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AÇIKLAMALAR 
 

KOD 811ORK010 

ALAN Konaklama ve Seyahat Hizmetleri 

DAL/MESLEK Önbüro Elemanlığı 

MODÜLÜN ADI GiriĢ ĠĢlemleri Ön Hazırlığı 

MODÜLÜN TANIMI 
Konaklama iĢletmelerinde konuk giriĢ iĢlemleri 

hazırlığı ile ilgili konuların iĢlendiği öğrenme materyalidir. 

SÜRE 40/32 

ÖN KOġUL  

YETERLĠK Konuk giriĢ hazırlığını yapmak. 

MODÜLÜN AMACI 

Genel Amaç 

Gerekli ortam sağlandığında konukların konaklama 

tesisine giriĢinden önceki hazırlık iĢlemlerini iĢletme 

prosedürlerine uygun olarak yapabilmek.  

Amaçlar 

 Konuğun giriĢ öncesi hazırlıklarını doğru olarak 

yapabilmek. 

 Grupların giriĢ öncesi hazırlıklarını hatasız olarak 

yapabilmek. 

 Özel konukların giriĢ öncesi hazırlıklarını konuk 

isteklerine göre yapabilmek. 

EĞĠTĠM ÖĞRETĠM 

ORTAMLARI VE 

DONANIMLARI 

Bilgisayar, otel otomasyon programı, önbüro 

dokümanları, rezervasyon formları. 

ÖLÇME VE 

DEĞERLENDĠRME 

Modülün içerisinde yer alan her faaliyetten sonra 

verilen ölçme araçları ile kazandığınız bilgileri ölçerek kendi 

kendinizi değerlendireceksiniz.  

Öğretmen modül sonunda ölçme aracı uygulayarak, 

modül ile kazandığınız bilgi ve becerileri değerlendirecektir. 

 

AÇIKLAMALAR 
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GĠRĠġ 
 

Sevgili Öğrenci, 

 
Konuk, konaklama iĢletmesine gelmeden önce bir dizi iĢlem yapılmaktadır. Konuk 

daha konaklama tesisine gelmeden konukla ilgili iĢlemler baĢlar. Bu iĢlemlerin önceden 

baĢlamasının nedeni konuk, konaklama tesisine geldiğinde resepsiyon deskindeki bekleme 

süresini azaltmak hatta bir imza atma kadar iĢlemleri basitleĢtirmeye çalıĢmaktır. Konuklar 

genellikle konaklama tesislerini iyi bir hizmetten yaralanmak için tercih ederler. O halde 

konuk adına, konuk tesise gelmeden prosedürü tamamlamak, kaliteli ve iyi bir hizmetin 

göstergesidir. 

 
Hiçbir konuk resepsiyon deskine geldiğinde iĢlemlerin yapılmasını beklemek istemez. 

Konuk memnuniyetini sağlamak için hazırlık aĢamasının çok iyi yapılması gerekir. Bu 

aĢamada gözden kaçan küçük bir hata kendisinden sonrada devam edeceğinden daha büyük 

hatalara neden olacaktır. Hiç kimse hatalara ortak olmak istemez. Ġyi bir resepsiyonist olmak 

isteyenlerin, iĢin baĢlangıcını da çok iyi bilmeleri gerekir.  

 
Bu modülde, münferit konuklar, gruplar ve özel konukların giriĢinden önce yapılan 

hazırlıkları bulacaksınız. Modülün içeriğinde yer alan bilgileri tam olarak öğrendiğinizde 

kaliteli ve konusuna hakim bir resepsiyonist olma yolunda önemli bir adımı tamamlamıĢ 

olacaksınız. 

 
Modülün meslek yaĢantınıza katkı getirmesi dileriz. 

 

 

GĠRĠġ 
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ÖĞRENME FAALĠYETĠ–1 
 

 

Öğrenme faaliyetlerinde kazandırılacak bilgi ve beceriler doğrultusunda, gerekli ortam 

sağlandığında, iĢletme prosedürlerine uygun olarak konuğun giriĢ öncesi hazırlıklarını doğru 

olarak yapabilmek. 

 

 

 

Çevre iĢletmelerin önbüro bölümüne giderek konuk giriĢ iĢlemleri hazırlığının nasıl 

yapıldığını gözlemleyerek, yetkililerden bu iĢlemlerle ilgili bilgi ve evrak alınız. 

 

Birbirinden farklı sınıflandırmaya tabi olan en az iki konaklama iĢletmesinin önbüro 

yöneticileriyle görüĢüp, bu iki konaklama tesisinin giriĢ iĢlemleri hazırlığı iĢlemlerinin 

birbirinden farkı olup olmadığını araĢtırarak karĢılaĢtırınız. Yukarıdaki araĢtırma 

konularından bir tanesini seçerek sınıf ortamında sunumunu yapınız. 

 

1. KONUK GĠRĠġ ÖNCESĠ HAZIRLIKLARI 
 

Konaklama tesisine gelen konuklar en kısa sürede resepsiyon bölümündeki iĢlemlerini 

tamamlamak isterler. Konukların iĢlemlerini hızlı ve pratik olarak yapabilmek için de 

konukla ilgili iĢlemlerin önceden kısmen tamamlanmıĢ olması gerekir ki konuğun resepsiyon 

deskinde kalıĢ süresi azalmıĢ olsun. Bunun için de ön hazırlık yapılması gerekir. Ön hazırlık 

süreci ne kadar etkin yapılırsa gelen konuk da o derecede memnun kalacaktır. Konuk 

memnuniyeti konaklama tesislerinin ana hedefi olduğuna göre amaca ulaĢılmıĢ olur.  

 

1.1. Gelecek Konuklar Listesi (Arrival List) Hazırlama 
 

Konukların konaklama tesisindeki ilk ön hazırlık iĢlemlerden biri gelecek konukların 

listesinin (Arrival List) hazırlanması iĢlemidir. Bu iĢlemin doğru ve eksiksiz yapılabilmesi 

için konuklardan elde edilecek bilgilere gereksinim vardır. Ġhtiyaç duyulan bu bilgiler için 

konuklara ulaĢmak, zaman ve maliyet gerektirdiğinden bunun yerine konukların rezervasyon 

sırasında verdiği bilgiler doğrultusunda hazırlanan rezervasyon formları kullanılır (Resim:1). 

Konukla ilgili yapılacak ön hazırlık iĢlemlerinde rezervasyon formları kullanılacağından bu 

formların dikkatlice ve özenle doldurulmuĢ ve hazırlanmıĢ olması temel Ģarttır. Çünkü bu  

aĢamada yapılacak bir hata kendisinden sonra yapılacak tüm aĢamaları da olumsuz 

etkileyecektir. Bunun için konaklama tesislerinin bu bölümünde çalıĢacak kiĢilerin dikkatli, 

titiz çalıĢan ve konusunda yeterli bilgi donanımına eriĢmiĢ olmaları gerekir. Ön hazırlık 

iĢlemlerinin temel dayanak noktası önceden konuğun bilgileri doğrultusunda hazırlanan 

rezervasyon formu olduğu unutulmamalıdır. 

ÖĞRENME FAALĠYETĠ–1 

AMAÇ 

ARAġTIRMA 
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Rezervasyon formu konuk ile konaklama iĢletmesi arasında ilk yazılı belge 

olduğundan büyük önem taĢır. Ön hazırlıkta kullanılacak tüm bilgilere rezervasyon 

belgesindeki bilgilerden ulaĢılır. 

 

 
 

 

 

Kayıt altına alınmıĢ rezervasyon formlarından konukların geliĢ tarihleri belirlenerek, 

tarih sırasına göre gelecek konuk listesi (arrivals list) hazırlanır. Bu liste, belli bir tarihte 

gelmesi beklenen konuklar hakkında temel bilgileri gösterir. Bazı konaklama iĢletmeleri bu 

listeyi konukların adına veya soyadına göre, tek bir seyahat acentesinın konukları, belli bir 

oda tipine göre veya belli bir fiyat düzeyine göre düzenler. Bazı konaklama iĢletmeleri ise bu 

listeyi, geliĢ tarihi aynı olan konukların konaklama yapacağı odaların fiyatına göre gelecek 

konuk listesini düzenleyebilirler. Bunun yanında konuk sicil kartları kontrol edilerek daha 

önce konaklama tesisinde kalanlar varsa gelecek konuk listesine bu konuklar için özel not 

düĢülür ki konuğun memnuniyeti için nelerin yapılması gerektiğine daha rahat karar 

verilebilsin. Burada önemli olan gelecek konukların check-in tarihi ve doğru bilgilerin 

kullanılarak gelecek konuk listesinin hazırlanmasıdır. Bu iĢlem her gün için tekrarlanır.  

