun odasina koyulacak ikramlarin tazeligini koruyabilmesi icin ikramlar; konugun gelis
saati biliniyor ise konugun gelisinden bir saat 6nce, bilinmiyorsa en ge¢ saat 15.00'te odaya
koyulur.

e Ust diizey VIP konuklarin anahtar kartlari, 6n biiro midiirii; odalari, kat hizmetleri mudiirii
tarafindan kontrol edilir.

¢ Konuktan gelen 6zel taleplerin karsilandigindan emin olunur.
e Kat hizmetleri b6limu tarafindan temizlik islerinde 6zel konuklarin odalarina dncelik taninir.

¢ Konuk sadakat kartina sahip ise kartin kategorisine uygun oda blokaji yapmaya 6zen gosteri-
lir.

2.3.5.0zel Konuklar ile ilgili Memorandum Hazirhg

Konaklama isletmelerinde bolimlerin birbirleri ile uyum igcinde calismalari icin yazil iletisim
onemli bir unsurdur. Memorandum, tek bir isin parcalarini farkh bélimlerin uyum icinde yuritebilme-
sinin kurallarini anlatan metindir. Memorandum hazirlanirken acik ve net ifadeler kullanilmalidir. Boy-
lece her bélim Gzerine diisen goérevi kolaylikla anlayabilir ve yapabilir.

On biiro gérevlisi rezervasyon formunu inceledikten sonra gerekli notlari alarak memoran-
dumu hazirlar ve 6n biiro miidiiriine sunar. On biiro miidiiri memorandumu imzaladiktan sonra me-
morandumun ilgili bélimlere dagitimi saglanir. Dagitim, kagit olarak boltimlerin duyuru panolarina asil-
mak suretiyle yapilabildigi gibi e-posta yoluyla ilgili bolimlerin tim calisanlarinin e-posta kutularina
mesaj gonderilerek de yapilabilir. Konuklar icin yapilmasi gereken hazirlklarin tiiriine gére memoran-
dum, ilgili bolimlere bir hafta 6nceden gdnderilebilir.

Ozel konuk (st diizey bir devlet adami ise karsilamayi isletme miidiirii gerceklestirir. Memo-
randum bu konuda isletme miidiiriine bilgi verir. Ozel konuk {inlii bir sanatgi ise memorandum ile gii-
venlige, sanat¢inin hayranlarinin isletmeye girisinin engellenmesi ya da sanatciya 6zel giivenlik saglan-
masi gerektiginin bilgisi verilir. Ozel konuk {inlii ya da ¢ok taninan biri degil ise giris yapacak konugun
dogru karsilanmasi icin glivenlige konugun fotografi ve isim bilgisi verilebilir.

Memorandumun kat hizmetleri bélimine ulasmasiyla 6zel konugun kategorisine gére oda-
sina birakilmasi gereken 6zel buklet (tiras seti, dis seti vb.) ve tekstil malzemelerinin (bornoz vb.) ek-
lenmesi icin kat hizmetleri bilgilendirilmis olur. Yiyecek icecek bolimi, memorandumun kendisine
ulasmasliyla konugun tercih ettigi 6zel bir icecek ya da yiyecegi temin etmek ve sunmak icin hazirlik
yapar. Planlama yapilirken rezervasyonda belirtilen tiim esaslar dikkatlice not alinmali ve kontrol edil-
melidir. Bélimlere gonderilecek memorandumlar ile tim boéliimlerin eksiksiz bilgilendirilmesi saglan-
malidir. Unutulmamalidir ki basarili bir agirlama; her bolimiin dogru zamanda, birbirleriyle ve kendi
iclerinde uyumlu calismalari ile miimkindur. Yukaridaki 6rnekleri konaklama isletmesinin kiictkligline
veya buylkligline gore arttirmak mimkindir. Burada unutulmamasi gereken asil nokta, 6n biro bo-
im0 tarafindan eksiksiz hazirlanmis bir memorandum, her bélimin Gstline diisen gorevi yapmasini
saglamasi agisindan oldukga onemlidir.
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UYGULAMA YAPRAGI

SUZROE' OERENME BIRIMI: KONUK GiRis HAZIRLIG!
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KONU: ZEL KONUKLAR iCiN MEMORANDUM HAZIRLIGI

Amag: is sagligi ve giivenligi tedbirleri dogrultusunda standartlara ve isletme prosediiriine uygun olarak
ozel konuklar igin check in hazirhg yapmak.

Yonerge: Bu uygulama, konaklama atdlyesinde otomasyon programinda yapilabilecegi gibi sinif icinde
manuel olarak da yapilabilir. islem basamaklarini uygularken asagidaki adimlari sirasiyla takip ediniz.
Asagidaki rezervasyon formunda belirtilen esaslar dogrultusunda memorandum formunu hazirlayiniz.
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Gorsel 2.32: Rezervasyon formu

islem Basamaklari:

v’ Rezervasyon formunu dikkatlice inceleyiniz.

v Konugun gelis tarihi ve saatini dikkatlice okuyarak forma not ediniz.

v Konugun ayrilis tarihi ve saatini dikkatlice okuyarak forma not ediniz.

v" Konugun 6deme yéntemini (pansiyon durumu) not ediniz.

v’ Konuk icin yapilacak ikramlari not ediniz.

v’ Karsilama gerekiyorsa konugun kim tarafindan karsilanacagini not ediniz.

v" Formun hangi bélimlere génderilecegini isaretleyiniz.

v" Formu diizenleme talimati veren béliim yéneticisinin adini soyadini yaziniz.

v Formda yer alan bilgilerin dogru olup olmadigini kontrol ederek yanlilik varsa
diizeltmeleri yapiniz.

v' Bélim ydneticisine memorandum formunu imzalatiniz.
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.............................................................................. KONAKLAMA iSLETMESI

MEMORANDUM
Sayi/Tarih:
Konu: VIP (Ozel Konuk) Talimati
Adi Soyadi:
Oda numarasi:
Gelis Tarihi ve Saati:
Ayrilig Tarihi ve Saati:
Odeme Yontemi:
Rezervasyonla ilgili Notlar:
Odaya Meyve Sepeti Gonderiniz:
Odaya Cicek Gonderiniz:
Kuguk/Buyuk Boy Bar Set Up Gonderiniz:
Konuk Geldiginde Genel Miidiire Haber Veriniz:
Mudur Yardimcisi Tarafindan Odasina Cikarilacak:
On Biiro Miidiirii/Sefi Tarafindan Odasina Cikarilacak:
isletmenin Biitiin Bélimlerinde Oncelik Saglanacak:
Dagitim Yerleri

On Biiro
Muhasebe
Servis
Mutfak
Kat Hizmetleri
Talimat Verenin

Adi Soyadi:
Gorevi :
imzasi

Ogrencinin Ad, DEGERLENDIRME | .. [.een]20...
Soyadi ve OaEan D
Numarasi: . ) Yénergedeki Teknik o agan Digi
Degerlendirme Uygulama S Iletisim Durumlara :
Adimlara -, Bilgiye . Toplam Imza
Alanlari Uvum Becerisi Hakimivet Becerisi Hazir
y ¥ Bulunusluk
Ogretmenin Alanlara 20 20 20 20 20 100
Adi ve Soyadi: Verilen Puan
Takdir Edilen
Puan
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OGRENME BIRIMI: KONUK GiRis HAZIRLIGI

KONU: vIP KONUKLARIN GiRiS (CHECK IN) HAZIRLIGI

Amag: is sagligi ve giivenligi tedbirleri dogrultusunda standartlara ve isletme prosediiriine uygun olarak

VIP konuklarin check in hazirligini yapmak.

Yonerge: Bu uygulama, konaklama atdlyesinde otomasyon programinda yapilabilecegi gibi sinif icinde

manuel olarak da yapilabilir. islem basamaklarini uygularken asagidaki adimlari sirasiyla takip ediniz.

islem Basamaklari:
1. Adim

REZERVASYON v VIP konuk kontroliind yapiniz.
FORMUNUN v’ Konuk taleplerini dikkatlice inceleyiniz.
INCELENMESI v Talepleri not ediniz.
2. Adim v’ Rezervasyonun bekleyen rezervasyonlar listesinde olup olmadigini kontrol
VIP KONUKLARIN ON ediniz.
ODEME TAKiBI v Odeme takibini yapiniz.

v Odeme alinacaksa VIP konuk kategorisini dikkate alarak 6demeyi talep
ediniz.

v 0 giin gelecek VIP konuk listesi ekranini aginiz.

3. Adim

ARRIVAL LiST v stenilen bilgileri seginiz.
HAZIRLIGI v" VIP konuk arrival listini hazirlayiniz.

v Listeyi, ilgili tim bélimlere gdnderiniz.

v’ Konugun rezervasyon formunu aginiz.

4. Adim
VIP KONUKLARIN talimatina uygun sekilde yapiniz.
ODA BLOKAIJI v Oda numarasini belirleyiniz.

v’ Konugun talebine uygun 6zelliklerdeki odanin blokajini, VIP konuk

v’ Oda anahtar kartini hazirlayiniz.

5. Adim v" VIP konuk kategorisine uygun olan hazirliklari not ediniz.
MEMORANDUM

HAZIRLIGI

v’ Talep edilen ekstra hazirliklar varsa onlari not ediniz.

v’ Taleplerle ilgili yapilacak hazirliklar, ilgili béliimlere yazil olarak bildiriniz.

gg’ezc'“'" Ady, DEGERLENDIRME | .. f.eenu]20...
oyadi ve .
Numarasi: . . Yénergedeki Teknik o Olagan Digi

Degerlendirme Adimlara Uygulama Bilgiye lletisim Durumlara Toplam imza

Alanlari Uvum Becerisi Hakimivet Becerisi Hazir
y Y Bulunusluk

Ogretmenin Alanlara 20 20 20 20 20 100
Adi ve Soyadr: Verilen Puan

Takdir Edilen

Puan
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A) Asagidaki sorular icin verilen segceneklerden dogru olani isaretleyiniz.

1. isletmeye ayni giin check in yapacak konuklar igin hazirlanan, konuklarin konaklama bilgilerinin yer
aldig liste agagidakilerden hangisidir?
A) Arrival list
B) Black list
C) Departure list
D) In house list
E) Registration form

2. Complimentarynin anlami agagidakilerden hangisidir?
A) Bedelsiz konaklayan konuk
B) Bedensel engelli konuk
C) Cok 6nemli konuk
D) Devamli gelen konuk
E) Rezervasyonsuz gelen konuk

3. Asagidakilerden hangisi bir odanin rezervasyon yaptirmis olan konuk i¢in ayrilarak satigsa kapatilmasi
anlamina gelmektedir?
A) Arrival
B) Blokaj
C) Booking
D) Forecast
E) Incognito

4. Asagidakilerden hangisi grup konuklar i¢in oda blokaji yapilirken 6zellikle dikkat edilmesi gereken
noktalardan birisidir?
A) Gruplarin 6zel isteklerini dikkate almak
B) Ayni etkinlik igin gelmis gruplara ayni kattan oda vermek
C) Gruplarin kisi sayisini dikkate almak
D) Aile olarak gelen grup konuklarina aile odasi vermek
E) Grupta engelli konuklar varsa ona uygun oda segmek

5. Asagidakilerden hangisi 6n biironun isletmedeki diger boéliimleri konuklarla ilgili bilgilendirmek i¢gin
kullandigi belgedir?
A) Arrival list
B) Departure list
C) Memorandum formu
D) Registration card
E) Rezervation formu
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6. Asagidaki konuk tiplerinden hangisi 6zel gereksinimi olan konuk kategorisinde yer almaz?
A) Bebek konuk
B) Bedensel engelli konuk
C) Belirli hastaliklari olan konuk
D) Ticari 6nemi olan konuk
E) Yash konuk

7. Asagidakilerden hangisi konuklara oda blokaji yapilirken dikkat edilmesi gereken konulardan degildir?
A) Konuklarin 6zel istekleri
B) Konuklarin check in ve check out tarihleri
C) Iisletmenin rezervasyon durumu
D) Ayni odada konaklayacak kisi sayisi
E) Konugun gelir durumu

8. Ayni konaklama isletmesi hizmetlerinden faydalanan 10 kisiye kadar olan konuklari adlandirmakta kul-
lanilan konuk g¢esidi agagidakilerden hangisidir?
A) Complimentary konuk
B) Grup konuk
C) Minferit konuk
D) Ozel konuk
E) VIP konuk

9. Asagida yer alan belgelerden hangisinde bir hata yapildiginda tiim islemler hatali yapilir?
A) Arrival list
B) Registration card
C) VIP formu
D) Reservation formu
E) Inhouse list

10. Konaklama isletmelerinin 6zel konuk siniflandirmasini belirleyen komisyonda asagidaki yoneticilerden
hangisi yer almaz?
A) Kat hizmetleri madur
B) On biiro midiirii
C) Satis maduri
D) Teknik mudar
E) VYiyecek ve icecek muduri

B) Asagidaki terimlerin okunusunu ve Tiirkge anlamlarini karsilarina yaziniz.
TERIM OKUNUSU ANLAMI

Incognito

Arrival list

Waiting list

Complimentary

VIP/Very Important Person
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KONUK
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(CHECK IN)
ISLEMLERI
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KONULAR . BU OGRENME BiRiMINDE; . KAVRAMLAR

V' Konugun karsilanmasi . v Konuk karsilamays, . v Registration card

v' Konaklama belgesidol- | v Konaklama belgesini doldurmayi ve konuga . (Konaklama belgesi)
durtma . doldurtmay, . ¥ Checkin

v Konuklara isletmeyleilgili . v Konuga isletmeyle ilgili bilgi vermeyi, . (Giris islemleri)
bilgi verme v' Emanet kasa is ve iglemlerini, . v Folio

v' Konuga emanet kasa . v Konuk hesaplarini tutmayi 6greneceksiniz. . (Konuk hesap karti)
verme ’

v Konuk hesap karti islem-

lerini yapma




3.0GRENMEBIRIMI ——

HAZIRLANALIM ((@))

1. Kiralama sozlesmeleri hakkinda bilgi edinip konaklama isletmelerinde kullanilan

sozlesmelerle karsilastirarak farkliliklari arkadaslarinizla karsilkli konusunuz.

2. Kisisel verilerin korunmasi hakkindaki kanunu bularak inceleyiniz.

3. Konuga ait degerli esyalar ile ilgili konaklama isletmelerinin sorumluluklarini arasti-
riniz.

=

Y o~ o

— =

RECEPTIC |

3. KONUK GIiRiS (CHECK IN) ISLEMLERI

Konaklama isletmelerinde konugun karsi-
landigl ve konuk ile dogrudan temasin kuruldugu
yer olan 6n biiro bolimi, ayni zamanda konukta
ilk izlenimin birakildig isletmenin en énemli nok-
tasidir. Konuklarin konaklama isletmesinde evinde
gibi hissetmesi ve isletme ile ilgili olumlu izlenim
edinmesi, tim on biiro gorevlilerinin gdsterecegi
ortak cabaya baghdir.

Gorsel 3.1: On biiro

‘[ Konuklarin Karsilanmasinda Dikkat Edilecek Onemli Noktalar ]

e On biiro gorevlisi her zaman konuga karsi giiler yiizli olmali, konukla g6z temasi kurmali, go-
risme sirasinda govde konuga dontik olmali ve konuga karsi kibar ve nazik olmalidir.

e Konuk gorevlinin yanina geldiginde gorevli baska bir konukla ilgilenmiyorsa hemen yaptigi ise
ara vererek konukla ilgilenmelidir.

e On biiro goérevlisi konusurken jargon ve argo kullanmadan agik bir dil kullanmalidir.

e On biiro gorevlisi, konugu dinlerken dikkatli bir sekilde dinlemeli ve konugun konusmasini bél-
memelidir.

e (Calisanlar birbirlerine "...Bey, ...Hanim" seklinde saygl unvanlariyla hitap etmeli ve konugun
onilinde kesinlikle herhangi bir konuda tartismaya girmemelilerdir.

BUNLARI BiLiYOR MUSUNUZ?

Konugun 6n biroya geldigi ilk 30 saniye i¢cinde konuk ile gbz temasi kurulmali, konuk

sirada olsa bile kendisine bir dakika iginde yardim teklifi sunulmahdir.
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KONUK GiRiS (CHECK IN) iSLEMLERI

iyi bir check in, konuklarin karsilanmasi ile baslar. Miinferit, grup ve 6zel konuklarin karsilanmasi
farkh sirecleri gerektirse de konuklari karsilayip 6n biiroya kadar eslik eden concierge [konsiyerj(da-
nisma)] gérevlisinin yapacagi islem basamaklari genel olarak asagidaki gibidir:

¢ Konuk isletmeye geldiginde ilk olarak var ise kapida doorman, yok ise isletmenin disinda bell-
boy tarafindan karsilanir.

e Konuk arag ile isletmenin 6niine gelmisse konuklarin arag kapilari doorman ya da bellboy ta-
rafindan acilir. Konuk; glinin saatine gore “glinaydin, iyi glinler, iyi aksamlar, iyi geceler, hos
geldiniz” (konuk daha dnceden taniniyorsa adiyla
..... Bey / .... Hanim seklinde hitap edilerek) ifade-
leriyle selamlanir.

e Konugun adi bilinmiyor ise nazikge sorulur.
e Varise konugun elindeki bagajlar alinir.
e Konuga 6n biiroya kadar refakat edilir.

e On biiro bankosunda o sirada bir bagka konugun
islemleri yapiliyor ise konuk, beklemesii¢in lobiye
yonlendirilir.

¢ Konuk aracg ile gelmisse konuktan kibarca aracin
anahtari istenir, konuga anahtarin alindigina dair
bir belge ya da anahtar numarasi verilir. Arag is-
letme Onlinden alinarak isletmeye ait otoparka

park edilir. Gorsel 3.2: Konugun karsilanmasi

¢ Konugun aracindaki bagajlar, bellboy tarafindan
aragtan indirilerek etiketlenmek lizere bagaj oda-
sina gotaralir.

BUNLARI BiLIYOR MUSUNUZ?

Konaklama isletmelerinde, yapilan herhangi bir hatay! diizeltmek oldukca glctir. Hata-

larin bytk kismi dogru iletisim kurulamamasindan kaynaklanir.

Konuk isletmeye kendi araci ile gelmis ise arag, ko- "Digmaninizin dost olma-
nuk izin verdigi takdirde concierge bélimiinden bir gérevli | sintistiyorsanizonun hakkinda gu-
tarafindan isletmenin otoparkina park edilir. Aracin park zel konusun, o s6z onu bulur. in\:
edilmesiyle ilgili izlenmesi gereken yol su sekildedir: \_san iltifatin kolesidir.”

¢ Arag ile gelen konuklarin kapisi 6ncelikle kadin K
konuklarin bulundugu taraftan acilr.

Mevlana

N

¢ Aracl park edecek doorman ya da bellboy otopark fisi hazirlayarak konuga verir.
¢ Arac otoparka goturaliurken oldukga distk hizla kullanilir.
¢ Park edilen yerin uygunlugu ve gilivenligi kontrol edilir.

¢ Park edilen aracin farlari, camlari, miizik sistemi, sunroofu [sanruf (tavan penceresi)] vb. ka-
pali olup olmadigi kontrol edilir. Agik olanlar kapatilir.

e Aracta gorinirde unutulan degerli esya, clizdan gibi esyalarin bulunup bulunmadigi kontrol
edilir. Var ise konugu bilgilendirmek tizere 6n biroya bilgi verilir.

¢ Araca ait anahtar gilivenli bir yerde muhafaza edilir.
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Konuk ya da konuklar 6n biiro bankosuna geldiginde 6n biro gorevlisi tarafindan gliniin saatine
uygun selamlanarak karsilanirlar. On biiro gérevlisi tarafindan konugun adi 6grenildikten sonra rezer-
vasyonu olup olmadigi sorulur. Rezervasyonu olmayan konuklara oda satis islemleri, yliz ylize satis tek-
nigine uygun olarak yapilir. Rezervasyonu olan konuklarda ise konugun adi 6grenildikten sonra rezer-
vasyon listesine bakilarak konugun

BUNLARI BiLiYOR MUSUNUZ? adi bulunur ve konuga ait rezervas-

yon formu, check in isleminde yar-

Konaklama isletmeleri konuklarin bagajlarin- . .
dimci olmasi icin o giin gelecek ko-

dan ve egsyalarindan sorumludur. Tirk Ticaret Ka-
, B . L nuklarin rezervasyon formlari ara-
nunu’na gore; bagajlarin kaybolmasi ya da konuga ait .

sindan alinir. Konugun doldurmasi

esyalarin calinmasi durumunda isletme, konuga konak-
3 ¢ ? 8 icin konaklama belgesi, yoniu ko-

lama Ucretinin (g katina kadar tazminat 6der.

nuga donik sekilde bir tikenmez

kalem ile birlikte konuga verilir.

3.1. KONAKLAMA BELGESi DOLDURMA

Konaklama belgesi (registration card), isletme ve konuk arasinda giivenli konaklama hizmeti-
nin yani sira yiyecek ve icecek saglanmasi, temizlik yapilmasi gibi konuga sunulacak hizmetleri kapsayan
ve oda kiralama sozlesmesi niteligi tasiyan belgedir.

S6zlesme uyarinca konaklama isletmesi, konugun talebi lizerine isletmede konaklama hizme-
tini sunmakla yukimludir. S6zlesmenin imzalanmasiyla birlikte konuk, isletmenin konaklama kurallari
ve fiyat tarifeleri hakkinda bilgilendirildigini kabul eder.

3.1.1.Konaklama Belgesinin Tanimi ve Onemi

Konaklama belgesi, isletmeye gelen konuktan ihtiya¢ duyulan bilgileri almak, konuk ile isletme
arasinda bir s6zlesme olusturmakla birlikte 1774 sayili Kimlik Bildirme Kanunu’nda belirtilen “Konak-
lama isletmeleri tim kayitlarini bilgisayarda giini giiniine tutmak, genel kolluk kuvvetlerinin bilgisayar
terminallerine aktarmakla ylikimlidir.” hikmind yerine getirmek igin kullanihr.

Gorsel 3.3: Konuga konaklama belgesi doldurtma
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isletmeden isletmeye degismekle birlikte konaklama belgesinde yer alan, konugun ve én biiro
gorevlisinin imzalayarak karsilikli olarak kabul ettikleri yazili hiikiimlerden bazilari sunlardir:

e (Odada en az bir konuk, 18 yasindan biyik olmaldir. 18 yas altindaki konuklar, yaninda en az
bir yetiskin olmasi kosulu ile konaklayabilirler.

e Fatura, konugun konaklama hizmetini almasindan sonra isletmeden c¢ikisi esnasinda konuga
verilecektir. Konuk, faturasini ¢ikis esnasinda almaz ise konugun konaklama belgesinde be-
lirttigi adrese fatura gonderilecektir. Konugun yanlis adres belirtmesi, aliciyr belirtmemesi
veya alicinin belirtilen adreste bulunmamasi nedenleri ile faturanin konuga ulasmamasindan
konaklama isletmesi sorumlu tutulmayacaktir.

e Konuga kalitesiz hizmet sunulmasi durumunda konuk, sikayetini yazili sekilde isletmenin tem-
silcisine bildirecektir. Aksi takdirde, isletme tarafindan sunulan hizmet kusursuz ve zama-
ninda sunulmus sayilacaktir.

e isletme; konugun odasinda ve genel alanlarda konugun actigi hasarlardan, yaptig tahribat-
lardan ve/veya kaybolmus parcalardan dolayi olusan maddi, manevi tutarlari tazmin etme
hakkini sakl tutar.

e Kanuna gore isletmenin kapali alanlarinda sigara icmek yasaktir. Bu yasaklar yasalar cerceve-
sinde belirlenmektedir. Bu nedenle isletmenin icerisinde her tirli sigara veya titiin mamu-
[Gnlin kullaniimasina belirtilen konuk odalari haricinde izin verilmez.

e Konugun isletmeye geldigi saat kag olursa olsun en erken saat 14.00’te odaya yerlesecegini
ve isletmeden ayrilacagi saat kag olursa olsun en geg¢ saat 12.00’de odadan ¢ikis yapacagini,
odadan cikis yaptiktan sonra kendisine bir hizmet verilirse bu hizmetin bedelini 6deyecegini
kabul eder.

e isletmenin hizmet sunma yiikiimliiklerini kismen ya da tam olarak yerine getirmedigi durum-
larda, tazminatin 6denmesi sirasinda ilgili kanun ve yonetmeliklerde yer alan hiikiimler uygu-
lanacaktir.

e Konuk, sdzlesmenin herhangi bir maddesini ihlal etmesi sonucunda isletmenin ugradigi her
tlrla zarari karsilamayi kabul ve taahht eder.

