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ACIKLAMALAR

KOD 8110RKO010
ALAN Konaklama ve Seyahat Hizmetleri
DAL/MESLEK Onbiiro Elemanhgi
MODULUN ADI Giris Islemleri On Hazirhig
. Konaklama igletmelerinde konuk giris islemleri
b LTV RO B T T T hazirligi ile ilgili konularin iglendigi 6grenme materyalidir.
SURE 40/32
ON KOSUL
YETERLIK Konuk giris hazirligimi yapmak.
Genel Amac
Gerekli ortam saglandiginda konuklarin konaklama
tesisine girisinden Onceki hazirlik islemlerini isletme
prosediirlerine uygun olarak yapabilmek.
Amaglar
MODULUN AMACI > Konugun giris o6ncesi hazirliklarimt  dogru olarak
yapabilmek.
> Gruplarin giris Oncesi hazirliklarin1  hatasiz olarak
yapabilmek.
> Ozel konuklarim giris Oncesi hazirliklarmi  konuk
isteklerine gore yapabilmek.
EGITIM OGRETIM o -
DONANIMLARI . : 4 '
Modiiliin igerisinde yer alan her faaliyetten sonra
OL CME VE lzzg(lj?gi ;il(ér:gee;tfé?zcléi Slfiizzandlgmlz bilgileri 6lgerek kendi
DEGERLENDIRME )

Ogretmen modiil sonunda 6lgme araci uygulayarak,
modiil ile kazandiginiz bilgi ve becerileri degerlendirecektir.




GIRIS

Sevgili Ogrenci,

Konuk, konaklama igletmesine gelmeden once bir dizi islem yapilmaktadir. Konuk
daha konaklama tesisine gelmeden konukla ilgili islemler baglar. Bu islemlerin onceden
baslamasinin nedeni konuk, konaklama tesisine geldiginde resepsiyon deskindeki bekleme
stiresini azaltmak hatta bir imza atma kadar islemleri basitlestirmeye ¢aligmaktir. Konuklar
genellikle konaklama tesislerini iyi bir hizmetten yaralanmak icin tercih ederler. O halde
konuk adina, konuk tesise gelmeden prosediirii tamamlamak, Kkaliteli ve iyi bir hizmetin
gostergesidir.

Higbir konuk resepsiyon deskine geldiginde islemlerin yapilmasini beklemek istemez.
Konuk memnuniyetini saglamak i¢in hazirlik asamasinin ¢ok iyi yapilmasi gerekir. Bu
asamada gozden kagan kiiciik bir hata kendisinden sonrada devam edeceginden daha biiylik
hatalara neden olacaktir. Hi¢ kimse hatalara ortak olmak istemez. Iyi bir resepsiyonist olmak
isteyenlerin, isin baslangicini da ¢ok iyi bilmeleri gerekir.

Bu modiilde, miinferit konuklar, gruplar ve 6zel konuklarin girisinden 6nce yapilan
hazirliklar1 bulacaksiniz. Modiiliin igeriginde yer alan bilgileri tam olarak 6grendiginizde
kaliteli ve konusuna hakim bir resepsiyonist olma yolunda 6nemli bir adimi tamamlamig
olacaksiniz.

Modiiliin meslek yasantiniza katki getirmesi dileriz.






OGRENME FAALIYETIi-1

CT

Ogrenme faaliyetlerinde kazandirilacak bilgi ve beceriler dogrultusunda, gerekli ortam
saglandiginda, isletme prosediirlerine uygun olarak konugun giris dncesi hazirliklarin1 dogru
olarak yapabilmek.

@RASTIRMA )

Cevre isletmelerin 6nbiiro bdliimiine giderek konuk giris islemleri hazirliginin nasil
yapildigin1 gézlemleyerek, yetkililerden bu islemlerle ilgili bilgi ve evrak aliniz.

Birbirinden farkli siniflandirmaya tabi olan en az iki konaklama isletmesinin 6nbiiro
yoneticileriyle goriisiip, bu iki konaklama tesisinin giris islemleri hazirligi islemlerinin
birbirinden farki olup olmadigin1 aragtirarak karsilastiriniz. Yukaridaki arastirma
konularidan bir tanesini segerek sinif ortaminda sunumunu yapiniz.

1. KONUK GiRiS ONCESi HAZIRLIKLARI

Konaklama tesisine gelen konuklar en kisa siirede resepsiyon boliimiindeki islemlerini
tamamlamak isterler. Konuklarin islemlerini hizli ve pratik olarak yapabilmek igin de
konukla ilgili islemlerin 6nceden kismen tamamlanmis olmasi gerekir ki konugun resepsiyon
deskinde kalis siiresi azalmis olsun. Bunun igin de 6n hazirlik yapilmasi gerekir. On hazirlik
stireci ne kadar etkin yapilirsa gelen konuk da o derecede memnun kalacaktir. Konuk
memnuniyeti konaklama tesislerinin ana hedefi olduguna gére amaca ulasilmis olur.

1.1. Gelecek Konuklar Listesi (Arrival List) Hazirlama

Konuklarin konaklama tesisindeki ilk 6n hazirlik islemlerden biri gelecek konuklarin
listesinin (Arrival List) hazirlanmasi islemidir. Bu islemin dogru ve eksiksiz yapilabilmesi
icin konuklardan elde edilecek bilgilere gereksinim vardir. fhtiyag duyulan bu bilgiler igin
konuklara ulagsmak, zaman ve maliyet gerektirdiginden bunun yerine konuklarin rezervasyon
sirasinda verdigi bilgiler dogrultusunda hazirlanan rezervasyon formlari kullanilir (Resim:1).
Konukla ilgili yapilacak 6n hazirlik islemlerinde rezervasyon formlar1 kullanilacagindan bu
formlarin dikkatlice ve 6zenle doldurulmus ve hazirlanmis olmasi temel sarttir. Ciinkii bu
asamada yapilacak bir hata kendisinden sonra yapilacak tiim asamalar1 da olumsuz
etkileyecektir. Bunun i¢in konaklama tesislerinin bu boliimiinde ¢alisacak kisilerin dikkatli,
titiz calisan ve konusunda yeterli bilgi donanimma erismis olmalar1 gerekir. On hazirlik
islemlerinin temel dayanak noktasi onceden konugun bilgileri dogrultusunda hazirlanan
rezervasyon formu oldugu unutulmamalidir.



Rezervasyon formu konuk ile konaklama isletmesi arasinda ilk yazili belge
oldugundan biiyiikk &nem tasir. On hazirlikta kullanilacak tiim bilgilere rezervasyon
belgesindeki bilgilerden ulasilir.
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Resim 1: Rezervasyon formu drnegi

Kayit altina alinmis rezervasyon formlarindan konuklarin gelis tarihleri belirlenerek,
tarih sirasina gore gelecek konuk listesi (arrivals list) hazirlanir. Bu liste, belli bir tarihte
gelmesi beklenen konuklar hakkinda temel bilgileri gosterir. Bazi konaklama isletmeleri bu
listeyi konuklarin adina veya soyadina gore, tek bir seyahat acentesinin konuklari, belli bir
oda tipine gore veya belli bir fiyat diizeyine gore diizenler. Baz1 konaklama igletmeleri ise bu
listeyi, gelis tarihi aymi olan konuklarin konaklama yapacagi odalarin fiyatina gore gelecek
konuk listesini diizenleyebilirler. Bunun yaninda konuk sicil kartlar1 kontrol edilerek daha
once konaklama tesisinde kalanlar varsa gelecek konuk listesine bu konuklar i¢in 6zel not
diigiiliir ki konugun memnuniyeti i¢in nelerin yapilmasi gerektigine daha rahat karar
verilebilsin. Burada onemli olan gelecek konuklarmn check-in tarihi ve dogru bilgilerin
kullanilarak gelecek konuk listesinin hazirlanmasidir. Bu islem her giin i¢in tekrarlanir.
Gelecek konuk listesi manuel olarak hazirlanabilecegi gibi bilgisayar otomasyon sistemi
kullanan konaklama igletmeleri bu islemi bir komut yardimiyla da yapabilir (Resim:2).