Gelecek konuk listesi manuel olarak hazırlanabileceği gibi bilgisayar otomasyon sistemi 

kullanan konaklama iĢletmeleri bu iĢlemi bir komut yardımıyla da yapabilir (Resim:2). 

Resim 1: Rezervasyon formu örneği 
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Gelecek konuk listesi ister manuel olarak düzenlensin isterse de bilgisayar ortamında 

düzenlensin bu formda aĢağıda yer alan bilgiler bulunmalıdır. Buna göre; 

 

 Konuğun adı ve soyadı 

 Konuğun oda numarası 

 Oda’da konaklayacak kiĢi sayısı 

 Oda tipi 

 Yatak tipi 

 Oda ücreti 

 Ödeme Ģekli 

 Folio no 

 Acente ismi, firma ismi veya rezervasyonun kim tarafından yapıldığı 

 Check-in (konuğun giriĢ yaptığı tarih) tarihi 

 Check-out (konuğun çıkıĢ yapacağı tarih) tarihi 

 Pansiyon durumu 

 Konaklama süresi 

 Konuğun milliyeti 

Resim 2: Gelecek konuk listesi örneği 
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Gelecek konuk listelerinde yer alan bilgiler genel olarak yukarıda yer alan unsurlardan 

olsa da her konaklama iĢletmesi kendi tercihleri doğrultusunda burada kullanılan bilgileri 

geniĢletebileceği gibi daraltabileceği de unutulmamalıdır. Resepsiyon görevlileri gelecek 

konuk listesini düzenledikten sonra bu formlar konuyla ilgili olan departmanlara gönderilir. 

Böylece departmanlar, konaklama tesisinin o günkü iĢ yoğunlu hakkında bilgi sahibi olur. 

Gelecek konuk listesi ilgili departmanlara ulaĢtıktan sonra her departman kendi üzerine 

düĢen yükümlülükleri yerine getirebilmek için çalıĢmalarına baĢlarlar. 

 

1.2. Münferit Konukların Oda Blokajı 
 

Konaklama tesisine konuklar giriĢ yapmadan önce oda blokajının yapılması 

gerekmektedir. Oda blokajı, konuğun istek ve tercihine uyan odaların konuk adına ayrılması 

iĢlemidir. Oda blokajı yapılan bu odalar konuk tesise gelmeden konuğun istek ve tercihleri 

doğrultusunda kullanıma hazır hale getirilir. Örneğin konaklama yapacak konuğun oda 

seçimindeki tercihi asansöre yakın olan oda ise resepsiyon görevlileri konuğun bu isteğine 

uyan bir odayı bloke edeceklerdir. Aslında ilk bakıĢta basit ve kolay bir iĢlem gibi görünse 

de bazen bu iĢlemi yapmak resepsiyon görevlisinin saatlerini alabilir. Çünkü burada sadece 

bir konuğun tercihi söz konusu değil gelen tüm konukların tercihlerinin karĢılanması söz 

konusudur. Bazen resepsiyonistler ne kadar ince ve ayrıntılı düĢünürse düĢünsün konuğun 

isteklerini karĢılamakta yetersiz kalabilir. Resepsiyonistlerin bu tür olasılıklar için farklı 

planlamaları göz önünde bulundurmalarında yarar vardır. Bir duruma ne kadar hazırlıklı 

iseniz o durum karĢısında o derece hızlı ve doğru karar alabilirsiniz. Bu da kiĢinin mesleki 

yeterliliğiyle yakından ilgilidir. 

 
Rezervasyon sırasında konuk hangi oda tipinde oda istediğini ve özelliklerini 

belirttiyse, konuk için blokajı yapılacak oda kendisine vaadedilendir. Konuk, konaklama 

tesisine gelirken önceden belirttiği oda tipinde konaklama yaptığında memnun olacaktır. 

Bunun dıĢındaki olasılıklar konuk için tam bir hayal kırıklığı yaratacağı hiçbir zaman 

unutulmamalıdır. Resepsiyon görevlilerinin bu tür olumsuz durumları önceden görerek 

engellemeleri gerekir ki geri dönüĢümü çok daha zor olan hatalarla karĢılaĢılmasın. 

 
Konuk giriĢ öncesi hazırlıklarından en önemlisi konuğun konaklama tesisine 

gelmeden konuk tercihleri doğrultusunda oda blokajının yapılması ve konuğun check-in 

iĢlemi için beklenmesidir. Konukla karĢılaĢmadan resepsiyon bölümünün hatasız ve verimli 

çalıĢıp çalıĢmadığı anlaĢılmaz. Konuk resepsiyon deskine gelip sorunsuz biçimde odasına 

gittiyse yapılan ön hazırlık eksiksiz ve yerinde demektir. Eğer bir sorun varsa ön hazırlık 

süreci kısmen de olsa heba olur ki bu hiçbir iĢletme için istenilen bir durum değildir. Bu gibi 

nedenlerle resepsiyon görevlilerinin çok dikkatli ve titiz çalıĢması gerekir. 
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Konukların oda blokajı manuel olarak yapılabildiği gibi bilgisayar otomasyon sistemi 

yardımıyla da yapılabilir (Resim: 3). Oda blokajının manuel olarak yapılması için rack 

sistemi denilen bir sisteme ihtiyaç duyulur ki günümüzde bu sistemi kullanan iĢletme sayısı 

yok denilecek kadar azdır. Bu sistemin yerini günümüzde bilgisayar otomasyon sistemleri 

almıĢtır. Bilgisayar sisteminde oda blokajı rezervasyon esnasında baĢlar. Rezervasyon 

yaptıran kiĢinin istemiĢ olduğu özellikler kayıt edilip, gerekli iĢlemler resepsiyonist  

tarafından gerçekleĢtirilirken, bilgisayar sisteminde konuğun isteğine uygun odalar ekranda 

görünmekte ve anında blokaj iĢlemi yapılabilmektedir. Böylece iĢlem hem çok hızlı hem de 

en az hata riskiyle yapılabilmektedir. Resepsiyonist bir yandan rezervasyon alırken diğer 

yandan konuğun ön hazırlık iĢlemlerine baĢlamıĢ olmaktadır. Rack sisteminde aynı iĢlem 

resepsiyonistin saatlerini alırken, bilgisayarda bu süre saniyelerle sınırlıdır. 

 

 
Resim 3: Oda blokajı örneği 

 
Oda blokajının konuk memnuniyetini sağlamada iki yönü vardır. Bunlardan birincisi, 

konuğun odası önceden bilindiği ve hazırlığı buna göre yapıldığından konuğun check-in 

sırasında resepsiyon deskinde fazla zaman harcamasına gerek kalmayacaktır. Ġkinci olarak, 

konuğun istekleri doğrultusunda oda blokajının yapılması durumunda konuk kendini daha 

önemli hissedecektir. Böylece konuk resepsiyon deskinde fazla zaman harcamadan kendi 

isteği doğrultusunda blokajı yapılan odasına geçecektir. 
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Oda blokajı yapılırken dikkat edilecek noktalar; 

 

 Konuğun istek ve beklentileri çok iyi dinlenmelidir, 

 Konuğun istek ve beklentilerine göre hareket edilmelidir, 

 Konuğun istek ve beklentilerini karĢılayabilecek sözler verilmelidir, 

 Konuğa yanıltıcı ve aldatıcı bilgi verilmemelidir, 

 Konuğa oda hakkında ayrıntılı bilgi verilmelidir, 

 Konuğun istediği oda tipine göre oda blokajı yapılmalıdır, 

 Odaya konacak extra ilaveler konuğa sorulmalıdır, 

 Sürekli konukların konuk sicil kartları (History Card) kontrol edilerek önceki 

istekleri göz önünde bulundurularak oda blokajı yapılmalıdır, 

 Mümkünse tüm iĢlemler konuğa yazılı olarak teyit ettirilmelidir, 

 Konuktan bu iĢlemlerin doğruluğu imza karĢılığında teyit ettirilmelidir. 
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1.3. Grupların Oda Blokajı 
 