Konaklama belgesi, ko-

BUNLARI BiLiYOR MUSUNUZ?

nukile isletme arasinda karsilikh

hizmet ve sorumluluklarin belir- Konak . - Konus aie
g S onaklama isletmesi; konugun rezervasyon yaptirdigi
tildigi gecerli bir sozlesme an- ) 2 i g y y.p g
.. . odaya yerlesmesinden sonra, miicbir sebepler disindaki sebep-
lami tasir. Konuga giivenli ko- ) ) '
. .. - lerden dogan tim sorunlarda konuga ek hizmet ve/veya alter-
naklama hizmeti ile birlikte su- i } | dan kald vad
e natif hizmet sunarak yasanan sorunlari ortadan kaldirmali ya da
nulacak diger hizmetler (BB, HB, . o ‘y : o ] y
. telafi etmelidir. Ek hizmet veya alternatif hizmetin konuk tara-
FB, Al), konaklama belgesi (ize- . _ ) ) ) L
S R . findan kabul edilmesi, konugun tazminat olarak isteyebilecegi
rine 6n biro gorevlisi tarafindan T _
. . rezervasyon Ucretini iade etme talebinde bulunma hakkindan
anlagilir bir sekilde yazilir. Ko- » s _
. . . ve diger her tlrlG tazminat ve dava talep haklarindan feragat
nuk, attigi imza ile bu hizmetler ) _
. .. . etmesi anlamina gelir.
karsihginda O6deme yapacagini

kabul etmis olur.
Konuk tarafindan imzalanan bu belgede konugun check out tarihi de yer aldigi icin check out
gininde konugun isletmeden ¢ikis yapmak istememesi gibi sorunlar énlenmis olunur.
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Konaklama belgesine konuk bilgileri ile birlikte beraberindeki konuklarin bilgileri de yazilir ve
kimlikleri kontrol edilir. Konugun yanlis bilgi vermesinden kaynaklanabilecek hukuki sorumluluklari pe-
sinen kabul ve taahhit ettigine dair bilgi de konaklama belgesinde beyan edilmektedir. Boyle bir du-
rumdan dogabilecek zararlari konuk karsilar.

Konaklama isletmesine ilk kez gelen konuklar, check in sirasinda kimlik bildiriminde bulunmak
zorundadirlar. Kimlik bildirimi, isletmeye ilk giriste 6n biiro bolimiinde konaklama belgesi doldurularak
geceklestirilir.

3.1.2.Miinferit Konuklarda Konaklama Belgesinin Doldurulmasi
Konaklama belgesi, her bir konuk

KONAKLAMA BELGESI

icin ayri ayri doldurulabilecegi gibi aile ya REGISTRATION CARD

da aralarinda kan bagi olan konuklarda
her oda icin bir tane de doldurulabilir.
Ozellikle aralarinda kan bagi olmayan ve

| No: 024744

KimikTord
1D Type

T.C. Kimilik No
Passport .

Verldi@ Yer ve Tarh
Country & Date of ssue

ayni odada konaklayan minferit ya da

grup konuklarda her konugun ayri ayri ko- e —

naklama belgesi doldurmasi istenir. DIKKAT - ATTENTION -

cesherat ve diger deerli egya 1

ir. Konaklas
hizmetler hakkinda bilgi almis ve bu hizmetleri kal

Please be will mot for lass of money,
valuables that are not deposited to reception. The guest accepts with his/her signature that | 3

lisi tarafindan okunakli bir yaziyla doldu- ek b ek hon l e s  he Bt o S Ll

ODA BOSALTMA SAATI 11:00

Konaklama belgesi 6n biro gorev-

CHECK - OUT TIME

rulmahdir. T K T I T L T [ rmnmumnﬂ
Konuk isletmede daha énce ko- somaie e ] 5

naklamissa dnceden kaydedilmis olan ko- Gorsel 3.4: Konaklama belgesi

nuk bilgileri, 6n bliro goérevlisi tarafindan

otel otomasyon sistemi kullanilarak yazici ile yazdirilir. Bu sayede konugun check in islemi daha hizli bir
sekilde gergeklesmis olur. Konaklama belgesi, doldurulup konugun imzasi alindiktan sonra 6n biiro go-
revlisi tarafindan otel otomasyon programina ivedilikle kaydedilir. Kaydin bir an dnce yapilmasi konu-
gun isletme iginde yaptigi ekstra harcamalarin konuk hesabina yani foliosuna [folyo (hesap karti)] isle-
nebilmesiicin dnemlidir. Otel otomasyon programina kaydedilen konaklama belgesi, konuk isletmeden
ayrilincaya kadar oda numaralari ile etiketlenmis bir dosya icinde saklanir. Her bir oda igin hazirlanmis
ve oda numaralari ile etiketlenmis bu dosyalarin bir arada bulundugu yere folio havuzu adi verilir. Folio
havuzu, 6n biiro igerisinde konuklarin kolay erisemeyecekleri ve konuk bilgilerinin gériilemeyecegi bir
béliimde tutulur.

3.1.2.1. Konaklama Belgesinde Konuk Tarafindan Doldurulmasi Gerekli Alanlar

a) Konugun Unvani: Tirkcede Bay, Bayan, Hanim Efendi, Bey Efendi gibi cinsiyet bildiren sozcikler;
adlarin 6nine getirilerek saygi ifadesi olarak kullanilirlar. Bununla birlikte gérgii kurallarina gére hem
ingilizcede (Mr./Mrs.) hem de Tiirkcede, cinsiyet bildiren bu sdzciikler soyadlarin éniinde kullanihir (Ba-
yan UZUN, Mr. SMITH gibi). Ayrica ismin 6niine gelen meslek ve kariyer ile ilgili kisaltmalar da unvan
olarak kullanilir (Dr., Prof. Dr., Av., Astgm. vb.).

Tablo 3.1: Konugun unvani

ingilizce
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b) Konugun Adi ve Soyadi: Konaklama belgesinde isletmeye ilk kez gelen konugun el yazisi ile doldur-

masi gereken alandir. Konugun adini ve soyadini el yazisi ile yazmasi, imzasini kendisinin atmasi kadar
onem tasir.

Tablo 3.2: Konugun adi ve soyadi

Boliim ingilizce Ornek

Konugun Adi ve Soyadi: Name and Surname: Metunet Uszan

c) Konugun Adres, Telefon ve Elektronik Posta Bilgileri: Konugun ikamet ettigi adres posta kodu ile
birlikte acik olarak yazilmaldir. Konuk tarafindan aksi bildiriimedigi siirece bu adres, check out islemleri
sirasinda fatura adresi olarak da kullanilir.

Konuga acil bir durumda ulasabilmek icin ya da konuk iliskileri bélimi (CRM) tarafindan konu-
gun sadakatini saglamak icin yapilan calismalar kapsaminda kullaniimak tzere konugun telefon numa-
rasi ve elektronik posta adresi bilgileri alinir. Ancak konuk bu bilgileri vermesi icin zorunlu tutulamaz,
bilgileri verip vermemesi konugun kisisel tercihine baglhdir. Kisisel Verilerin Korunmasi Kanunu’na gére
konuk, kisisel bilgilerinin kullanilip kullanilmayacagina kendisi karar verir.

Tablo 3.3: Konugun adres, telefon ve elektronik posta bilgileri

Boliim ingilizce Ornek

Konugun Adresi: Permanent Address: A Yl Yasam ok To:4

Canbaya | Ankara
Telefon Numarasi: Mobile Phone Number: +90 5.. 125 45 67
E-Posta Adresi: E-Mail Address: ... @wmadl. com

¢) Konugun Yanindaki Konuklar, Es ve Cocuklarina Ait Bilgiler: Konaklama isletmelerinde aile olarak
bir odada kalan konugun esi ve 18 yas altindaki ¢ocuklari icin genellikle ikinci bir konaklama belgesi
doldurtulmaz. Ancak konaklayan herkesin kimlikleri ve kimlik bilgileri alinir. Es ve ¢ocuklarin adlari,
soyadlari, yaslari ve kimlik bilgileri konaklama belgesi lizerinde bulunan konugun yanindaki konuklar
bolimine yazilir. Eger aile bagi bulunmayan iki konuk bir odada kalacak ise isletme politikasina gore
ikinci konugun da konaklama belgesi doldurmasi talep edilir.

Tablo 3.4: Konugun yanindaki konuklar, es ve ¢ocuklarina ait bilgiler

Boliim ingilizce

Name of Oc-  Yaninizdaki konugun;

~ cupants, Re-
Konugun Ya- lationship S - - —
nindaki Ko- ¢ Adi ve Soyadi: | Yakinhgi: | Dogum Dogum Kimlik No:
nuklar, Es ve D.ate o Tarihi: Yeri:
e E;;tc: y el Upan | Et 23.05.1955 | Adana | llllI220Z1
Ait Bilgiler: Birth,
ID No.:
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d) Konugun Uyrugu: Uyruk, bir Glkeye vatandaslik bagi ile bagli olan kimse demektir. Turkiye Cumhu-
riyeti kimlik belgesi tasiyan konuklarda ilgili alan T.C. kisaltmasi kullanilarak doldurulur. Pasaport ile
check in yapan yabanci konuklarda uyruk, pasaportu veren (ilkenin kisaltmasi olarak kaydedilir. Konuk,
biliyor ise bu alani lkenin kisaltmasini yazarak bilmiyor ise tlkenin tam adini yazarak doldurur.

Tablo 3.5: Konugun uyrugu

Béliim ingilizce Aciklama Ornek

o o . . Konugun tabi oldugu llke- T.C., KKTC, GB, RU, DE
Konugun Uyrugu: Nationality: i e e e Vb

BUNLARI BiLiYOR MUSUNUZ?

Asagidaki tabloda ulkelerin kisaltma kodlari yer almaktadir.
KOD KOD

AF Afganistan Fl Finlandiya KE Kenya Mz Mozambik
DE Almanya FR Fransa KKTC  Kibris MM | Myanmar
USA  Amerika Birlesik ~ GM  Gambiya KG Kirgizistan NA Namibya

Devletleri
AL Arnavutluk GH Gana co Kolombiya NP Nepal
AU Avustralya GN Gine KW Kuveyt NG Nijerya
AT Avusturya KP Guney Kore | KR Kuzey Kore NO Norveg
AZ Azerbaycan GE Gurcistan Ccu Kiba uz Ozbekistan
BH Bahreyn HR Hirvatistan | LV Letonya PK Pakistan
BE Belcika IN Hindistan LR Liberya PA Panama
BY Belarus NL Hollanda LY Libya PY Paraguay
AE Birlesik Arap 1Q Irak LI Lihtenstayn PE Peru

Emirlikleri
BA Bosna Hersek IR iran LT Litvanya PL Polonya
BR Brezilya IE irlanda LB Libnan PT Portekiz
BG Bulgaristan ES ispanya LU Liksemburg RO Romanya
GB Blylik Britanya IL israil HU Macaristan RW Ruanda

(UK)
Dz Cezayir CH isvigre MK Makedonya RU Rusya
cz Cek Cumhuriyeti  IT italya My Malezya LK Sri Lanka
CN Cin IS izlanda ML  Mali SA Suudi

Arabistan
DK Danimarka M Jamaika MT Malta CL Sili
ID Endonezya JP Japonya MX Meksika oM Umman
EE Estonya CM  Kamerun EG Misir Jo Urdiin
ET Etiyopya CA Kanada MN | Mogolistan Nz Yeni
Zelanda

MA  Fas QA Katar MD  Moldova GR Yunanistan
PH Filipinler Kz Kazakistan MC Monako
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e) Konugun Dogum Tarihi ve Yeri: Konaklama isletmesinde ilk kez konaklayacak olan konugun dogum

tarihi ve yerini konaklama belgesinde ilgili boliime yazmasi istenir. Konuk kimlik bilgilerini yazarken bu
bilgilerin dogrulugu, 6n biro gorevlisi tarafindan konugun kimlik belgesi tizerinden kontrol edilir. Ko-
nugun dogum giini, konuk iliskileri bolim tarafindan gesitli iletisim kanallari ile kutlanarak konugun
isletmeye baghhg saglanabilir.

Tablo 3.6: Konugun dogum tarihi ve yeri

Bolim ingilizce Ornek

[CHT-OD TR ERIVRA Gl Date and Place of Birth: 10.01.1951

f) Konugun imzasi: imza; bir kimsenin, bir yazinin altina bu yaziyi yazdigini ya da onayladigini belirtmek
icin her zaman ayni bicimde ve kendi el yazisiyla yazdigi, adi ya da adinin kisaltmasi olarak tanimlanir.
Konuk, konaklama belgesini imzalayarak vermis oldugu bilgilerin dogrulugunu ve konaklama belgesi
Uzerinde yazan isletmenin sart ve sorumluluklarini yasal olarak kabul etmis sayilir.

Tablo 3.7: Konugun imzasi

Boliim ingilizce Ornek

Konugun imzasi: Guest Signature: LR Zl?ﬂ%

3.1.2.2.Konaklama Belgesinde On Biiro Gorevlisi Tarafindan Doldurulmasi Gereken Alanlar

a) Oda Numarasi: Konuk icin bloke edilmis oda numarasinin yazildigi alandir. On biiro gérevlisi tarafin-
dan konaklama belgesi Gzerine yazilir.

Tablo 3.8: Oda numarasi

Boliim ingilizce Ornek

Konugun Oda Numarasi: Room Number: 304

b) Oda Tipi: Konugun satis ya da rezervasyon sirasinda talep ettigi oda tipidir. Konaklama belgesine 6n
biro gorevlisi tarafindan yazilirken konuga da teyit ettirilir.

Tablo 3.9: Oda tipi

Bolim ingilizce Ornek

Oda Tipi: Room Type: STD, SUIT

¢) Konugun Gelis Tarihi: Konugun konaklama isletmesine check in yaptigi tarihtir. On biiro gérevlisi
tarafindan konaklama belgesi lizerinde ilgili yere yazilir. Bu tarih, ayni zamanda konukla konaklama
isletmesi arasindaki oda kiralama sozlesmesinin baslangig tarihidir.

Tablo 3.10: Konugun gelis tarihi

Bolim ingilizce Ornek

Konugun Gelis Tarihi: Check In Date/Date of Arrival: 01 Mart 2020




3.0GRENMEBIRIMI  ——

¢) Odada Konaklayan Kisi Sayisi: On biiro gorevlisi tarafindan dikkatlice doldurulmasi gereken alanlar-
dan birisidir. Odada konaklayan kisi sayisi, licreti etkileyen 6nemli faktorlerden biri oldugu i¢in dogru

sekilde yazilmasi ve odada konaklayan kisi sayisinin konaklama stiresince takip edilmesi olduk¢a 6nem-
lidir. Gerek kat hizmetleri ile yapilan mutabakat raporlarinda gerekse yiyecek icecek bolimiine génde-
rilen pansiyon listelerinde bu sayi kullanilir. Sayinin hemen arkasina “yolcular ya da konaklayanlar” an-
lamina gelen, konaklama ve seyahat sektoriinde yaygin olarak kullanilan “PAX” ifadesi yazilir. Odanin
mevcut yatak sayisi disinda odaya ilave yatak agilmasi gereken bir durum var ise odanin standart kapa-
sitesinin yanina “+” isareti ile odada acilan ilave yatak sayisi yazilarak gosterilir.

Tablo 3.11: Odada konaklayan kisi sayisi

Boliim ingilizce Ornek

1 PAX
Konaklayan Kisi Sayisi: Number of Persons (PAX): 2 PAX
2+1 PAX

d) Rezervasyonun Kaynagi: Rezervasyon formunda belirtilen rezervasyonu yaptiran kisi, sirket ya da
acente bilgisi bu bolime yazilir.

Tablo 3.12: Rezervasyonun kaynagi

Boliim ingilizce Ornek

X. Anonim Sirketi
Rezervasyonun Kaynagi: Booked by/Company: Y. Seyahat Acentesi
Z. Online rezervasyon sitesi

e) Konugun Ayrilig Tarihi: Konugun konaklama isletmesinden ayrilmayi beyan ettigi tarihtir. Konaklama
isletmeleri rezervasyonlarini mevcut konaklayan konuklarinin check out tarihlerinde bosalacak odala-
rinin sayisina gore aldiklarindan tarihin dogru girilmesi, ileriki tarihlerde konaklama isletmesinin shorta
diisme gibi bir durum yasamamasi igin biiyik 6nem tasimaktadir. Bu nedenle check out tarihinin ko-
nugun gorecegi sekilde yazilmasi ve konuga teyit ettirilmesi 6nemlidir.

Tablo 3.13: Konugun ayrilig tarihi

Boliim ingilizce Ornek

Konugun Ayrihig Tarihi: Check Out Date/Date of Departure: 03.03.2020

f) Konugun Konaklayacagi Giin Sayisi: Gerek rezervasyon gerekse check in islemi sirasinda konuk ¢ikis
tarihini belirtmek yerine konaklamak istedigi giin sayisini séyleyebilir. Bu durumda 6n biiro goérevlisi
konaklama belgesi lGzerinde belgenin ilgili bolimine konaklanacak gilin sayisini, konugun da goérerek
teyit edecegi sekilde yazar. Belirtilen glin sayisina gére check out tarihini hesaplayarak ayrilis tarihi
boélimine de check out tarihini yazar.

Tablo 3.14: Konugun konaklayacagi giin sayisi

Boliim ingilizce

Konaklayacagi Giin Sayisi: Duration of Stay: 2
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g) Oda Fiyati: Konaklama isletmelerinde oda fiyatlari; sezona, hafta ici ve hafta sonu gilinlerine, odada
konaklayan kisi sayisina, odanin konumuna, odadaki donatim malzemelerine gore farklilik gésterebil-
mektedir. isletmede ayni tarihte farkl tip odalarda kalan konuklarin ya da cesitli indirimlere sahip ko-
nuklarin oda fiyatlari farkli olabilir. Bu nedenle check in sirasinda konuga giinliik oda fiyati bilgisi verilip
teyit ettirilirken diger konuklarin oda fiyatlarini duymamalarina 6zen gosterilir. Oda fiyati, konaklama
belgesine diger konuklarin gérdigiinde anlayabilecegi sekilde degil, genellikle 6nceden belirlenmis
kodlar ile yazilir.

Tablo 3.15: Oda fiyati

Boliim ingilizce Ornek
A
Room Rate: B
Oda Fiyati: ’ C

Rate Code: Rack Rate (RR)

Company Rate (CR)

g) On Biiro Gorevlisinin Parafi: On biiro boliimii 24 saat esasina gore ¢alisir. Bu nedenle her sekiz saatte
bir en az bir 6n biiro gorevlisi, 6n biro boélimiinde gorev yapar. Konugun islemlerinde herhangi bir
sorun yasanmasl durumunda check in islemini yapan 6n biiro gérevlisinin kim oldugunu tespit edebil-
mek icin konaklama belgesinin bu bolimindin ilgili gorevli tarafindan paraflanmasi biyik 6nem tasir.

Tablo 3.16: On biiro gorevlisinin parafi

Boliim ingilizce Ornek

Konugun Check In islemini
Yapan On Biiro Checked In By: #T.
Gorevlisinin Parafi:

g) Kimlik Belgesine Ait Bilgiler: Her konugun konaklama isletmesine giriste kimlik bildirimi yapmasi
yasal bir yikidmluliktir. Adli makamlarca aranan sahislarin yakalanabilmesi amaciyla her giin, konak-
layan konuklarin bilgileri polis veya jandarma raporu olarak bolgedeki kolluk kuvvetlerine elektronik
ortamda gonderilir. Bu nedenle, isletmede konaklayacak tiim konuklar kimliklerini ya da pasaportlarini
check in sirasinda 6n biiro gorevlisine vermek zorundadirlar. Bu duruma istisna olarak daha 6nce islet-
mede konaklamis, otel otomasyon sisteminde kayitl ve 6n biro gorevlisi tarafindan taninan konuklarin
kimlik bilgilerinde herhangi bir degisiklik yok ise kimlikleri alinmadan check in islemleri yapilabilir.

Kisisel Verilerin Korunmasi Kanunu kapsaminda konaklama isletmesi tarafindan alinan bu bil-
gilerin kolluk kuvvetleri disinda herhangi bir Gg¢linci tarafla paylasiimasi sugtur. Bu nedenle, 6n biro
gorevlisinin aldigi kimlik belgeleri ve pasaportlara 6zen géstermesi, kayit ve 6deme islemleri bittiginde
ivedilikle konuga geri vermesi gerekmektedir.

Tablo 3.17: Kimlik belgesine ait bilgiler

Béliim ingilizce Ornek

Id Type, Passaport

o . e ni Id/Passport Number, Date of S 13856541
Kimlik Belgesine Ait Bilgiler: issue, 03.07.2025
Given: London

83



3.0GRENMEBIRIMI ——

h) Odeme Yéntemi: Rezervasyonlu ya da rezervasyonsuz miinferit konugun konaklama cretini nasil
odeyecegi check in sirasinda sorulur. Nakit 6deme yapilacaksa konugun konaklayacagi gece kadar 6n
6deme nakit olarak kendisinden alinir. Konugun kredi karti ile 6deme yapacagini belirtmesi duru-
munda, konaklayacagi gece kadar 6n 6deme konugun kredi karti ile alinir.

Rezervasyon formunda, konugun tim harcamalarina ait 6demeyi rezervasyonu yaptiran anlas-
mali sirket ya da acentenin yapacagi bilgisinin bulunmasi durumunda, konuga édeme yéntemi sorul-
maz. Sadece konaklama Ucretine ait ddemenin sirket ya da acente tarafindan yapilacagi durumlarda
konuga sadece ekstra harcamalarinin ddeme yéntemi sorulur. isletme politikasina gére ekstra harca-
malar i¢in bir miktar depozito istenebilir. Complimentary olan konuklarin “Comp” kisaltmasi ile 6de-
mesiz konuk oldugu belirtilir.

Tablo 3. 18: Odeme yoéntemi

Boliim ingilizce Ornek

Nakit
P . . Billing Type: Banka havalesi
Odeme Yontemi: e e P
. City ledger
Voucher

Acente araciligi ile gelen konuklarda ise konaklama belgesi doldurulduktan sonra acente tara-
findan dizenlenmis voucher, konuktan ya da rehberden alinir. Voucher; check in ve check out tarih-
leri, konuk isimleri, oda tipi bilgileri, pansiyon durumu kontrol edilerek konaklama belgesi ile birlikte
folio havuzuna koyulur.

Gorsel 3.5: Konuga oda anahtar kartinin takdim edilmesi

Konaklama isletmesine ulasmadan konuklara internet tizerinden online check
in hizmeti veren konaklama isletmelerini arastirarak web sitelerini inceleyiniz.
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KONU: KONAKLAMA BELGESI (REGISTRATION CARD)
DOLDURULMASI

Amag: Konaklama belgesi doldurma prosediirlerini uygulamak.

Yonerge: Bu uygulama, konaklama atélyesinde yapilabilecegi gibi sinif icerisinde 6grenci siralarinin 6n
biro bankosu, okul ¢antalarinin konuk bagajlari olarak kullaniimasiyla da yapilabilir. Bir arkadasinizin
konuk, sizin ise 6n bilro gorevlisi oldugunuz bir kurguyla asagidaki konaklama belgesini verilen agikla-
malar dogrultusunda doldurunuz.

islem Basamaklan:

v’ Konaklama belgesini, konuga déniik bir sekilde ve bir kalem ile birlikte &n biiro bankosuna
birakiniz.

1. Adim

2. Adim v’ Konuga ismi ile hitap ederek “...... Bey/ ..... Hanim, litfen konaklama belgesini doldurur
. musunuz?” seklinde konaklama belgesini doldurmasini talep ediniz.

3. Adim v’ Konugun doldurmasi gereken bilgileri konuga tek tek géstererek belgeyi eksiksiz
. doldurmasini saglayiniz.

4. Adim ‘ v’ Konuga sartlar bélimiinii géstererek bunlari kisaca agiklayiniz.

v’ Konugun imzalayacagi alani gésteriniz. Konuk imzaladiktan sonra konaklama belgesini
kendinize geviriniz.

5. Adim

6. Adim ‘ v’ Konuktan ve yanindaki konuklardan gecerli bir kimlik belgesi talep ediniz.

7. Adim ‘ v’ Kimlik belgesindeki bilgileri konaklama belgesine yaziniz.

8. Adim v Konugun yanindaki konuklarin bilgilerini ve odada konaklayacak kisi sayisini konaklama
. belgesine yaziniz.

9. Adim v Odeme ydntemini konuga sorarak teyit ettiriniz ve konaklama belgesindeki édeme bilgisi
. alanini doldurunuz.

v’ Rezervasyonlu konuklarda bloke edilmis oda numarasini kartin tizerindeki ilgili yere yaziniz.
10. Adim Yazarken oda numarasini konuga “...... Bey/..... Hanim oda numaraniz 3007’dir.” seklinde
sesli bir sekilde soyleyiniz.

v’ Glnluk oda fiyatini ya da fiyat kodunu ilgili alana yaziniz. Bunlari yazarken “Giinlik oda
11. Adim fiyatiniz (pansiyon durumunu da belirterek) ...... TL'dir.” seklinde konugun duyabilecegi
sekilde soyleyerek konuga teyit ettiriniz. Konugun pansiyon durumunu ilgili alana yaziniz.

