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AÇIKLAMALAR 
KOD 811ORK011 

ALAN Konaklama ve Seyahat Hizmetleri  

DAL/MESLEK Önbüro Elemanlığı  

MODÜLÜN ADI GiriĢ ĠĢlemleri (Check Ġn) 

MODÜLÜN TANIMI 

Önbüro elemanlarınca gerçekleĢtirilen konuk giriĢ 

iĢlemleriyle (Check- Ġn) ilgili konuların iĢlendiği öğrenme 

materyalidir. 

SÜRE 40/24 

ÖN KOġUL 
 

YETERLĠK 
Konuk giriĢ iĢlemlerini yapmak. 

MODÜLÜN AMACI 

Genel Amaç 

Gerekli ortam sağlandığında konaklama tesis 

prosedürüne göre konuğun giriĢ iĢlemlerini eksiksiz olarak 

yapabileceksiniz. 

Amaçlar 

 Devamlı konukların giriĢ iĢlemlerini  hatasız 

yapabileceksiniz. 

 Uluslararası standartlara göre giriĢte konuğa konaklama 

belgesini doldurtabileceksiniz. 

 Konaklama tesis prosedürlerine göre tesisle ilgili bilgi 

verebileceksiniz. 

 Tesis prosedürüne uygun olarak konuklara emanet kasa 

(Safe Box) verebileceksiniz. 

 Tesis prosedürüne uygun olarak konuğun odaya 

çıkarılmasını sağlayabileceksiniz.  

EĞĠTĠM ÖĞRETĠM 

ORTAMLARI VE 

DONANIMLARI 

Ders ile ilgili dokümanlar, ders kitapları 

ÖLÇME VE 

DEĞERLENDĠRME 

Modülün içinde yer alan her faaliyetten sonra verilen 

ölçme araçları ile kazandığınız bilgi ve becerileri ölçerek 

kendi kendinizi değerlendirebileceksiniz. Öğretmen, modül 

sonunda size ölçme araçları uygulayarak, modül uygulamaları 

ile kazandıgınız bilgi ve becerileri değerlendirecektir. 

AÇIKLAMALAR 
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GĠRĠġ 
 

Sevgili Öğrenci, 

Günümüzde önbüro, misafirin giriĢ (check-in) ve çıkıĢ (check-out) iĢlemlerinde 

uğradığı bir kayıt merkezinden daha çok konaklama tesislerinin beyni ve koordinasyon 

merkezi konumuna dönüĢmüĢtür. 

Ġlgili personelin giriĢ (check-in)  iĢlemlerinde, odalama bilgi ve beceri yetersizlikleri, 

bilgisayar iĢletim sistemine hakim olamama, önbüro deneyimi ve sistemine yabancılık, 

yabancı dil yetersizlikleri, medeni cesaret eksikliği, yavaĢ çalıĢma, housekeeping ile 

koordinasyon yetersizlikleri, konuğu memnun edememesi, yeterli güven sağlayamama, 

kararsızlıkları ve insiyatif kullanamamaları gibi nedenlerden dolayı resepsiyon deskinde 

yığılmalar söz konusu olmakta bu durum da tesise giriĢte konuklarda memnuniyetsizlik 

ifadeleri olarak görülmektedir.  

Önbüro elemanının konuğun özel isteklerine, cinsiyetine, yaĢına, statüsüne ve 

beklentisine uygun odayı doğru tespit edememesi, konuğu beklentilerine göre 

bilgilendirememesi ve üniformalı personel diye adlandırabileceğimiz concierge 

departmanındaki personel yetersizlikleri veya tecrübesizliklerinden dolayı konukların sadece 

oda kapılarına kadar refakat hizmeti alması gibi nedenlerle konaklama tesislerinin hizmet 

kalitesi düĢmektedir.  

ĠĢletmelerin komuta merkezi konumundaki önbüro departmanında gerçekleĢtirilen 

iĢlemlerde modern ve bilimsel otelciliğin gereklerini yerine getirebilecek düzeyde eğitim 

görmüĢ önbüro elemanı ihtiyacı vardır.  