Grupların oda blokajı münferit konuklarla benzerlik gösterse de bazı noktalarda 

birbirinden ayrılır. Gruplar doğrudan konaklama tesisine rezervasyon yaptırabileceği gibi 

seyahat acentesi veya firmalar aracılığıyla da gelebilir. Konaklama tesisine doğrudan 

rezervasyon yaptıran grupların tüm ön hazırlık iĢlemleri önbüro tarafından yapılırken seyahat 

acentesi veya firma üzerinden konaklama tesisine gelecek konukların oda tercihlerini içeren 

bilgi formlarına ihtiyaç duyulur. Bu formlarda yer alan özellikler dikkate alınarak grupların 

oda blokajları yapılır. Grupları oluĢturan konukların tüm ön kayıtları seyahat acenteleri veya 

firmalar tutarlar. Doğal olarak konuklar hakkında ayrıntılı bilgileri konaklama tesisindeki 

önbüro personelinden önce konuk rezervasyonunu alan seyahat acentesi veya firmalar 

öğrenirler. Böylelikle önbüronun yaptığı iĢlemleri seyahat acenteleri veya firmalar üstlenmiĢ 

olurlar. Bu durum seyahat acenteleri ile konaklama iĢletmelerinin önbüro departmanının 

koordineli biçimde çalıĢmasını gerekli kılar. Hatta konukların oda blokajı iĢlemlerini 

doğrudan seyahat acenteleri veya firmalar yaparak bu iĢlemlerin tamamını üstlenirler. 

Böylece, tüm ön hazırlık iĢlemleri tek elde toplanarak hızlı ve hatasız çalıĢma ortamı 

yaratılmıĢ olur. Bu gibi durumlarda önbüro, seyahat acentesine veya firmaya ihtiyaç 

duyduğu bilgi ve belgeleri sağlayarak iĢlemlerinin yapılıĢını kolaylaĢtırır. 

 

Grup blokajı yapılırken dikkat edilmesi gereken en önemli nokta oda blokajı yapılacak 

odalar birbirinden belirgin farklılıklar göstermemelidir. Aksi halde aynı ücreti ödeyen grup 

üyeleri arasında ayrım yapılmıĢ olur ki bu konuklar için son derece rahatsızlık yaratabilecek 

bir konudur. Grubu oluĢturan konuklar aynı ücreti ödüyorsa oda blokajı mümkün olduğunca 

aynı katta, birbirine yakın ve benzer özellikteki odalardan oluĢturulmalıdır. Böylece bir 

yandan konukların aynı anda hareket etmesi ve kendi içlerindeki denetimlerini sağlamak 

kolaylaĢırken, diğer yandan tüm konuklar aynı katta eĢ değerdeki benzer odalarda kalarak 

birbiriyle çatıĢma ortamı yaratılmamıĢ olur. 

 

Grupların oda blokajı öyle ince bir konudur ki bu iĢlemi yapacak kiĢinin bu meslekteki 

becerisini ve tecrübesini gösterir. Çünkü aynı anda birbirinden değiĢik kiĢisel özelliklere 

sahip ve genel olarak beklentileri farklı olan konukların memnun edilmesi zordur. Konukları 

memnun eden oda blokajı tüm zorlu ve titiz çalıĢmaların ödülüdür. 
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Resim 4: Grup oda blokajı örneği 

 

Grupların oda blokajında dikkat edilecek unsurlar; 

 

 Grubu oluĢturan konukların sayısı bilinmelidir. 

 Grubu oluĢturan konukların medeni durumları bilinmelidir. 

 Grubu oluĢturan konukların özel durumları (özürlü, engelli, balayı çifti vb.) 

bilinmelidir. 

 Grubu oluĢturan konukların her birinin genel olarak özellikleri (ilgi alanları, uyruğu 

vb.) bilinmelidir. 

 Grubun check-in ve check-out tarihleri bilinmelidir. 

 Grubu oluĢturan konukların pansiyon durumları bilinmelidir. 

 Grubun konaklama süresi bilinmelidir. 

 Grupların oda blokajının doğru olarak yapılabilmesi için konukların isim listesinin 

bilinmesi gerekir. 

 Grubu oluĢturan konukların özel taleplerinin (manzaralı oda, sigara içilmeyen oda 

vb.) olup olmadığı bilinmelidir. 

 Grubu oluĢturan konuklar aynı ücreti veriyorsa aynı tip odaların blokajı 

yapılmalıdır. 

 Grubu oluĢturan konukların sayısına göre oda blokajı yapılmalıdır. 

 Grupların oda blokajı yapıldıktan sonra ilgili departmanlara konuklar check-in 

yapmadan en az beĢ gün önce memorandum gönderilmelidir. 
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UYGULAMA FAALĠYETĠ 
 

ĠġLEM BASAMAKLARI ÖNERĠLER 
 Rezervasyon kayıtlarından 

yararlanarak gelecek konuklar listesini 

(Arrival list) hazırlayınız. 

 

 Konuk isteklerini dikkate alarak oda 

blokajını yapınız. 

 

 Gelecek konuklar ve pansiyon 

durumları hakkında ilgili 

departmanlarla bilgi veriniz. 

 

 Konuk otel kimlik kartlarını 

hazırlayınız. 

 

Dikk 

 

 Titiz olunuz. 

 

 Düzenli olunuz. 

 

 Detaylara özen gösteriniz. 

 

 

UYGULAMA FAALĠYETĠ 
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PE KONTROL LĠSTESĠ 

RFORMANS DEĞERLENDĠRME 

 
Bir arkadaĢınızla birlikte kendinizi değerlendirerek, eksik veya hatalı gördüğünüz 

konularda öğrenme faaliyetine dönerek konuyu tekrar ediniz. 

 

 

DEĞERLENDĠRME KRĠTERLERĠ Evet Hayır 

1 
Konaklama tesisindeki ilk ön hazırlık iĢlemini hatırlayabildiniz 

mi? 

  

2 
Ön hazırlık iĢleminde gerekli verilerin hangi formdan alındığını 

hatırlayabildiniz mi? 

  

3 
Konuk ile konaklama tesisi arasındaki ilk yazılı belgenin ne 

olduğunu hatırlayabildiniz mi? 

  

4 
Rezervasyon formunun neden çok önemli olduğunu 

hatırlayabildiniz mi? 

  

5 
Gelecek konuk listesi hangi sıklıkla hazırlanır, hatırlayabildiniz 

mi? 

  

6 
Gelecek konuk listesi hazırlanırken bu formda hangi bilgiler 

bulunmalıdır, hatırlayabildiniz mi? 

  

7 Oda blokajı nedir, hatırlayabildiniz mi?   

8 
Oda blokajı yapılırken dikkat edilecek noktaları hatırlayabildiniz 

mi? 

  

9 
Münferit konuklar ile grupların oda blokajı ne tür farklılıklar 

gösterir, hatırlayabildiniz mi? 

  

10 
Grupların oda blokajında dikkat edilecek unsurları 

hatırlayabildiniz mi? 

  

11 DÜZENLĠ VE KURALLARA UYGUN ÇALIġMA   

1 ÇalıĢma alanını tertipli-düzenli kullandınız mı? 
  

2 Anket formlarını değerlendirdiniz mi?   

3 Zamanı iyi kullandınız mı?   
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ÖLÇME VE DEĞERLENDĠRME 
 

 

AĢağıda verilen sorularda doğru olan seçeneği iĢaretleyiniz. 

 

1. AĢağıdakilerden hangisi ön hazırlık iĢlemlerinden birisi değildir? 

A ) Rezervasyon formu 

B ) Arrival list (Gelecek Konuklar Listesi ) 

C ) Oda blokajı 

D ) Registration form  ( Konaklama Belgesi ) 

 

2. Gelecek konuk listesi hazırlanırken aĢağıdaki belgelerden hangisinden yararlanılır? 

A ) Registration form  (Konaklama Belgesi) 

B ) Oda blokajı 

C ) Arrival list (Gelecek Konuklar Listesi ) 

D ) Rezervasyon formu 

 

3. Gelecek konuk listesi kaç günde bir hazırlanır? 

A ) Her gün 

B ) Üç günde bir 

C ) Haftada bir 

D ) Ayda bir 

  

4. AĢağıdaki ifadelerden hangisi oda blokajı yapılırken dikkat edilecek noktalardan 

değildir? 