Resim 2: Gelecek konuk listesi 6rnegi

Gelecek konuk listesi ister manuel olarak diizenlensin isterse de bilgisayar ortaminda
diizenlensin bu formda asagida yer alan bilgiler bulunmalidir. Buna gore;

Konugun adi ve soyadi

Konugun oda numarasi

Oda’da konaklayacak kisi sayisi

Oda tipi

Yatak tipi

Oda ticreti

Odeme sekli

Folio no

Acente ismi, firma ismi veya rezervasyonun kim tarafindan yapildig
Check-in (konugun giris yaptigi tarih) tarihi
Check-out (konugun ¢ikis yapacagi tarih) tarihi
Pansiyon durumu

Konaklama siiresi

Konugun milliyeti
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Gelecek konuk listelerinde yer alan bilgiler genel olarak yukarida yer alan unsurlardan
olsa da her konaklama isletmesi kendi tercihleri dogrultusunda burada kullanilan bilgileri
genisletebilecegi gibi daraltabilecegi de unutulmamalidir. Resepsiyon gorevlileri gelecek
konuk listesini diizenledikten sonra bu formlar konuyla ilgili olan departmanlara gonderilir.
Boylece departmanlar, konaklama tesisinin o giinkii is yogunlu hakkinda bilgi sahibi olur.
Gelecek konuk listesi ilgili departmanlara ulastiktan sonra her departman kendi iizerine
diisen yiikiimliiliikleri yerine getirebilmek icin ¢caligmalarina baglarlar.

1.2. Miinferit Konuklarin Oda Blokaj1

Konaklama tesisine konuklar giris yapmadan oOnce oda blokajinin yapilmasi
gerekmektedir. Oda blokaji, konugun istek ve tercihine uyan odalarin konuk adina ayrilmasi
islemidir. Oda blokaj1 yapilan bu odalar konuk tesise gelmeden konugun istek ve tercihleri
dogrultusunda kullanima hazir hale getirilir. Ornegin konaklama yapacak konugun oda
secimindeki tercihi asansore yakin olan oda ise resepsiyon gorevlileri konugun bu istegine
uyan bir oday1 bloke edeceklerdir. Aslinda ilk bakista basit ve kolay bir islem gibi goriinse
de bazen bu islemi yapmak resepsiyon gorevlisinin saatlerini alabilir. Cilinkii burada sadece
bir konugun tercihi s6z konusu degil gelen tiim konuklarin tercihlerinin karsilanmasi s6z
konusudur. Bazen resepsiyonistler ne kadar ince ve ayrintili diisiiniirse diisiinsiin konugun
isteklerini karsilamakta yetersiz kalabilir. Resepsiyonistlerin bu tiir olasiliklar i¢in farkli
planlamalar1 g6z oniinde bulundurmalarinda yarar vardir. Bir duruma ne kadar hazirlikli
iseniz o durum karsisinda o derece hizli ve dogru karar alabilirsiniz. Bu da kisinin mesleki
yeterliligiyle yakindan ilgilidir.

Rezervasyon sirasinda konuk hangi oda tipinde oda istedigini ve Ozelliklerini
belirttiyse, konuk icin blokaji yapilacak oda kendisine vaadedilendir. Konuk, konaklama
tesisine gelirken Onceden belirttigi oda tipinde konaklama yaptiginda memnun olacaktir.
Bunun disindaki olasiliklar konuk icin tam bir hayal kiriklig1 yaratacagi hi¢bir zaman
unutulmamalidir. Resepsiyon gorevlilerinin bu tiir olumsuz durumlari 6nceden gorerek
engellemeleri gerekir ki geri doniisiimii ¢ok daha zor olan hatalarla karsilasilmasin.

Konuk giris oncesi hazirliklarindan en oOnemlisi konugun konaklama tesisine
gelmeden konuk tercihleri dogrultusunda oda blokajinin yapilmasi ve konugun check-in
islemi i¢in beklenmesidir. Konukla karsilasmadan resepsiyon boliimiiniin hatasiz ve verimli
calisip caligmadigr anlasilmaz. Konuk resepsiyon deskine gelip sorunsuz bigimde odasina
gittiyse yapilan 6n hazirlik eksiksiz ve yerinde demektir. Eger bir sorun varsa 6n hazirlik
stireci kismen de olsa heba olur ki bu higbir isletme i¢in istenilen bir durum degildir. Bu gibi
nedenlerle resepsiyon gorevlilerinin ¢ok dikkatli ve titiz ¢aligmasi gerekir.



Konuklarin oda blokaji manuel olarak yapilabildigi gibi bilgisayar otomasyon sistemi
yardimiyla da yapilabilir (Resim: 3). Oda blokajinin manuel olarak yapilmasi i¢in rack
sistemi denilen bir sisteme ihtiya¢ duyulur ki giiniimiizde bu sistemi kullanan isletme sayisi
yok denilecek kadar azdir. Bu sistemin yerini giiniimiizde bilgisayar otomasyon sistemleri
almistir. Bilgisayar sisteminde oda blokaji rezervasyon esnasinda baglar. Rezervasyon
yaptiran kiginin istemis oldugu Ozellikler kayit edilip, gerekli islemler resepsiyonist
tarafindan gerceklestirilirken, bilgisayar sisteminde konugun istegine uygun odalar ekranda
goriinmekte ve aninda blokaj islemi yapilabilmektedir. Bdylece islem hem ¢ok hizli hem de
en az hata riskiyle yapilabilmektedir. Resepsiyonist bir yandan rezervasyon alirken diger
yandan konugun 6n hazirlik islemlerine baglamis olmaktadir. Rack sisteminde ayni islem
resepsiyonistin saatlerini alirken, bilgisayarda bu siire saniyelerle sinirlidir.
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Resim 3: Oda blokaji ornegi

Oda blokajinin konuk memnuniyetini saglamada iki yonii vardir. Bunlardan birincisi,
konugun odasi1 6nceden bilindigi ve hazirligi buna gore yapildigindan konugun check-in
sirasinda resepsiyon deskinde fazla zaman harcamasina gerek kalmayacaktir. ikinci olarak,
konugun istekleri dogrultusunda oda blokajinin yapilmas: durumunda konuk kendini daha
o6nemli hissedecektir. Boylece konuk resepsiyon deskinde fazla zaman harcamadan kendi
istegi dogrultusunda blokaj1 yapilan odasina gegecektir.



Oda blokaji vapilirken dikkat edilecek noktalar;

Konugun istek ve beklentileri ¢ok 1yi dinlenmelidir,

Konugun istek ve beklentilerine gére hareket edilmelidir,

Konugun istek ve beklentilerini karsilayabilecek sozler verilmelidir,
Konuga yaniltici ve aldatici bilgi verilmemelidir,

Konuga oda hakkinda ayrintili bilgi verilmelidir,

Konugun istedigi oda tipine gore oda blokaj1 yapilmalidir,

Odaya konacak extra ilaveler konuga sorulmalidir,

Siirekli konuklarin konuk sicil kartlar1 (History Card) kontrol edilerek
istekleri gbz 6niinde bulundurularak oda blokaj1 yapilmalidir,
Miimkiinse tiim islemler konuga yazili olarak teyit ettirilmelidir,
Konuktan bu islemlerin dogrulugu imza karsiliginda teyit ettirilmelidir.