12. Adim v’ Check in ve check out tarihlerini sesli olarak séyleyip konuga teyit ettirdikten sonra ilgili
. bolime yaziniz.

13. Adim ‘ v’ Bos, unutulmus bir alan bulunup bulunmadigini kontrol ediniz.

14. Adim ‘ v Konuga oda anahtar kartini teslim ediniz.

15. Adim ‘ v" On biiro gérevlisinin paraflamasi gereken alani paraflayiniz.

16. Adim Konuk 6n birodan ayrildiktan sonra bilgisayar kaydini yapiniz. Var ise rezervasyon formu,

voucheri ve diger belgeleriyle birlikte konaklama belgesini folio havuzuna yerlestiriniz.
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Dogum Yeri / Birth Day:

Dogum Tarihi / Birth Date:

Geldigi Yer / Arrived From:

Gidecegi Yer / Proceeding To:

Yaninizdaki Konugun / Occupants,
Adi ve Soyadi/ Name and surname:

Kimlik veya Pasaport Uzerindeki Bilgilerden
Doldurulacaktir.
Please Fill From Identity or Passport Only

Uyrugu/Nationality:

X OTEL KONAKLAMA BELGESI
Unvan / Title: ||Konugun Adi ve Soyadi/Guest Name and Surname:
Adres / Address: Organizasyon /Campany:

|Pasaport No / Kimlik Belgesi No / T.C. Kimlik No

Passport No / Identity No / National Id No:

Verilig Tarihi/Date of Issue:

Gegerlilik Tarihi/Expiried Date:

Yakinhgi/ Relationship: Yag/Age: Resepsiyon Gorevlisi Tarafindan Doldurulacak.
Kimlik No/Id Passport No: For Hotel Staf Use
Oda No/Room No: Pansiyon Tipi/
Gelis Nedeni  (Turistik / Tatil (QGrup / Acente Pension Type:
Purpose of Visit: Tourist / Holiday Group / Agency
ODiger Oda Tipi/Room Type: ||Oda Tipi/Room Type:
Qis O Konferans Other
Business Conference
= = Oda Fiyati/Room Rate: ||Oda Fiyati/Room Rate:
Odeme Sekli: O Nakit Qsirket / Acente
Type of Payment:  Cash City Ladger / Agency

(OKredi Karti/Credit Card

Kredi Karti No/Credit Card No:
Gegerlilik Tarihi Expiry Date:

|Kisi Sayisi/PAX: Receptionist:

Sartlar ve Kosullar/Terms and Condition:

Notlar/Notes:

NN REWNE

Konuk imza/Guest Signature:

Ogrencinin Adi, DEGERLENDIRME | ... [er]20...
Soyadi ve OaEan D
Numarasi: . . Yénergedeki Teknik | . .. agan Digl
Degerlendirme Uygulama o lletisim Durumlara :
Adimlara .. Bilgiye .. Toplam Imza
Alanlari Uvumn Becerisi Hakimivet Becerisi Hazir
y ¥ Bulunusluk
Ogretmenin Alanlara 20 20 20 20 20 100
Adi ve Soyadi: Verilen Puan
Takdir Edilen
Puan
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KONUK GiRiS (CHECK IN) iSLEMLERI

3.1.3.Konuk Sicil Karti (History Card)

Daha once isletmede kalmis olan konugun check in siirecini hizlandirmak igin konugun tiim
bilgilerini yeniden almak yerine konuga ait history karttaki bilgiler kullanilir. Konuk sicil kartinda; konu-
gun isletmede daha 6nceki konaklamasina ait konaklama bilgileri, 6deme yontemi bilgisi, konugun ki-
sisel bilgileri, 6zel istekleri ve notlari bilgisi yer alir. Konugun VIP, CIP ya da black listte yer alma gibi 6zel
durumlari da bu kartta bulunur.

Check in igin 6n biiro bankosuna gelen konugun oda talebini bildirmesinden sonra 6n biiro
gorevlisi tarafindan konuga, “Daha 6nce isletmemizde konaklamis miydiniz?” sorusu sorulur. Soruya
konuk tarafindan olumlu cevap verilmesi durumunda konugun adi ve soyadi, telefon numarasi, kimlik
numarasl, e-posta adresi gibi bilgilerinden bir ya da birkagi sorularak isletmenin konuk veri tabaninda
konugun gecmis bilgileri aranir. Daha once isletmede konaklamis olan konugun check in siirecini hiz-
landirmak i¢in konugun tiim bilgilerini yeniden almak yerine konuga ait history karttaki bilgiler kullani-
lir. Otomasyon sisteminin olmadigl donemlerde her konuk igin ayri kart olusturulup alfabetik dizinler
halinde saklanirdi. Ginimuzde ise kagit belge olarak herhangi bir kart olusturulmamakta ancak tim
konuk bilgileri otomasyon programinin veri tabaninda saklanmaktadir.

Misafir Karti = a v X
£ Adres Nufiis Bilgisi Sosyal Medya Tercihler Gecmig Aramal >

—_—

Eger Farkliysa -+

A - b~ E-ma Bl
~ Evlilik Dy -
O Kara Liste Kara Liste Sebebi

O sorunlu
TC Kimlik N
- VIP Tarl Tekrar Sayisi Son Gelig Tarih
Pasaport h
[ SMS Onayi [J WhatsApp Onayi [J Telefon Onay [ Email Onay
Tarit (=]
[ lletigim [ KVKK Onay

Gorsel 3.6: History card

3.1.4.Grup Konuklarda Konaklama Belgesinin Doldurulmasi

Grup check in islemi, ayni
anda en az on ya da daha fazla ko-
nugun check in isleminin yapilma-
sini ifade eder. Bu nedenle sinirli sa-
yida gorevli ile ¢alisan 6n biro bo-
[imiinde, grup girislerinde olagan
disi bir yogunluk yasanir. Bu yogun-
lugu sorunsuz sekilde yonetebil-
mek, grup girisi oncesi yapilan ha-
zirhgin  dogru yapilmis olmasina
baglidir.

Gorsel 3.7: Grup check in igslemleri sirasinda 6n biro bolimi
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Ana kapida bulunan giivenlik gorevlisi, grubu tasiyan arag isletmeye girdigi anda derhal 6n
biiroya grubun isletmeye geldigini haber verir. On biiro, concierge béliimiinde gérev alan bellboylari,
grup bagajlarinin aracgtan indirilmesine yardim etmeleri amaciyla aracin konuklari indirecegi alana
yonlendirir. Bellboylar, 6ncelikle tim konuklarin aragtan inmesini bekler ve konuklara lobiye kadar eslik
ederler. Tum konuklar lobiye alindiktan sonra bellboylar, konuklarin bagajlarini aragtan alarak lobiye
getirirler.

Gorsel 3.8: Grup check in

On biiro goérevlileri 6ncelikle grup lideri ya da tur rehberi ile temasa gecerler. Tur rehberinde
bulunan grup listesi ile rezervasyon sirasinda isletmeye gonderilen liste karsilastirilir. Herhangi bir son
dakika degisikligi var ise grup lideri ya da grup rehberi tarafindan 6n biiroya bilgi verilir. Konaklayacak
kisi ya da oda sayisi kadar konaklama belgesi ve tiikenmez kalem grup liderine verilir. Grup lideri elin-
deki listeden tek tek konuklarin adlarini okuyarak konaklama belgelerini, doldurmalari icin konuklara
verir.

Gruba dahil olan konuklar, 6n biiro bankosu lizerinde ya da lobide oturarak konaklama belge-
lerini doldururlar. On biiro gorevlisi tarafindan, konaklama belgesini dolduran konuktan belgesiyle bir-
likte pasaport veya kimligi de alinir. Konaklama belgesi ve kimligi alinan konuga, énceden hazirlanan
oda anahtar karti oda numarasi soylenerek verilir. Oda anahtar kartini alan konuk bir bellboya lobideki
bagajlar icerisinden hangilerinin kendisine ait oldugunu gosterir. Bellboy, 6nceden etiketlenmis bagaj-
lara konugun oda numarasini yazar. Bagajlar, tim konuklar odalarina ¢ikarildiktan sonra bellboylar ta-
rafindan odalara, etiketlerine dikkat edilerek dagitilir.

3.1.5.0zel Konuklarda Konaklama Belgesinin Doldurulmasi

Ozel ilgi gbsterilmesi gereken VIP, CIP konuklar ile birlikte bedensel engelleri bulunan konuklar
da 6zel konuklar kapsaminda degerlendirilir. Check in islemi sirasinda gerek bu konuklara 6ncelik tani-
yarak gerekse prosediirleri kisaltarak 6zel olduklarini onlara hissettirmek gerekir.

VIP ve CIP konuklarda konugun diizeyine gore karsilama, genel midir veya 6n biro madiri
tarafindan yapilir. Bakan, milletvekili gibi Gst diizey devlet gorevlilerinin girislerinde gerek glivenlik ge-
rekcesiyle gerekse konuga kendini 6zel hissettirmek icin konuk dogrudan odasina alinabilir. Konaklama
belgesinin doldurulmasi ve imzalanmasi islemi konuk odasinda gergeklestirilebilir. Bunun olmadigi du-
rumlarda ise bu konuklarin check in islemleri, diger tim konuklardan énce tamamlanir.
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3.2. KONUKLARA iSLETME iLE iLGiLi BiLGi (INFO) VERME

Check in sirasinda 6n biro gorevlisi tarafindan konuga isletmenin politikalari kisaca anlatilir.
Konuk; check out glinii odadan ¢ikis saati, oda (icretine dahil olan ya da dahil olmayan hizmetler gibi
konular hakkinda bilgilendirilir. Bu bilgilendirme; konaklama isletmesinin vermis oldugu konaklama ic-
retine dahil olmayan ek hizmetlerin duyurulmasi, satisi ve isletme gelirlerinin arttirilmasi icin ayrica
onemlidir.

—

‘[ On biiro gorevlisi tarafindan konuklara;

e isletmenin konsepti,
e (Odanin konumu,

e (Odanin manzarasl,
e (Odadaki yatak tipi,

e Pansiyon durumu, kahvalti, 6gle yemegi ve aksam yemegi saatleri ile bu yemek servislerini
sunan restoranlarin isletme igindeki konumlari,

e (Oda anahtar kartinin kullanimi,

e Odanin/katin smoking [simokink (sigara icilebilir)] veya non smoking [nan simokink (sigara
icilemez)] durumu,

e Odadaki/isletmedeki ticrete dahil olmayan olanaklar ve sunulan hizmetler (a la carte
restoran, havuz, spa, kuafor vb.) ve bu hizmetlerden oda anahtar karti ile kredili olarak
yararlanilabilecegi bilgisi,

e (Odadaki, TV, uydu TV, pay TV hizmetleri ve kablolu, kablosuz internet olanaklari,
e Cocuklar icin sunulan 6zel hizmetler (mini kuliip, cocuk bakim hizmeti vb.),

e Kuru temizleme ve camasirhane hizmetleri,

e Check out saati,

e Emanet kasa kullanimi,

e Konugun odadan 6n biliroya ve oda servisine telefon ile ulagsimi,

e isletmede verilen, konugun oda fiyatina dahil olan hizmetler ile bu hizmetlerin baslangi¢
bitis saatleri,

e Var ise animasyon hizmetleri,
e Gerekiyorsa engelli konuklar icin sunulan 6zel hizmetler ile ilgili bilgiler verilir.

Bu bilgilerin yaninda,
¢ok genis alana yayillmis ko-
naklama isletmelerinde, ko-
nugun isletme igerisinde iste-
digi alanlara ulasabilmesi icin
Uzerinde isletmenin yerlesim
planinin ya da haritasinin bu-
lundugu brosurler verilir. Her
sey dahil sisteminin uygulan-
dig isletmelerde, bu sistem-
den vyararlanan konuklar ile
yararlanmayan konuklari be-
lirleyebilmek icin konuklara
renkli plastik bileklikler takila-
bilir.

Gorsel 3.9: Konuklara isletmeyle ilgili bilgi verilmesi
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3.3. KONUGA EMANET KASA VERME
Konaklama isletmesine giris yapan
konuklar yanlarinda bulunan nakit para,
micevher gibi degerli esyalar ile kaybolmasi
ya da ¢alinmasi durumunda sorun yasayabi-
lecekleri seyahat belgeleri, pasaport ve kiy-
metli evraklarini diisinmeden rahat bir se-
kilde tatil yapmak isterler. Cogu konaklama
isletmesi; konuklarin para, kiymetli esya ve
kiymetli evraklarini koruyabilmeleri igin ko-
nuk odasinin igerisinde Ucretsiz kasa hiz-

meti sunar. Konuklar ilk kullanimlarinda
kasa icin bir sifre belirlerler. Kasay kilitle- Gorsel 3.10: Odada emanet kasa
mek ve agmak i¢in bu sifreyi kullanirlar.

Konugun sifreyi unutmasi durumunda sa-
dece 6n biiro yetkilisi tarafindan bilinen ana sifre
kullanilarak kasa agilabilir. Bu sifrenin diger gorev-
liler tarafindan 6grenilmesi, konaklama isletmesi
icin ¢ok ciddi glivenlik agigi olusturur.

Glinimuzde, konuk odalarinda konukla-
rin kullanimi igin genellikle sifreli ya da kilitli kasa-
lar yaygin olarak tercih edilmektedir. Bu kasanin

yetersiz kalmasi ya da konugun odadaki kasaya
sigmayacak kadar buyik ve degerli esyasinin ol-
Gérsel 3.11: Odada emanet kasa masi durumunda konuga, 6n bliroya yakin ancak
diger konuklarin kolaylikla goremeyecekleri “kasa
odas!” igerisinde ayrica emanet kasa hizmeti de verilebilmektedir. Emanet kasa hizmeti Ucretlidir. Bu
hizmetin avantajlari; 6n biroda bulunan kasanin sirekli olarak 6n biiro gérevlisinin gézetimi altinda
olmasi ve kasanin agilabilmesi igin biri konukta, biri 6n biroda bulunan iki anahtarin birden ayni anda
kullaniimasinin gerekmesidir.

Anahtarlarin biri konukta kalirken diger anah-
tar 6n biiroda muhafaza edilir. Bu hizmeti almak iste-
yen konuk igin “emanet kasa kart1” doldurulur. Konuk
kasayi her agmak istediginde bu karta konugun kasayi
acma ve kapatma saati yazilarak konugun imzasi alinir.
Konuk, bir 6n blro gorevlisi refakatinde kasa odasin-
daki kasaya kiymetli esyalarini koyar ya da kasadan
alr.

Yaninda degerli tarihi eser, yikli miktarda

para ve miicevher gibi yogun giivenlik tedbirleri gerek- :
tiren egyalari bulunan konuklar bu egyalarini yanlarin- Gorsel 3.12: On biiro bélimiindeki emanet kasalar
dan ayirmak istemeyebilirler. Bu durumda konuk igin

satin alma bolimi tarafindan isletme disindan blyiik bir kasa kiralanir. Bu kasa, teknik servis bolimi
tarafindan konuk odasina yerlestirilir. Ayrica konuk, bu kasanin giivenlik kamerasi ile 24 saat izlenme-
sini de talep edebilir. Bu talebi de teknik servis bolim{ tarafindan karsilanir.
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3.4. KONUKLARIN ODAYA CIKARILMASINI SAGLAMA
On biiro gorevlisi tarafindan yapilan check in isleminden sonra konuklarin bagajlari, bellboy

tarafindan etiketlenir ve oda numarasi etikete yazilir. Oda hazir ise konuk bellboy esliginde odaya kadar
cikarlir. Konuktan oda anahtar karti alinarak konuk, isletme g¢ok katli ise asansore, tatil koyu ise kulip
arabasina yonlendirilir. Asansérde ya da ku-
[ip arabasinda konuga nazikge yolculugunun
nasil gectigi sorulur. Yol boyunca veya asan-
sorde isletme ve ¢evre hakkinda genel bilgiler
verilir. Nezaket cercevesinde konukla sicak
bir iletisim kurulur. Konugun sordugu sorular
yanitlanir.  Oda kapisi 6nline gelindiginde
bellboy tarafindan kapi t¢ kez calinir ve agllir.
Kapi agilirken g6z ucuyla oda gdzden gegirilir.
Bunu yapmaktaki amacg, olabilecek bir yanhs-
g1 biylimeden onlemektir. Nadiren de olsa

odada baska bir konugun bulunmasi ya da 6n

Gorsel 3.13: Konugun odaya gikariimasi

blro gorevlisi tarafindan heniliz temizlenmemis
bir odanin konuga verilmesi gibi durumlar olabilir.
Bellboy tarafindan odada herhangi bir sorun ol-
madigl gorildiginde 6ncelikle konuk odaya da-
vet edilir.

Konuklarin  bagajlari, konuk odaya
cikarildiktan sonra en gec¢ 10 dakika icinde odaya
goturilmelidir. Bagaj arabasi kesinlikle odaya
sokulmaz. Konuklarin bagajlari, odada bagaj igin
ayrilmis bir yer var ise oraya koyulur. Askida

Gorsel 3.14: Bagajlarin konuk odalarina gikariimasi

kiyafetler var ise o kiyafetler dolaba asilir. Dolaba asilan
kiyafetlerin gorilebilmesi icin dolabin kapagi agik birakilir.
Bellboy tarafindan konuga oda hakkinda detayli bilgi verilir.
Henliz odasi hazir olmayan konuklar, odalari hazir olana
kadar lobiye ya da konugun konforlu sekilde bekleyebilecegi
bir bélime yonlendirilir. Bekletilen konuklarin odalari hazir
olur olmaz bagajlari konuklardan 6nce odaya ¢ikarilir.

Kicuk konaklama isletmelerinde her bir vardiyada
tek bellboy gérev yaparken biiyik isletmelerde oda kapasi-
tesine gore birden fazla bellboy gérev yapar. Birden fazla
bellboyun goérev yaptigl blylik konaklama isletmelerinde
bellboylarin organizasyon ve vyonlendirmesi bellcaptain
[belkaptan (danisma sefi)] tarafindan yapilir.

Gorsel 3.15: Bagaj arabasi
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‘[Odaya girdikten sonra bellboy tarafindan konuklara agsagidaki konular hakkinda bilgi verilir:]i

3.4.1.0da Hakkinda Bilgi Verilmesi

e Energy saver [enerji seyvir (enerji tasarrufu)] paneline oda anahtar karti takilir, sistemin
nasil calistigl ve amaci kisaca anlatilr.

¢ TV ve kumandasinin nasil kullanildigi, TV'nin nasil agilip kapanacagi gosterilir. Bu sirada
bellboy odadaki TV'nin calisip calismadigini da kontrol etmis olur. isletmede var ise pay
TV ve licretlendirmesi anlatilir.

¢ Odadaki mini buzdolabi gosterilir, icindeki licretli ve lcretsiz olan yiyecek ve icecekler ile
bunlarin ne zaman yenilendigi anlatilr.

¢ Odadaki telefon, telefon rehberi ve kisa yol tuslari anlatilir.

¢ Balkon gosterilir, balkon kapisi ve camlar acikken enerji tasarrufu nedeniyle sogutma ve
Isitma sisteminin ¢alismadigi hatirlatilir.

¢ Lambader ve apliklerin nasil yandigi gosterilir.
¢ Havalandirma, i1sitma ve sogutma sistemlerine ait panellerin nasil kullanildigi anlatilir.

e Odadaki safeboxin [seyfbaks (glvenlik kasasi)] yeri gosterilir ve nasil kullanilacagi 6zenle
anlatilir.

e VIP konuklarin ikramlarinin ve VIP set uplarinin odaya koyulup koyulmadigi kontrol edilir,
koyulmamis ise 6n biiroya bilgi verilir.

BUNLARI BiLiYOR MUSUNUZ?

Konuk tarafindan, kendisini odaya ¢ikaran ve bagajlarini getiren bellboya geleneksel
olarak bir miktar bahsis verilir. Bu nedenle bellboylar, oda hakkinda bilgi verirken konuk bahsis
verene kadar odada bilgi vermeyi uzatabilirler. Cogu zaman uzun bir yolculuktan sonra yorgun
ve sabirsiz olan konuk igin bu dogru bir yaklasim degildir. Bellboy, her konugun bahsis verme-
sini beklememeli, bahsis almak amaciyla odada kalis sliresini uzatmamali, agiklamalarini kisa
ve net bir sekilde yapmalidir. Asla konuktan acikca bahsis vermesini talep etmemeli ve eger
konuk kendi istegiyle bahsis vermisse konuktan aldigi bahsisi, isletme prosedirleri ¢erceve-
sinde vakit kaybetmeden bahsis kutusuna (tip box) atmalidir.

Bellboy odadan ayrilirken konuga bir isteginin olup olmadigini sorar. Odadan ayrilirken yizi
konuga bakacak sekilde durur. Konugu glnin saatine uygun selamlayarak odadan ayrilir.

Konuk bagajlari, konuk tarafindan 6zel olarak talep edilmedigi slirece konukla birlikte odaya
cikarilmaz. Check in sirasinda etiketlenen bagajlar, konugun odasina cikarilmasi sirasinda bagaj oda-
sinda muhafaza edilir. Konuk odasina cikarildiktan sonra bagajlar, isletmede var ise servis asansori ile
konugun odasina cikarilir. Konugun kapisi calinir. Bellboy kendisini tanitir. “Bagajlarinizi getirdim efen-
dim.” seklinde iceriye seslenir. Bagajlar konuk kapiyi agtiktan sonra, bagajlar icin ayrilmis olan bagaj
sehpasina kadar tasinir. Kesinlikle oda kapisi 6niinde birakilmaz. Konuk kiyafetleri aski ile tasiniyor ise
askilari odada bulunan giysi dolabina asilir. Konuk, gliniin saatine uygun sekilde selamlanir ve odadan
cikihr.
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3.5. KONUK HESAP KARTI iSLEMLERi YAPMA

Konuk odaya gonderildikten sonra 6n biiro gorevlisi tarafindan konugun isletme icindeki har-
camalari, glinliik oda fiyati ve check in sirasinda tahsil edilen 6n 6demenin kaydedilmesi icin konugun
oda numarasina bagh bir folio acilir. Glinim{izde otel otomasyon programlari, check in islemi ile birlikte
otomatik olarak folio agma islemini de gergeklestirir.

Konaklama isletmeleri kar amaci gliden ticari isletmelerdir. Tim ticari isletmelerde oldugu gibi
verilen hizmetlerin bedellerine ait kayitlarin diizenli tutulmasi, isletmenin karliligini dogrudan etkileyen
unsurlardan biridir. Konuklarin geceleme, yeme icme ve diger tiim harcamalari ve 6demeleri 6n biiroda
her oda icin ayri ayri olusturulmus foliolarda kayit altina alinir. Konaklama isletmelerinin cogunda bil-
gisayarli otomasyon sistemine gecildiginden kayitlar, dogrudan elektronik ortamda olusturulan folio-
larda tutulur. Konuk check out yapacagi zaman folio yazicidan yazdirilip konugun harcamalarini kontrol
etmesi saglanir.

Goérsel 3.16: Konuk hesap karti islemleri yapma

3.5.1.Hesap Karti (Folio)

Konaklama isletmeleri, oda fiyatina dahil olan ya da ekstra lcrete tabi bir¢cok lriin ve hizmet
sunarlar. Konugun isletme icinde ekstra sunulan {riin ve hizmetlerin her biri i¢in UGrin ve hizmetten
faydalandig1 anda licretini 6demek zorunda olmasi, konuk icin konforlu bir deneyim sunmaz. Konuklar
ekstra harcamalarini genellikle isletmeden ayrilirken toplu olarak 6éderler. Bu nedenle konaklama is-
letmeleri icin konuklarin faydalandiklari tim ekstra hizmetlerin 6n biiroda kaydini tutan otomasyon
programlari gelistirilmistir. Konuk, a la carte restoranda ekstra olarak yedigi yemegin (cretinin oda he-
sabina aktarilmasini talep ettiginde servis gorevlisi, konugun oda numarasini 6grenerek yemek tcretini
konugun oda hesabina borg olarak aninda kaydeder. Foliodaki “Tarih ve Saat” siitununa harcamanin
yapildigi tarih ve saat ile “A¢iklama” stitununa harcamanin yapildigi isletme béliminin adi yazilir.

Konuktan rezervasyon ya da check in sirasinda alinan én 6demeler folioda “Alacak” siitununa
kaydedilir.