A ) Konuğun istek ve beklentileri çok iyi dinlenmelidir 

B ) Konuğa yanıltıcı ve aldatıcı bilgi verilmemelidir 

C ) Odaya konacak ekstra ilaveler resepsiyoniste sorulmalıdır 

D ) Mümkünse tüm iĢlemler konuğa yazılı olarak teyit edilmelidir 

 

5. AĢağıda yer alan belgelerden hangisinde bir hata yapıldığında tüm iĢlemler de hatalı 

yapılır? 

A ) Registration form (Konaklama Belgesi) 

B ) Rezervasyon form 

C ) Arrival list (Gelecek Konuklar Listesi ) 

D ) Room list 

 

 

 ÖLÇME VE DEĞERLENDĠRME 
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ÖĞRENME FAALĠYETĠ–2 
 

Öğrenme faaliyetlerinde kazandırılacak bilgi ve beceriler doğrultusunda, gerekli ortam 

sağlandığında, iĢletme prosedürlerine uygun olarak grupların giriĢ öncesi hazırlığını hatasız 

olarak yapabilmek.  

 

 

 

 

Çevrenizde bulunan seyahat acentelerine giderek oda dağılım listesinin nasıl 

hazırlandığını öğreniniz ve konuyla ilgili evrak alınız. 

 

Çevre iĢletmelerin önbüro bölümüne giderek gruplarla ilgili ön ödemenin takibinin 

nasıl yapıldığı konusunda bilgi ve evrak alınız. Yukarıdaki araĢtırma konularından bir 

tanesini seçerek sınıf ortamında sunumunu yapınız. 

 

2. GRUPLARIN GĠRĠġĠNDEN ÖNCE 

YAPILAN HAZIRLIKLAR 
 

Konuklar iĢletmeye ulaĢmadan konukların resepsiyon deskinde kalıĢ süresini mümkün 

olduğunca kısaltmak için bir dizi iĢlemin önceden yapılması gerekmektedir. Zaten ön kayıt 

(Preregistration) evresi bunun içindir. Diğer bir deyiĢle rezervasyon yaptıran konuklar daha 

hızlı bir check-in süreci yaĢarlar. Konuk, konaklama tesisine geldiğinde kayıt formundaki 

bilgileri sadece doğrulayacak ve kayıt formundaki uygun yere imza atacaktır. Böylece 

konuğun resepsiyon deskinde kalıĢ süresi kısalacak ve konuklar için gereksiz gibi görünen 

iĢlemler çok hızlı Ģekilde tamamlanmıĢ olacaktır. Bu da konukların konaklama tesisindeki ilk 

izlenimlerinin olumlu olmasını sağlayacaktır. Konuğun resepsiyon deskindeki kalıĢ süresini 

kısaltmak ve konuğun memnuniyet düzeyinin yüksek olmasını sağlayabilmek için de aĢağıda 

anlatılan iĢlemlerin eksiksiz yapılması gereklidir. 

 

2.1. Oda Dağılım Listesinin ĠĢletmeye UlaĢması 
 

Oda blokajı iĢlemi tamamlandıktan sonra seyahat acenteleri ve/veya firmalar 

konukların hangi odada kiminle kalacağını gösteren oda dağılım listesini (rooming list) en 

kısa sürede konaklama tesisine ulaĢtırmak zorundadır. Bu formda, bloke edilen odaların 

numaraları, oda dağılım listesindeki isimlerin yanına yazılmalıdır. 

ÖĞRENME FAALĠYETĠ–2 

AMAÇ 

ARAġTIRMA 
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Aslında bu tür çalıĢmalar en zor çalıĢmalardır. Çünkü bu çalıĢmalarda konuk ile yüz 

yüze gelmeden konuğun ihtiyaç ve beklentilerini kurgulayarak konuk adına iĢlemler ve iĢler 

yapılmaktadır. 

 

Oda dağılım listesi önbüroya ulaĢtıktan sonra resepsiyonist, konukların odalarında 

istedikleri özel değiĢiklerin olup olmadığını kontrol eder. Yapılacak değiĢiklikler söz konusu 

ise ilgili departmanlara gerekli talimatı verir. Örneğin; odaya konulacak ekstra ilavelerin 

yerleĢtirilmesi, grubu oluĢturan konukların konaklama tesisine geldiklerinde resepsiyon 

deskindeki yığılmaların önüne geçilmesi, yapılacak iĢlemlerin hızlandırılması vb. nedenlerle 

konukların konaklama belgelerini rezervasyon formundaki bilgilerden yararlanarak 

doldurulması sağlanarak konuk geldiğinde sadece imzasının alınması sağlanabilir. Bu 

aĢamada yapılacak iĢlemler ne kadar ince kurgulanıp tasarlanılırsa konuğun giriĢ iĢlemleri o 

derece hızlı yapılacaktır. Bu da doğru ve iyi çalıĢmanın göstergesi olacaktır. 

 

Oda dağılım listesi zamanında konaklama iĢletmesine ulaĢmalı ki konuklara sunulacak 

hizmet zamanında hazırlanıp konuğa sunulabilsin. Bu yüzden seyahat acenteleri ve/veya 

firmalar sürekli olarak önbüro departmanıyla koordineli biçimde çalıĢmalıdır. Eğer 

zamanında yerine ulaĢmayan oda dağılım listeleri sadece önbüro bölümünü değil önbüro 

bölümüyle birlikte çalıĢan diğer bölümleri de olumsuz etkileyecektir. Konaklama 

iĢletmelerinde sunulan hizmet genellikle bir bölümün çalıĢmasıyla değil birçok bölümün 

ortak çalıĢması sonucunda oluĢturulmaktadır. Sistemdeki bir aksaklık sistemin o parçasını 

değil tümünü çalıĢmaz hale getirir. Bu ve buna benzer olumsuzluklar konuklarda olduğu gibi 

çalıĢanları da olumsuz etkiler. Bunlardan kaçınmak için çalıĢanların azami dikkat ve özen 

göstermesi gerekir. 

 

Yapılan tüm bu hazırlık çalıĢmalarının amacı konuğun giriĢ iĢlemleri sürecinde daha 

az zamanını almak ve konuk memnuniyetini sağlamaktır.   

 

Bazen seyahat acenteleri ve/veya firmalar grubu oluĢturan konuklara ait oda dağıtım 

listesini resepsiyona önceden bildirmeyip, grubun check-in yapacağı sırada grup rehberi 

tarafından resepsiyona bildirmektedirler. Bu beraberinde birçok sorunu getirmektedir. ĠĢin 

doğrusu grubun oda dağılımı rezervasyonun yapıldığı anda resepsiyona bildirilmesidir. 

 

Oda dağılım listesi hazırlanırken dikkat edilmesi gereken unsurlar; 

 

 Grubun en son oda ve kiĢi sayısı, 

 Grubun check-in ve check-out tarihleri, 

 Grubun en son oda dağılım listesinin dökümü, (8 double, 16 single, 4 triple vb.) 

 Grubun pansiyon kalıĢ Ģekli, ( Bed&Breakfast, Half Board, Full Board vb.) 

 Gruptakilerin adı-soyadı ve cinsiyetleri, 

 Grup rehberi ve Ģoförün ad-soyadı, 

 Grup için istenen özel istekler, (wellcome coctail vb.) 

 Diğer istekler, (diyet yemeklerin olması, odaların mutlaka manzaralı olması vb.) 

 Gruba ait tüm ön hazırlık iĢlemleri yazılı olarak arĢivlenmelidir. 
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2.2. Ġstenen Ön Ödemenin Takibinin Yapılması 
 

Grupların ön hazırlık iĢlemlerinin çok dikkatli ve sürekli takip edilerek yapılması 

gerekmektedir. Grupların ön hazırlık iĢlemlerinde oluĢabilecek küçük bir aksaklık büyük 

kayıplara yol açabilir. Yapılan iĢlemlerin heba olmaması için tarafların karĢılıklı olarak 

ayrıntılı bir kontrat yapması gerekir. Böylece konaklama iĢletmeleri ile seyahat acenteleri 

veya firmalar birbirlerini yasal olarak bağlayıcı hükümlere göre hareket ederler. Gruplarla 

ilgili kontrat anlaĢmaları genellikle her iki tarafın üst yönetimince yapılır. Gruplarla ilgili 

yapılan kontrat konuyla ilgili tüm departmanlara ayrı ayrı gönderilebileceği gibi tek bir 

memorandum Ģeklinde ilgililere de duyurulur. 