VV VVVVVYVVY
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1.3. Gruplarin Oda Blokaji

Gruplarin oda blokaji miinferit konuklarla benzerlik goésterse de bazi noktalarda
birbirinden ayrilir. Gruplar dogrudan konaklama tesisine rezervasyon yaptirabilecegi gibi
seyahat acentesi veya firmalar araciligiyla da gelebilir. Konaklama tesisine dogrudan
rezervasyon yaptiran gruplarin tiim 6n hazirlik islemleri 6nbiiro tarafindan yapilirken seyahat
acentesi veya firma iizerinden konaklama tesisine gelecek konuklarin oda tercihlerini igeren
bilgi formlarina ihtiya¢ duyulur. Bu formlarda yer alan 6zellikler dikkate alinarak gruplarin
oda blokajlar1 yapilir. Gruplari olusturan konuklarin tiim 6n kayitlar1 seyahat acenteleri veya
firmalar tutarlar. Dogal olarak konuklar hakkinda ayrintili bilgileri konaklama tesisindeki
onbiiro personelinden once konuk rezervasyonunu alan seyahat acentesi veya firmalar
Ogrenirler. Boylelikle 6nbiironun yaptigi islemleri seyahat acenteleri veya firmalar {istlenmis
olurlar. Bu durum seyahat acenteleri ile konaklama isletmelerinin 6nbiiro departmaninin
koordineli bicimde calismasini gerekli kilar. Hatta konuklarin oda blokaji islemlerini
dogrudan seyahat acenteleri veya firmalar yaparak bu islemlerin tamamini stlenirler.
Boylece, tim 6n hazirlik iglemleri tek elde toplanarak hizli ve hatasiz ¢aligma ortami
yaratilmig olur. Bu gibi durumlarda Onbiiro, seyahat acentesine veya firmaya ihtiyag
duydugu bilgi ve belgeleri saglayarak islemlerinin yapilisin1 kolaylastirir.

Grup blokaj1 yapilirken dikkat edilmesi gereken en 6nemli nokta oda blokaji yapilacak
odalar birbirinden belirgin farkliliklar gostermemelidir. Aksi halde ayni ticreti 6deyen grup
tiyeleri arasinda ayrim yapilmig olur ki bu konuklar i¢in son derece rahatsizlik yaratabilecek
bir konudur. Grubu olusturan konuklar ayni iicreti 6diiyorsa oda blokaji miimkiin oldugunca
ayni katta, birbirine yakin ve benzer ozellikteki odalardan olusturulmalidir. Bdylece bir
yandan konuklarin ayni anda hareket etmesi ve kendi iglerindeki denetimlerini saglamak
kolaylasirken, diger yandan tiim konuklar ayni katta es degerdeki benzer odalarda kalarak
birbiriyle ¢catigsma ortami yaratilmamis olur.

Gruplarin oda blokaj1 dyle ince bir konudur ki bu iglemi yapacak kisinin bu meslekteki
becerisini ve tecriibesini gosterir. Clinkii ayni anda birbirinden degisik kisisel 6zelliklere
sahip ve genel olarak beklentileri farkli olan konuklarin memnun edilmesi zordur. Konuklari
memnun eden oda blokaj1 tiim zorlu ve titiz ¢alismalarin 6diilidiir.
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Resim 4: Grup oda blokaj1 6rnegi

Gruplarin oda blokajinda dikkat edilecek unsurlar;

VV VYV ¥V VVVV Y VVYVYVY

Grubu olusturan konuklarin sayisi bilinmelidir.
Grubu olusturan konuklarin medeni durumlari bilinmelidir.
Grubu olusturan konuklarin 6zel durumlart (6zirli, engelli,

bilinmelidir.

balay1 ¢ifti vb.)

Grubu olusturan konuklarm her birinin genel olarak 6zellikleri (ilgi alanlari, uyrugu
vb.) bilinmelidir.
Grubun check-in ve check-out tarihleri bilinmelidir.

Grubu olusturan konuklarin pansiyon durumlar bilinmelidir.
Grubun konaklama stiresi bilinmelidir.

Gruplarin oda blokajinin dogru olarak yapilabilmesi i¢in konuklarin isim listesinin
bilinmesi gerekir.

Grubu olusturan konuklarin 6zel taleplerinin (manzarali oda, sigara i¢ilmeyen oda
vb.) olup olmadigi bilinmelidir.

Grubu olugturan konuklar aymi {creti veriyorsa ayni tip odalarin blokajt
yapilmalidir.

Grubu olusturan konuklarin sayisina gore oda blokaj1 yapilmalidir.

Gruplarin oda blokaji yapildiktan sonra ilgili departmanlara konuklar check-in
yapmadan en az bes giin 6nce memorandum gonderilmelidir.
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ISLEM BASAMAKLARI ONERILER
> Rezervasyon kayitlarindan
yararlanarak gelecek konuklar listesini
(Arrival list) hazirlayiniz. > Titiz olunuz.

> Konuk isteklerini dikkate alarak oda | > Diizenli olunuz.
blokajin1 yapiniz.

> Detaylara 6zen gosteriniz.

> Gelecek  konuklar ve  pansiyon
durumlar hakkinda ilgili
departmanlarla bilgi veriniz.

> Konuk otel kimlik kartlarini
hazirlaymiz.
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KONTROL LISTESI

Bir arkadasinizla birlikte kendinizi degerlendirerek, eksik veya hatali gordiigiiniiz
konularda 6grenme faaliyetine donerek konuyu tekrar ediniz.

DEGERLENDIRME KRiTERLERI Evet | Hayir

1 Konaklama tesisindeki ilk 6n hazirlik islemini hatirlayabildiniz
mi?

2 On hazirhik isleminde gerekli verilerin hangi formdan alindigini
hatirlayabildiniz mi?

3 Konuk ile konaklama tesisi arasindaki ilk yazili belgenin ne
oldugunu hatirlayabildiniz mi?

4 Rezervasyon formunun neden ¢ok énemli oldugunu
hatirlayabildiniz mi?

5 Gelecek konuk listesi hangi siklikla hazirlanir, hatirlayabildiniz
mi?

6 Gelecek konuk listesi hazirlanirken bu formda hangi bilgiler

bulunmalidir, hatirlayabildiniz mi?

7 | Oda blokaj1 nedir, hatirlayabildiniz mi?

Oda blokaj1 yapilirken dikkat edilecek noktalari hatirlayabildiniz

8 mi?
Miinferit konuklar ile gruplarin oda blokaj1 ne tiir farkliliklar
gosterir, hatirlayabildiniz mi?

10 Gruplarin oda blokajinda dikkat edilecek unsurlari

hatirlayabildiniz mi?
11 | DUZENLI VE KURALLARA UYGUN CALISMA

1 | Calisma alanin tertipli-diizenli kullandiniz m1?

2 | Anket formlarini degerlendirdiniz mi?

3 | Zamani iyi kullandimz m1?

12



Asagida verilen sorularda dogru olan segenegi isaretleyiniz.

1. Asagidakilerden hangisi 6n hazirlik igslemlerinden birisi degildir?
A) Rezervasyon formu
B ) Arrival list (Gelecek Konuklar Listesi )
C ) Oda blokaj1
D) Registration form ( Konaklama Belgesi )

2. Gelecek konuk listesi hazirlanirken asagidaki belgelerden hangisinden yararlanilir?
A) Registration form (Konaklama Belgesi)
B ) Oda blokaj1
C) Arrival list (Gelecek Konuklar Listesi )
D) Rezervasyon formu

3. Gelecek konuk listesi ka¢ giinde bir hazirlanir?
A)) Her giin
B ) Ug giinde bir
C ) Haftada bir
D) Ayda bir

4, Asagidaki ifadelerden hangisi oda blokaji yapilirken dikkat edilecek noktalardan
degildir?
A) Konugun istek ve beklentileri ¢ok iyi dinlenmelidir
B ) Konuga yaniltici ve aldatici bilgi verilmemelidir
C) Odaya konacak ekstra ilaveler resepsiyoniste sorulmalidir
D ) Miimkiinse tiim islemler konuga yazili olarak teyit edilmelidir

5. Asagida yer alan belgelerden hangisinde bir hata yapildiginda tiim islemler de hatali
yapilir?
A) Registration form (Konaklama Belgesi)
B ) Rezervasyon form
C) Arrival list (Gelecek Konuklar Listesi )
D ) Room list

13



OGRENME FAALIYETIi-2

CT

Ogrenme faaliyetlerinde kazandirilacak bilgi ve beceriler dogrultusunda, gerekli ortam
saglandiginda, isletme prosediirlerine uygun olarak gruplarin giris 6ncesi hazirligint hatasiz
olarak yapabilmek.