Bu modül sonunda, önbüro elemanlığını meslek olarak seçen siz genç turizmcilerin; 

konukların giriĢ iĢlemleri, konaklama belgesi doldurtma, tesis hakkında bilgi verme, emanet 

kasa iĢlemleri, konuğa refakat etme ve odaya yerleĢtirme gibi konukların kayıt iĢlemlerinde 

(check-in)  belirli standart ve prosedürleri uygulayabilme becerisi kazandırılacaktır. Elde 

edeceğiniz bu bilgi ve becerilerle alanınızda uluslararası meslek standartlarına ulaĢacaksınız. 

Mödülün meslek yaĢantınıza katkı getirmesini dileriz. 

GĠRĠġ 
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ÖĞRENME FAALĠYETĠ -1 
 

 
Bu öğrenme faaliyetinde verilecek bilgi ve beceriler doğrultusunda, gerekli ortam 

sağlandığında iĢletme prosedürlerine göre, devamlı konukların giriĢ iĢlemlerini hatasız 

olarak yapma bilgi ve becerisine sahip olacaksınız. 

 
 

 

 

Bölgenizdeki konaklama iĢletmelerine gidiniz. Önbüro bölümlerince devamlı 

konukların (repeat guest) giriĢ iĢlemlerinin nasıl yürütüldüğünü ve repeat guest konuklarla 

ilgili hangi evrakların düzenlendiği ve ne gibi iĢlemlerin yapıldığını gözlemleyiniz. 

Gördüklerinizle ilgili kısa bir rapor hazırlayınız. 

Yetkili personelden iĢletme prosüdürü gereği kullanılan evraklar ve belgelerden 

(Hıstory card vb)  birer örnek alınız. Sınıf ortamında arkadaĢlarınızla iĢletmedeki iĢlem 

sırasını dikkate alarak doldurunuz ve \ veya doldurtunuz. 

 

1. DEVAMLI KONUKLARIN GĠRĠġ 

ĠġLEMLERĠ (REPEAT GUEST) 
 

Konaklama tesisine düzenli olarak gelip giden konuklara Repeat Guest denir. 

Konaklama tesislerinde konuk memnuniyetini artırmak için, devamlı konuklarımıza ait 

kiĢisel bilgiler history card adı verilen formlarda tutulur. 

Konaklama tesislerinde history card‟lar vasıtasıyla konuk profilleri (Guest Profile) 

çıkarılarak, konuk memnuniyeti sağlanmalıdır. Birçok konaklama tesisi önemli konuklarına 

ayrı bir özen göstermektedir. Bu nedenle; konaklama tesisleri açısından önemli olan konuk 

tiplerinin bilinmesinde fayda vardır. Önemli konuklara konaklama esnasında özel hizmet ve 

aktiviteler (amanities) verilir. Mesela; ücretsiz taĢıma, odalarında kayıt, varıĢlarında özel 

personel tarafından karĢılama ve odalarına refakat etme gibi önemli konukların geliĢini 

personele duyurmak için önemli konuklar listesi, tüm operasyon departmanlarına 

gönderilmelidir. 

 

ÖNEMLĠ KONUK TĠPLERĠ: 
 

VĠP (very important person): Devamlı konuklar (repeat guests), yıldönümü 

kutlamaları için tesise gelen konuklar, kral dairesi gibi pahalı odalarda kalan konuklar, 

güvenlik riski olan konuklar, tanınmamak için takma isim kulanan (incognito ) konuklar, 

Ģirket yetkilileri gibi önemli konuklara denir. 

ÖĞRENME FAALĠYETĠ–1 
 

AMAÇ 

ARAġTIRMA 
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CĠP (commercially important person): ġirketlerin misafirleri ve yetkilileri, önemli 

gazeteciler ve medya yetkilileri, seyahat acentesi ve tur Ģirketi yetkilileri, gelecekte otele 

gelir getirecek Ģirket misafirleri gibi ticari açıdan önemli konuklara denir. 

Spatt (special attention guests) : YaĢlı ve hasta konuklar, uzun süre kalan konuklar, 

engelli konuklar (handicapped guests) gibi özen ve dikkat gerektirecek konuklara denir. 

 

1.1. Konuk Sicil Kartı (History Card) Tanımı  
 

Konukların konaklama tesisinde kalıĢ sıklığını, geceleme sayısını ve konuğa ait kiĢisel 

bilgileri gösteren sicil kartına history card veya konuk sicil kartı denir. 