 

  

 

Konaklama iĢletmeleriyle seyahat acenteleri veya firmalar arasında yapılan kontrat 

anlaĢmaları her iĢletmenin kendi çalıĢma politikalarına göre değiĢiklik gösterebilir. Örneğin, 

taraflar arasında yapılan kontrata göre; grubun konaklama iĢletmesine geliĢinden en az 20 

gün önce, grubun toplam bütçesinin %30’u ön ödeme (depozit) olarak istenebilir. Ön ödeme 

dıĢında kalan miktar genellikle grubun konaklama tesisinden ayrılıĢında tahsil edilir. Tüm bu 

ve benzer ön ödeme koĢulları tarafların birbiriyle yaptıkları anlaĢmalar çerçevesinde 

belirlendiğinden standart bir yaklaĢım söz konusu değildir. 

 

Yine, karĢılıklı taraflar arasında yapılan kontrat gereği grubun iptal yüzdesi ve zamanı 

da ayrıntılı olarak belirtilir. Örneğin, grubun konaklama tesisine geliĢinden 30 gün öncesine 

kadar grubu oluĢturan konukların yarısı etkinliği iptal ettirirse, herhangi bir cezai müeyyide 

uygulanmaz. Aksi süre içinde grubun tamamı iptal edilirse, ön ödeme olarak alınan %30’lık 

kısmı yanar. Taraflarca hazırlanan kontratta bu ve benzeri unsurlar dahil birçok teknik ayrıntı 

bulunur. Dikkat edilmesi gereken bir diğer nokta da ön ödeme yapması gereken acentelerin 

ödemeyi yapıp yapmadıklarının kontrol edilmesidir. Ön ödeme ayrıca giriĢ yapılacağının en 

önemli göstergesidir. Ödeme yapılmamıĢsa tekrar talep edilmeli ve durum yöneticilere 

bildirilmelidir. Yöneticilerden gelecek karara göre de hareket edilir. 

Resim 5: Önkasa alındısı örneği 
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Bazı durumlarda taraflar arasında yapılan kontrat gereği konaklama iĢletmesi ön 

ödeme talep etmeyebilir. Genel olarak böyle bir durum için konaklama tesisine yüksek 

sayıda konuk getiren, satılan toplam oda sayısı içindeki payı yüksek olan vb. seyahat 

acenteleri veya firmalar ön ödeme yapmayabilir. Bu ve benzeri durumlar tamamen 

konaklama iĢletmelerin ve seyahat acentelerinın kendi aralarında yaptıkları anlaĢmalara 

bağlıdır. Bu nedenle, tüm konaklama iĢletmeleri ve seyahat acenteleri veya firmalar için 

geçerli olan bir uygulama yerine kendi içlerindeki anlaĢmalarla hareket edilmektedir. 

AnlaĢma çerçevesi içerisinde yapılan tüm harcamalar seyahat acentesi veya firmalar 

tarafından karĢılanır. AnlaĢma dıĢındaki harcamalar ise ilgili personel konuklardan tahsil 

edilir. 

 

Grupla hareket eden konukların ödemelerini genellikle seyahat acentesi veya firmalar 

yaparlar. Seyahat acenteleri genellikle yapılacak hizmetlerin bedelini ödemeyi taahhüt 

ettiğini gösteren “Voucher” belgesini kullanırlar (Resim 6). Seyahat acentelerinın veya 

firmaların bu sorumluluğu üstlenmeleri resepsiyon personelinin iĢini kolaylaĢtırır. Normal 

Ģartlarda grupların ödeme takibi resepsiyon personelince yapıldığında gruptan ödeme 

alınmadan konukların konaklama tesisinden ayrılması halinde konuyla ilgili muhatap 

bulmakta güçlük çekilir. Oysa ödeme ile ilgili iĢlemlerin seyahat acentesi veya firmalar 

tarafından yapıldığında hali hazırda muhatap olabileceğimiz birileri mutlaka olacaktır. 

 

Tüm bunlara rağmen resepsiyon görevlileri hangi seyahat acentesi veya firmayla nasıl 

bir anlaĢma yapıldığını, konaklama tesisi içindeki konukların hangi seyahat acentesi veya 

firmaya bağlı olarak konaklama tesisinde kaldığını, hangi grubun ön ödeme yapıp 

yapmadığını vb. çalıĢmaları sürekli takip ve kontrol etmek zorundadır. Bunun için dikkatli 

ve titiz çalıĢması gerektiği daima hatırlanmalıdır. 

 

 
   

 

 

Resim 6: Voucher Formu  
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2.3. Grup Memorandumlarının (Ġç YazıĢma) Hazırlanması 
 

Konaklama iĢletmeleri birbirinden farklı departmanların bir araya gelmesiyle 

konuklara hizmet üretebilmektedirler. Departmanların birbirinden haberdar olarak tek bir 

parça gibi çalıĢabilmeleri için çalıĢma konuları hakkında bilgilendirilmeleri gerekmektedir. 

Konaklama iĢletmelerinde bunun için memorandumlar kullanılmaktadır. 

 

Memorandumlar hazırlanırken, konuya hakim, konuyla ilgili tüm ayrıntıları bilen 

kiĢi/kiĢiler tarafından hazırlanmalıdır. Ancak, hazırlanan memorandumlarda konunun tüm 

ayrıntılarını açıklamak yerine ilgili departmanların veya tüm departmanların bilmesi 

gerektiği kadar açıklamaya yer verilmelidir. Kısaca ifade etmek gerekirse memorandumlar; 

iĢletme içi iletiĢimi sağlayan iç yazıĢmalardır. 

 

Grubun tesise geliĢi tüm departmanlara “Grup GiriĢ Memorandumu” ile duyurulur. 

Buradaki amaç ilgili departmanların iĢ yoğunluğunun bilinmesini sağlamanın yanında 

konuyla doğrudan ilgisi olmayan departmanları da bilgilendirmektir. Memorandum, 

konaklama iĢletmelerinin kendi tercihlerine göre oluĢturdukları ve ilgili departmanların 

kendi aralarındaki yazıĢmalarda kullandıkları matbu bir formdur. Bu formlarda grup 

hakkında genel bilgilerin yanında taraflar arasında yapılan anlaĢmanın içeriği de yer alır. 

Memorandumun hangi departman yetkilisinden çıktığı yazılır ve yetkilinin imzası bulunur. 

Departmanların yapacakları iĢler memorandum formuna açık bir dille kısa ve öz olarak 

yazılır ve ilgili departmanlara imza karĢılığı dağıtılır. 

 

                        
 

 

 

Resim 7: Grup Memorandum örneği  
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Memorandumlarda genel olarak grupların hangi seyahat acentesi veya firmayla 

geldiği, check-in, check-out tarihleri, yemek alıp almayacakları, yemek alacaklarsa çeĢitleri, 

oda ücreti, yemek ücreti vb. unsurlar yer alır. Memorandumlarda konukların isim listesi 

bulunmaz. Toplantı gruplarında ise memorandumlar daha ayrıntılı hazırlanır. Toplantı 

salonunun düzeni, masa düzeni, simültane odasının olup olmayacağı, dekorun nasıl 

yapılacağı vb. ayrıntılar yazılır. 

 

Grup hakkındaki tüm bilgilere memorandum sayesinde ulaĢılır. Bu yüzden seyahat 

acentesinden veya firmadan konaklama tesisine gelecek memorandumun öncelikle önbüro ve 

tesis müdürü tarafından incelenmesi ve bilgi sahibi olması gerekir. Daha sonra önbüro 

personeli tarafından dikkatlice incelenmelidir. Resepsiyon görevlileri, bu bilgileri düzenler, 

tasnif eder ve yöneticilerinin bilgisi dahilinde diğer departmanlara gerekli hazırlıkları 

yapmaları amacıyla gönderir. Konaklama tesisine gelen gruplarla ilgili yapılan anlaĢmanın 

önbüroyu ve diğer departmanları ilgilendiren bölümleri, her departman için ayrı ayrı 

olabileceği gibi, tek bir memorandum ile de ilgililere duyurulur. Grubun geliĢ günü sabahı 

daha önceden yayımlanan grup memorandumunun içerdiği bilgilerin ıĢığı altında her 

departman kendi sorumluluğuna düĢen görevi yapar. Burada önemli olan memorandumların 

yerinde ve zamanında ilgili departmanlara ulaĢtırılmasıdır. 