Konaklama bedelleri, konaklamanin gerceklestigi her gece night audit [nayt oidit (gece 6n kasa
gorevlisi)] ya da gece vardiyasindaki on biiro gorevlisi tarafindan folio tizerine borg olarak kaydedilir.
Aciklama béliimiine room charge [rum c¢arg (oda fiyati)] ya da accommodation [ekomodeysin (konak-
lama)] olarak yazilir.
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{ Folio lizerinde bulunan bilgiler sunlardir: }
e Konugun adi ve soyadi e Tarih ve saat situnu
e (Oda numarasi e Aciklama stitunu
e Glinlik oda fiyat e Borg slitunu
e Check in ve check out tarihleri e Alacak slitunu

Folioda, aciklama sttunu yaninda kayitlarin para birimi olarak tutuldugu “Bor¢” ve “Alacak”
olmak tizere iki situn bulunur. Borg bolimiine konugun yapmis oldugu ya da konuk i¢in yapilan harca-
malarin tutari, alacak bolimiine ise konugun yapmis oldugu 6demelerin tutari kaydedilir. Konuk ko-
naklama isletmesinden ayrilirken borg ve alacak bakiyelerinin birbirine esit olmasi saglanir. Borg ve
alacagin tek stitunda kaydedildigi isletmelerde borg pozitif (+) sayilarla, alacak ise negatif (-) sayilarla
gosterilir. Pozitif sayilarla negatif sayilarin toplami sifir degerini verdiginde hesap kapatiimis olur.

H 20.01.2021
105 Guest Folio e
Reservation Informations
Agency  : WALKIN Room Type . Standart
FolioNo : 6836656 Check-in : 11/01/2021
RoomNo : 105 Check-Out : 15/01/2021
Guest : Nalan Giines Voucher No
Folio Transactions
Date Department Revenue No Remarks C.Total Curr CurRate Amount
11.01.2021 Room Accommodation ROOM 105 Nalan GU 150.00 TRY 1,0000 150.00
12.01.2021 Room Accommodation ROOM 105 Nalan Gi 150.00 TRY  1,0000 150.00
13.01.2021 Room Accommodation ROOM 105 Nalan Gii 150.00 TRY  1,0000 150.00
14.01.2021 Room Accommodation ROOM 105 Nalan Gu 150.00 TRY 1,0000 150.00
15.01.2021 Lobby Beverage 123 Sicak lgecek 20.00 TRY  1,0000 20.00
15.01.2021 Cash Cash -620.00 TRY  1,0000 -620.00
Currency Total Balance : 0.00
TRY 620.00 Debit : 620,00
Credit : 620.00

Gorsel 3.17: Folio
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OGRENME BIRIMI: KONUK GiRiS (CHECK IN) iSLEMLERI

KONU: REZERVASYONSUZ KONUKLARIN (WALK IN)
CHECK IN iSLEMLERI

Amag: Rezervasyonu olmayan konuklarin check in islemini prosedirlere goére gergeklestirmek.
Yonerge: Bu uygulama, konaklama atolyesinde yapilabilecegi gibi sinif icerisinde 6grenci siralarinin 6n
biiro bankosu, okul ¢cantalarinin da konuk bagajlari olarak kullaniimasiyla da yapilabilir. islem basamak-
larini uygularken asagidaki adimlari sirasiyla takip ediniz.

islem Basamaklan:

v’ Konugu bellboy tarafindan karsilanmasini, bagajlarinin alinmasini ve lobiye kadar
eslik edilmesini saglayiniz.
1. Adim v’ Konuk 6n biiroya geldigi zaman kendisini giiniin saatine uygun bir selamlama ile
KARSILAMA karsilayiniz.

v’ Konugun adini ve soyadini 6greniniz ve daha énce isletmede konaklayip konakla-
madigini sorunuz.

v’ Konugun oda talebini dinleyiniz.

2. Adim v’ Konaklamanin yapilacag tarih araligini 6greniniz.
KONTROL ASAMASI v Ssilinritzilen tarih araliginda istenilen 6zelliklerde, uygun oda olup olmadigini kontrol

v Konugun isletmenin kabul ettigi konuk tipine uygunlugunu belirleyiniz.

v’ Konuga oda fiyati ile ilgili bilgi veriniz.
v’ Konuga oda fiyatina dahil olan hizmetler hakkinda bilgi veriniz.
v’ Konugun kararsiz oldugu durumlarda konuga érnek bir oda gésteriniz.

3. Adim
SATIS SURECI

v’ Konuktan konaklama belgesini doldurmasini ve imzalamasini isteyiniz.

4, Adim v’ Odada konaklayacak kisilerden pasaportlarini ve kimlik bilgilerini isteyiniz.
ODA BELIRLEME v’ Konugun oda numarasini belirleyiniz.
v’ Oda anahtar karti hazirlayiniz.

5. Adim v’ Konuktan én 6deme talep ediniz.
ODEMEYi GUVENCEYE ALMA v’ Konuga 6n 6deme alindigina dair belge veriniz.

6. Adim v’ Konuga isletmenin sundugu hizmetler hakkinda bilgi veriniz.
: v’ Pansiyon durumunun kapsadigi hizmetler hakkinda bilgi veriniz.

iSLETME HAKKINDA BiLGi VERME

v’ Genel kurallar ve sunulan hizmetlerin sunuldugu saatler hakkinda bilgi veriniz.

7. Adim v’ Bagajlarin bellboy tarafindan etiketlenmesini saglayiniz.

v’ Belboy tarafindan konuga odasina kadar eslik edilmesini, odadaki ara¢ gerecler
hakkinda bilgi verilmesiniz saglayiniz.

v’ Bellboyun konuk bagajlarini odaya tasimasini saglayiniz.

CHECK IN FORMALITELERININ
TAMAMLANMASI

8. Adim v’ Konaklama belgesindeki bilgileri otomasyon sistemine kaydediniz.
(o) e a0 o i NI DI 9B | v Folioya 6n 6deme bilgisini igleyiniz.
SONRA YAPILACAK iS VE iSLEMLER v Konuk sicil karti olusturunuz.

Ogrencinin Ad, DEGERLENDIRME o] ] 200...
Soyadi ve Ok D
Numarasi: 5 ) Yénergedeki Teknik o agan Digl
Degerlendirme Uygulama - lletisim Durumlara :
Adimlara .. Bilgiye . Toplam Imza
Alanlari Becerisi AL Becerisi Hazir
Uyum Hakimiyet
Bulunusluk
Ogretmenin Alanlara 20 20 20 20 20 100
Adi ve Soyadt: Verilen Puan
Takdir Edilen
Puan
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OGRENME BIRIMI: KONUK GiRis (CHECK IN) iSLEMLERI

KONU: REZERVASYONLU KONUKLARIN CHECK IN iSLEMLERI

Amag: Rezervasyonu olan konuklarin check in islemlerini prosedirlere gore gerceklestirmek.
Yonerge: Bu uygulama, konaklama atélyesinde yapilabilecegi gibi sinif igerisinde 6grenci siralarinin 6n
biiro bankosu, okul ¢antalarinin da konuk bagajlari olarak kullaniimasiyla da yapilabilir. islem basamak-
larini uygularken asagidaki adimlari sirasiyla takip ediniz.

islem Basamaklan:

v Konugu bellboy tarafindan karsilanmasini, bagajlarinin alinmasini ve
lobiye kadar eslik edilmesini saglayiniz.

1. Adim v'Konuk 6n biiroya geldigi zaman kendisini giiniin saatine uygun bir
KARSILAMA selamlama ile karsilayiniz.

v Konugun adini ve soyadini 6greniniz ve daha énce isletmede konak-
layip konaklamadigini sorunuz.

2. Adim v'Rezervasyon listesinden konugun ismini bulunuz.
. v'Rezervasyon formunu bulunuz ve formdaki bilgileri teyit ediniz.

KONTROL ASAMASI v'Blokaji yapilan odanin durumunu kontrol ediniz.

v’ Konuktan konaklama belgesini doldurmasini ve imzalamasini isteyi-
niz.

3. Adim
CHECK IN iSLEMLERI

v’ Odada konaklayacak kisilerden pasaportlarini ve kimlik bilgilerini is-
teyiniz.

v’ Konuga oda anahtar kartini veriniz.

4. Adim v'Rezervasyon sirasinda én 6deme alinip alinmadigini kontrol ediniz.
v’ Rezervasyon sirasinda alinmamis ise 6n 6deme talep ediniz.

v Konuga 6n 6deme alindigina dair belge veriniz.

visletmenin sundugu hizmetler hakkinda bilgi veriniz.

ODEMEYi GUVENCEYE ALMA

5.Adim v’ Pansiyon durumunun kapsadigi hizmetler hakkinda bilgi veriniz.
iSLETME HAKKINDA BiLGi VERME v’ Genel kurallar ve sunulan hizmetlerin sunuldugu saatler hakkinda
bilgi veriniz.
6. Adim v’ Bagajlarin bellboy tarafindan etiketlenmesini saglayiniz.

v'Belboy tarafindan konuga odasina kadar eslik edilmesini, odadaki

138 SRR S AT arag gerecler hakkinda bilgi verilmesiniz saglayiniz.

TAMAMESNIMAS] v'Bellboyun konuk bagajlarini odaya tasimasini saglayiniz.

7. Adim v Konugun kayith bilgilerinde degisiklik var ise giincelleme yapiniz.
v Fatura detaylarini giincelleyiniz.

v Konuk hakkindaki gériisleri giincelleyiniz.

v Konugun folio kartina 6n édemeyi isleyiniz.

KONUK ON BURODAN AYRILDIKTAN
SONRA YAPILACAK i$ VE iSLEMLER

Ogrencinin Ady, DEGERLENDIRME | .. [.wen]20...
Soyadi ve ot D
Numarasi: . ) Yénergedeki Teknik o agan Dis
Degerlendirme Uygulama o lletisim Durumlara )
Adimlara - Bilgiye . Toplam Imza
Alanlari Uvum Becerisi Hakimivet Becerisi Hazir
¥ ¥ Bulunusgluk
Ogretmenin Alanlara 20 20 20 20 20 100
Adi ve Soyadi: Verilen Puan
Takdir Edilen
Puan
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UYGULAMA YAPRAGI

OGRENME BiRIMI: KONUK GiRiS (CHECK IN) iSLEMLERI

SURE:
10

KONU: SUREKLi KONUKLARIN (REPEAT GUESTS) CHECK IN iSLEMLERI

dakika

Amag: Stirekli konuklarin (repeat guest) check in islemini prosediirlere gore gerceklestirmek.

Yonerge: Bu uygulama, konaklama atolyesinde yapilabilecegi gibi sinif icerisinde 6grenci siralarinin 6n
biiro bankosu, okul ¢antalarinin da konuk bagajlari olarak kullaniimasiyla da yapilabilir. islem basamak-
larini uygularken asagidaki adimlari sirasiyla takip ediniz.

islem Basamaklan:

KARSILAMA

Konugu bellboy tarafindan
kargilanmasini, bagajlarinin
alinmasini ve lobiye kadar
eslik edilmesini saglayiniz.

Konuk én biroya geldigi za-
man kendisini glintin saati-
ne uygun bir selamlama ile
kargilayiniz.

onugun adini ve soyadini

6greniniz ve daha 6nce is-

letmede konaklayip konak-
lamadigini sorunuz.

—

. Konugun 6nceki konakla- | 44 belir- Yazicidan konaklama | | oy, siris kartini hazirla-
ODA BELIRLEME | ma bilgilerini kontrol | | oy | belgesiningiktismi |y
ediniz. ' aliniz.
ODEMEYi B ' conuk | ol
GUVENCEYE onu a'n .On odaeme Ifonugun_ 0- I-OS.U-I’IB O-FI.
talep ediniz. ddeme bilgisini isleyiniz.
ALMA
CHE_CK IN . Bellboy tarafindan konu-
FORMALITELERININ ga odasina kadar eslik
TAMAMLANMASI edilmesini saglayiniz.
KONUK ON BURODAN#K sun kavith bileil
AYRILDIKTAN SONRA onugun Kayith BUBNE™ | | otira detaylarini gin- | | Konuk hakkindaki go-
5 rinde degisiklik var ise L P, -
YAPILACAK IS VE bilgileri gincellevini celleyiniz. rlgleri gincelleyiniz.
ISLEMLER ilgileri giincelleyiniz.
Ogrencinin Adi, DEGERLENDIRME | .. /... 20...
Soyadi ve Sia%anD
Numarasi: . . Yonergedeki Teknik S agan sl
Degerlendirme Uygulama o lletisim Durumlara :
Adimlara .. Bilgiye .. Toplam Imza
Alanlari Uvumn Becerisi Hakimivet Becerisi Hazir
y ¥ Bulunugluk
Op i Alanl
Ogretmenin aniara 20 20 20 20 20 100
Adi ve Soyadi: Verilen Puan
Takdir Edilen
Puan
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OGRENME BIRIMI: KONUK GiRi$ (CHECK IN) iSLEMLERI

dakika KONU: GRUPLARIN CHECK IN iSLEMLERI

Amag: Gruplarin check in islemini prosediirlere goére gergeklestirmek.

Yonerge: Bu uygulama, konaklama atolyesinde yapilabilecegi gibi sinif icerisinde 6grenci siralarinin 6n
biiro bankosu, okul ¢cantalarinin da konuk bagajlari olarak kullaniimasiyla da yapilabilir. islem basamak-
larini uygularken asagidaki adimlari sirasiyla takip ediniz.

islem Basamaklan:

1. Adim v/ Bellboy tarafindan konuklarin karsilanmasini, konuklara lobiye kadar
KARSILAMA

eslik edilmesini ve bagajlarin lobiye tasinarak glivence altina alinma-
sini saglayiniz.

v’ Konuklara ya da grup liderine konaklama belgelerini doldurmalari
icin veriniz.

v’ Konuklarin kimlik belgelerini ya da pasaportlarini toplayiniz ve bu

2. Adim belgeleri konaklama belgeleriyle eslestiriniz.

CHECK IN v’ Son dakika degisiklikleri olmus ise grup lideri ya da rehber ile gori-
serek anlagsmaya variniz.

v’ Konaklama belgesini dolduran konuklardan belgeleri aliniz ve oda
anahtar kartlarini veriniz.

3. Adim v’ Konuklar lobide kendi bagajlarini bellboya gdstererek bagajlarin oda
BAGAIJLARIN AYRILMASI numaralarina gore etiketlenmesini saglarlar.
v’ Konuklara toplu bir sekilde grup lideri ya da rehber tarafindan, islet-
4. Adim menin sundugu hizmetler, pansiyon durumunun kapsadigi hizmet-
iSLETME HAKKINDA BiLGi VERME ler, hizmetlerin sunuldugu saatler ve genel kurallar hakkinda bilgi
verilir.
5. Adim v Bellboy tarafindan konuklara odalarina kadar eslik edilmesini sagla-
CHECK IN FORMALITELERININ yiniz.
TAMAMLANMASI v’ Konuk bagajlarinin bellboy tarafindan odalara tasinmasini saglayiniz.
6. Adim v’ Konuklarin bilgilerini kaydediniz.

o) [8e) =18 1o AT DG v“ Acente detaylarini giincelleyiniz.
SONRA YAPILACAK i$ VE iSLEMLER v'Konuklarin ekstra harcama foliolarini hazirlayiniz.

Ogrencinin Ady, DEGERLENDIRME | .. [.wen]20...
Soyadi ve O
Numarasi: . ) Yénergedeki Teknik o agan Digi
Degerlendirme Uygulama o lletisim Durumlara :
Adimlara - Bilgiye L. Toplam Imza
Alanlar Becerisi AL Becerisi Hazir
Uyum Hakimiyet
Bulunusluk
Ogretmenin Alanlara 20 20 20 20 20 100
Adi ve Soyadu Verilen Puan
Takdir Edilen
Puan
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KONUK GiRiS (CHECK IN) iSLEMLERI

_‘_—‘—_.-_'_'-——__

A) Asagidaki sorular igin verilen segeneklerden dogru olani isaretleyiniz.

1. Sicil karti (history card) ile ilgili agagidaki ifadelerden hangisi yanlistir?

A)
B)
)
D)
E)

Check in islemini hizlandirmak igin kullanihr.

Birden fazla defa isletmeye gelen konuklar i¢in hazirlanir.
Onceki konaklamalarin bilgileri bu kartta bulunur.

Konugun 6zel istek ve talepleri sicil kartina kaydedilir.

Sicil karti olan konugun check in sirasinda imzasina gerek yoktur.

2. Asagidaki bilgilerden hangisi yanlistir?

A)
B)
Q)
D)
E)

Konaklama belgesindeki tim alanlar, konuk tarafindan dikkatlice doldurulur ve imzalanir.
Konaklama belgesine konugun oda numarasi ve oda fiyatinin kodu yazilir.

Konaklama belgesinde konugun kabul ettigi sartlar ve kosullar bulunur.

Konaklama belgesi konukla isletme arasinda yapilmis sézlesme niteligi tasir.

Konaklama belgesi VIP dahil her konuk i¢in doldurulur.

3. Kimlik bilgileri ile ilgili asagidaki bilgilerden hangisi konaklama belgesine yazilmaz?

A)
B)
Q)
D)
E)

Dogum tarihi
Dogum yeri
Kimlik numarasi
Kimlik tiirG
Medeni durumu

4. PAX kisaltmasi asagidakilerden hangisini belirtmek icin kullanilir?

A)
B)
)
D)
E)

Kisi sayisini
Konaklama siresini
Oda tipini

Pansiyon durumunu
Yatak sayisini

5. “CA” agagidaki iilkelerden hangisinin kisaltmasidir?

A)
B)
Q)
D)
E)

Cezayir

Cin

Kamerun

Kanada

Rusya Federasyonu

6. Asagidakilerden hangisi konaklama belgesinde konuk tarafindan doldurulmasi gerekli alanlardan biri
degildir?

A)
B)
Q)
D)
E)

Konugun adi ve soyadi

Konugun adresi

Konugun es ve ¢ocuklarina ait bilgiler
Konugun gelis tarihi

Konugun imzasi
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NC)GRENME BIRIMI

7. Check in sirasinda 6n biiro goérevlisi tarafindan konuga asagidaki bilgilerden hangisi verilmez?
A) isletmenin konsepti
B) Iisletmede sunulan 6zel hizmetler
C) Check out saati
D) Odadaki havalandirma sisteminin kullanimi
E) Konaklama Ucretine dahil olan hizmetler

8. Konuk foliosu ile ilgili agagidaki bilgilerden hangisi yanhstir?
A) Konugun yaptigi 6demeler alacak bélimine kaydedilir.
B) Konugun yaptigl harcamalar alacak bélimune kaydedilir.
C) Oda numarasi folio tzerine yazilir.
D) Foliolar, konaklama suresince konaklama belgesiyle folio havuzunda saklanir.
E) Konuk ayrilirken folionun borg ve alacak bakiyeleri birbiriyle esit olmaldir.

9. Ust diizey VIP konuklan karsilayan gorevli asagidakilerden hangisidir?
A) Bellboy
B) Doorman
C) Genel madir
D) On biiro gérevlisi
E) Rezervasyon memuru

10. Konuk araglan park edilirken asagidakilerden hangisi yapilmaz?
A) Konuk araglart miimkiin oldugunca hizl park edilerek gorev yerine donilur.
B) Park edilen yerin uygunlugu kontrol edilir.
C) Aragla ilgili otopark fisi hazirlanarak konuga verilir.
D) Park ettikten sonra aragta unutulan géz 6niindeki degerli esyalarla ilgili 6n biroya bilgi verilir.
E) Aracin tim camlarinin, kapilarinin, miizik sisteminin kapal olup olmadigi kontrol edilir.

B) Asagida, konaklama isletmesinde li¢ gece konaklayacak konugun bilgileri verilmistir. Bu bilgilere gore
konuk foliosundaki bos alanlari doldurup konuktan alinacak 3 gecelik 6n 6demeyi hesaplayarak folioya
isleyiniz.

¢ Odada konaklayan kisi sayisi: 2 PAX
e Kisi basi kahvalti harig guinlik oda Ucreti: 180 TL
e Kisi basi kahvalti ticreti: 30 TL

603 No.lu oda folio dokiimii

Tarih Agiklama Departman Borg Alacak

10.10.2020 | On 6deme (kredi karti) Kasa

10.10.2020 | Konaklama Ucreti Odalar

10.10.2020 | Kahvalti Gcreti Yiyecek icecek

11.10.2020 | Konaklama Ucreti Odalar

11.10.2020 | Kahvalti Gcreti Yiyecek icecek

12.10.2020 | Konaklama Ucreti Odalar

12.10.2020 | Kahvalti Gcreti Yiyecek icecek

TOPLAM
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(CHECK\.OUT
ISLEMLERI

KONULAR

v Konugun ayrilisindan
once hazirhk yapma

v Konuk ¢ikis (check out) -
islemlerini yapma

NN NN

v' Fatura diizenleme

%

BU OGRENME BiRiMiNDE;

\

Room change islemlerini,
Early check out islemlerini,
Late check out islemlerini,

Ayrilacak konuklar ile ilgili yapilacak islemleri,

Konuk igin proforma fatura hazirlamayi,
Odeme yéntemine gére tahsilat islemini
gerceklestirmeyi,

Konuk cesitlerine gore check out islemlerini,

Fatura diizenlemeyi ve 6zelliklerini 6grene-
ceksiniz.

AN N N N N N NN

KAVRAMLAR

Check out

Room change

Early check out

Late check out
Departure list
Fatura

Acik ve kapali fatura
E- fatura




HAZIRLANALIM

1. Konaklama isletmelerinde kullanilan 6deme yontemlerini arastirip ulastiginiz bilgileri
sinif ortaminda arkadaslarinizla paylasiniz.

2. Cevrenizdekiisletmelerden veya internetten “acik fatura”, “kapal fatura” ve “e-fatura”
ornekleri bulunuz. Fatura orneklerini sinif arkadaslarinizla paylasiniz.

4. KONUK CIKIS (CHECK OUT) iSLEMLERI

Konuk check out islemleri, konugun konaklama isletmesinden ayrilmadan 6nce yapilan hazir-
liklari ve cikis esnasindaki islemleri kapsamaktadir. isletmeden ayrilacak konuklar, cok fazla bekletil-
meden islemlerinin tamamlanmasini isterler. Check out islemlerinin hatasiz ve en kisa siirede yaplila-
bilmesi igin 6n blro béliminin gikis hazirliklarini iyi planlamis olmasi gerekir.

4.1. KONUGUN AYRILISINDAN ONCE HAZIRLIK YAPMA

Konuklarin konaklama isletmesine giris
ve isletmeden cikis islemleri icin ayni derecede
o6zen gosterilmelidir. Konuklarin isletmeden
olumlu izlenimler ile ayrilmalari igin gésterilen bu
¢aba, konuklarin yine ayni isletmeyi tercih etme-
lerinde etkili olacaktir.

Konaklama isletmelerinde uluslararasi
gecerlilikteki check out saati 12.00’dir. Bazi islet-
melerde bu saat 11.00 olarak da uygulanmakta-
dir. Konuklarin check out gliniinde isletmenin be-
lirledigi check out saatine uymalari beklenir. Ko-
nuklar da check out islemleri sirasinda islemleri-
nin hizli bir sekilde tamamlanmasini isterler.

Konaklama isletmelerinde ayrilan konuk-

CHECK OUT

larin check out islemlerinin kayit altina alinmasi,
hesaplarinin tahsil edilmesi ve sonrasinda isletme
icin 6nemli olan istatistiki bilgilerin kaydedilerek
saklanmasi icin check out islemleri dncesi ve Goérsel 4.1: On biiro bslimi

check out esnasinda yapilmasi gereken bazi is-

lemler vardir. Ginlmizde, bu hazirlik islemleri

otel otomasyon programlari sayesinde hizli ve

dogru bir sekilde yapilabilmektedir.

Konugun cikisindan dnce kontrol edilmesi gereken bazi istisnai durumlar vardir. Bu istisnai du-
rumlar; konugun oda degisimi [room change (rum ¢eyng)], erken ¢ikis (early check out) islemi, geg ¢ikis
(late check out) islemi, uzatma [extension/stay over (ekstensin/stey ovir)] islemi yapip yapmamasidir.

Eger konuk bu islemlerden birini ya da birkacini gerceklestirmis ise gerekli diizenlenmeler ya-
pilmali ve check out 6ncesi bu islemler konuk hesabina dahil edilmelidir. Departure list [diporgir list
(ayrilacak konuklar listesi)] hazirlanmal ve departure listin dagitim islemi gerceklestirilmelidir.
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KONUK CIKIS (CHECK OUT) iSLEMLERI

4.1.1. Oda Degisim (Room Change) islemleri
Konaklama isletmelerinde cesitli nedenlerden kaynaklanan konugun odasini degistirme
islemine room change denir. Room change islemi farkli nedenlerden kaynaklanabilir.

-[ Room change isleminin nedenleri; ]

e Konuk odasinda yasanan teknik sorunlar,

e Konugun oda ile ilgili memnuniyetsizligi,

e Konugun kalis tarihindeki degisiklikler,

e Konuk oda standartlarinin yiikseltilmesi (upgrade),

e Konuk oda standartlarinin diistiriilmesi [downgrade (davngireyt)],

e Misafirin Ucret karsiliginda daha Ust bir kategoride oda istemesi (upselling) olarak siralanabi-
lir.