 

Tesise gelen konukların kayıt kartları (registration card) devamlı olarak muhafaza 

edilir. Aynı konuğa ait kartlar birbirine iliĢtirilir. Bazı iĢletmeler her yeni gelen konuk için 

konuk sicil kartı açmalarına rağmen genellikle guest repeat diye tabir edilen konuklara 

“konuk sicil kartı” uygulaması yapmaktadır.  

 

Konuk sicil kartı, iĢletme politikalarına göre değiĢmekle birlikte, aynı konuğa ait en az  

dört konuk kayıt kartı olduğu zaman o konuğa “konuk sicil kartı” açılır. Böylece sadece 

devamlı konukların istekleri iĢletme için daha önemli duruma gelmiĢ olur. Önceki konuk 

kayıt kartları kalıĢ tarihine göre sırası ile bu karta yazılır. Son konuk kayıt kartı bu karta 

iliĢtirilerek saklanır. Bu sayede konuğun imzası saklanmıĢ olur. Her yeni konaklama 

sonrasında konuk kayıt kartı (registration card) değiĢtirilir. Konuk sicil kartında bulunan 

bilgiler : 

A) Sabit Bilgiler 

1. Konuğun Soyadı – Adı 

2. Adresi 

3. ĠĢi 

4. Ödeme Ģekli ile ilgili bilgiler 

5. History card numarası 

6. Özel istekler 

 

B) DeğiĢen Bilgiler 

1. Konaklama belgesinin numarası 

2. Kaldığı oda numarası 

3. Oda ücreti 

4. KiĢi sayısı 

5. GeliĢ ve gidiĢ tarihleri 

6. ġirket, acenta vb bilgiler 

7. Açıklamalar. 
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FORM 1: KONUK SĠCĠL KARTI (HISTORY CARD) 

Soyadı-Adı:…………………………. Uyruğu : ………………………………… 

Adresi:……………………………… Folio No : ………………………………… 

Adres DeğiĢikliği:………………… Kredi Kartı No: : ……………………… 

ĠĢi:................................... Özel Ġstekler:...................................................................... 

........................................................................................... 

........................................................................................... 

 

Ödeme ġekli:.................. 

Doğum Günü:................ 

Konuk 

Kayıt 

Kart 

No 

Oda 

No 
KiĢi Ücret 

Geldiği 

Tarih 

Seyahat Acentesi-DeğiĢiklikler 

Açıklamalar 

      

      

      

      

      

      

      

      

      

 
Konuk memnuniyetini artırmak için kullandığımız konuk sicil kartı  aracılığıyla 

konuğun adres, Ģahsi tercihleri, kredi bilgileri gibi  gerekli bilgiler elde edilir. Dosyalanan bu 

bilgiler sayesinde, gelecekle ilgili iĢ takipleri yapılabileceği gibi konuklarımızı da izlemiĢ 

oluruz.  

Konuk sicil kartı, önbüro tarafından güncelleĢtirilmeli ve gerektiğinde odalar 

bölümüne bağlı tüm personel bu bilgilere ulaĢmalıdır. ĠĢletmenin hizmet kalitesini ve 

standartlarını geliĢtirmek için, önbüro departmanı konuk detaylı bilgilerini ve konaklamaları 

esnasındaki isteklerini, ayrıca eleĢtirilerini güncelleĢtirmelidir. Konuk sicil kartları, ihtiyaç 

duyulduğunda rahatça bulunabilmesi için, alfabetik sırayla dosyalanmalı ve özel havuzunda 

muhafaza edilmelidir. 

Konuk sicil kartı uygulaması çok emek ve zaman kaybına neden olmaktadır.  

Uygulamanın iĢletmeye ek bir maddi külfet getirmesi nedeniyle, bazı iĢletmelerce 

konaklama belgeleri (regıstration card) bu amaçla da kullanılabilmektedir. 