 

2.4. Grup Zarfının Hazırlanması 
 

Grup olarak konaklama tesisine gelen konuklar bir an önce resepsiyon deskindeki 

iĢlemlerini tamamlayarak odalarına gitme eğilimindedirler. Resepsiyonistler de aynı anda 

gelen konukların her birine hizmet üretmekte zorlanırlar. Bunun için pratik çözümler 

üretilmiĢtir. Grup zarfının hazırlanması süreci de böyle bir yaklaĢımdan kaynaklanır. 

Grupların resepsiyon deskinde yığılmalarını engellemenin yanında her bir konuğun 

konaklama tesisi hakkında bilgi sahibi olmalarını sağlayabilmek ve konuğun konaklama 

süresince kullanması muhtemel materyalleri hazırlayıp konukların hizmetine sunmak için 

kullanılan pratik bir yöntemdir. 

 

Böylece, grup geldiği zaman resepsiyon deskinin önünde fazla beklemeden hızlıca 

odalarına yönlendirilir. 

 

Konaklama iĢletmeleri, hazırlanan bu zarfların içerisine simgesel hatıra eĢyaları, 

hediyeler koyarak konuklarına sürpriz de yapabilir. 
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Grup zarfı hazırlanırken dikkat edilecek unsurlar; 

 

 Grup adına blokajı yapılmıĢ odalar kontrol edilir, 

 Hazırlanan oda dağılım listesi kontrol edilir, 

 Grup memorandum formuna göre grubun geliĢinden bir gün önce veya    

sabahleyin oda numaraları düzenlenir, 

 Grubun kahvaltı, yemek kuponları (kartları) hazırlanır, geçerli oldukları tarih ve 

geçerli oldukları yerler (restaurantlar, cafeler, barlar vb.) yazılır, 

 Konaklama tesisinin olanaklarını tanıtan bir broĢür veya kitapçık hazırlanır, 

 Konukların oda anahtarları (kartları) hazırlanır, 

 Konukların oda numaraları, isimleri zarfın üzerine yazılır, 

 Grubu getiren seyahat acentesi veya firmalar tarafından konuklara verilmesi 

istenen çeĢitli evrak vb. zarfa konulur, 

 Konuklara verilecek tüm materyaller zarfa konulur, 

 Grup giriĢ yaptığında her bir konuk için hazırlanan zarflar konuklara takdim edilir. 
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UYGULAMA FAALĠYETĠ 
 

ĠĢlem Basamakları Öneriler 

 

 Rooming List’in gelip gelmediğini 

kontrol ediniz. 

 

 Rooming List’in gelmemesi 

durumunda acenteyla iletiĢim 

kurunuz. 

 

 Ön ödemenin yapılıp yapılmadığını 

kontrol ediniz. 

 

 Grup memorandumunu (iç yazıĢma) 

hazırlayınız. 

 

 Grup zarfını hazırlayınız. 

 

 

 Dikkatli olunuz. 

 

 Detaylara özen gösteriniz. 

 

 Ġnisiyatif kullanınız. 

 

 Planlı ve organize olunuz. 

 

 AraĢtırıcı olunuz. 

 

UYGULAMA FAALĠYETĠ 
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 KONTROL LĠSTESĠ 

 
Bir arkadaĢınızla birlikte kendinizi değerlendirerek, eksik veya hatalı gördüğünüz 

konularda öğrenme faaliyetine dönerek konuyu tekrar ediniz. 

 

 

DEĞERLENDĠRME KRĠTERLERĠ Evet Hayır 

1 Oda dağılım listesini kim düzenler hatırlayabildiniz mi?   

2 Oda dağılım listesi hazırlanırken dikkat edilecek unsurları 

hatırlayabildiniz mi? 

  

3 Grup kontrat anlaĢması kimler tarafından yapılır 

hatırlayabildiniz mi? 

  

4 Voucher belgesinin ne amaçla kullanıldığını 

hatırlayabildiniz mi? 

  

5 Memorandum nedir, hatırlayabildiniz mi?   

6 Tüm departmanlara neden memorandum gönderilir, 

hatırlayabildiniz mi? 

  

7 Memorandum hangi amaç için düzenlenir hatırlayabildiniz 

mi? 

  

8 Grup zarfı nedir, hatırlayabildiniz mi?   

9 Grup zarfını hazırlama nedenini hatırlayabildiniz mi?   

10 Grup zarfı hazırlanırken dikkat edilecek unsurları 

hatırlayabildiniz mi? 

  

 
DÜZENLĠ VE KURALLARA UYGUN ÇALIġMA 

  

1 ÇalıĢma alanını tertipli-düzenli kullandınız mı?   

2 Anket formlarını değerlendirdiniz mi?   

3 Zamanı iyi kullandınız mı?   
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ÖLÇME VE DEĞERLENDĠRME 
 

 

AĢağıda verilen sorularda doğru olan seçeneği iĢaretleyiniz. 

 

1. Oda blokajı iĢleminden sonra aĢağıdaki iĢlemlerden hangisi yapılır? 

A) Oda dağılım listesi 

B) Rezervasyon formu 

C) Konuk kayıt formu 

D) VIP listesi 

 
2. Oda dağılım listesini aĢağıdakilerden hangisi hazırlar? 

A ) Kat hizmetleri 

B ) Seyahat acenteleri 

C ) Önbüro 

D ) Concierge 

 
3. Gruplarla ilgili kontrat kimler arasında yapılmaktadır? 

A ) Önbüro-Resepsiyon 

B ) Önbüro-Kat hizmetleri 

C ) Önbüro-Seyahat acentesi 

D ) Önbüro-Concierge 

 
4. AĢağıdaki belgelerden hangisi seyahat acenteleri tarafından ödeme amaçlı kullanılır? 

A ) Kredi kartı 

B ) Folio 

C ) Teminat mektubu 

D ) Voucher 

 
5. Hazırlanan bir memorandumda aĢağıdaki ifadelerden hangisi genellikle yer almaz?   

A ) Konuk sayısı 

B ) Konuk geliĢ tarihi 

C ) Konuk istekleri 

D ) Konuk isim listesi 

ÖLÇME VE DEĞERLENDĠRME 
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ÖĞRENME FAALĠYETĠ–3 
 

Öğrenme faaliyetlerinde kazandırılacak bilgi ve beceriler doğrultusunda, gerekli ortam 

sağlandığında, iĢletme prosedürüne uygun olarak, özel konukların giriĢ öncesi hazırlıklarını 

konuk isteklerine göre yapabilmek. 

 

 

 

 
Çevre iĢletmelerin önbüro bölümüne giderek özel konukların oda seçiminin nasıl 

yapıldığını ve hangi kriterlere göre bu iĢlemi yaptıklarını öğreniniz ve evrak alınız. 
En az iki konaklama iĢletmesinin önbüro yöneticileriyle görüĢüp, bu iki konaklama 

iĢletmesinin VIP formuna göre nasıl oda hazırladıklarını gözlemleyerek, konaklama 

iĢletmeleri arasında VIP formuna göre oda hazırlama kriterleri arasında fark olup olmadığını 

karĢılaĢtırınız. Yukarıdaki araĢtırma konularından bir tanesini seçerek sınıf ortamında 

sunumunu yapınız. 

 

3. ÖZEL KONUKLARIN GĠRĠġĠNDEN ÖNCE 

YAPILAN HAZIRLIKLAR 
 

Konaklama iĢletmelerine birbirinden farklı özelliklere sahip konuklar gelmektedir. 