Room change islemlerinde uygulanan;

e Bir Ust kategoride oda verilmesi islemine upgrade,
¢ Konuk istegi ile fiyat farki alinarak bir tst kategoride oda verilmesi islemine upselling,
e Konugun istegiyle, satin aldigl oda tipinden daha disiik oda tipine yapilan degisim islemine
de downgrade islemi denir.
Upselling ve downgrade islemleri yapildiginda konuktan mutlaka degisiklikle ilgili yaz
alinmahdir.
Room change islemine neden olan durumlar karsisinda 6n biiro gorevlisi gerekli degisimleri
yaparak konuk memnuniyetini saglamaya calisir. Gerekli degisim islemleri gerceklestikten sonra otel
otomasyon programi lizerinden giinliik olarak “oda degisim listesi” alinir.

Gorsel 4.2: Oda degisiminde bagajlarin taginmasi

Oda degisim listesi, yapilan oda degisimlerinin otomasyon programinda listelendigi ekrandir.
Konaklama isletmelerinde, yapilan oda degisimlerinin sistemden takibi icin kullanilir. Anlik olarak oda
degisimleri yapilabildigi gibi ileri bir tarih icin de oda degisimleri planlanabilir ve bu degisimler sistem-
den kontrol edilebilir.

103



Herhangi bir nedenle ileri bir saate ya da tarihe room change islemi planlanan odalar da bu

ekrana kaydedilmektedir. Konaklama belgesi, planlanan room change listesine kaydedildiginde giinlik
fiyat farkhliklari ortaya cikabilir. Bu durumda, oda ticretindeki farklilik otomasyon programinda gozlem-
lenebilir. Oda degisim giini geldiginde program Uzerinden kayit agilarak “Room Change” fonksiyonun-
dan “Oda Numaras!” alanina yeni oda numarasi girilerek room change islemi tamamlanir. Degisim ger-
ceklestigi zaman kayit, liste Gzerinde farkli bir renk ile gosterilir.

Gorsel 4.3: ileri bir tarihe room change islemi yapiliyor.

Room change islemlerinin programa islenmesi;
e Konuklarin hangi odadan hangi odaya gegtiklerini,
¢ Varsa oda fiyatindaki degisikligi,
e Degisim sebebini ve zamanini,
e Degisimin kim tarafindan yapildigini gérmek agisindan énemlidir.

Room change yapildiginda ilgili birimler, 6n biiro bolimi tarafindan bilgilendiriimelidir. Bu bo-
limlerden ilki conciergedir. Bellcaptain, 6n birodan aldigi bilgiler dogrultusunda bellboya gerekli tali-
mati verir. Bellboy konuk esyalarini yeni odaya tasimasi i¢in bilgilendirilir. Esyalar konuktan habersiz
veya izinsiz tasinmamalidir. Tasima islemi mimkin oldugunca konuk nezaretinde veya konugun izni ile
gerceklestirilmelidir. Esyalarin tasinmasinda 6zenli davranilmali ve yeni odada eski odadan alindiklari
yerlere, dolaplara yerlestirilmelidir.

Bellboy, oda degisimini gerceklestirdikten sonra 6n biiro bélimiini bilgilendirmelidir. On biiro
gorevlisi de house keeping [haus kiiping (kat hizmetleri)] bolimiine konugun c¢iktigi odanin okeylen-
mesi (odanin temizlenmesi) i¢in talimat vermelidir. Kat hizmetleri b6limi de oda temizlenip satisa ha-
zir hale getirildiginde 6n biro bolimnd bilgilendirmelidir. Bu bélimler arasi bilgilendirme islemlerinin
tiimi, otomasyon programi kullanilan konaklama isletmelerinde sistem (izerinden gergeklestirilir ve
odanin okeyi alininca degisim fisi eski oda numarasindan ¢ikarilip oda baska bir konuga satilmak tzere
hazir hale getirilir.

Sinifinizda 6gretmeninizin rehberliginde gorev dagilimi yaparak bir konaklama islet-
mesinde yasanabilecek room change islemini, islem sirasiyla canlandiriniz.
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OGRENME BIRIMI: KONUK CIKIS (CHECK OUT) iSLEMLERI

KONU: RoOM CHANGE iSLEMLERI

Amag: Konugun odasinda yasadigi problemden kaynaklanan room change islemini, isletme prosediir-
lerine gore gerceklestirmek.

Yonerge: Bu uygulama, konaklama atélyesinde yapilabilecegi gibi sinif igerisinde 6grenci siralarinin 6n
biiro bankosu, okul ¢antalarinin da konuk bagajlari olarak kullaniimasiyla da yapilabilir. islem basamak-
larini uygularken asagidaki adimlari sirasiyla takip ediniz.

islem Basamaklan:

v On biiroya gelen konugu karsilayiniz.

v Konugun adini ve soyadini 6greniniz.

v Oda numarasini 6greniniz ve konuk foliosunu aginiz.
v Konugun foliosundan check out tarihini kontrol ediniz.

v’ Konugun oda ile ilgili sorununu dinleyiniz.
v’ Sorunun isletmeden mi konuktan mi kaynakli oldugu konusunda karar veriniz.
v’ Soruna ydnelik ¢dziim énerilerini konuga sununuz.

v’ Konugun istedigine uygun bir oda belirleyiniz.
v Room change islemini sistem lizerinden gerceklestiriniz.
v’ Konuk icin yeni oda karti hazirlayiniz.

v’ Upselling ya da downgrade islemleri yapildi ise fiyat farkini gézden gegiriniz.
v’ Upselling yapildi ise konuktan kalan ddeme tutarini tahsil ediniz.
v Downgrade yapildi ise aradaki fiyat farkini konugun hesabindan diisiiniiz.

v’ Konugun folio kartina yeni oda numarasini isleyiniz.
v’ Eski oda hesabini yeni oda hesabina aktariniz.

v’ Bellboya room change islemi bilgisini veriniz.

v’ Belirtilen saatte belirtilen odadan diger odaya konuk esyalarinin bellboy tarafindan
tasinmasini saglayiniz.

v’ Tagima esnasinda ergonomi ve is saghgi ve giivenligi kurallarina uyuldugundan emin olunuz.
v’ Bellboy tarafindan esyalar, eski odadan alindigi sekliyle yeni odaya yerlestirilir.

v Room change islemi teknik bir arizadan kaynakli gerceklestiyse teknik servis béliimiine bilgi
veriniz.

v’ Odadaki ariza teknik servis gorevlisi tarafindan giderilir.

v Room change islemi bilgisini kat hizmetleri béliimiine bildiriniz.
v Konugun ciktigl odanin okeylenmesini saglayiniz.
v Odanin okeyi alindiktan sonra odayi, satis listesine yeniden dahil ediniz.

Ogrencinin Ady, DEGERLENDIRME | .. [.nr]20...
Soyadi ve OaEan D
Numarasi: . ) Yénergedeki Teknik o agan Digi
Degerlendirme Uygulama o lletisim Durumlara :
Adimlara - Bilgiye - Toplam Imza
Alanlari Uvum Becerisi Hakimivet Becerisi Hazir
¥ ¥ Bulunusluk
Ogretmenin Alanlara 20 20 20 20 20 100
Adi ve Soyadi: Verilen Puan
Takdir Edilen
Puan

105




4.1.2.Erken Gikis (Early Check Out) islemleri

Konugun rezervasyonunda veya check in islemleri sirasinda konaklama isletmesine bildirdigi
check out tarihinden 6nce otelden ayrilmasina early check out yani erken ¢ikis denir. Early check out
talebi gelen konuklardan mutlaka teyit alinmaldir. Ayrica uygun bir dil ile konugun check out tarihini
neden degistirdigi 6grenilmelidir. Erken ¢ikis nedeninin sorulmasinin amaci, konaklama isletmesinden
kaynakli nedenlerin olup olmadiginin 6grenilmesidir.

Otel otomasyon programinda, check out tarihi degisen rezervasyon ya da konaklayan kayitla-
rinin degisim sebepleri ile birlikte listelendigi bir meni vardir. Glin sonu islemleri sirasinda early check
out yapan konuklarin kayitlari da yine bu listeden otomatik olarak takip edilebilir.

Konuk, online satista “non refundable” [nan rifaundibil (iade edilemez)] bir oda satin almis ise
konuga uygun bir dille, rezervasyonun “iade edilemez ve degistirilemez” olarak alinmis oldugu ve bu
nedenle isletmeden erken ¢ikis durumunda herhangi bir (icret iadesinin yapilamayacagi belirtilmelidir.
Konuk bu durumlailgili sorun gikarir ise 6n biiro miduri veya rezervasyon middiriine bilgi verilmelidir.

Early check out talebi, yogunluk olmayan bir dénemde ise konugun kaldigi glinlerin tahsilat
yapilir ve faturasi kesilir. On biiro gérevlisi tarafindan konuga, kendilerini otelde tekrar agirlamaktan
memnun olunacagi belirtilir.

Rezervasyon acente veya sirket 6demeli ise oda hesabinin faturasi acente veya sirkete kesilir.
Konuga ait ekstra harcamalar konuktan tahsil edilir ve konuk adina faturalandirilir.

Gorsel 4.4: Forecast raporu

Tam dolu sezonda bile iptal edilen rezervasyonlara, rezervasyon yaptirdigi halde iptal ettirme-
den gelmeyen konuklara ve ara sira da olsa early check out yapan konuklara rastlanmaktadir. Konak-
lama isletmeleri “forecast (forkast) raporlari” (tahmin raporlari) hazirlarken bu durumlari géz éniinde
bulundurmalidir.

106



KONUK CIKIS (CHECK OUT) iSLEMLERI

4.1.3.Geg Cikis (Late Check Out) islemleri
Konaklama isletmelerinde odadan ¢ikis saati 12.00’dir. Bazi durumlarda konuklar odayi ge¢ bo-

saltmak isteyebilirler. Bu talepler karsisinda 6n biro gorevlisi, otelin doluluk durumuna ve isletme
prosedirlerine gore islem yapmalidir. Bazi konaklama isletmeleri late check out igin belirli bir ticret
talebinde bulunabilir. Bu licret, glinlik konaklamanin yarisi ya da saat basi (cret gibi farkl sekillerde
belirlenmis olabilir. Ayrica, konaklama isletmelerinde kullanilan bazi sadakat programlarinda konuklara
Ucretsiz late check out hakki taninmaktadir. Yogun dénemlerde, konuk licret 6demeyi kabul etse bile
late check out talebi kabul edilmeyebilir. Yogun donemlerde kabul edilen late check outlar, o giin check
in yapacak konuklarin girislerini zaman agisindan olumsuz etkileyebilir.

Konaklama isletmelerinde cikis saatinde konuga esneklik saglamak, konuk memnuniyetini art-
tirmada 6nemli rol oynar. Ancak bunu zamaninda, dogru ve etkili bir bicimde yapmak gerekir. Late
check out yapmak isteyen konuklar &n biiro bélimiyle gériismelidir. On biiro gérevlisi boyle bir istekle
karsilastiginda yapmasi gereken bazi islemler vardir.

‘[ Konugun Geg Cikis Talebinde On Biiro Gérevlisi Tarafindan Yapilmasi Gerekenler ]7

e Konuk, late check out talebini 6n biiroya iletmemis ve odasindan ¢cikmamis ise 6ncelikli olarak
konugun konaklama kartinin kontrol edilip ¢ikis gliniiniin o giin oldugundan emin olunmali-
dir. Eger konugun cikis tarihinde bir yanlislk var ve bu yanlislik personelden kaynaklaniyor ise
durum, konuga yansitilmadan hemen ilgili birim sefi ile iletisime gecilmelidir.

e (Cikis glintinlin o glin oldugundan emin olundugunda ise konuga ulasmaya ve konugun odasini
ne zaman bosaltacagini 6grenmeye c¢alismak gerekir. Konuga ulasilamiyor ise oda karti iptal
edilerek konugun odaya girmesi engellenip 6n biroya ulagsmasi saglanmalidir. Konuk 6n bi-
roya geldiginde durum konuga kibarca izah edilmeli ve konuktan ¢ikis saati 6grenilmelidir.

e Late check out konusunda, 6zellikle tam dolu sezonda zaman zaman sorunlar yasanabilmek-
tedir. Bu gibi durumlarda konukla asla tartisiimamali ve karsi karsiya kalinmamalidir. Her tiirli
sorun, sorunun yasandigi sirada ilgili sef veya mudire devredilmelidir. Konuga karsi kibar
olunmali, hatanin isletmeden kaynaklanabilecegi ve konugun her zaman hakli oldugu unutul-
madan hareket edilmelidir. Gerekli oldugu disiinilen durumlarda inisiyatif kullanilabilir. An-
cak inisiyatif kullanilan durumlarda atilacak adimin dogrulugundan emin olunmali ve durum,
sebepleriyle beraber bolim sefi veya midirine bildirilmelidir.

Gorsel 4.5: Late check out islemleri
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15
dakika

UYGULAMA YAPRAGI

SURE:

OGRENME BIRIMI: KONUK CIKIS (CHECK OUT) iSLEMLERI

KONU: LATE CHECK OUT iSLEMLERI

Amag: Konuklarin late check out islemlerini prosediirlere gore gerceklestirmek.

Yonerge: Bu uygulama, konaklama atolyesinde yapilabilecegi gibi sinif icerisinde 6grenci siralarinin 6n

biiro bankosu, okul ¢antalarinin da konuk bagajlari olarak kullaniimasiyla da yapilabilir. islem basamak-

larini uygularken asagidaki adimlari sirasiyla takip ediniz.

2. Adim

3. Adim

4. Adim

5. Adim

6. Adim

islem Basamaklan:

v
v
v

Sabah vardiyasinda departure listi kontrol ediniz.

Check out ile ilgili saat bilgisi vermeyen konuklari belirleyiniz.

Saat 12.00'ye kadar cikis yapan kouklarin islemlerini yapiniz.

12.00'den sonra gikis yapmayan konuklari, departure listten belirleyiniz.

Check out yapmayan ve 6n biiro balimiine cikisla ilgili bilgi vermeyen konuklari arayarak c/o saati ile
ilgili bilgi aliniz.

Konuga ulasildi ve konugun late check out c/o yapacagi 6grenildi ise kaldigi odanin uygun olmasi du-
rumda ayni oda igin islem yapiniz.

Eger konugun kaldigi oda igin bir c/i varsa uygun olan baska bir oda icin kalacagi giin ya da saat ticretini
konuk foliosuna isleyiniz.

Oda degisim durumu varsa bellboya bilgi vererek tasima isleminin gergeklesmesini saglayiniz.
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Konuga ulasilamadigi takdirde oda kartini iptal ederek konugun 6n biro bolimiine gelmesini saglayiniz.
Konuk 6n biiro boliimiine geldiginde durumu konuga kibarca izah ediniz.
Konugun ¢ikis saatini ya da giiniini 6grenerek islemleri gergeklestiriniz.

Kalacagi saat ya da glin Gizerinden late chek out igin konugun 6demesi gereken Ucreti hesaplayarak
konuga soyleyiniz.

Konuk ticret 6demeyi kabul ederse late check out islemini gergeklestiriniz.

Konugun bildirmis oldugu check out giinii ve saati geldiginde c/o islemini yapiniz.
Konugun hesap islemlerini gozden gegiriniz.

Konugun ekstra harcamalari varsa gerekli bilgileri folioya isleyiniz.

Hesap kartini, incelemesi igin konuga veriniz ve siire taniyiniz.

Konugun 6deme yontemine gére hesap tutarini tahsil ediniz.

Konuktan oda kartini ve eger kullandi ise emanet kasa anahtarlarini nazikge isteyiniz.
Bellboy tarafindan konugun bagajlarinin aracina kadar tasinmasini saglayiniz.
iyi temennilerde bulunarak konugu ugurlayiniz.
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Konuk c/o islemini gergeklestirdigi igin ¢ikis bilgisini kat hizmetleri bélimune iletiniz.
Kat hizmetleri tarafindan odanin okeylenmesini saglayiniz.
On biiro bélimiine odanin okeylendigi bilgisi geldiginde odayi, yeniden satis listesine aliniz.

Ogrencinin Ady, DEGERLENDIRME | .. [.nr]20...
Soyadi ve OaEan D
Numarasi: . ) Yénergedeki Teknik o agan Disi
Degerlendirme Uygulama o lletisim Durumlara )
Adimlara - Bilgiye L Toplam Imza
Alanlari Uvum Becerisi Hakimivet Becerisi Hazir
¥ ¥ Bulunusluk
Ogretmenin Alanlara 20 20 20 20 20 100
Adi ve Soyad|: Verilen Puan
Takdir Edilen
Puan
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4.1.4. Rezervasyon Uzatma (Extension) islemleri
Konuklarin, rezervasyon yaptirirken belirttikleri check out tarihinden daha geg bir tarihte ¢ik-

mak istemeleri durumunda yapilan islemlerdir. Extension islemleri konaklama isletmesinin oda uygun-
luk durumuna gore yapilmahdir. Konugun kaldigi oda, extension istenilen tarihte bos ise konuk ayni
odada konaklamaya devam edebilir. Eger konugun konakladigi oda, istenilen tarihte uygun degilse uy-
gun baska bir oda bulunarak extension islemi yapilmahdir. Fakat uzatma istenilen tarihte konaklama
isletmesi uygun degilse konuk, anlasmali olan baska bir konaklama isletmesine yonlendirilebilir.
Yapilan extension islemleri ve islemin detaylari, otel otomasyon programlarinda check out ta-
rihi degisen rezervasyon ya da konaklayan kayitlarinin listelendigi mentden takip edilebilir. Bu meni-
den alinan listeler, uzatilan rezervasyon kayitlarini takip etmeyi ve oda degisikligi gereken durumlarda
konuk esyalarinin tasinmasi icin bellboyun bilgilendirilmesini saglar. Konugun extension isleminde oda
degistirmesi gerekirse tasima esnasinda uygulanacak islemler room change islemleri ile aynidir.

I
1 2 3 4 5 6 7f
8 9 10 11 12 13 14
Check In |
a8 KONAKLAMA 7 GECE
Tarihi | | |
15 | 16 17 19 y\ 20 21 22
Check Out EXTENSION 4 GECE % Yeni Check
Tarihi ]/ Out Tarihi
23 24 25 26 " 27 28 29

Gorsel 4.6: Rezervasyon uzatma (extension) islemleri

-

SIRA SiZDE

30/08/2020 tarihinde 5 giin rezervasyon yaptirarak konaklama isletmesine gelen
Ayse Hanim kalis siliresini 3 glin uzatmak istedigini 6n biiro gorevlisine iletmistir. Gorevli,
konugun ayni odada devam etmesi ve baska odada devam etmesi durumlarinda hangi is-
lemleri gergeklestirmelidir? Arkadaslarinizla tartisiniz. Birlikte ulastiginiz sonuglari, iki du-
rum i¢in de ayri islem basamaklari seklinde asagiya yaziniz.
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4.OGRENME BiRIMI

4.1.5.Ayrilacak Konuklara Uygulanacak islemler

Yukarida agiklanan istisnai durumlarin kontrolii saglandiktan sonra konuklarin check out siirec-
lerinin tamamlanmasi i¢in yapilacak islemler bulunmaktadir. Bu islemlerin check out dncesinde yapil-
masl, konugun en kisa siirede ve sorunsuz bir check out yapabilmesi agisindan olduk¢a 6nemlidir.

4.1.5.1. Ayrilacak Konuklarin Hesap Kontrol islemleri

Konuk check out ve 6deme islemleri, konuk dongusiiniin son asamasiyla ilgili kavramlardir. Ko-
nuk check in yaptigl anda odasi i¢in bir folio agilir. Folio, konuga sunulan hizmetlerin bir listesidir. Tele-
fon gorismeleri, mini bar, camasirhane hizmetleri, oda servisi, vale hizmetleri, paid out (konuk hesa-
bina gecmesi kaydiyla konuk adina 6deme yapilmasi) gibi konugun odasi igin listelenebilen bitin hiz-
metleri kapsamaktadir. Kisacasi konuga sunulan tim hizmetler bu folioya kaydedilir ancak 6deme isle-
mine gelindiginde faturanin igerigi olarak yalnizca faturalandirilabilir hizmetler 6deme tutarina yansiti-
hir. Ornegin oda i¢i kablosuz internet veya havaalani servisi oda tipi icin licretsizse bu hizmetler yine de
folioya kaydedilir ancak faturaya yansitiimaz.

Konugun hizmet aldigi bolimlerde yaptig
harcama detaylari, otomasyon programi (zerinden
folioya islenmelidir. Check out yapacak konugun foli-
osu incelenmeli ve herhangi bir yanlislik varsa diizelti-
lerek yeni 6deme miktari belirlenmelidir. Konuga foli-
osu sunularak konugun hesabini incelemesi saglan-
malidir.

Bu slirecte 6n biro gorevlisinin konuga yakla-
simi, hesaplarin dogrulugu ve islemlerin profesyo-
nelce yapilmasi olduk¢a 6nemlidir. Zira hesaplama is-

Gérsel 4.7: Hesaplarini kontrol eden konuklar lemlerinde yapilan bir yanlislik, konugun gorevli ve ko-

naklama isletmesi hakkindaki olumlu distincelerini ta-

mamen tersine gevirebilir. Check out siireci, 6n bilro gorevlisine misafirler Gzerinde olumlu bir izlenim

birakmak icin son bir sans saglar. Olumlu bir izlenim, konuklari ayni konaklama isletmesine tekrar gel-
meye tesvik eden 6nemli bir etkendir.

BUNLARI BiLiYOR MUSUNUZ?

Prosediir: Fransizca procedure "siire¢" sozciglinden alintidir. Fransizca sozclik, Fransizca

procéder "slirmek, devam etmek, ilerlemek" fiilinden tlretilmistir. Bu sézclik Latince proce-
dere, process "ileri gitmek" fiilinden alintidir. Latince fiil, Latince cedere, cess- "gitmek" fiilinden
pro+1 6nekiyle tiiretilmistir.

Bir gorevi dogru bir sekilde yerine getirmek i¢in atilacak bazi adimlar vardir. Bu adimlar,
bir ¢alisma alani iginde sistematik olarak dnceden belirlenir ve dogrulugu asama asama test
edilir. Streg icinde dogrulugu test edilen adimlar, hedeflenen amag dogrultusunda basariyi ge-
tiriyorsa sonraki sureglerde de izlenmesi gereken yol/yéntem bulunmus demektir.

Prosediir:

e s siirecinin nasil yiritilecegi hakkinda bilgi verir.

e Hedefe ulasmak icin atilacak adimlarin sirasini belirler ve bu adimlar arasindaki baglantilari
kurarak yapilan isten daha fazla verim elde edilmesini saglar.

e islerin belli bir diizen i¢cinde gerceklesmesine yardimci olur.

e Organizasyon icindeki hatalari dnceden tespit eder ve zararlari minimize ederek yapilan isi
daha verimli hale getirir.

e Faaliyetin amacini ve kapsamini tanimlayarak organizasyon igindeki her birimin dogru
adimlar atmasina yardimci olur.
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Konaklama isletmelerindeki check out prosediirleri farkliliklar gosterebilmektedir.
Farkh check out prosediirlerini arastirip sinifta arkadaslarinizla paylasiniz.

Gorsel 4.8: Departure list hazirhgi

4.1.5.2. Ayrilacak Konuklar Listesi (Departure
List)

Konaklama isletmesinden ayrilacak
olan konuklarin adi, soyadi, oda numarasi, oda
sayisi ve odada konaklayacak kisi sayisinin yazili
oldugu listeye departure list yani ayrilacak ko-
nuklar listesi denir. 07.00 ila 12.00 arasinda ya-
pilan bir check out normal ¢ikis olarak adlandi-
rilir. Otel otomasyon programinda, normal sa-
atinde check out yapacak konuklar icin depar-
ture list konuklarin ayrilacaklari tarihten bir
gilin 6nce otomatik olarak hazirlanir.

Bu listenin bir glin dnceden hazirlanarak kat hizmetleri, oda servisi, restoran, camasirhane gibi

birimlere gonderilmesi ve check out yapacak konugun harcamalarinin konuk hesabina gegmesinin sag-

lanmasi gerekir. Ayrica check out islemlerinin konuklari bekletmeden gerceklestirilmesi icin de depar-

ture listin 6nceden gikartilip hazirlanmasi gerekmektedir.

4.1.5.3. Departure Listi Diger Béliimlere iletme

Departure list, on biliro bo-
[imi tarafindan birka¢ nisha ola-
rak bir giin 6nceden hazirlanmal
ve gerekli bélimlere iletilmelidir.
Bir nlsha bar, restoran kasiyerle-
rine ve oda servisi bélimine gon-
derilerek isletmeden ayrilacak ko-
nuklar bildirilir. Kasiyerler, konuk-
larin yapmis olduklari harcamalari
gosteren hesaplari zaman kaybet-
meden 6n bilro bélimine génde-
rerek harcamalarin konuk hesabina
islenmesini saglarlar.