@RASTIRMA )

Cevrenizde bulunan seyahat acentelerine giderek oda dagilim listesinin nasil
hazirlandigini 6greniniz ve konuyla ilgili evrak aliniz.

Cevre isletmelerin Onbiiro boliimiine giderek gruplarla ilgili 6n 6demenin takibinin
nasil yapildigr konusunda bilgi ve evrak aliniz. Yukaridaki arastirma konularindan bir
tanesini segerek sinif ortaminda sunumunu yapiniz.

2. GRUPLARIN GIRISINDEN ONCE
YAPILAN HAZIRLIKLAR

Konuklar isletmeye ulasmadan konuklarin resepsiyon deskinde kalis siiresini miimkiin
oldugunca kisaltmak i¢in bir dizi islemin 6nceden yapilmasi gerekmektedir. Zaten 6n kayit
(Preregistration) evresi bunun igindir. Diger bir deyisle rezervasyon yaptiran konuklar daha
hizli bir check-in siireci yasarlar. Konuk, konaklama tesisine geldiginde kayit formundaki
bilgileri sadece dogrulayacak ve kayit formundaki uygun yere imza atacaktir. BOylece
konugun resepsiyon deskinde kalig siiresi kisalacak ve konuklar igin gereksiz gibi goriinen
islemler ¢ok hizli sekilde tamamlanmus olacaktir. Bu da konuklarin konaklama tesisindeki ilk
izlenimlerinin olumlu olmasini saglayacaktir. Konugun resepsiyon deskindeki kalis siiresini
kisaltmak ve konugun memnuniyet diizeyinin yiiksek olmasini saglayabilmek i¢in de asagida
anlatilan islemlerin eksiksiz yapilmasi gereklidir.

2.1. Oda Dagihim Listesinin isletmeye Ulagsmasi

Oda blokaji islemi tamamlandiktan sonra seyahat acenteleri ve/veya firmalar
konuklarin hangi odada kiminle kalacagini gosteren oda dagilim listesini (rooming list) en
kisa siirede konaklama tesisine ulagtirmak zorundadir. Bu formda, bloke edilen odalarin
numaralari, oda dagilim listesindeki isimlerin yanina yazilmalidir.

14



Aslinda bu tiir ¢aligmalar en zor ¢aligmalardir. Ciinkii bu ¢aligmalarda konuk ile yiiz
yiize gelmeden konugun ihtiya¢ ve beklentilerini kurgulayarak konuk adina islemler ve isler
yapilmaktadir.

Oda dagilim listesi Onbiiroya ulastiktan sonra resepsiyonist, konuklarin odalarinda
istedikleri 6zel degisiklerin olup olmadigin1 kontrol eder. Yapilacak degisiklikler s6z konusu
ise ilgili departmanlara gerekli talimat1 verir. Ornegin; odaya konulacak ekstra ilavelerin
yerlestirilmesi, grubu olusturan konuklarin konaklama tesisine geldiklerinde resepsiyon
deskindeki yigilmalarin oniine gegilmesi, yapilacak islemlerin hizlandirilmasi vb. nedenlerle
konuklarin konaklama belgelerini rezervasyon formundaki bilgilerden yararlanarak
doldurulmas: saglanarak konuk geldiginde sadece imzasinin alinmasi saglanabilir. Bu
asamada yapilacak islemler ne kadar ince kurgulanip tasarlanilirsa konugun giris islemleri o
derece hizli yapilacaktir. Bu da dogru ve iyi ¢alismanin gostergesi olacaktir.

Oda dagilim listesi zamaninda konaklama isletmesine ulagmali ki konuklara sunulacak
hizmet zamaninda hazirlanip konuga sunulabilsin. Bu yiizden seyahat acenteleri ve/veya
firmalar siirekli olarak Onbiiro departmaniyla koordineli bicimde calismalhdir. Eger
zamaninda yerine ulagmayan oda dagilim listeleri sadece Onbiiro boliimiini degil 6nbiiro
bolimiiyle birlikte c¢aligan diger bolimleri de olumsuz etkileyecektir. Konaklama
isletmelerinde sunulan hizmet genellikle bir boliimiin ¢alismasiyla degil birgok boliimiin
ortak calismasi sonucunda olusturulmaktadir. Sistemdeki bir aksaklik sistemin o pargasini
degil tiimiinii ¢alismaz hale getirir. Bu ve buna benzer olumsuzluklar konuklarda oldugu gibi
calisanlar1 da olumsuz etkiler. Bunlardan kaginmak igin ¢alisanlarin azami dikkat ve 6zen
gostermesi gerekir.

Yapilan tiim bu hazirlik ¢calismalarinin amaci konugun giris islemleri siirecinde daha
az zamanini almak ve konuk memnuniyetini saglamaktir.

Bazen seyahat acenteleri ve/veya firmalar grubu olusturan konuklara ait oda dagitim
listesini resepsiyona Onceden bildirmeyip, grubun check-in yapacag sirada grup rehberi
tarafindan resepsiyona bildirmektedirler. Bu beraberinde bircok sorunu getirmektedir. Isin
dogrusu grubun oda dagilimi rezervasyonun yapildigi anda resepsiyona bildirilmesidir.

Oda dagihim listesi hazirlamirken dikkat edilmesi gereken unsurlar;

Grubun en son oda ve kisi sayisi,

Grubun check-in ve check-out tarihleri,

Grubun en son oda dagilim listesinin dokiimii, (8 double, 16 single, 4 triple vb.)
Grubun pansiyon kalis sekli, ( Bed&Breakfast, Half Board, Full Board vb.)
Gruptakilerin adi-soyadi ve cinsiyetleri,

Grup rehberi ve soforiin ad-soyadi,

Grup i¢in istenen 6zel istekler, (wellcome coctail vb.)

Diger istekler, (diyet yemeklerin olmasi, odalarin mutlaka manzarali olmasi vb.)
Gruba ait tiim 6n hazirlik igslemleri yazili olarak arsivlenmelidir.

VVVVVVVYY
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2.2. Istenen On Odemenin Takibinin Yapilmasi

Gruplarin 6n hazirhik islemlerinin ¢ok dikkatli ve siirekli takip edilerek yapilmasi
gerekmektedir. Gruplarin 6n hazirlik islemlerinde olusabilecek kiiciik bir aksaklik biiyiik
kayiplara yol agabilir. Yapilan islemlerin heba olmamasi igin taraflarin karsilikli olarak
ayrintili bir kontrat yapmasi gerekir. Boylece konaklama isletmeleri ile seyahat acenteleri
veya firmalar birbirlerini yasal olarak baglayici hiikiimlere gore hareket ederler. Gruplarla
ilgili kontrat anlagmalar1 genellikle her iki tarafin iist yonetimince yapilir. Gruplarla ilgili
yapilan kontrat konuyla ilgili tiim departmanlara ayr1 ayr1 gonderilebilecegi gibi tek bir
memorandum seklinde ilgililere de duyurulur.

Resim 5: Onkasa ahindis1 6rnegi

Konaklama isletmeleriyle seyahat acenteleri veya firmalar arasinda yapilan kontrat
anlasmalar1 her isletmenin kendi ¢aligma politikalarina gore degisiklik gosterebilir. Ornegin,
taraflar arasinda yapilan kontrata gore; grubun konaklama isletmesine gelisinden en az 20
giin dnce, grubun toplam biitgesinin %30’u &n ddeme (depozit) olarak istenebilir. On 6deme
disinda kalan miktar genellikle grubun konaklama tesisinden ayriliginda tahsil edilir. Tiim bu
ve benzer on Odeme kosullari taraflarin birbiriyle yaptiklar1 anlagmalar c¢ergevesinde
belirlendiginden standart bir yaklagim s6z konusu degildir.