Bilgisayar ortamındaki otel otomasyon programlarıyla, ek bir çaba ve para 

harcanmadan,  konuk sicil kartı uygulaması kolayca yapılabilmektedir.  
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Konuk sicil kartı için sürdürülecek prosedür: 
 
Konuk sicil kartlarının, konukların geliĢ gidiĢlerine göre, tesiste yaptıkları geceleme 

sayısını iĢleyebilmek için check-out (konuk çıkıĢ) iĢlemlerinden sonra konaklama belgesine 
ya da folioya bakılarak doldurulması gerekir.  

Resepsiyon deskinde, konuğa konaklama belgesinin tamamını doldurtarak vakit 
kaybedilmemesi için ve konuğun güvenilirliği konusunda bilgi sahibi olabilmek için check-
in‟den önce konuk sicil kartına bakılır. 

Konuk sicil kartları günlük olarak kontrol edilir ve güncelleĢtirilir. 
Konuğun adresi, pasaport numarası, telefon numarası, özel istekleri ve durumu, 

doğum tarihi gibi bilgiler ile daha önceki kalıĢlarında registration card‟a doldurduğu bilgiler 
check edilir. 

Aynı konuğa birden fazla sicil kartı çıkarılmaması için dikkat edilmelidir.  
Konuk sicil kartında, konuğun daha önce yaptığı oda gecelemesi, toplam konuktan 

elde edilen gelir gibi doğru bilgiler oluĢturulmalıdır. 
Konuk sicil kartında, konuğun tüm istekleri, Ģikayetleri, yorumları, tercihleri, 

kendisinden veya baĢka kaynaklardan elde edilen konukla ilgili bilgileri ve otelin 
yorumlarını da dahil etmeliyiz. 

Konuk sicil kartı, oda rezervasyonu, blokaj ve oda tahsisisinde tüm önbüro personeli 
tarafından kullanılmalıdır. 

Housekeeping, Food&Beverage ve Room Service gibi ilgili departmanlara gerekli 
bilgiler, odaya konması gereken malzemeler, check-in ile ilgili bilgiler iletilmelidir. 

Tüm konuk sicil kartları eksiksiz doldurulmalı ve düzenli bir Ģekilde muhafaza 
edilmelidir.  

Konuk sicil kartını ayıklama iĢlemi önbüro müdürü tarafından yerine getirilmelidir. 
Standart formatı belirlenen konuk sicil kartında yazılar büyük harfle yazılmalı, tarih ve 

konuk ile ilgili tüm yorumlar girilmelidir. Gerekirse yorumlarda ve konuğa yapılacak 
uygulamada (örneğin özel indirim) son uygulama için geçerlilik tarihi belirlenmelidir. 

Konuk sicil kartının ve konukla ilgili bazı gizli bilgilerin, baĢka kiĢi ve kuruluĢlarca 
kullanılmasını engelleyebilmek için, bu kartların kiĢiye özel olduğu bilinmelidir.  

 

1.2. Konuğun Talep Ettiği Oda Tipi  
 
Konaklama tesisimizde düzenli olarak konaklayan repeat guest konuklarımızın, konuk 

sicil kartlarından daha önce konakladıkları oda tipi ve oda numarası kolaylıkla tespit 
edilebilir. Bu sayede check-in esnasında oda tahsisi daha çabuk ve kolayca yapılabilir.  

Hangi oda tipinde kalan konukların VIP olduğu iĢletme prosedürlerine göre tespit 
edildiği için, VIP konuklarla ilgili hazırlıklar konuk sicil kartı uygulaması sayesinde 
rahatlıkla takip edilebilir. Konuk sicil kartında, VIP olarak belirtilen konuğun neden VIP 
olduğu(balayı, uzun süreli konaklama gibi) belirtilmelidir. Bazı konuklar zorunlu 
nedenlerden dolayı suite veya özel odalara yerleĢtirilmiĢ olabilir. Bu oda kategorisindeki her 
misafirin VIP olduğunu düĢünmek yanıltıcı olur. 