Gorsel 4.9: Kat hizmetleri bolimiiniin oda hazirliklari

Departure listin bir nlishasi da o giin bosalacak odalarin temizlenmesi ve yeniden satisa hazir

hale getirilmesi icin bir glin dnceden kat hizmetleri bolimiine gonderilir. Boylece ertesi glin yapilacak
gorev dagihminda bu odalar da temizlenecek odalar listesine dahil edilir. Bir baska nlisha concierge
boélimine génderilir ve check out saatine gore bellboylar géreviendirilir. Boylece konugun bagaji, ko-

nugun soyledigi saatte odasindan alinarak lobiye indirilir ve check out islemi sirasinda konuk, lobide

¢ok fazla bekletilmemis olur.
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Konaklama isletmeleri 7/24
hizmet veren isletmelerdir. Konuk-
lar da glinlin herhangi bir saatinde
harcama yapabilirler. Yapilan her
harcama en kisa zamanda konuk
hesabina islenmelidir. Konuklarin
check out isleminden hemen o6nce
bir harcama yapip isletmeden ayri-
labilme ihtimallerinin oldugu unu-
tulmamalidir. Eger konuk isletme-
den ayrildiktan sonra 6n kasaya bir
harcama bedeli iletilirse bu har-
cama bedelinin tahsilati ¢ok giig
hatta imkansiz olabilir. Boyle sorun-
lari engellemek igin konugun islet-

e

Gorsel 4.10: Check out yapacak konuklarin valizleri

meden ayrilmadan hemen 6nce bir harcama yapabilecegi distnilerek check out islemleri sirasinda

santral, oda servisi, restoran vb. bolimler aranip folioya islenmemis herhangi bir hesabin bulunup bu-

lunmadigi arastiriimalidir.

“Konaklama isletmeciligi; teknolojik gelismelerle kendini siirekli yenileyen ama merke-

zinde her zaman insan olan, hizmet sektoriinde yer aldigi icin insan faktorinin asla gz ardi edil-

medigi, modern hayatin gereklerine gore 6zel bilgi ve yetenek isteyen énemli bir istir.

isletmenin basarisinda, turizm bilincine sahip ve bu alanda egitim gérmiis personelin payi

oldukga fazladir. Turizm bilincinden ve mesleki bilgiden yoksun personellerin ¢alistigi bir isletmede

basaridan s6z edilemez.” Bu bilgilerden yola ¢ikarak nitelikli bir 6n biiro gorevlisinde olmasi gerek-

tigini distiindtginiz ozellikleri asagidaki bosluga yaziniz. Dlslincelerinizi nedenleri ile birlikte si-

nifta arkadaslarinizla paylasiniz.
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4.2. KONUK CIKIS (CHECK OUT) iSLEMLERI

Check out sireci bir isletmede konuk memnuniyetini arttirmak igin son firsattir ve bu firsat 6n
biro gorevlisi tarafindan ¢ok iyi kullanilmalidir. Bu nedenle check out islemlerinin hizli ve sorunsuz bir
sekilde tamamlanmasi 6nemlidir.

Konuk, check out islemi igin 6n
bliro bolimiine geldigi zaman otomas-
yon programi Uzerinden konuk foliosu
acilarak hesap incelenir. Konuk, konak-
lama siresince sunulan hizmetleri ve
arlinleri pesin olarak 6demedi ise check
out islemleri sirasinda 6deme yapacak-
tir. Bu sebeple, konaklama isletmesi har-
camalarla ilgili tim hesaplari konuk
check out yapana kadar dizenli bir se-
kilde kaydetmelidir.

On biiro gérevlisi, konuklara ait

Gorsel 4.11: Check out islemlerini yapan konuklar

harcamalari diizenli olarak sistemden ta-

kip ettiyse 6deme islemi sirasinda herhangi bir aksaklik yasanmayacaktir. Ancak harcamalarin sisteme
islenmesi son dakikaya birakildiysa diger béliimlerle iletisim zaman alacagi igin konuk bu siireci bekle-
mekten rahatsizlik duyabilir.

Hesap 6demek amaciyla 6n biro bélimiine gelen konugun giiler yiizle karsilanmasi, nazikce
selamlanmasi, istek ve sikdyetlerinin 6grenilmesi, konuga iyi yolculuklar dilenmesi ve en 6nemlisi de
kendisine degerli oldugunun hissettirilmesi gerekmektedir. Bu hususlar konuklarin ayniisletmeyi tekrar
tercih etmeleri agisindan oldukga 6nemlidir.

Ogretmeninizin de yardimiyla sinifi esit sayida olacak sekilde gruplara ayriniz. Ogretme-

ninizin size verecegi hazirlanma siiresinde “6n biiroya check out i¢in grup halinde gelen konuklari
On biiro bankosunun 6ntinde bekletme siiresini en aza indirmek i¢in check out esnasinda ya da
oncesinde yapilmasi gerekenleri” distniiniiz. Grup olarak beyin firtinasi yapiniz. Grup icinde fi-
kirlerinizi paylasirken birbirinizi dinleyiniz ve kabul etmeseniz bile birbirinizin fikirlerine saygi gos-
teriniz. Ortaya cikan ortak fikirlerinizi asagidaki bosluga maddeler halinde yaziniz. Stre bitiminde
her grubun kendi iginden segtigi bir grup sozciist araciligiyla grubun fikirlerini nedenleriyle bir-
likte sinifta paylasiniz. Gruplar fikirlerini paylastiktan sonra bitin gruplara ait ortak fikirleri si-
nifta tahtaya yazarak konuyu 6zetleyiniz.

113



4. OGRENME BiRiMi I

4.2.1.Konuk icin On Fatura Hazirlama

Konaklama isletmelerinden aracisiz hizmet satin alan konuklara ve anlagmali satis acentelerine,
odeme ile ilgili hizmetin Ucret ve niteliklerini gdstermek amaciyla hazirlanan faturalara on fatura veya
proforma fatura denir. On fatura, genellikle isletmenin antetli kagidi ile otel otomasyon programi
icinde bulunan hazir sablonlar kullanilarak hazirlanan, faturanin kesilmeden 6nceki son hélinin ve de-
taylarinin yer aldig1 belgedir. Proforma fatura, konugun hesabi ile ilgili detaylari incelemesi igin hazirla-
nip konuga sunulmahdir.

Acente lizerinden yapilan rezervasyonlar icin ise konugun toplam konaklama tutarinin ne kadar
olacagi konusunda acenteyi bilgilendirmek amaciyla konaklama isletmesi tarafindan proforma fatura
dizenlenebilir.

Aracisiz gelen konuk igin proforma fatura hazirlamak, 6n biro gorevlisinin isine verdigi 6nemi
sergilemesi i¢in bir firsattir. Kaselenmis proforma faturada, isletme ve hizmet hakkinda detaylarla be-
raber satis sartlarinin da bulunmasi konugun isletmeye gliven duymasini saglar.

SIRA SIZDE

Konaklama isletmesinde check out yapacak olan konugun hesabini incelemesi
icin bir proforma fatura diizenleyiniz.

4.2.2.0deme Yontemine Gére Tahsilat islemi Gergeklestirme

Odeme siirecinin en dnemli hedefi, konugun hesap kapatma islemini olabildigince hizli ve
dogru bir sekilde gerceklestirmektir. Konuk, hesabini cesitli sekillerde ddeyebilir. isletme, konugun
6deme yontemini ya rezervasyon sirasinda ya da en gec check in sirasinda belirlemelidir. Walk in ko-
nuklarda 6deme yonteminin belirlenmesi ve oda Ulicretinin tahsilati check in sirasinda gercgeklestirilse
de ekstra harcamalarin tahsilati check out sirasinda yapilir. Odemenin check out sirasinda gerceklesti-
rilmesinin sebebi, konugun ekstra harcamalarinin folioda eksizsiz bir sekilde gorilebilmesinin ancak
check out sirasinda miimkiin olmasidir.

Turizm evrensel bir etkinlik oldugu i¢in dlinyanin farkl Glkelerinden konuklar tGlkemize gelmek-
tedir. Konuklarin turizm faaliyetlerine katilimlarinda, mali agidan giivende olmalarini saglamak adina
cesitli 6deme ydntemleri gelistirilmistir. Odemeler, milli para birimiyle 6deme yapma seklinde gergek-
lesebilecegi gibi diinyaca kabul gérmiis diger 6deme yéntemleriyle de yapilabilir. Odeme yéntemleri
fazla olmasina ragmen burada asil belirleyici etken konaklama isletmesinin hangi 6deme aracini veya
araglarini kabul ettigidir. Yabanci konuklardan alinacak 6demelerde, ulusal ve uluslararasi banka ve
mali kuruluslarin belirledigi kurallara gére hareket edilmelidir. Odeme yapmanin konuk igin giivenli
olabilmesi, 6n biro gorevlisinin alaninda deneyimli ve bilgili olmasini gerektirmektedir. Yapilan kiiglk
hatalar isletme agisindan ciddi kayiplara neden olabilir.

Konaklama isletmelerinde kabul edilen baslica 6deme yontemleri sunlardir:

4.2.2.1. Nakit 6deme

Konuklarin, hesaplarini bulunduklari tilke-
nin para birimiyle 6demesidir. Nakit 6deme yon-
teminde 6nemli olan paranin glivenilirligini tespit
edebilmektir. Guvenilirligin tespiti icin kullanilan
bazi yontemler vardir. Bu yontemler tim dlkeler
icin aynidir. Paradan sliphelenildigi zaman, ko-
nugu kirmadan paranin glivenirligini tespit etmek
icin;

oRR U ‘-

Tom iR
=7

1900 % ==t afy =2
P i / R gy Y - 4%{

Gorsel 4.12: Nakit 6deme (Trk lirasi)
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e Kagit paranin yipranmishk durumu,

e Paranin farkh bir kagittan olup olmadig,
e Para kupiriniin renk ve sekil bakimindan orijinalligi,
e Kagit paralarin kontrol makinesi ile gergekligi kontrol edilmelidir.

Konuktan alinan para, belirtilen kontrollerin ardindan bir para sayma makinesi yardimi ile sa-
yilmahdir.

4.2.2.2. Efektif Doviz

Merkez bankasi tarafindan alim satimi yapilan ve Tiirk lirasi olarak kurlari belirlenen yabanci
Ulke parasidir. Yabanci tilkelere ait nakit parayi ifade eder. Kagit ve metal olarak kullanilan ve elle tutu-
lan nakit paradir.

On biiro gorevlisi yabanci para ile 6deme aldiginda “déviz alim bordrosu” diizenlenmelidir.
Bordro Uzerinde yabanci paranin miktari, o glink kur, Turk lirasi karsihgl ve paranin alindigi tarihin
bulunmasi gerekmektedir.

% Déviz Bozdurma Subeir
7 ice S Yende ) Goster X §4 | 5/ Seg | iy Codet | Detey [ Beige (2 Yapde 1) Gooder v Aracer e g ¥ Kapay
¢ Tanh ¥ Saat Departman A OdaNo ADOv Tutar ADOv Yetal EvwaiNo Kur TL Tutar a
Fitrelemek son durayl kulla |-
01092015 0145 Nait 1316 120 EURO S 30884 370,37
01092015 0158 Nakt 1207 300 GBP 8 42363 127089
01092015 0217 Nakt 1907 40 USD MKOC 21527 11011
31082015 1347 Nkt 1301 50 EURO S 31015 155,08
31082015 1347 Nakt 1501 85 USD 8 27496 272
128 08 2015 MGULSOY

Gorsel 4.13: D6viz alim bordrosu

Nakit 6demede paranin glvenirligini tespit etmek icin uygulanan yontemler efektif doviz icin
de kullaniimaktadir.

Konaklama isletmenizde bes gece double roomda konaklayan Ahmet Bey, check
out sirasinda hesabini efektif doviz ile 6demek istemektedir. Verilen bilgilere géore Ahmet
Bey’in efektif doviz ile ne kadar 6deme yapacagini hesaplayiniz.

Double odada gecelik kisi bagi ticreti: 600 TL

Ekstra harcamalar toplami: 1.650 TL

Gunlik doviz kuru: 1 €=9.354,1 TL

4.2.2.3.Doviz

Ulkelerin elinde bulunan madeni ve kdgit para cinsinden biitiin llke paralari ve bu paralarla
ddemeyi saglayan her tiirlii hesap, belge ve araglarin tiimiine déviz denir. Ulkemizde yanls anlamda
kullanildigi igin doviz kavrami, efektif doviz kavrami yerine kullanilmaktadir. Yabanci para cinsinden
diizenlenmis her tirlt kagit (bono, police, kredi mektubu, havale ve benzeri varliklar) ve hesap “doviz”
kavramini tanimlarken “efektif déviz” kavrami sadece nakit yabanci paralar olarak tanimlanmaktadir.
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4.2.2.4.Kredi Karti

Kredi kartlari, harcama islemlerinin kisinin nakit hesabindaki paradan degil de banka tarafindan
kisiye bir aylik dilimler icin tanimlanmis kredi bakiyesinden karsilandigi kartlardir. Kredi karti; bankala-
rin ve bazi finans kuruluslarinin misterilerine verdigi, anlasmali pos cihazi bulunan alisveris noktala-
rinda 6deme amacli veya banka ATM'lerinden nakit avans cekmek amacli kullanilabilen, yapilan harca-
malarin aylik olarak bankaya tek seferde ya da taksitlerle 6denmek zorunda olundugu, nakit paraya
alternatif bir 6deme araci olarak da tanimlanmaktadir. Bakiyesi, kisinin ge¢mis ve su anki mali duru-
muna goére basvuru ile belirlenmektedir.

Kredi kartlari glinimiziin en yaygin 6deme araclarindan birisidir. Fazla para tasimaktan doga-
cakriskleri ortadan kaldirdigi icin sik¢a tercih edilmektedir. Konugun kredi karti kullanmasi durumunda,
6deme oncesinde kredi karti hesabinin dogrulanmasi ve 6deme islemi icin onay alinmasi gerekmekte-
dir. Onceden yapilan bu onay islemi, konugun check out siiresini de kisaltmaktadir.

o

Gorsel 4.14: Kredi karti ile 6deme

4.2.2.5.Voucher [Vogir (Acente Kuponu)]

Voucherin diger adi acente | ACENTA ADI: Seri No:
kuponudur. Tur operatéri veya
Adresi :
seyahat acentesi, kendisinden paket | tarih :
tur satin alan ya da konaklama

isletmesi  rezervasyonu yaptiran

Miigteri Kigi Girig Cikig Pansiyon

konuklara bu belgeyi vermektedir. Tek | Gift | Uglo

Adi Sayisi | Tarihi | Tarihi BB HB FB | AL

Cunkd voucher, tzerinde yazih olan

hizmetlerin satin alindigini gosteren
ve para degeri tasiyan bir belgedir.

En az iki nisha olarak duzenlenir. |Asklama:

. . Hazirlayan:
Konaklama isletmeleri, restoranlar, Tarth o
hava ve kara yolu tasimaciliklari igin imza
yapilan rezervasyonlarda kullanilir ve Kage

bir nishasi konuga verilir. Bir nisha
. " - Gorsel 4.15: Voucher
da acente muhasebesine gonderilir.
Bagimsiz misterilere verildiginde voucher lizerine misteri adi ve soyadi yazilir. Gruplar icin dlizenlen-

diginde ise voucher (izerine isim yazilmaz ancak kisi sayisi belirtilip ikinci bir kagida isim listesi yapilir.
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OGRENME BIRIMI: KONUK CIKIS (CHECK OUT) iSLEMLERI

KONU: 5DEME YONTEMINE UYGUN TAHSILAT YAPMA

Amag: Check out sirasinda konuk hesabinin tahsilat islemini prosediirlere gore gerceklestirmek.
Yonerge: Bu uygulama, konaklama atélyesinde yapilabilecegi gibi sinif igerisinde 6grenci siralarinin 6n
biiro bankosu, okul ¢cantalarinin da konuk bagajlari olarak kullaniimasiyla da yapilabilir. islem basamak-
larini uygularken asagidaki adimlari sirasiyla takip ediniz.

islem Basamaklan:

AN

Departure listi kontrol ediniz. Check out yapacak konuklarin bagajlarinin bellboy tarafindan lobiye indirilmesini ve
konuk aracina taginmasini saglayiniz.

Konuk 6n biiroya geldigi zaman konugu karsilayiniz ve selamlayiniz.
Konuga ait folioyu hazirlayiniz.

Konuga proforma faturayi incelemesi igin siire taniyiniz.
Konugun oda hesabi ile ilgili bir sorun yoksa konugun c/i sirasinda belirttigi 6deme yontemine gére 6demeyi aliniz.
Ekstra harcamalari da folioya dahil ederek proforma faturayi dizenleyiniz ve konuga sununuz.

Konuk 6demeyi nakit yapmak istemektedir.

Konugun oda fiyati ve ekstra harcamalarinin tutarini nakit olarak tahsil ediniz.

Konuk tarafindan verilen kagit paralari konuga fark ettirmeden kontrol ediniz.

Alinan nakit paralari, konugun da gorebilecegi sekilde para sayma makinesinde sayiniz.

Konuk 6demeyi efektif doviz ile 6demek istemektedir.

Kpnlugur) oda fiyati ve ekstra harcamalarinin tutarini giiniin kuru ile efektif dovize donustiriniz. Konuga tutari
soyleyiniz.

Alinan efektif déviz tutarini ve TL tutarini gosteren "déviz alim bordrosu" diizenleyiniz. Bordroyu konuga imzalatiniz.
Nakit ddeme islemindeki kagit para kontroli ve sayimi ile ilgili tim asamalari burada da uygulayiniz.

Konuk 6demeyi kredi karti ile yapmak istemektedir.
Konugun oda fiyati ve ekstra harcamalarinin tutarini kredi karti kullanilarak tahsil ediniz.
Odemeyi, kredi kartindan pos cihazi ya da sanal pos ekranini kullanarak tahsil ediniz.

Konuk, konaklama tutarinin tamamini araci seyahat acentesi ya da tur operatoriine 6demistir.
Bu durumda konuktan voucheri aliniz ve konugun faturasini diizenleyiniz.

Eger voucher sadece konaklama bedelini karsiliyor ise ekstra harcamalarin tutarini diger 6deme yontemlerinden biri
ile konuktan tahsil ediniz.

AN NN VAN N N N U N D N NN Y 0 U N N NN

Konugun 6deme islemi anlasmali firmalar tarafindan vadeli 6denecektir.
Bu durumda konuk hesabini otomasyon programi lizerinde krediye kaldiriniz. Vadesi geldiginde 6demesi alinacaktir.

Tahsilat islemi tamamlaninca konugun faturasini normal fatura ya da e-fatura olarak diizenleyiniz.
Faturayi konuga takdim ediniz.
iyi dileklerde bulunarak konugu ugurlayiniz.

AR NI NI NN

Ogrencinin Adi, DEGERLENDIRME | .. /o] 20...
Soyadi ve OaEan D
Numarasi: N . Yénergedeki Teknik | . .. agan Dis!
Degerlendirme Uygulama o lletisim Durumlara -
Adimlara .. Bilgiye . Toplam Imza
Alanlari Uvumn Becerisi Hakimivet Becerisi Hazir
¥ ¥ Bulunusluk
Ogretmenin Alanlara 20 20 20 20 20 100
Adi ve Soyadi: Verilen Puan
Takdir Edilen
Puan
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4.2.3.Konuk Cesitlerine Gore Gikis (Check Out) islemleri

On biiro bélimiiniin calismalari, konuk isletmeye gelmeden baslar ve isletmeden ayrilincaya
kadar devam eder. Sirecin tamaminda asil amag konuklarin isletmeden memnun ayrilmasidir. Konuk-
larin memnuniyeti isletme agisindan oldukg¢a 6nemlidir. Konugun isletme ile ilgili dislinceleri, odalarda
bulunan cevaplandirilmis anketlerle veya online satis yapan araci internet siteleri ve rezervasyon uy-
gulamalari Gizerinden yapilan yorumlarla analiz edilebilmektedir.

Check out siirecinde yapilacak islemler konuklarin minferit, grup ya da 6zel olmalarina gore
farkhlik gbstermektedir.

4.2.3.1. Miinferit Konuklarin Cikis (Check Out) islemleri

Konaklama isletmesine bireysel olarak gelen konuklarin check out islemleri yapilirken oldukca
dikkatli davranilmaldir. Konaklama isletmesi tarafindan konuga en iyi sekilde hizmet verilmis olsa da
check out sirasinda sergilenen performansin konuk lzerinde ¢ok etkili oldugu unutulmamalhdir. Konu-
gun beklenmedik bir sorunla karsilasmamasi icin check out sirasinda gorevi olan biitlin personelin hazir
olmasi gerekmektedir. Mimkiin oldugunca hizli ve etkili bir sekilde hizmet vermeye c¢alisilmalidir.

Gorsel 4.16: Minferit konuk check out islemleri

Konuk 6n biiro bolimine geldiginde asagidaki islemler sirasi ile gerceklestirilmelidir:

e Konuk nazikge ve giiler yizle karsilanarak konuktan oda numarasi 6grenilmelidir.

¢ Konugun otelden ayrilmasi sirasinda en énemli konu bagajlardir. Konuga, bagajlari igin yardim
isteyip istemedigi sorulmalidir. Yardim isterse concierge bolimiine bilgi verilerek bagajlarin lo-
biye getirilmesi saglanmalidir.

e QOdanin hazirlanip tekrar satisa hazir hale getirilmesi i¢in konugun check out yaptigi kat hizmet-
leri bolimiine de bildirilmelidir. Ayrica konuk odadaki emanet kasayi kullanmis ise kat hizmet-
leri bolimine bilgi verilerek konuk isletmeden ayrilmadan kasa kontroll yapilmahdir. Konuk
tarafindan odada unutulan bir esya olup olmadigi kontrol edilmeli eger unutulan bir esya varsa
konuk isletmeden ayrilmadan konuga teslim edilmelidir.
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Konuk check out islemi icin 6n biirodayken konu-
gun odasinda bulunan minibari kontrol etmesi
icin minibar personeline haber verilmelidir. Ay-
rica 6nceden bilgilendirilen kat hizmetleri oda te-
mizleme gorevlisi tarafindan odada herhangi bir
hasarin olup olmadigi, havlular ve bornozlar gibi
oda demirbaslari kontrolliniin yapilmasi da sag-
lanmalidir. Eger odada hasar ya da eksik demir-
bas tespit edilirse konuga bilgi verilerek isletme-
nin zarari konuk isletmeden ayrilmadan isletme
prosedirlerine ya da acente araciligi ile gelen ko-
nuk ise acente anlasmalarina uygun sekilde ko-
nuktan tahsil edilebilir.

Konuk foliosu hazirlanirken konugun anket dol-
durup doldurmadigi 6grenilmelidir. Konuk anket
doldurmadiysa nazik bir sekilde islemleri tamam-
lanana kadar anket formunu doldurmasi isten-
melidir. Konugun foliosu konuga sunularak he-
sabiincelenmesi icin kendisine siire taninmalidir.

Konugun ekstra harcamalarinin tutarini nasil
O0deyecegi check in sirasinda belirlenmediyse ko-
nuktan ddeme yontemi 6grenilmelidir.

Gorsel 4.18: Minferit konuk check out islemleri

Gorsel 4.17: Minferit konuk gikisi

Konuk oda anahtarini hentiz teslim
etmemis ise oda anahtari konuktan
kibarca istenmelidir.

Konugun konaklama siirecine iliskin
memnuniyeti nazikce 6grenilmeli
(“Umarim konaklamanizdan mem-
nun kalmissinizdir.” gibi ifadelerle)
ve dogal gllimsemeyi eksik etme-
den konukla géz temasi korunmali-
dir.

islem tamamlandiginda konuga islet-
meyi tercih ettigi icin tesekkir edil-
meli ve iyi yolculuklar dilenmelidir.

Konaklama isletmelerinde kullanilan konuk memnuniyet anketlerine ait sonuglarin
isletmeye olumlu ve olumsuz etkileri Gzerine sinifta arkadaslarinizla konusunuz.
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OGRENME BIRIMI: KONUK CIKIS (CHECK OUT) iSLEMLERI

KONU: MUNFERIT KONUKLARIN CHECK OUT iSLEMLERI

Amag: Minferit konuklarin check out islemlerini isletme prosedirlerine gore gergeklestirmek.
Yonerge: Bu uygulama, konaklama atélyesinde yapilabilecegi gibi sinif igerisinde 6grenci siralarinin 6n
biiro bankosu, okul ¢cantalarinin da konuk bagajlari olarak kullaniimasiyla da yapilabilir. islem basamak-
larini uygularken asagidaki adimlari sirasiyla takip ediniz.

islem Basamaklan:

1. Adim

2. Adim

3. Adim

4. Adim

NIENIRN

Departure listi check out gliniinden bir giin 6nce kontrol ediniz.
Bir sonraki gtin check out yapacak konular igin hazirlik yapiniz.
Diger boliimlerden, konugun ekstra harcamalarina ait hesaplari isteyiniz.