Yine, karsilikli taraflar arasinda yapilan kontrat geregi grubun iptal yiizdesi ve zamani
da ayrmtili olarak belirtilir. Ornegin, grubun konaklama tesisine gelisinden 30 giin 6ncesine
kadar grubu olusturan konuklarin yaris1 etkinligi iptal ettirirse, herhangi bir cezai miieyyide
uygulanmaz. Aksi siire i¢inde grubun tamamu iptal edilirse, on 6deme olarak alinan %301k
kism1 yanar. Taraflarca hazirlanan kontratta bu ve benzeri unsurlar dahil bir¢ok teknik ayrinti
bulunur. Dikkat edilmesi gereken bir diger nokta da 6n 6deme yapmasi gereken acentelerin
ddemeyi yapip yapmadiklarinin kontrol edilmesidir. On 6deme ayrica giris yapilacagmin en
onemli gostergesidir. Odeme yapilmamussa tekrar talep edilmeli ve durum yoneticilere
bildirilmelidir. Yoneticilerden gelecek karara gore de hareket edilir.
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Bazi durumlarda taraflar arasinda yapilan kontrat geregi konaklama isletmesi on
O6deme talep etmeyebilir. Genel olarak bdyle bir durum i¢in konaklama tesisine yiiksek
sayida konuk getiren, satilan toplam oda sayist i¢indeki payi yiiksek olan vb. seyahat
acenteleri veya firmalar 6n O6deme yapmayabilir. Bu ve benzeri durumlar tamamen
konaklama isletmelerin ve seyahat acentelerinin kendi aralarinda yaptiklar1 anlagmalara
baglidir. Bu nedenle, tiim konaklama igletmeleri ve seyahat acenteleri veya firmalar igin
gecerli olan bir uygulama yerine kendi iglerindeki anlagmalarla hareket edilmektedir.
Anlagsma cergevesi igerisinde yapilan tiim harcamalar seyahat acentesi veya firmalar
tarafindan karsilanir. Anlagma disindaki harcamalar ise ilgili personel konuklardan tahsil
edilir.

Grupla hareket eden konuklarin 6demelerini genellikle seyahat acentesi veya firmalar
yaparlar. Seyahat acenteleri genellikle yapilacak hizmetlerin bedelini 6demeyi taahhiit
ettigini gosteren “Voucher” belgesini kullanirlar (Resim 6). Seyahat acentelerinin veya
firmalarin bu sorumlulugu istlenmeleri resepsiyon personelinin isini kolaylastirir. Normal
sartlarda gruplarin 6deme takibi resepsiyon personelince yapildiginda gruptan &deme
alinmadan konuklarin konaklama tesisinden ayrilmasi halinde konuyla ilgili muhatap
bulmakta giigliik ¢ekilir. Oysa 6deme ile ilgili islemlerin seyahat acentesi veya firmalar
tarafindan yapildiginda hali hazirda muhatap olabilecegimiz birileri mutlaka olacaktir.

Tiim bunlara ragmen resepsiyon gorevlileri hangi seyahat acentesi veya firmayla nasil
bir anlasma yapildigini, konaklama tesisi i¢indeki konuklarin hangi seyahat acentesi veya
firmaya bagli olarak konaklama tesisinde kaldigini, hangi grubun 6n 6deme yapip
yapmadigini vb. ¢aligmalart siirekli takip ve kontrol etmek zorundadir. Bunun i¢in dikkatli
ve titiz ¢aligmasi gerektigi daima hatirlanmalidir.

Resim 6: VVoucher Formu
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2.3. Grup Memorandumlarinin (i¢ Yazisma) Hazirlanmasi

Konaklama isletmeleri birbirinden farkli departmanlarin bir araya gelmesiyle
konuklara hizmet iiretebilmektedirler. Departmanlarin birbirinden haberdar olarak tek bir
parca gibi ¢alisabilmeleri igin ¢alisma konular1 hakkinda bilgilendirilmeleri gerekmektedir.
Konaklama igletmelerinde bunun i¢in memorandumlar kullanilmaktadir.

Memorandumlar hazirlanirken, konuya hakim, konuyla ilgili tim ayrintilart bilen
kisi/kisiler tarafindan hazirlanmalidir. Ancak, hazirlanan memorandumlarda konunun tiim
ayritilarint agiklamak yerine ilgili departmanlarin veya tiim departmanlarin bilmesi
gerektigi kadar agiklamaya yer verilmelidir. Kisaca ifade etmek gerekirse memorandumlar;
isletme ici iletisimi saglayan i¢ yazismalardir.

Grubun tesise gelisi tim departmanlara “Grup Giris Memorandumu” ile duyurulur.
Buradaki amag ilgili departmanlarin is yogunlugunun bilinmesini saglamanin yaninda
konuyla dogrudan ilgisi olmayan departmanlart da bilgilendirmektir. Memorandum,
konaklama isletmelerinin kendi tercihlerine gore olusturduklari ve ilgili departmanlarin
kendi aralarindaki yazigmalarda kullandiklart matbu bir formdur. Bu formlarda grup
hakkinda genel bilgilerin yaninda taraflar arasinda yapilan anlagmanin igerigi de yer alir.
Memorandumun hangi departman yetkilisinden ¢iktig1 yazilir ve yetkilinin imzas1 bulunur.
Departmanlarin yapacaklari isler memorandum formuna acgik bir dille kisa ve 6z olarak
yazilir ve ilgili departmanlara imza karsiligi dagitilir.

GRUP MEMORANDUM

KIMDEN ONBURO- REZERVASYON SEFLIGI
KIME ILGILI DEPARTMANLARA
KONU GRUP REZERVASYONLARI
TARIH 05.12.2005 - 11.12.2005
TARIH : 07.12.2005
GRUP 1: TUYAP
MILLIYETI: GURCISTAN
I 45
KALIS SURESI 2
PANSIYON BB
DIGER: ELECO FUAR!
GRUP 2: MOTIVA TURiZM
MiLLiveTi: TURK
Kisl: 40
KALIS SURESI 2
PANSIYON HB
DIGER: BORUSAN MANNESMAN SIRKET KONAKLAMAS!
GRUP &: DORAK TOUR
MILLIYETI: JAPON
Kisi: 32
KALIS SURESI 1
PANSIYON HB
DIGER: OZELLIKLE AKSAM YEMEKLERINDE KANATLI HAYVAN ISTEMIYORLAR

MENU DETAYLARI ILE ILGILI BILGI FB DEPARTMANINA BILDIRILMISTI.

Resim 7: Grup Memorandum érnegi
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Memorandumlarda genel olarak gruplarin hangi seyahat acentesi veya firmayla
geldigi, check-in, check-out tarihleri, yemek alip almayacaklari, yemek alacaklarsa gesitleri,
oda tcreti, yemek ticreti vb. unsurlar yer alir. Memorandumlarda konuklarin isim listesi
bulunmaz. Toplanti gruplarinda ise memorandumlar daha ayrintili hazirlanir. Toplanti
salonunun diizeni, masa diizeni, simiiltane odasinin olup olmayacagi, dekorun nasil
yapilacagi vb. ayrintilar yazilir.

Grup hakkindaki tiim bilgilere memorandum sayesinde ulagilir. Bu yiizden seyahat
acentesinden veya firmadan konaklama tesisine gelecek memorandumun 6ncelikle 6nbiiro ve
tesis midiirii tarafindan incelenmesi ve bilgi sahibi olmasi gerekir. Daha sonra Onbiiro
personeli tarafindan dikkatlice incelenmelidir. Resepsiyon gorevlileri, bu bilgileri diizenler,
tasnif eder ve yoneticilerinin bilgisi dahilinde diger departmanlara gerekli hazirliklar
yapmalar1 amaciyla gonderir. Konaklama tesisine gelen gruplarla ilgili yapilan anlagsmanin
onbiiroyu ve diger departmanlari ilgilendiren béliimleri, her departman igin ayri ayri
olabilecegi gibi, tek bir memorandum ile de ilgililere duyurulur. Grubun gelis giinii sabahi
daha onceden yayimlanan grup memorandumunun igerdigi bilgilerin 15181 altinda her
departman kendi sorumluluguna diisen gorevi yapar. Burada 6nemli olan memorandumlarin
yerinde ve zamaninda ilgili departmanlara ulastiriimasidir.