Gelen konukların bir kısmı çeĢitli nedenlerden dolayı özel konuk sınıflandırmasına (VIP: 

Very Important Person) girer. Bu sınıflandırmaya tabii konuklara sunulan hizmet genel 

olarak diğer konuklara sunulan hizmetle aynı olmakla birlikte bazı hizmetler daha özel 

sunulur. Konukların, özel konuk sınıflandırmasına dahil olup olmadığı her konaklama 

iĢletmesinin kendi politikasına göre değiĢmektedir. Bu sınıflandırmanın standart tanımlaması 

yoktur. Genel olarak tüm konaklama iĢletmeleri kendilerinin oluĢturdukları özel konuk 

sınıflandırmasını uygularlar. Bunun yanında kamuoyuna mal olmuĢ özel konuklarda (devlet 

adamları, bilim adamları, sanatçılar, sporcular vb.) vardır. Bu tür konuklar içinde özel konuk 

uygulaması yapılır. Demek ki konaklama iĢletmelerinin kendi konukları için belirlediği VIP 

sınıflandırmasının yanında kamuoyu tarafından kabul görmüĢ VIP sınıflandırması söz 

konusudur. Hangi tür VIP olursa olsun önemli olan; normal konuklara sunulan hizmet 

anlayıĢından farklı bir hizmet anlayıĢının VIP sınıflandırmasına dahil olan konuklara 

gösterildiğidir. 

ÖĞRENME FAALĠYETĠ–3 
 

AMAÇ 

ARAġTIRMA 
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3.1. Oda Seçimi 
 

Özel konuk sınıflandırmasına dâhil olan konukların iĢlemlerinde bir karıĢıklığa yol 

açmamak için bu konukların iĢlemlerinin daha titiz yapılması gerekir. Konuk daha önce 

tesisimizde konaklamıĢsa ve tercih ettiği oda varsa öncelikle bu odanın blokajı yapılır. Eğer 

konuk konaklama tesisine ilk defa geliyorsa konuğun tercihleri öğrenilerek o tercihler 

doğrultusunda kendisine oda blokajı yapılır. Konuğun oda blokajı yapıldıktan sonra kat 

hizmetleri departmanıyla iletiĢime geçilerek konuğa ayrılan odanın özel konuk 

sınıflandırması içerisinde hazırlanması gerektiği bildirilir. 

 

Oda seçimi iĢleminde öncelikle konuğun istek ve beklentilerini karĢılayabilecek oda 

konuğa ayrılır. Özel konukların da kendi içerisinde bir hiyerarĢisi olduğundan en üst 

basamakta olan ile en alt basamakta olan özel konuklara doğal olarak farklı hizmetler 

sunulacaktır. O yüzden konuk hangi özel konuk sınıflandırmasına tabii ise o sınıflandırmaya 

yakın oda seçimi olacağı unutulmamalıdır. 

 

Özel konuklara sunulan odaların aslında diğer odalardan çok belirgin farklılıkları 

yoktur. Sadece konuklara sunulan hizmet ve ikram farklıdır. Yoksa odaların tümden değiĢik 

donanım ve mefruĢata sahip olması söz konusu değildir. Örneğin, aynı manzaraya bakan 

odalardan biri biraz daha büyük ise bu oda özel konuk sınıflandırmasına tabii olan konuğa 

verilebilir. Yine aynı tür odalardan biri jakuzili ise bu oda konuğa verilebilir. Burada önemli 

olan konuğun bu farkı bilmesidir. Eğer konuk kendisine tahsis edilen odanın diğer odalardan 

farklı olduğunu bilmezse, konuğa diğer odalara göre daha özel oda vermenin hiçbir yararı 

olmayacaktır. Hatta konuk bu farkı hissetmezse konaklama iĢletmesi hakkında olumsuz 

düĢünceler oluĢacaktır. Bu da hiç istenmeyen bir durumdur. O yüzden resepsiyon 

görevlilerinin bu ince davranıĢı çok iyi organize etmeleri gerekir.  

 

3.2. VIP Formuna Göre Oda Hazırlığı 
 

Her konaklama iĢletmesinin özel konuk (VIP) tanımlaması kendi içindeki bir 

standarda bağlı olduğundan tüm oteller için aynı tanımlamanın kullanılması doğru değildir. 

Konaklama iĢletmesini tercih edecek konuk, konaklama iĢletmesinin belirlediği VIP 

sınıflandırmasına dâhil ise rezervasyonu alan görevli, üstlerine danıĢarak konuğun hangi VIP 

sınıflandırmasına dâhil edilmesi gerektiğini yazılı olarak rezervasyon formlarına yazar. 

Konuğun konaklama iĢletmesinde alacağı tüm hizmetler VIP sınıflandırmasına uygun olarak 

konuğa sunulur. VIP konuklara sunulan hizmetler genellikle ücretsiz ve ikram 

mahiyetindedir. 

 

Konaklama iĢletmesine gelecek önemli kiĢilerin kim olduğu, konaklamasına iliĢkin 

bilgiler, özel istekleri ve konaklama iĢletmesinin sunacağı ikramların belirtildiği ayrıntılı VIP 

Bildirim Formu kullanılır (Resim 7). Bu formun içeriği ve hangi konuğun ne tür VIP 

hizmetlerinden yararlanacağı her konaklama tesisi için farklı olduğu unutulmamalıdır (Resim 

8). Konuk VIP listesine kayıt edilir. Konaklama iĢletmesinin yöneticisinin isteği 

doğrultusunda gerekli bütün departmanlara gönderilir. Bazı durumlarda konukların VIP 

sınıflandırmasına dahil olmadan da VIP hizmeti sunulabilmektedir.  
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Örneğin, konuğun doğum günü, evlilik yıldönümü, balayı vb. nedenlerle konaklama 

tesisleri konuklarına VIP uygulaması yaparak onlara jest yapabilirler. Aslında VIP 

sınıflandırması göreceli bir kavramdır. Bir konaklama tesisi için VIP olan bir konuk, bir 

baĢka konaklama tesisi için normal konuk olarak görülebilir. 

 

                       
Resim 8: VIP bildirim formu örneği 
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Hazırlanan VIP formları, bu formda belirtilen hizmetlerin yapılabilmesi için ilgili 

departmanlara imza karĢılığı gönderilir. Ġlgili departman yöneticileri bu formda kendilerini 

ilgilendiren hazırlıkları yaparak, kendilerine düĢen sorumluluğun tamamlandığına dair 

bilgiyi resepsiyon deskine ulaĢtırır. Resepsiyon deskinde bu iĢleri organize eden ve bu 

iĢlemlerin takibini yapan yetkili formdaki tüm iĢlemler tamamlandıktan sonra odanın son 

kontrolünü bizzat kendisi yaparak, oluĢabilecek bir hatanın önüne geçmeye çalıĢılır. Burada 

önemli olan, VIP formunda yer alan tüm talimatların, konuk konaklama tesisine gelmeden 

tamamlanmıĢ olması gerekir. 

 

Hazırlanan VIP formları, bu formda belirtilen hizmetlerin yapılabilmesi için ilgili 

departmanlara imza karĢılığı gönderilir. Ġlgili departman yöneticileri bu formda kendilerini 

ilgilendiren hazırlıkları yaparak, kendilerine düĢen sorumluluğun tamamlandığına dair 

bilgiyi resepsiyon deskine ulaĢtırır. Resepsiyon deskinde bu iĢleri organize eden ve bu 

iĢlemlerin takibini yapan yetkili formdaki tüm iĢlemler tamamlandıktan sonra odanın son 

kontrolünü bizzat kendisi yaparak, oluĢabilecek bir hatanın önüne geçmeye çalıĢılır. Burada 

önemli olan, VIP formunda yer alan tüm talimatların, konuk konaklama tesisine gelmeden 

tamamlanmıĢ olması gerekir. 

 

Bazı konaklama iĢletmeleri, sürekli konukları için konukların sevdiği renkte nevresim 

takımı, konukların adını taĢıyan özel iĢlemeli bornoz ve havlu takımlarını, hoĢlandıkları 

çiçekleri vb. konukların hizmetine sunmaktadırlar. Burada önemli olan konuğa evindeymiĢ 

hissi vererek, konuğu rahat ettirmenin yanında birçok konaklama iĢletmesince uygulanan 

hizmetlerin dıĢında, konuk adına özel bir hizmeti ürettiğini gösterebilmektir. Bunun için 

üretici ve yaratıcı olmak gerekir. Böylece diğer konaklama iĢletmelerinden farklı 

olduğumuzu gösterebiliriz. O yüzden, konaklama sektöründe çalıĢan kiĢilerin taĢımaları 

gereken özelliklerden biri de yaratıcı olmaktır. 
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Resim 9: VIP sınıflandırmasına göre sunulacak ikramlar 

 
Bazı VIP konuklar, konaklama iĢletmesi içerisindeki alıĢkanlıkların ve tecrübelerinin 

devamını isteyebilirler. Örneğin, konuk çok önceden konaklama tesisine gelip bugünkü 

Ģartlara göre daha alt düzeyde bir odada konaklama yapmıĢ olabilir. Yıllar sonra tekrar aynı 

konaklama tesisine geldiğinde, mevcut statüne göre alt düzeyde sayılabilecek o odada 

konaklama yapmak isteyebilir. Hatta bu tür odalar bu tür konuklar için nostaljik değere 

sahiptir. Birçok ünlü kiĢi bu tür tercihlerde bulunmaktadır. Bunun tersi davranan konuklar da 

olabileceği unutulmamalıdır. Bunun için iyi bir resepsiyonistin bu tür konuları araĢtırması ve 

ona göre hizmet sunması gerekir.  