Konugun ¢ikis saatini 6grenerek bagajlarinin tasinmasi igintellboyu bilgilendiriniz.

NN

Konugun ¢ikis saatinde bagajlarin odadan lobiye tasinmasini saglayiniz.

Konuk 6n biiro bélimine geldiginde minibar gorevlisini bilgilendiriniz ve minibarin kontrol edilmesini
saglayiniz.

Minibar kullanilmig ise bilgisi minibar gorevlisi tarafindan 6n blro bélimine iletilir.

NN

Konuk check out islemi icin 6n bilroya geldigi zaman konugu gller yizle selamlayarak karsilayiniz.
Konugun foliosunu hazirlayiniz.

Konuk isletme memnuniyet anketini doldurmadi ise konuktan kibarca doldurmasini isteyiniz.

Oda anahtar kartini konuktan nazikge isteyiniz.

Odadaki emanet kasa kullanildi ise konuk isletmeden ayrilmadan kasanin kontrol edilmesini saglayiniz.

NIRNIRNIRN

Konuk i¢cin proforma fatura hazirlayiniz.
Konuga hesabini incelemesi igin siire taniyiniz.
Konuktan 6deme ydntemini 6greniniz ve tahsilat islemini yapiniz.

Odeme sonrasinda konuk icin fatura hazirlayiniz ve faturayi konuga sununuz.

AN

Bellboy tarafindan konuk bagajlarinin araca tasinmasini saglayiniz.

iyi dileklerde bulunarak konugu ugurlayiniz.

v

Check out islemi sonrasi kat hizmetleri bolimind bilgilendiriniz.
Odanin kat hizmetleri tarafindan okeylenmesini saglayiniz.
Oda okeylendikten sonra kat hizmetleri tarafindan 6n biiro bolima bilgilendirilir.

Okeyi alinan odayi, tekrar satis listesine dahil ediniz.

ggrezc'“'" Ady, DEGERLENDIRME | . /o] 20...
oyadi ve .
Numarasi: N . Yénergedeki Teknik | . . Olagan Dist

Degerlendirme Adimlara Uygulama Bilgiye lletisim Durumlara Toplam imza

Alanlari Uvum Becerisi Hakimivet Becerisi Hazir
¥ ¥ Bulunusluk

Ogretmenin Alanlara 20 20 20 20 20 100
Adi ve Soyadi: Verilen Puan

Takdir Edilen

Puan

120




4.2.3.2. Ozel Konuklarin (VIP) Cikis (Check Out) islemleri

Konaklama isletmeleri icin 6zel konuklar; VIP (politikacilar, birokratlar, sanatgilar vb.), CIP (is-
letme sahipleri, tur operatorleri ve seyahat acenteleri yoneticileri vb.), bedensel engelli ve hasta ko-
nuklar gibi 6zel ilgi gbsterilmesi gereken ve islemlerinde farkliliklar olan konuklardir. Bu konuklarin ko-
naklama slirecinde gosterilen 6zen, check out islemleri yapilirken de gosterilmelidir.

VIP konuklarin check out islemleri sirasinda genellikle VIP talimati uygulanir. Bakan, milletvekili
gibi konuklarin islemleri gerekli durumlarda check out dncesi konuklarin odalarinda tamamlanabilir.
Odeme islemleri hakkinda VIP konukla gériisme yapilmaz. Konugun hesabina ait tutarin tahsilati, daha
sonra araci kisi ya da kuruluslardan yapilabilir. VIP konuklarda konugun énemine ve diizeyine gore ko-
nuk, genel midir veya 6n biiro miduaria tarafindan ugurlanir.

isletmeye konuk potansiyeli kazandiracak ve isletme icin ticari 6neme sahip acente sahipleri ve
Ust diizey yoneticileri, tur operatorleri, tur rehberleri gibi CIP konuklar icin de isletme prosediriine
uygun hareket etmek gerekir. Check out islemleri, check out sirasinda yapilabilecegi gibi konuk islet-
meden ayrilmadan 6nce gerekirse odasinda da yapilabilir. CIP konuklar da konugun énem derecesine
gore genel midir veya 6n biro midiirt tarafindan ugurlanabilir.

Gorsel 4.19: VIP konuklarin check out igslemleri

Konaklama isletmeleri icin 6zel konuk statlisiinde yer alan bedensel engelli konuklarin check
out islemleri ok hizli ve 6zenli gerceklestirilmelidir. Konugun engel durumuna gore gerekiyorsa check
out proseddrleri kisaltilarak islemler en kisa sirede tamamlanir. Bedensel engelli konuklar ugurlanir-
ken kendilerine, yardima ihtiyaclari olup olmadigi sorulmalidir. ihtiyac durumunda konuga yardimci
olunmalidir.

Check out islemleri sirasinda 6zel konuklarin 6deme takibinde dikkat edilmesi gereken 6nemli
bir konu da complimentary olarak konaklayacak konuklardir. Bu konuklarin rezervasyon formunda
“Comp” olarak kodlandigindan emin olunmali ve konuklardan asla 6deme talep edilmemelidir. Konak-
lama isletmesi yonetimi tarafindan belirlenen bu konuklara complimentary konuk prosedirleri uygu-
lanmalidir.
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4. OGRENME BiRiMi I

Ozel bir 5deme yéntemi olan complimentarynin farkli uygulama bigimleri bulunmaktadir. Bun-

lardan ilki “full complimentary”dir. Konaklama isletmesine full complimentary uygulanacak bir konuk
gelecek ise hesap tahsil edilecekmis gibi islem yapilir. Konuk icin folio acilir ve konugun bitiin harca-
malari folioya kaydedilir. Ancak konuktan check out sirasinda hi¢cbir ddeme alinmaz. Full complimen-
tary yontemi, isletmenin konuga yaptigi bir jesttir. Fakat konugun yaptigl harcamalar isletme hesapla-
rini etkilediginden gelir gider kontroliini yapabilmek igin konuk foliosuna islenen hizmet bedelleri is-
letme hesabindan karsilanmalidir. Bir diger complimentary uygulama bigimi de “BB complimentary”dir.
BB complimentary konuklar (tur soforii vb.) icin sadece oda ve kahvalti Gcretsizdir. Bunlarin disinda
alinan tim hizmetlerin bedeli konuktan tahsil edilir. Bir diger complimentary uygulama bigimi ise
“room complimentary”dir [ruum koplimentari (sadece oda Ucretinin isletme tarafindan karsilanmasi)].
Bu uygulamada konuktan (tur rehberi vb.) sadece konaklama tcreti alinmaz. Konugun satin aldig1 diger
hizmetlerin Gicreti konuk-tan tahsil edilir.

Ozel konuklar icin sézii edilen uygulamalarin yani sira farkl prosediirler de uygulanabilmekte-
dir. isletmede {icretli olarak sunulan bazi hizmetlerin (late check out, ekstra konaklama hakki, upgrade
vb.) Uicretsiz olarak sunulmasi da 6zel konuklar icin uygulanabilen ayricalikh prosedirlerden bazilaridir.
Ayrica sadakat programlari araciligi ile isletmeyi tercih eden konuklar da 6zel konuk statiistinde deger-
lendirilebilmektedir. Uygulanan prosediirler ve bu proseddrlerin uygulandigi VIP ve CIP kisiler isletme-
den isletmeye farklilik gostermektedir.

Ozel konuklarin check out islemlerinde konugun miinferit konuk ya da grup tyesi bir konuk
olmasi durumuna dikkat edilmelidir. Grup seklinde check out yapacak 6zel konuklarin islemleri, grup
sorumlusu ile yapiimalidir. Miinferit ya da grup 6zel konuklari igin full complimentary uygulanmaya-
caksa foliolari hazirlanip konuklara sunulmali ve hesap tutarlari konuklardan tahsil edilmelidir. Full
complimentary uygulanan 6zel konuklar, yukarida bahsedildigi gibi 6deme alinmadan VIP talimatina
uygun sekilde ugurlanmahdir.

4.2.3.3.Grup Cikis (Check Out) islemleri

Konaklama isletmelerine minferit gelen konuklarin yani sira grup konuklar da gelebilmektedir.
Minferit ve VIP konuklarda oldugu gibi grup konuklarina da folio agilmaktadir. Ancak grup konuklarina
genellikle tek tek konaklama belgesi doldurtulmaz. Bunun yerine acenteye ait isim listesi kullanilarak
check in islemi yapilir. Bu yontem, genellikle tiim harcamalarin acente tarafindan karsilandigi durum-
larda uygulanmaktadir. Konaklamayi acentenin, diger harcamalari grup konuklarinin 6deyecegi durum-
larda ise biitlin konuklara konaklama belgesi doldurtulmasi gerekmektedir.

Gorsel 4.20: Grup konuklarin check out islemleri
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Grup konuklari isletmeden ayrilmadan énce beklenmeyen bir sorun yasanmamasi igin konak-
lama isletmesi ve grup lideri arasinda iyi bir dizenleme yapilmalidir. Grup konuklarinin check out saati
onceden bilindigi icin bagajlar seri bir sekilde lobiye indirilmeli ve bagaj kontrolleri saglanarak tur oto-
blstine tasinmahdir.

Grup dosyasinda 6deme sekilleri hakkinda buitlin gerekli bilgiler bulunur. Ancak detaylar grup
lideri tarafindan tekrar kontrol edilmelidir. Eger o glin yogun bir ¢ikis bekleniyorsa (o glin ¢ikan oda
sayisinin %50’den fazlasi grup konuklari ise) konuklara bir giin 6nceden, hesaplarini édemeleri igin on-
lari 6n biro bolimiine davet eden ve hesaplari hakkinda bilgilendiren bir yazi gonderilebilir.

Check out sirasinda gruba ait anahtar kartlari hizlica kontrol edilerek eksiksiz bir sekilde teslim
alinmalidir. Konuk bagajlarinin kontrol edilmesi ve araca tasinmasi, ekstra harcamalarin kontrol{ ve
anahtarlarin alinmasi hususunda grup lideri ile mutabakata varildiktan sonra konuklar ugurlanabilir.

Gorsel 4.21: Grup konuklarin check out islemleri

SIRA SiZDE

Sinifinizda 6gretmeninizin de yardimiyla konaklama isletmesinden bir giin sonra
ayrilacak olan grup konuklarina, hesaplari ile ilgili bilgi iceren ve onlari 6n biro bélimine
davet eden bir yazi hazirlayiniz. Bu yaziyi sinifta arkadaslarinizla paylasiniz.
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SURE:
15
dakika

UYGULAMA YAPRAGI

OGRENME BIRIMI: KONUK CIKIS (CHECK OUT) iSLEMLERI

KONU: GRUP KONUKLARIN CHECK OUT iSLEMLERI

Amag: Grup konuklarin check out islemlerini isletme prosediirlerine gore gergeklestirmek.

Yonerge: Bu uygulama, konaklama atolyesinde yapilabilecegi gibi sinif icerisinde 6grenci siralarinin 6n
biiro bankosu, okul ¢cantalarinin da konuk bagajlari olarak kullaniimasiyla da yapilabilir. islem basamak-
larini uygularken asagidaki adimlari sirasiyla takip ediniz.

islem Basamaklan:

1. Adim

v
v
v
v

Departure listi check out gliniinden bir glin 6nce kontrol ediniz.

Bir sonraki giin c/o yapacak grup konuklari icin hazirlik yapiniz.

Diger bolimlerden, grup konuklarinin ekstra harcamalarina ait hesaplari isteyiniz.

Grup konuklarinin hesaplarini c/o vaktinden 6nce 6demeleri igin odalarina bir not génderiniz.

2. Adim

Grup konuklarinin gikis saatinde bellboy tarafindan bagajlarin odalardan lobiye tasinmasini saglayiniz.
Bagaj sayisi kontroliiniin yapilmasini ve bagajlarin tur otobistline taginmasini saglayiniz.

Grup konuklari 6n biiro bélimiine geldiginde minibar gorevlisini bilgilendiriniz ve minibarin kontrol edil-
mesini saglayiniz.

Minibar kullanilmis ise bilgisi, minibar gorevlisi tarafindan 6n biiro bolimiine iletilir.

Konuklar 6n biiroya geldikleri zaman konuklari giiler yiizle selamlayarak karsilayiniz.
Grup lideri ile iletisim énemlidir.

Grup lideri tarafindan konuklardan oda kartlari hizli bir sekilde toplanir.

Grup lideri tarafindan grup listesine gore anahtar kontroli yapilir.

Kontroll yapilan anahtarlar 6n biiro gorevlisine teslim edilir.

4. Adim

Grup konuklari genellikle voucher ile gelirler. Voucherin hangi hizmetleri karsiladigini kontrol ediniz.
Ekstra harcamasi olan konuklari belirleyiniz.

Konuga hesabini incelemesi igin siire taniyiniz.

Konuktan 6deme yéntemini 6greniniz ve harcama tutarini tahsil ediniz.

5. Adim

iyi dileklerde bulunarak konuklari ugurlayiniz.

6. Adim

NN N NN NN IENENRNRNRN RN

v

Check out islemi sonrasi kat hizmetleri bolimna bilgilendiriniz.

Kat hizmetleri tarafindan odanin okeylenmesini saglayiniz.

Oda okeylendigi zaman kat hizmetleri tarafindan 6n biro bolimi bilgilendirilir.
Okeyi alinan odayi, tekrar satig listesine aliniz.

gg’ezc'“'" Ady, DEGERLENDIRME | .. [ 20...
oyadi ve .
Numarasi: . . Yénergedeki Teknik o Olagan DigI

Degerlendirme Adimlara Uygulama Bilgiye lletisim Durumlara Toplam imza

Alanlari Uvum Becerisi Hakimivet Becerisi Hazir
y V Bulunugluk

Ogretmenin Alanlara 20 20 20 20 20 100
Adi ve Soyadi: Verilen Puan

Takdir Edilen

Puan
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ORNEK OLAY

Asagida verilen 6rnek olayl okuyunuz. Ornek olayda ele alinan soruna iliskin énerilerinizi ¢dziim
agacina yaziniz. Onerilerinizi sinif arkadaslarinizla paylasiniz.

On biiro gorevlisi olarak galistiginiz konaklama isletmesinde konugunuz, rezervasyonunu ii¢ giin
uzatmak istedigini check out tarihinden bir glin dncesinde size bildirdi. Siz extension islemini yapmayi unut-
tunuz. Ertesi glin sabah vardiyasinda departure listi kontrol eden 6n biiro gérevlisi, konugu arayip kibarca
check out yapmasi gerektigini bildirdi. Konuk rezervasyonunu ¢ giin uzattigini séyledi. Ancak o hafta islet-
meniz de shorta diistl. Bu sorunun ¢6ziimine iliskin neler yapabilirsiniz?

4.3. FATURA DUZENLEME

Konaklama isletmelerinde kalan konuklar; konaklamanin yani sira yeme, icme, eglence gibi bir-
¢ok hizmetten faydalanmaktadirlar. Konuklarin yaptigi tiim harcamalar konuk foliosuna ¢ok dikkatli bir
sekilde islenmelidir. Konuklar alacaklari hizmetin bedelini ister check in sirasinda ister check out sira-
sinda 6desinler yapilan 6demenin karsiliginda, konaklama isletmesi tarafindan fatura diizenlenmesi
gerekmektedir.

Konaklama isletmeleri ticari faaliyet gésteren kuruluslardir. Kendilerinden hizmet alan konuk-
lara, seyahat acentelerine ve tur operatorlerine verdikleri hizmet karsiliginda alinan 6demeler icin fa-
tura diizenlemek zorundadirlar. isletmelerin ticari faaliyetlerinin kayit altina alinabilmesi, mali kazang
ve kayiplarinin analiz edilebilmesi ve gerektiginde ispat edilebilir olmasi icin fatura diizenlemek oldukca
onemlidir.
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4.3.1.Faturanin Tanimi ve Ozellikleri
Turk Ticaret Kanunu’na (TTK) gore fatura; bir ticari isin (mal imali, satimi veya hizmet goril-

mesi) yapilmasi neticesinde karsi tarafin istegi Gzerine verilecek belgedir. Konaklama isletmeleri igin
fatura; konugun yapmis oldugu harcamalari ve aldigi hizmetlerin bedelini gdsteren ticari bir belgedir.
Faturalar ya Maliye Bakanlgiile anlasmali matbaalardan temin edilir ya da noter tarafindan onaylanmis
faturalar kullanihr.

isletmelerde mali degeri olan islemlerin kaydedilebilmesi ve gerektiginde dogrulugunun kanit-
lanabilmesi icin bir belgeye dayandirilmasi zorunludur. Faturalarin Gelir Vergisi Kanunu’na gore 5 yil,
Tiirk Ticaret Kanunu’na goére 7 yil saklanmasi zorunludur.

Konaklama isletmelerinde diizenlenen faturalarda bulunmasi gereken bazi bilgiler vardir.

-‘ Faturalarda bulunmasi gereken bilgiler;

e Faturanin dizenlendigi tarih, seri ve sira numarasi,

e Faturayi diizenleyen kisinin adi, ticari unvani, is adresi, bagli bulundugu vergi dairesi ve hesap
numarasi,

e Konugun ad, ticari unvani, adresi, varsa vergi dairesi ve hesap numarasi,
e Verilen hizmetin tanimi, miktari, Gcreti ve toplam tutari,

e Faturayi diizenleyen isletmenin ticaret sicil numarasi, sermaye tutari ve MERSIS (Merkezi Sicil
Kayit Sistemi) numarasidir.

Faturalar diizenlenirken bazi kurallara uyma zorunlulugu bulunmaktadir. Vergi Usul Kanunu,
madde 231’e gore bu kurallar séyledir: “Faturalar diizenlenirken sira numarasina gére diizenlenmelidir.
Konaklama isletmeleri manuel fatura ve otomasyon sisteminden diizenlenen fatura olmak lizere iki se-
kilde fatura diizenleyebilirler. Fatura manuel olarak diizenleniyorsa tiikenmez kalemle ya da bilgisayar
ortaminda hazirlanmalidir. Faturanin (st tarafinda konaklama isletmesinin kasesi ve imza yetkisi olan
personelin imzasi bulunmalidir. Faturalar en az bir asil ve bir érnek olarak hizmetin gergeklestirildigi
tarihten itibaren en fazla 7 giin igcinde diizenlenmelidir.”

Otomasyon programi kullanilan isletmelerde program lzerinden fatura diizenlemek de mim-
kiindiir. Otel otomasyon programindan diizenlenen fatura, acentelerin veya konuklarin 6deyecekleri
tutarlar hakkinda bilgi veren proforma fatura niteligindedir.

BUNLARI BiLIYOR MUSUNUZ?

4. OGRENME BiRiMi I

Konaklama Vergisi

Ulkemizde Nisan 2020 tarihinden itibaren konaklama vergisi uygulamasi baslamistir.
6802 sayili Gider Vergileri Kanunu’na eklenen 34’(incii madde hikm uyarinca; 01.04.2020 tari-
hinden itibaren, otel, motel, tatil kéyi, pansiyon, apart otel, misafirhane, kamping, dag evi, yayla
evi gibi konaklama tesislerinde verilen geceleme hizmeti ile bu hizmetle birlikte satiimak suretiyle
konaklama tesisi biinyesinde sunulan yeme, icme, aktivite, eglence hizmetleri ve havuz, spor, ter-
mal ve benzeri alanlarin kullanimi hizmetleri gibi diger tiim hizmetlerin bedeli lizerinden “konak-
lama vergisi” alinacaktir. Verginin orani %2°dir. Ancak, 01.04.2020 tarihinden 31.12.2020 tarihine
kadar vergi orani %1 olarak uygulanacaktir. Bu oran, cumhurbaskani tarafindan bir katina kadar
artirilabilir, yarisina kadar indirilebilir, belirlenen sinirlar déhilinde farkli oranlar tespit edilebilir.

Konaklama vergisi konuklardan tahsil edilecektir. isletmeler her ayin 26. giinii konaklama
vergisini beyan ederek 6demekle yikimludir.
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Ornegin konaklama bedeli 1.000 TL olan rezervasyon icin 6denecek tutar sdyle hesaplanmali-
dir:

Tablo 4.1: Odenecek tutarin hesaplanmasi

KONAKLAMA BEDELI 1.000 TL
KATMA DEGER VERGISi (1.000 x %8 =) -

KONAKLAMA VERGISi (1.000 x %1=)

TOPLAM ODENECEK TUTAR -

o KDV %8 olarak alinmistir. (Konaklama isletmeleri igin KDV orani %8’dir.)

e Konaklama vergisi KDV harig tutar (izerinden hesaplanmistir.
e Konaklama vergisi faturalarda ayrica gosterilmelidir.

e Bu konaklama islemine ait 10 TL'lik konaklama vergisi 26.8.2020 tarihine kadar konaklama
isletmesi tarafindan beyan edilecek ve 6denecektir.

4.3.2.Fatura Cesitleri

Ticari faaliyette bulunan isletmeler mali durumlarini analiz edip yorumlayabilmek icin gelir ve
giderlerini muhasebe kaydi seklinde tutmak durumundadir. Konaklama isletmeleri, verdikleri hizmet-
lerin karsihgini pesin olarak tahsil ettikleri gibi vadeli sekilde de tahsil edebilmektedirler. Ornegin walk
in konuklardan oda tcreti check in sirasinda, eksrta harcamalarin 6demeleri check out sirasinda alina-
bilmektedir. Seyahat acenteleri ve tur operatorleri ile yapilan anlagmalar, genellikle 6demenin vadeli
sekilde yapilmasi tizerinedir. Bu durumda faturalarin da farkl diizenlenmesi gerekmektedir.

Aslinda kanunlarda acik ve kapali fatura terimleri ayri ayri agiklanmamistir. Agik ve kapali fatura
terimleri tamamen ticari hayatin akisinda ortaya ¢ikmistir.

VARSA TICARET UNVANI, 'VE NUMARA

4.3.2.1. Acik Fatura Diizenleme RANCHAOLS AT 5&“ :
' BILGILERI

=

. .. ESi VE ILETISIM BILGILERI m
Acik fatura, satilan mal veya hizmet bedelinin | [ VISR I@M
]
pesin olarak tahsil edilmedigi yani satisin kredili olarak 34
o .. " .. FATURA iBARESI
yapildigi durumlarda dizenlenen faturadir. Ornegin AGK FATURA
.« . . e g . ALICI ADI,SOYADI VARSA TICARET UNVANI,
seyahat acentesinin konaklama hizmet bedelini iki ay ADRES VE ILETISIM BILGILERI KaSE Ve Iz
sonra 6deyecek olmasi durumunda konaklama isletmesi,
. . ]Musmnlvsnm DAIRESE:.. } Ivai,rr.c.Numaansn‘......_....._.......‘.. |
acenteye aclk fatura dlzenler. Seyahat acentesi
konaklama isletmesine ne kadar borcu oldugunu el TUTAR
dizenlenen agik faturadan 6grenir.
Konaklama isletmeleri bazi sirketler, sivil toplum
SATILAN MAL SATILAN MAL BIRIM FiYAT TUTAR BILGISI

orgitleri, dernekler vb. kuruluslar ile 6zel anlasmalar VEVAMIZWETIN | VEVA HIZETIN | BILGHER

MIKTAR BILGILERI

yapmaktadir. Anlasmalar geregi konaklama bedeli ile il-

gili 6demeler farkl periyotlarda yapilmaktadir. Yani va-

Lo Lo YALNIZ TOPLAM TOPLAM TUTAR BILGISi
deli 6deme yapilmaktadir. Vadeli édeme durumunda
KDV %18 KDV TUTAR BiLGisi
yine fatura kesilir ve bu durum konaklama isletmelerinde GENELTOPLAM | KOV DAHILTOPLANI TUTAR
. sy . ANLASMALI MATBAA BiLGILERI
city ledger [siti lecir (krediye kaldirma)] olarak tanimlanir. E— A
AD-SOYAD-IMZA AD-SOYAD-IMZA

Gorsel 4.22: Acik fatura
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4. BGRENME BiRiMi S

Konaklama isletmesi tarafindan agik fatura olarak diizenlenen faturalarda kase ve imza
faturanin tst kisminda yer alir. Bu tiir faturalar agik faturalara érnektir. Agik fatura kavramindan "borcu

¥

heniiz 6denmemis" anlami gikar.

FATURA iBARESI

4.3.2.2.Kapali Fatura Diizenleme

Kapali fatura, mal ya da hizmet bedelinin pesin olarak
tahsil edildigi durumlarda dizenlenen faturadir. Kapalh fatu-
rada kase ve imza faturanin alt tarafinda bulunur. Konaklama
isletmesinden hizmet alan konuklarin 6demelerini pesin ola-
rak yaptigi durumlarda diizenlenen faturadir.