2.4. Grup Zarfinin Hazirlanmasi

Grup olarak konaklama tesisine gelen konuklar bir an 6nce resepsiyon deskindeki
islemlerini tamamlayarak odalarina gitme egilimindedirler. Resepsiyonistler de ayni anda
gelen konuklarin her birine hizmet iiretmekte zorlanirlar. Bunun igin pratik ¢oziimler
dretilmistir. Grup zarfimn hazirlanmas: siireci de boyle bir yaklasimdan kaynaklanir.
Gruplarin resepsiyon deskinde yigilmalarimi engellemenin yaninda her bir konugun
konaklama tesisi hakkinda bilgi sahibi olmalarimi saglayabilmek ve konugun konaklama
stiresince kullanmasi muhtemel materyalleri hazirlayip konuklarin hizmetine sunmak igin
kullanilan pratik bir yontemdir.

Boylece, grup geldigi zaman resepsiyon deskinin Oniinde fazla beklemeden hizlica
odalarma yonlendirilir.

Konaklama igletmeleri, hazirlanan bu zarflarin igerisine simgesel hatira esyalari,
hediyeler koyarak konuklarina siirpriz de yapabilir.
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Grup zarfi hazirlamrken dikkat edilecek unsurlar;

VV VVVYVY VY VVYYVY

Grup adina blokaj1 yapilmig odalar kontrol edilir,

Hazirlanan oda dagilim listesi kontrol edilir,

Grup memorandum formuna goére grubun gelisinden bir giin Once veya
sabahleyin oda numaralari diizenlenir,

Grubun kahvalti, yemek kuponlar1 (kartlar1) hazirlanir, gecerli olduklar tarih ve
gecerli olduklar yerler (restaurantlar, cafeler, barlar vb.) yazilir,

Konaklama tesisinin olanaklarini tanitan bir brosiir veya kitap¢ik hazirlanir,
Konuklarin oda anahtarlar1 (kartlar1) hazirlanir,

Konuklarin oda numaralari, isimleri zarfin iizerine yazilir,

Grubu getiren seyahat acentesi veya firmalar tarafindan konuklara verilmesi
istenen ¢esitli evrak vb. zarfa konulur,

Konuklara verilecek tiim materyaller zarfa konulur,

Grup giris yaptiginda her bir konuk icin hazirlanan zarflar konuklara takdim edilir.
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Islem Basamaklari Oneriler

> Rooming List’in gelip gelmedigini | > Dikkatli olunuz.
kontrol ediniz.

> Detaylara 6zen gosteriniz.
> Rooming List’in gelmemesi
durumunda  acenteyla  iletisim|» Inisiyatif kullanimiz.
kurunuz.
»  Planl ve organize olunuz.
> On &demenin yapilip yapilmadigin
kontrol ediniz. > Arastirici olunuz.

> Grup memorandumunu (i¢ yazigma)
hazirlaymiz.

> Grup zarfin1 hazirlayiniz.
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KONTROL LiSTESI

Bir arkadasinizla birlikte kendinizi degerlendirerek, eksik veya hatali gordiigiiniiz
konularda 6grenme faaliyetine donerek konuyu tekrar ediniz.

DEGERLENDIRME KRIiTERLERI Evet Hayir

Oda dagilim listesini kim diizenler hatirlayabildiniz mi?

2 Oda dagilim listesi hazirlanirken dikkat edilecek unsurlari
hatirlayabildiniz mi?

3 Grup kontrat anlagmasi kimler tarafindan yapilir
hatirlayabildiniz mi?

4 Voucher belgesinin ne amagla kullanildigini
hatirlayabildiniz mi?

Memorandum nedir, hatirlayabildiniz mi?

6 Tilim departmanlara neden memorandum gonderilir,
hatirlayabildiniz mi?

7 Memorandum hangi amag i¢in diizenlenir hatirlayabildiniz
mi?

Grup zarfi nedir, hatirlayabildiniz mi?

Grup zarfin1 hazirlama nedenini hatirlayabildiniz mi?

10 | Grup zarfi hazirlanirken dikkat edilecek unsurlar
hatirlayabildiniz mi?

DUZENLI VE KURALLARA UYGUN CALISMA

1 Calisma alanini tertipli-diizenli kullandiniz mi?
2 Anket formlarii degerlendirdiniz mi?
3

Zamant iyi kullandiniz mi?
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Asagida verilen sorularda dogru olan segenegi isaretleyiniz.

1. Oda blokaj1 isleminden sonra asagidaki islemlerden hangisi yapilir?
A) Oda dagilim listesi
B) Rezervasyon formu
C) Konuk kayit formu
D) VIP listesi

2. Oda dagilim listesini asagidakilerden hangisi hazirlar?
A) Kat hizmetleri
B ) Seyahat acenteleri
C ) Onbiiro
D) Concierge

3. Gruplarla ilgili kontrat kimler arasinda yapilmaktadir?
A ) Onbiiro-Resepsiyon
B ) Onbiiro-Kat hizmetleri
C ) Onbiiro-Seyahat acentesi
D ) Onbiiro-Concierge

4, Asagidaki belgelerden hangisi seyahat acenteleri tarafindan 6deme amaglh kullanilir?
A) Kredi kart1
B ) Folio
C) Teminat mektubu
D) Voucher

5. Hazirlanan bir memorandumda asagidaki ifadelerden hangisi genellikle yer almaz?
A) Konuk sayisi
B ) Konuk gelis tarihi
C) Konuk istekleri
D ) Konuk isim listesi
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OGRENME FAALIYETIi-3

(AMAC )

Ogrenme faaliyetlerinde kazandirilacak bilgi ve beceriler dogrultusunda, gerekli ortam
saglandiginda, isletme prosediiriine uygun olarak, 6zel konuklarin giris 6ncesi hazirliklarini
konuk isteklerine gore yapabilmek.

( ARASTIRMA )

Cevre isletmelerin Onbiiro boliimiine giderek 6zel konuklarin oda se¢iminin nasil
yapildigini ve hangi kriterlere gére bu islemi yaptiklarin1 6greniniz ve evrak aliniz.
En az iki konaklama isletmesinin Onbiiro yoneticileriyle goriisiip, bu iki konaklama
isletmesinin  VIP formuna gore nasil oda hazirladiklarini gézlemleyerek, konaklama
isletmeleri arasinda VIP formuna gore oda hazirlama kriterleri arasinda fark olup olmadigini
karsilagtirimiz.  Yukaridaki arastirma konularindan bir tanesini sec¢erek simif ortaminda
sunumunu yapiniz.