 

Özel konuklara verilecek hizmetlerde önemli olan konuğun bu hizmeti hissetmesini 

sağlamaktır. Yoksa bunun dıĢında konaklama iĢletmesinde konuk adına değiĢiklik yapılması 

söz konusu değildir. Örneğin, normal Ģartlarda konuklar konaklama iĢletmelerine 

geldiklerinde ilk olarak concierge personeli tarafından karĢılanırlar, özel konuklar ise VIP 

sınıfına uygun olarak resepsiyon Ģefi, önbüro yönetici asistanı veya önbüro yöneticisi vb. 

tarafından konaklama iĢletmesinin giriĢinde karĢılanabilirler. Bu ve benzeri hizmetler VIP 

hizmetlerdir. Burada önemli olan konuğun diğer konuklardan farklı, ayrıcalıklı olduğunu 

konuğa hissettirebilmektir. Zaten gerçekte konukları memnun eden önemsenme 

dereceleridir. 
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UYGULAMA FAALĠYETĠ 
 

ĠġLEM BASAMAKLARI ÖNERĠLER 
 

 Özel konukların (VIP balayı, vb.) talep 

formlarını yazmak. 

 

 Talep formlarının ilgili departmanlara 

dağılımını sağlamak. 

 

 VIP talimat formuna göre gerekli 

kontrolleri yapmak. 

 

 

 

 Dikkatli olunuz. 

 

 Güler yüzlü olunuz. 

 

 Pratik ve seri olunuz. 

 

 Titiz olunuz. 

 

 Analitik düĢününüz. 

 

 Detaylara özen gösteriniz. 

 

 Gerçekçi olunuz. 

 

 Dürüst olunuz. 

 

 

 

 

 

  UYGULAMA FAALĠYETĠ 
 



 

 

 

30 

 

KONTROL LĠSTESĠ 
 

Bir arkadaĢınızla birlikte kendinizi değerlendirerek, eksik veya hatalı gördüğünüz 

konularda öğrenme faaliyetine dönerek konuyu tekrar ediniz. 

 

KONTROL LĠSTESĠ 

 

DEĞERLENDĠRME KRĠTERLERĠ Evet Hayır 

1 VIP sınıflandırması nedir, hatırlayabildiniz mi? 
  

2 
VIP sınıflandırması kim/kimler tarafından yapılır, 

hatırlayabildiniz mi? 

  

3 Kaç türlü VIP sınıflandırması vardır, hatırlayabildiniz mi?   

4 
VIP konuklara uygulanacak hizmetlerde öncelikle hangi unsura 

dikkat edilmelidir, hatırlayabildiniz mi? 

  

5 
VIP konuklara sunulan hizmetlerden hangileri farklıdır, 

hatırlayabildiniz mi? 

  

6 
VIP konuğu asıl memnun eden hizmet nedir, hatırlayabildiniz 

mi? 

  

7 VIP standardını kim, nasıl belirler, hatırlayabildiniz mi?   

8 
VIP konuklara sunulan hizmetlerin bedeli nasıl alınır, 

hatırlayabildiniz mi? 

  

9 
Sürekli gelen konukların odaları nasıl hazırlanır, 

hatırlayabildiniz mi? 

  

10 
VIP ile ilgili yapılması gereken iĢlemleri kim, nasıl takip eder, 

hatırlayabildiniz mi? 

  

 DÜZENLĠ VE KURALLARA UYGUN ÇALIġMA   

1 ÇalıĢma alanını tertipli-düzenli kullandınız mı? 
  

2 Tesis gelirlerini takip ettiniz mi?   

3 Zamanı iyi kullandınız mı?   
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ÖLÇME VE DEĞERLENDĠRME 
 
ÖLÇME SORULARI 

 
AĢağıda verilen sorularda doğru olan seçeneği iĢaretleyiniz. 

 
1. AĢağıda yer alan ifadelerden hangisi yanlıĢtır? 

A ) Standart VIP tanımlaması yoktur. 

B ) Her iĢletmenin VIP tanımlaması ayrıdır. 

C ) Tüm VIP konuklara sunulan hizmet aynıdır. 

D ) Ġki tür VIP sınıflandırması vardır. 

 

2. AĢağıda yer alan ifadelerden hangisi yanlıĢtır? 

A ) VIP konuklara sunulan tüm ikramlardan ücret alınmaz. 

B ) VIP konuklara sunulan odalar tamamen yenilenir. 

C ) VIP konuğun isteği dikkate alınır. 

D ) VIP konuğun önceki alıĢkanlıkları araĢtırılır. 

 

3. AĢağıdakilerin hangisi konuğun VIP sınıflandırmasına karar verir? 

A ) Concierge 

B ) Resepsiyonist 

C ) Önbüro asistanı 

D ) Önbüro yöneticisi 

 

4. AĢağıdakilerden hangisi VIP bildirim formunda yer almaz? 

A ) Konuk VIP listesi  

B ) Özel istekler 

C ) Ġkramlar 

D ) Konaklama bilgileri 

 

5. Çok önemli VIP konukları giriĢte kim karĢılar? 

A ) Doorman 

B ) Bellboy 

C ) Önbüro yöneticisi 

D ) Resepsiyonist 

  ÖLÇME VE DEĞERLENDĠRME 
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CEVAP ANAHTARLARI 
 

ÖĞRENME FAALĠYETĠ-1 CEVAP ANAHTARI 

 

1 D 

2 D 

3 A 

4 C 

5 B 

 

ÖĞRENME FAALĠYETĠ-2 CEVAP ANAHTARI 
 

1 A 

2 B 

3 C 

4 D 

5 D 

 
ÖĞRENME FAALĠYETĠ-3 CEVAP ANAHTARI 

 

1 C 

2 B 

3 D 

4 A 

5 C 

DEĞERLENDĠRME 
 

Cevaplarınızı cevap anahtarı ile karĢılaĢtırınız. Doğru cevaplarınızı belirleyerek 

kendinizi değerlendirebilirsiniz. 

 
Verdiğiniz cevaplar arasında yanlıĢlar varsa; eksikliklerinizi modüldeki konuya 

dönerek ya da çevrede bulunan konaklama tesislerinde konuyu araĢtırarak ve sınıf ortamında 

arkadaĢlarınız veya öğretmeninizle ilgili konuyu tartıĢarak tamamlayabilirsiniz.  

 
Eğer tüm sorulara doğru cevaplar vererek kendinizi bu faaliyet alanındaki konulurda 

yeterli görüyorsanız modül değerlendirme aĢamasına geçebilirsiniz. 

CEVAP ANAHTARLARI 
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MODÜL DEĞERLENDĠRME 
 

Modül faaliyetleri ve araĢtırma çalıĢmaları sonucunda kazandığınız bilgi ve becerilerin 

ölçülebilmesi için öğretmeniniz size ölçme araçları uygulayacaktır. 

 
KazanmıĢ olduğunuz bilgi ve becerileri çalıĢacağınız konaklama tesislerinde iĢletme 

prosedürlerini daha rahat bir Ģekilde uygulamak için kullanabileceksiniz. Ölçme sonuçlarına 

göre sizin modül ile ilgili durumunuz öğretmeniniz tarafından değerlendirilecektir.  

 
Bu değerlendirmeler sonucunda baĢarılı olduysanız öğretmeninizle iletiĢim kurarak bir 

sonraki modüle geçebilirsiniz. 

MODÜL DEĞERLENDĠRME 
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