Acik fatura ile kapali fatura arasindaki fark, 6demele-
rin pesin ya da vadeli olarak yapilmasidir. Diger bir ifadeyle
“acik fatura” kavrami bedeli 6denmemis fatura, “kapall fa-
tura” kavrami ise bedeli 6denmis fatura anlaminda kullanil-
maktadir.
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Yan tarafta yer alan bos

fatura formunu “Agik Fatura DU-

zenleme” konusunda belirtild

igi

gibi “acik fatura” olarak diizen-

leyiniz.

SERIsi
SATICI ADI, SOYADI SIRANUMARASI:  TARIH
VARSA TICARET UNVANI, ““ir'l"-“" VE NUMARA
ADRESI VE ILETiSIM BILGILERI e BILGILERI
NUMARAS| H
IRSALIVE TARIHI :

FATURA iBARESI

ALICI ADI,SOYADI VARSA TICARET UNVANI,
ADRES VE ILETISIM BILGILERI

‘MUSTEH\ VERGH DAIRESIz...ovvovvvovvere | ‘VERGi/‘T.C. NUMARASE oo

SATILAN MAL SATILAN MAL BiRIM FIYAT
VEYA HIZMETIN | VEYA HIZMETIN BILGILERI

ADI VE CINSI MIKTAR BiLGILER]
KAPAL|I FATURA

SATICININ
KASE VE IM2ASI

TUTAR BiLGISi

YALNIZ TOPLAM TOPLAM TUTAR BILGISI

KDV %18 KDV TUTAR BILGISI

GENEL TOPLAM KDV DAHIL TOPLAM TUTAR

ANLASMALI MATBAA BILGILERI

TEMSIL EDILEN
AD-SQYAD-IMZA

TEMSIL ALAN
AD-SOYAD-IMZA

Gorsel 4.23: Kapali fatura



— ———
KONUK CIKIS (CHECK OUT) iSLEMLERI
k

Yan tarafta yer alan bos

fatura formunu “Kapal Fatura
Diizenleme” konusunda belirtil-

digi gibi “kapal fatura” olarak FATURA iBARESI

diizenleyiniz.

4.3.2.3. Elektronik Fatura (E-Fatura)

Cagimizda teknolojinin hizla
degismesi ve gelismesi sonucu e-fatura
uygulamasi ticari hayatta ortaya ¢ikan
yeni kavramlardan birisidir. E-fatura,
kagit olarak kullanilan standart fatura
ve faturalama siirecinin dijital ortama
aktarilmasi islemidir. E-fatura sistemini
kullanan isletmeler, fatura takibini diji-
tal ortamdan vyaptiklari icin hem za-
mandan hem de arsivleme masraflarin-
dan tasarruf ederler. Ayrica e-fatura

kullanimi, kagit kullanimini azaltacagi
icin aga¢ kesimini 6nlemesi bakimindan

Gorsel 4.24: Elektronik fatura (e-fatura)

dogayi korumaya ve llke ekonomisine
katki saglar.
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Kagit faturalarin hazirlanmasi, iletilmesi, arsivienmesi ve muhafaza edilmesi oldukga zaman ve

maliyet gerektirdiginden isletmeler e-fatura kullanimina baslamislardir. Ulkemizde e-fatura uygulamasi
Vergi Usul Kanunu’nun 397 No.lu Vergi Usul Kanunu Genel Tebligi ile hayata gecirilerek 5 Mart 2010
tarihinden itibaren uygulanmaya baslanmistir. Bazi isletmeler igin e-fatura kullanimi istege bagh oldugu
gibi e-fatura kullaniminin zorunlu oldugu isletmeler de mevcuttur. isletmenin eger e-fatura kullanma
zorunlulugu yok ise e-fatura ile birlikte normal fatura da kullanilabilmektedir. Bu durum tamamen is-
letmenin tercihine baghdir.

—

-[ Elektronik faturanin isletmelere sagladigi faydalar;

e E-faturanin cevre dostu olmasi,
e isletmenin kirtasiye masraflarini azaltmasi,
e Arsivleme maliyetlerini azaltmasi,

e Faturalar internet lzerinden hazirlanip gonderilecegi i¢in faturalarin saklanmasinin ¢ok daha
glvenli ve kolay olmasi,

e Gegmis tarihli faturalara daha kolay ulasilabilmesi,
o ikiisletme arasi fatura alimi ve génderiminin ¢ok daha hizl ve giivenli olmasi,
e Muhasebe sistemi ile uyumlu hale getirilebilmesi,

e Faturalar bilgisayarda kayith olacagi icin faturalarin kaybolma riskinin ortadan kalkmasi olarak
siralanabilir.

Bir konaklama isletmesinde “Turizm Haftasi” gesitli etkinliklerle kutlanacaktir. Bu
kutlamalar kapsaminda siz de isletmede konaklayan yabanci konuklara sehrinizi tanitacak
bir afis tasarlayiniz.

BUNLARI BILIYOR MUSUNUZ?

“Turizm Haftas!” etkinlik programi 26.07.1976 tarih ve 1893 Sayili Milli Egitim Bakanhgi
Tebligler Dergisinde yayimlanarak yiiriirlige girmis, 1977 yilindan itibaren mart ayinin ikinci pa-

zartesi glini olarak kutlanmistir. 1983 yilindan itibaren olumsuz hava sartlari ve turizm sezonu-
nun acilisi gerekgesiyle 15 ila 22 Nisan tarihleri arasinda kutlanmasina karar verilmistir.
Onceleri turizm sezonunun acilisi olarak kutlanan haftanin anlami, giinimiizde degis-
mistir. Gindmizde Kiltlr ve Turizm Bakanligi ve MillT Egitim Bakanhgi, turizm sektori ve turizm
okullari tarafindan Turizm Haftasi kapsaminda gesitli etkinlikler ve projeler gergeklestirilmekte-
dir. Bu galismalarin amaci tilkemizin turizm kaynaklarini tim diinyaya tanitabilmek, turizm faa-
liyetlerini tim yila yayabilmek, bu faaliyetlerden en yiiksek geliri elde edebilmektir. Bunun yani
sira, turizm kaynaklarinin etkili ve verimli bir sekilde kullanilmasi konusunda halkimizin biling-

lendirilmesi amaglanmaktadir.
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A) Asagidaki sorular igin verilen segeneklerden dogru olani isaretleyiniz.

1. Asagidaki durumlardan hangisi oda degisim isleminde ek bir licret 6denmesini gerektirir?
A) Check out
B) Downgrade
C) Overbooking
D) Upgrade
E) Upselling

2. Asagidakilerden hangisi room change gerektiren durumlardan biri degildir?
A) Konuk odasinda klimanin ¢alismamasi
B) Konugun oda ile ilgili memnuniyetsizligi
C) Konugun erken cikis yapmasi
D) Konugun kalis stiresini uzatmasi
E) Konuk odasinda yasanan teknik problemler

. Konuklarin hangi odadan hangi odaya gegtiklerinin belirlenmesi
Il. Varsa oda ucretlerindeki degisikligin goriintilenmesi

lI. On biiro miidiiriiniin bilgilendirilmesi

IV. Degisim sebebinin ve zamaninin gorilebilmesi

Oda degisim islemlerinin otel otomasyon programina islenmesi belirli amaglarla gerceklestirilmektedir.
3. Verilen bilgiye gore asagidaki seceneklerin hangisinde bu amaglar bir arada verilmistir?

A) lvelll
B) Ilvelll
C) llvelv
D) I, llvelV
E) I, 1llvelV

4. Aynlacak konuklar igin hazirlanan departure listte asagidaki bilgilerden hangisi yer almaz?
A) Konuklarin adi ve soyadi
B) Konuklarin oda numarasi
C) Oda sayisi
D) Odada kalan kisi sayisi
E) Odeme tutari

l. Bar ve restoran kasiyerleri
Il. Kat hizmetleri bolima

lll. Oda servisi bolimi

IV. Konuk iliskileri boliuma

5. Departure listin génderilebilecegi béliimler agsagidaki segeneklerin hangisinde bir arada verilmistir?

A) lvelll

B) I, llvelll

C) I llvelv

D) llvelll

E) 1, 1llvelV
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6. Konaklama isletmesinden early check out yapacak konuklara herhangi bir iicret iadesi yapilamayaca-
gini belirten kavram asagidakilerden hangisidir?
A) Downgrade
B) Extension
C) Non refoundable
D) Overbooking
E) Upselling

7. Konaklama isletmesinden ayrilacak olan Ahmet Bey hesabini déviz ile 6deyecegini belirtmistir. Buna
gore Ahmet Bey asagidakilerden hangisi ile 5deme yapamaz?
A) Bono
B) Euro
C) Havale
D) Kredi mektubu
E) Police

isletme ydnetimleri, isletme sahibi, tur operatérii, acente sahibi, biirokratlar ve sanatgilar gibi cok
onemli konuklar i¢in 6zel bir 6deme sekli gelistirmislerdir.

8. Yukarida belirtilen 6deme sekline verilen isim asagidakilerden hangisidir?
A) Full board
B) Full complimentary
C) Non refoundable
D) Stop sale
E) Upgrade

9. Asagidakilerden hangisi elektronik faturanin isletmeye sagladigi faydalardan biri degildir?
A) E-fatura cevre dostudur.
B) Iisletmenin kirtasiye masraflarini azaltir.
C) Arsivleme maliyetlerini azaltir.
D) Faturalarin saklanmasi ¢ok kolaydir.
E) Gegmis tarihli faturalara ulasiimaz.

B) 10 - 13. sorulari agagidaki bilgilere gore cevaplayiniz.

Elif Hanim, bir konaklama isletmesinde 28.10.2020-31.10.2020 tarihleri icin bir double oda rezervasyonu
yaptirmistir. Double oda fiyati katma deger vergisi (KDV) dahil kisi basi 100 TL'dir. Konaklama isletmelerinde uy-
gulanan KDV bedeli %8’dir. Konaklama vergisi, KDV hari¢ konaklama bedelinin %1’idir. Toplam 6denecek tutar;
konaklama bedeli, konaklama vergisi ve KDV toplamidir.

10. Elif Hanim’in 6deyecegi konaklama bedelini hesaplayiniz.
11. Konaklama bedeli lizerinden KDV tutarini hesaplayiniz?

12. Konaklama vergisini hesaplayiniz.

13. Toplam 6denecek tutari hesaplayiniz.
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—— CEVAP ANAHTARI

1. OGRENME BiRiMi OLCME VE DEGERLENDIRME SORULARININ CEVAPLARI

A GRUBU
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
C A C A C B A A C A
B GRUBU

1. Satiglari durdurma: Stop sale

2. Fazla rezervasyon: Overbooking

3. Capraz satis: Cross selling

4. Ust kategoriden satis: Upselling

5. isletmeye giris yapma: Check in

6. Cikis islemi: Check out

7. Satisa kapalilik: Closed out

8. Coklu arama motoru sistemi: Metasearch

2. OGRENME BiRiMi OLCME VE DEGERLENDIRME SORULARININ CEVAPLARI

A GRUBU
2 | 4 6 | 8 | | 10
| B | | D | | D
B GRUBU
U A A
Incognito Inkognito Gizli konuk
Arrival list Eraywvil list Gelecek konuklar listesi
Waiting list Veytink list Bekleme listesi
Complimentary Komplimentari Ucretsiz agirlanan konuk
VIP/Very Important Person Veri importint porsin | Cok 6nemli kisi

3. OGRENME BiRiMi OLCME VE DEGERLENDIRME SORULARININ CEVAPLARI

A GRUBU
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
E A E A D D D B C A
B GRUBU
v" Odada konaklayan kisi sayisi 2 oldugu icin giinliik oda fiyati, 180 x 2 = 360 TL'dir.
v" 2 kisi icin gtinliik kahvalti fiyati, 30 x 2 = 60 TL'dir.
v" 1 gece icin alinacak 6n 6deme, 360 + 60 = 420 TL'dir.
v" 3 geceicin alinacak 6n 6deme, 420 x 3 = 1.260 TL dir.
v" On 6deme foliodaki alacak kismina kaydedilir.
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603 No.lu oda folio dokiimii

\ CEVAP ANAHTARI

Tarih Agiklama Departman Borg Alacak
10.10.2020 | On 6deme (kredi karti) Kasa 1.260 TL
10.10.2020 | Konaklama (icreti Odalar 360 TL
10.10.2020 | Kahvalti Gcreti Yiyecek icecek 60 TL
11.10.2020 | Konaklama (creti Odalar 360 TL
11.10.2020 | Kahvalti Gcreti Yiyecek icecek 60 TL
12.10.2020 | Konaklama (creti Odalar 360 TL
12.10.2020 | Kahvalti Ucreti Yiyecek icecek 60 TL

TOPLAM 1.260 TL 1.260 TL

4. OGRENME BiRiMi OLCME VE DEGERLENDIRME SORULARININ CEVAPLARI

A GRUBU

B GRUBU

v Konaklama bedeli 600 TL oldugundan KDV tutari, 600 x 0,08 = 48 TL'dir

13

v Toplam ddenecek tutar, konaklama vergisi ve konaklama bedelinin toplami oldugu icin
600 + 5,52 = 605,52 TL'dir.
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SOZLUK
\i
‘
A

acente: A grubu, B grubu, C grubu olarak ayrilan ve konaklama, ulasim, rehberlik, cevre gezileri gibi
hizmetleri paket halinde hazirlayip tiiketiciye uygun fiyatlarla sunan turizm kurulusu.

adwords/adsense: internette kullanicilarin arama motorlarinda yaptigi aramalari ve bu aramalar sira-
sinda kullandiklari s6zcikleri baz alarak galisan yeni nesil reklamcilik sistemi.

altin oran: Cevrim igi bir satis sitesinde yapilan ziyaretlerin satis olarak sonuglanma orani.

average daily room: Giinliik ortalama oda Ucreti.

bellboy: Bagaj gorevlisi.

black list: Otele alinmamasi gereken konuklarin isimlerinin yer aldigi liste.
booking: Rezervasyon

bungalow: Tek kat ve tek odadan olusan bagimsiz ahsap veya tas ev.
business to business (B2B): isletmeden isletmeye satis.

business to customer (B2C): isletmeden miisteriye satis.

e

cabana: Konaklama isletmesinin ana binasindan ayri, plajda veya havuz kenarinda bulunan bungalov
tipi oda.

cancellation: iptal.

chale: Mistakil kir evi seklinde insa edilmis oda.

check in: Konugun giris islemlerinin yapilarak odasinin verilmesi islemi.
check out: Konugun c¢ikis islemlerinin yapilarak otelden ayrilmasi.

city ledger: Krediye kaldirma.

complimentary: Bedelsiz konaklayan konuk, Ucretsiz agirlanan konuk.
customer relationship management (CRM): Musteri iliskileri yénetimi.

¢apraz satig sistemi: Bir bolimiin, isletme icerisindeki farkl bir béliim tarafindan sunulan hizmetleri
satma ya da satisa yonlendirme isi.

cevrim igi satis: isletmenin web sayfasi izerinden yapilan mal ve hizmet satisi.
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departure list: Ayrilacak konuklar listesi.

depozit: Konuklar isletmeye gelmeden ya da geldikten sonra alinan 6n 6deme, giivence akgesi.
destinasyon: Varilacak yer, varis noktasi.

doorman: Kapi gorevlisi.

downgrade: Konugun satin aldig1 oda tipinin daha diisiik oda tipiyle degistirilmesi islemi.

doviz alim bordrosu: Konuk hesaplari kapatilirken veya 6zel harcamalarda kullaniimak Gizere dévizlerin
Tirk lirasina gevrilmesinde kullanilan form.

E,F,GH
early check out: Erken cikis, isletmeden erken ayrilma islemi.
ekstra: Konugun isletme icinde yaptigl harcamalarin genel adi.
extension: Konaklama siresinin uzatilmasi, uzatma.

e-mail marketing: Markalarin, misteri veya kullanicilardan izin alarak kendi veri tabanlarina kaydettik-
leri elektronik posta adreslerine kullanicinin ilgisini cekebilecek sekilde kurguladiklari kampanyalari
elektronik posta yoluyla ulastirmasi.

free sale: Serbest satis.

folio: Konuk hesap karti, konugun harcamalarinin kaydedildigi hesap cetveli.
forecast: Tahmin.

handicapped: Engelli.

house use: Konaklama isletmesi gorevlilerinin kullandigi odalar.

,J,K
iglo: Buzul bolgesinde bulunan konaklama isletmelerinde goriilen oda tipi.
info: Bilgi.
jakuzi: Masaj yapan banyo kiveti.
konaklama belgesi (registration card): isletme ile konuk arasinda yapilan bir tiir kiralama sézlesmesi.

kontenjan: Bir kurulusun ya da bir kimsenin secip almakta kullanabilecegi, yararlanabilecegi sayi, mik-
tar.

kumul: Collerde veya deniz kiyilarinda rtizgarlarin yigdigr kum tepesi, eksibe.
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SOzLUK
=
L, M
lagiin: Denizden kiyi kordonu ile ayrilan gol.
late check out: Geg cikis, isletmenin belirledigi normal ¢ikis saatinden daha geg bir saatte ¢ikis yapmak.

memorandum: Otel genel midiri tarafindan gikarilan, uyulmasi zorunlu olan yazili bildirim.

metasearch: Kullanici tarafindan yapilan bir aramayi bircok arama motorunda ve veri tabaninda ara-
yarak tiim sonuclari karsilastirmali olarak veren arama sistemi.

N,O,O
no show: Gerceklesmeyen rezervasyon.
non refundable: iade edilemez.
oda blokaji: Odalarin satisa kapatilmasi, konuk icin ayrilmasi, konuga tahsis edilmesi.
out of order: Arizali, kullanim disi.

overbooking: Fazla rezervasyon.

P

pandemi: Bir hastaligin bir kita ya da birkag llke Gzerinde ayni anda yaygin sekilde gortlmesi, blyk
salgin.

persons approximately (PAX): Turizm ve tasimacilik sektorlerinde yolcular ya da konaklayanlar anla-
mina gelen kisaltma.

prosediir: islem, ydntem.

proforma fatura: Ticari fatura ile ayni icerige sahip olmakla beraber malin/hizmetin satisinin kesinles-
mesinden once fiyatini ve niteliklerini géstermek tizere diizenlenen belge.

pos cihazi: Kredi kartlari ve banka kartlarinin islem yapabilmesi igin kullanilan cihaz.

R

repeat guest: Surekli gelen konuk.

revenue per available room: Bir konaklama isletmesinde satisa hazir durumdaki oda basina diisen giin-
lik gelir.

rezervasyon: Konugun isletmeye gelmeden dnce kendisi icin oda, yer ayirtma islemi.

rezidans: Genellikle yiksek katli binalarda bulunan, yiksek standarth ve kisiye otel konforu saglayan
yasam alani.

room change: Oda degisimi islemi.
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S, 9
sadakat: Saglam, gliclii ve icten baglilik.
shorta diismek: Alinan fazla rezervasyonlarin gercege donismus hali.

sosyal medya: Kullanicilar tarafindan olusturulan bilginin basit, anlik ve gift tarafli olarak paylasiimasini
ve ulasilmasini saglayan yeni bir medya bigimi, sosyal ag.

T,U,U
tazmin etmek: Zarari 6demek.

tefrisat: Désemenin gerektirdigi bitln parcalar veya esyanin timd.

upgrade: Konuk oda standartlarinin ylkseltilmesi, konugun sectigi odadan daha yiksek standarttaki
bir odaya degisim yapilmasi.

upselling: Misafirin licret karsiliginda daha yiksek standartta bir oda satin almasi.

uyandirma formu: Konugun uyandiriimak istedigi saat ve oda numarasinin kaydedildigi form.

V,W,Y,Z
vardiya (shift): Calisma aralig.
vip (very important person): Cok 6nemli kisi.
voucher: Otel ile seyahat acentesi ya da tur operatoéri arasindaki 6deme belgesi, acente kuponu.
walk in: Kapi misterisi.

web sitesi: internet aginda barinan grafik tasarim ve web yazilim dilleriyle sekillendirilmis bir tanitim
ve paylasim bigimi.

yiikiimlenmek: Bir seyin sorumlulugunu Uzerine almak, tekeffil etmek.

zincir isletme: Birden fazla subesi olan ve bir merkezden yonetilen konuk agirlama isletmeleri.
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GORSEL KAYNAKCA

KAYNAKCA

=

Shutterstock’tan Alinanlar

GORSEL NO. GORSEL ID GORSELNO. | GORSELID | GORSELNO. | GORSELID
Gorsel 1.1 786158428 Gorsel 1.2 351477068 Gorsel 1.3 333332534
Gorsel 1.5 235191223 Gorsel 1.6 1577226565 Gorsel 1.7 703219321
Gorsel 1.8 681905754 Gorsel 1.9 1032293647 Gorsel 1.10 684313486
Gorsel 1.11 175959722 Gorsel 1.12 310855142 Gorsel 1.13 1011890728
Gorsel 1.14 1675308811 Gorsel 1.15 1088162129 Gorsel 1.16 1696871419
Gorsel 1.17 114605275 Gorsel 1.18 51116062 Gorsel 1.19 1298646211
Gorsel 1.20 42837315 Gorsel 1.21 89390749 Gorsel 1.22 112524014
Gorsel 1.23 225810268 Gorsel 1.24 1715892037 Gorsel 1.25 1115696396
Gorsel 1.26 1231841125 Gorsel 1.29 626698835 Gorsel 2.3 1374357839
Gorsel 2.4 1386588632 Gorsel 2.5 570727549 Gorsel 2.11 218832937
Gorsel 2.14 216772693 Gorsel 2.19 113180092 Gorsel 2.22 242680336
Gorsel 2.23 334597748 Gorsel 2.26(a) | 1784205389 Gorsel 2.27 1101387275
Gorsel 2.28 262845257 Gorsel 2.29 185009147 Gorsel 2.31 1006885618
Gorsel 3.1 556073296 Gorsel 3.2 60269926 Gorsel 3.3 513839836
Gorsel 3.7 715373914 Gorsel 3.9 220139656 Gorsel 3.10 1797880657
Gorsel 3.11 1446844568 Gorsel 3.12 407049856 Gorsel 3.13 662547355
Gorsel 3.16 1724023714 Gorsel 4.1 1303249375 Gorsel 4.2 622119341
Gorsel 4.3 228675523 Gorsel 4.4 32037028 Gorsel 4.5 243714517
Gorsel 4.7 513839881 Gorsel 4.8 1742393159 Gorsel 4.9 1446150704
Gorsel 4.10 1012543897 Gorsel 4.11 513839734 Gorsel 4.12 1799301001
Gorsel 4.14 404442055 Gorsel 4.16 534241561 Gorsel 4.18 162025961
Gorsel 4.19 238107679 Gorsel 4.20 1648055989 Gorsel 4.21 1431667436
Gorsel 4.24 453668119 Dis kapak 352112879 Dis kapak 1676194711
Dis kapak 1494850982 Dis kapak 404449645 Dis kapak 662547355
Dis kapak 622119341 ic kapak 1 1344496478 ic kapak 1 1732902131
i¢c kapak 2 182006270 i¢c kapak 3 140712517 Sayfa no: 74 1767917750
123rf’den Alinanlar

GORSELNO. | GORSEL ID GORSEL NO. | GORSEL ID GORSELNO. | GORSEL ID
Gorsel 1.28 126729884 _| Gorsel 1.30 64003431_m Gorsel 2.1 122039752_|
Gorsel 2.6 91238194 _m Gorsel 2.20 85387777_1 Gorsel 2.21 8882864 _|
Gorsel 2.22 66710820_| Gorsel 2.24 40979480_| Gorsel 2.25 120184332_|
Gorsel 2.26(b) | 91443779_m Gorsel 2.30 119696867_m | Dis Kapak 40979480_|
Dis kapak 147892016 _| Sayfa no: 14 28079002_| Ust banner 28522252 |
ikonlar 154703305 _| Sayfa no: 15 93895148 m Sayfano:125 | 49131498 m
Komisyon Tarafindan Olugturulanlar

Gorsel 1.4 Gorsel 1.27 Gorsel 2.7 Gorsel 2.8 Gorsel 2.9 Gorsel 2.10
Gorsel 2.12 Gorsel 2.13 Gorsel 2.15 Gorsel 2.16 Gorsel 2.17 Gorsel 2.18
Gorsel 2.32 Gorsel 3.4 Gorsel 3.5 X Otel Konaklama Belgesi (Sayfa no. 86)

Gorsel 3.6 Gorsel 3.8 Gorsel 3.14 Gorsel 3.15 Gorsel 3.17 Gorsel 4.6
Gorsel 4.13 Gorsel 4.15 Gorsel 4.17 Gorsel 4.22 Gorsel 4.23
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