3. OZEL KONUKLARIN GIRISINDEN ONCE
YAPILAN HAZIRLIKLAR

Konaklama isletmelerine birbirinden farkli 6zelliklere sahip konuklar gelmektedir.
Gelen konuklarin bir kismi ¢esitli nedenlerden dolayr 6zel konuk simiflandirmasina (VIP:
Very Important Person) girer. Bu siniflandirmaya tabii konuklara sunulan hizmet genel
olarak diger konuklara sunulan hizmetle ayni olmakla birlikte bazi hizmetler daha &zel
sunulur. Konuklarin, 6zel konuk siniflandirmasina dahil olup olmadigi her konaklama
isletmesinin kendi politikasina gore degismektedir. Bu siniflandirmanin standart tanimlamasi
yoktur. Genel olarak tiim konaklama isletmeleri kendilerinin olusturduklar1 6zel konuk
siiflandirmasini uygularlar. Bunun yaninda kamuoyuna mal olmus 6zel konuklarda (devlet
adamlari, bilim adamlari, sanatgilar, sporcular vb.) vardir. Bu tiir konuklar iginde 6zel konuk
uygulamasi yapilir. Demek ki konaklama isletmelerinin kendi konuklari i¢in belirledigi VIP
smiflandirmasinin  yaninda kamuoyu tarafindan kabul gérmiis VIP siniflandirmast s6z
konusudur. Hangi tiir VIP olursa olsun 6nemli olan; normal konuklara sunulan hizmet
anlayigindan farkli bir hizmet anlayisinin VIP siniflandirmasina dahil olan konuklara
gosterildigidir.
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3.1. Oda Secimi

Ozel konuk smiflandirmasina dahil olan konuklarin islemlerinde bir karisikliga yol
agmamak i¢in bu konuklarin islemlerinin daha titiz yapilmasi gerekir. Konuk daha 6nce
tesisimizde konaklamigsa ve tercih ettigi oda varsa oncelikle bu odanin blokaj1 yapilir. Eger
konuk konaklama tesisine ilk defa geliyorsa konugun tercihleri 6grenilerek o tercihler
dogrultusunda kendisine oda blokaji yapilir. Konugun oda blokaji yapildiktan sonra kat
hizmetleri departmanmiyla iletisime gegilerek konuga ayrilan odanin 6zel konuk
siniflandirmasi igerisinde hazirlanmasi gerektigi bildirilir.

Oda secimi igleminde oncelikle konugun istek ve beklentilerini karsilayabilecek oda
konuga ayrilir. Ozel konuklarm da kendi igerisinde bir hiyerarsisi oldugundan en fiist
basamakta olan ile en alt basamakta olan 6zel konuklara dogal olarak farkli hizmetler
sunulacaktir. O ylizden konuk hangi 6zel konuk siniflandirmasina tabii ise o siniflandirmaya
yakin oda seg¢imi olacagi unutulmamalidir.

Ozel konuklara sunulan odalarin aslinda diger odalardan ¢ok belirgin farkliliklari
yoktur. Sadece konuklara sunulan hizmet ve ikram farklidir. Yoksa odalarin tiimden degisik
donanim ve mefrusata sahip olmas1 s6z konusu degildir. Ornegin, aym manzaraya bakan
odalardan biri biraz daha biiyiik ise bu oda 6zel konuk siniflandirmasina tabii olan konuga
verilebilir. Yine ayni tiir odalardan biri jakuzili ise bu oda konuga verilebilir. Burada énemli
olan konugun bu farki bilmesidir. Eger konuk kendisine tahsis edilen odanin diger odalardan
farkli oldugunu bilmezse, konuga diger odalara gére daha 6zel oda vermenin higbir yarari
olmayacaktir. Hatta konuk bu farki hissetmezse konaklama igletmesi hakkinda olumsuz
diisiinceler olusacaktir. Bu da hi¢ istenmeyen bir durumdur. O yiizden resepsiyon
gorevlilerinin bu ince davranisi ¢ok iyi organize etmeleri gerekir.

3.2. VIP Formuna Gore Oda Hazirhg

Her konaklama igletmesinin 6zel konuk (VIP) tamimlamasi kendi igindeki bir
standarda bagli oldugundan tiim oteller i¢in ayni tanimlamanin kullanilmasi1 dogru degildir.
Konaklama isletmesini tercih edecek konuk, konaklama isletmesinin belirledigi VIP
smiflandirmasina dahil ise rezervasyonu alan gorevli, iistlerine danisarak konugun hangi VIP
smiflandirmasina déhil edilmesi gerektigini yazili olarak rezervasyon formlarina yazar.
Konugun konaklama isletmesinde alacagi tiim hizmetler VIP smiflandirmasina uygun olarak
konuga sunulur. VIP konuklara sunulan hizmetler genellikle ftcretsiz ve ikram
mahiyetindedir.

Konaklama isletmesine gelecek onemli kisilerin kim oldugu, konaklamasina iliskin
bilgiler, 6zel istekleri ve konaklama isletmesinin sunacagi ikramlarin belirtildigi ayrintili VIP
Bildirim Formu kullanilir (Resim 7). Bu formun igerigi ve hangi konugun ne tiir VIP
hizmetlerinden yararlanacagi her konaklama tesisi igin farkli oldugu unutulmamalidir (Resim
8). Konuk VIP listesine kayit edilir. Konaklama isletmesinin yOneticisinin istegi
dogrultusunda gerekli biitiin departmanlara gonderilir. Bazi durumlarda konuklarm VIP
siiflandirmasina dahil olmadan da VIP hizmeti sunulabilmektedir.
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Ornegin, konugun dogum giinii, evlilik y1ldoniimii, balay1 vb. nedenlerle konaklama
tesisleri konuklarina VIP uygulamasi yaparak onlara jest yapabilirler. Aslinda VIP
smiflandirmasi goreceli bir kavramdir. Bir konaklama tesisi i¢gin VIP olan bir konuk, bir
baska konaklama tesisi i¢in normal konuk olarak goriilebilir.

Resim 8: VIP bildirim formu érnegi
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Hazirlanan VIP formlari, bu formda belirtilen hizmetlerin yapilabilmesi i¢in ilgili
departmanlara imza karsiligi gonderilir. Ilgili departman yéneticileri bu formda kendilerini
ilgilendiren hazirliklar1 yaparak, kendilerine diisen sorumlulugun tamamlandigina dair
bilgiyi resepsiyon deskine ulagtirir. Resepsiyon deskinde bu igleri organize eden ve bu
islemlerin takibini yapan yetkili formdaki tiim islemler tamamlandiktan sonra odanin son
kontroliinii bizzat kendisi yaparak, olusabilecek bir hatanin 6niine gegcmeye calisilir. Burada
onemli olan, VIP formunda yer alan tiim talimatlarin, konuk konaklama tesisine gelmeden
tamamlanmis olmas1 gerekir.

Hazirlanan VIP formlari, bu formda belirtilen hizmetlerin yapilabilmesi i¢in ilgili
departmanlara imza karsiligi gonderilir. Ilgili departman yéneticileri bu formda kendilerini
ilgilendiren hazirliklar1 yaparak, kendilerine diisen sorumlulugun tamamlandigina dair
bilgiyi resepsiyon deskine ulastirir. Resepsiyon deskinde bu isleri organize eden ve bu
islemlerin takibini yapan yetkili formdaki tiim islemler tamamlandiktan sonra odanin son
kontroliinii bizzat kendisi yaparak, olusabilecek bir hatanin 6niine gegmeye caligilir. Burada
onemli olan, VIP formunda yer alan tiim talimatlarin, konuk konaklama tesisine gelmeden
tamamlanmig olmasi gerekir.

Baz1 konaklama igletmeleri, stirekli konuklari i¢in konuklarin sevdigi renkte nevresim
takimi, konuklarin adinmi tasiyan 6zel islemeli bornoz ve havlu takimlarini, hoslandiklar
cigekleri vb. konuklarin hizmetine sunmaktadirlar. Burada énemli olan konuga evindeymis
hissi vererek, konugu rahat ettirmenin yaninda bir¢ok konaklama isletmesince uygulanan
hizmetlerin disinda, konuk adia 6zel bir hizmeti iirettigini gosterebilmektir. Bunun igin
iretici ve yaratict olmak gerekir. Bdylece diger konaklama isletmelerinden farkli
oldugumuzu gosterebiliriz. O yiizden, konaklama sektoriinde ¢alisan kigilerin tagimalari
gereken Ozelliklerden biri de yaratici olmaktir.
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ViP COURTESY

[[V.LP. 1 : MEvVA SEPETI 52

| V.L.P. 2: MEYVA SEPETI + KESTANE SEKERI

—

| V.I.P. 3: MEYVA SEPETI + KESTANE SEKERI + VAZODA CIGEK =

| V.I.P. 4: MEYVA SEPETI + KESTANE SEKERI + ARAIMAN CICEK =

| V... 5: MEYVA SEPETI + KESTANE SEKERI + VAZODA CICEK + GAZETE |

| V.LP. 6: MEYVA SEPETI + KESTANE SEKER| + ARAIMAN CICEK + GAZETE ]

\{.i.P. 7: MEYVA SEPETI + KESTANE SEKERI + ARAIMAN CICEK + GAZETE + KARISIK
TURK TATLISI + KOPUKLU SARAP

NOT: V.LP.1VE V.I.P 6 DAHIL GEREKTIGINDE LISTEYE SARAP ILAVE EDILEBILINIR.
Resim 9: VIP simiflandirmasina gore sunulacak ikramlar

Bazi VIP konuklar, konaklama isletmesi icerisindeki aligkanliklarin ve tecriibelerinin
devamini isteyebilirler. Ornegin, konuk ¢ok onceden konaklama tesisine gelip bugiinkii
sartlara gore daha alt diizeyde bir odada konaklama yapmus olabilir. Yillar sonra tekrar ayni
konaklama tesisine geldiginde, mevcut statiine gore alt diizeyde sayilabilecek o odada
konaklama yapmak isteyebilir. Hatta bu tiir odalar bu tiir konuklar i¢in nostaljik degere
sahiptir. Bir¢ok iinlii kisi bu tiir tercihlerde bulunmaktadir. Bunun tersi davranan konuklar da
olabilecegi unutulmamalidir. Bunun igin iyi bir resepsiyonistin bu tiir konulari arastirmasi ve
ona gore hizmet sunmasi gerekir.

Ozel konuklara verilecek hizmetlerde énemli olan konugun bu hizmeti hissetmesini
saglamaktir. Yoksa bunun disinda konaklama isletmesinde konuk adina degisiklik yapilmasi
s6z konusu degildir. Ornegin, normal sartlarda konuklar konaklama isletmelerine
geldiklerinde ilk olarak concierge personeli tarafindan karsilanirlar, 6zel konuklar ise VIP
smifina uygun olarak resepsiyon sefi, dnbiiro yonetici asistani veya Onbiiro yoneticisi vb.
tarafindan konaklama isletmesinin girisinde karsilanabilirler. Bu ve benzeri hizmetler VIP
hizmetlerdir. Burada 6nemli olan konugun diger konuklardan farkli, ayricalikli oldugunu
konuga hissettirebilmektir. Zaten gercekte konuklart memnun eden Onemsenme
dereceleridir.
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ISLEM BASAMAKLARI ONERILER

> Ozel konuklarin (VIP balayi, vb.) talep Dikkatli olunuz.
formlarini yazmak.
Giler yiizlii olunuz.
> Talep formlarinin ilgili departmanlara

dagilimini saglamak. Pratik ve seri olunuz.
»  VIP talimat formuna goére gerekli Titiz olunuz.
kontrolleri yapmak.

Analitik diigtiniiniiz.
Detaylara 6zen gosteriniz.

Gergekei olunuz.

vV Vv VvV VYV V V V VYV

Diirtst olunuz.
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KONTROL LISTESI

Bir arkadasinizla birlikte kendinizi degerlendirerek, eksik veya hatali gordiigiiniiz
konularda 6grenme faaliyetine donerek konuyu tekrar ediniz.

KONTROL LiSTESI

DEGERLENDIRME KRiTERLERI Evet | Hayir

1 | VIP smiflandirmasi nedir, hatirlayabildiniz mi?

VIP siniflandirmasi kim/kimler tarafindan yapilir,
hatirlayabildiniz mi?

3 | Kag tiirlii VIP simiflandirmast vardir, hatirlayabildiniz mi?

VIP konuklara uygulanacak hizmetlerde dncelikle hangi unsura

4 dikkat edilmelidir, hatirlayabildiniz mi?
VIP konuklara sunulan hizmetlerden hangileri farklidur,
5 e
hatirlayabildiniz mi?
6 VIP konugu asil memnun eden hizmet nedir, hatirlayabildiniz

mi?

7 | VIP standardini kim, nasil belirler, hatirlayabildiniz mi?

VIP konuklara sunulan hizmetlerin bedeli nasil alinir,

8 | natrlayabildiniz mi?

9 Siirekli gelen konuklarin odalari nasil hazirlanir,
hatirlayabildiniz mi?

10 VIP ile ilgili yapilmasi gereken islemleri kim, nasil takip eder,

hatirlayabildiniz mi?

DUZENLI VE KURALLARA UYGUN CALISMA

1 | Calisma alanini tertipli-diizenli kullandiniz mi?

2 | Tesis gelirlerini takip ettiniz mi?

3 | Zaman iyi kullandimiz m1?
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OLCME SORULARI
Asagida verilen sorularda dogru olan segenegi isaretleyiniz.

1.  Asagida yer alan ifadelerden hangisi yanlistir?
A) Standart VIP tanimlamas1 yoktur.
B ) Her isletmenin VIP tanimlamasi ayridir.
C) Tiim VIP konuklara sunulan hizmet aynidir.
D) iki tiir VIP siniflandirmasi vardir.

2.  Asagida yer alan ifadelerden hangisi yanlistir?
A) VIP konuklara sunulan tiim ikramlardan iicret alinmaz.
B ) VIP konuklara sunulan odalar tamamen yenilenir.
C) VIP konugun istegi dikkate alinir.
D ) VIP konugun 6nceki aligkanliklar: arastirilir.

3. Asagidakilerin hangisi konugun VIP siniflandirmasina karar verir?
A’) Concierge
B ) Resepsiyonist
C ) Onbiiro asistam
D ) Onbiiro yéneticisi

4.  Asagidakilerden hangisi VIP bildirim formunda yer almaz?
A) Konuk VIP listesi
B ) Ozel istekler
C) Ikramlar
D ) Konaklama bilgileri

5. Cok 6nemli VIP konuklar giriste kim karsilar?
A) Doorman
B ) Bellboy
C ) Onbiiro ydneticisi
D ) Resepsiyonist
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CEVAP ANAHTARLARI

OGRENME FAALIYETIi-1 CEVAP ANAHTARI
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OGRENME FAALIYETIi-2 CEVAP ANAHTARI
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OGRENME FAALIYETI-3 CEVAP ANAHTARI
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DEGERLENDIRME

Cevaplarimizi cevap anahtarn ile karsilagtirmmiz. Dogru cevaplarimzi belirleyerek
kendinizi degerlendirebilirsiniz.

Verdiginiz cevaplar arasinda yanliglar varsa; eksikliklerinizi modiildeki konuya
donerek ya da gevrede bulunan konaklama tesislerinde konuyu arastirarak ve sinif ortaminda
arkadaglariniz veya 6gretmeninizle ilgili konuyu tartigarak tamamlayabilirsiniz.

Eger tiim sorulara dogru cevaplar vererek kendinizi bu faaliyet alanindaki konulurda
yeterli goriiyorsaniz modiil degerlendirme asamasina gegebilirsiniz.
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MODUL DEGERLENDIRME

Modiil faaliyetleri ve arastirma ¢alismalar1 sonucunda kazandiginiz bilgi ve becerilerin
Olciilebilmesi icin 6gretmeniniz size 6lgme araclari uygulayacaktir.

Kazanmis oldugunuz bilgi ve becerileri ¢alisacaginiz konaklama tgsislerinde isletme
prosediirlerini daha rahat bir sekilde uygulamak i¢in kullanabileceksiniz. Olgme sonuglarina

gore sizin modill ile ilgili durumunuz 6gretmeniniz tarafindan degerlendirilecektir.

Bu degerlendirmeler sonucunda basarili olduysaniz 6gretmeninizle iletisim kurarak bir
sonraki modiile gegebilirsiniz.
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