 
Önbüro elemanı olarak çalıĢacakların konaklama tesislerindeki oda tiplerini bilmesi, 

gerek rezervasyon iĢlemlerinde, gerekse resepsiyonda gerçekleĢtirilen check-in iĢlemlerine 
iyi derecede hakim olmalarını sağlar. Bu amaçla,  daha önce Rezervasyon Alma Modülünde 
ayrıntıları ile anlatılan oda tipleri konusunun kısaca hatırlanması faydalı olacaktır. 
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KONAKLAMA ĠġLETMELERĠNDE ODA TĠPLERĠ 

 

 

1. YATAK ÇEġĠTLERINE GÖRE ODA TIPLERĠ 

 

a) Tek KiĢilik Oda (Single Room ) 

b) Çift KiĢilik Oda (Double Room) 

 Ġki kiĢilik tek yatak (French bed) 

 Ġki ayrı tek kiĢilik yatak (Twin Bed) 

c) Üç KiĢilik Oda (Triple Room) 

d) Dört KiĢilik Oda (Quad Room) 

 

 

2. FĠZĠKĠ YAPILARINA GÖRE ODA TIPLERĠ 

 

a) Suite Oda 

b) Junior Suite 

c) Presidental Suite 

d) Studio Room 

e) Bağlantılı Oda (Connecting Room) 

f) Yan Yana Ġki Oda (Adjoining Room) 

g) Birbirine Yakın Odalar (Adjacent Room) 

h) Aile Odası (Family Room) 

i) KöĢe Oda (Corner Room) 

j) Özürlü Odası (Handicapped Room) 

k) Sigara Ġçilmeyen Oda (No Smoking Room) 

l) Dubleks Oda (Doublex Room) 

 

 

3. MANZARA DURUMUNA GÖRE ODA TIPLERĠ 

 

a) Deniz Manzaralı Oda 

b) Dağ Manzaralı Oda 

c) Orman Manzaralı Oda 

d) Göl Manzaralı Oda 

e) Havuz Manzaralı Oda 

f) Boğaz Manzaralı Oda 

Cadde/ġehir Manzaralı Oda 
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1.3. Odada Bulunması Ġstenilen Ekstralar  
 

Konuk sicil kartlarına, konaklanılan oda tipi ve konukça odada olması istenen 

ekstralarla ilgili bilgiler de kaydedilmelidir. Elde edilen bu bilgiler, konaklama belgesi 

doldurtma ve oda tahsisi gibi temel check-in iĢlemlerini basitleĢtirmektedir. 

Konukla ilgili birtakım özel bilgilere, varsa konuk özel isteklerine ulaĢabilmek için 

konuk sicil kartına bakılmalıdır. Resepsiyon deskindeki konuğa, konaklama belgesinin 

tamamını doldurtarak vakit kaybedilmemesi ve konuğun güvenilirliği konusunda da bilgi 

sahibi olabilmek için, check-in‟den önce konuk sicil kartına bakılmalıdır. Konuğun kayıt 

iĢlemlerinde fazla vakit harcamaması, hem de özel isteklerinin yerine getirildiğini 

görmesiyle,  konuk memnuniyeti de arttırılacaktır. 

 

 
 

Resim 1: Extra hazırlanmıĢ bir konuk odası 

 

1.4. Konuğun Ödeme ġekli (PeĢin, Limitli, Kredi Kart, vb) 
Konuk sicil kartı (History card) uygulaması sayesinde; 

Ödeme; çek, seyahat çeki, kredi kartı veya kredili olarak yapılıyorsa, gerekli hazırlık 

ve kontrollerin yapılması, ayrıca ödemeyi yapacak kiĢi veya kuruluĢlar için fatura tanzim 

edilmesiyle zamandan tasarruf sağlanarak, konuk memnuniyeti sağlanacaktır. 

Konuk sicil kartında,  konuğun ödeme Ģekli ve ödeme ile ilgili bilgilerinin tutulması, 

tesise zaman ve personelden tasarruf sağlayacaktır. Konuğun  kredili  hesabı varsa limitleri 

takip edilebilecektir. Konuk sicil kartında, ödeme ile ilgili bilgilerin sağlıklı olarak 

tutulabilmesi için, konuk hesap ödeme Ģekillerinin önbüro personelince iyice kavranabilmesi 

gerekmektedir.  
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ÖDEME ġEKĠLLERĠ 

 

NAKĠT 

 

Günlük alıĢveriĢlerimizde kullanılan, Merkez Bankası tarafından 

bastırılan, değiĢik kupürler halindeki paralara “nakit” veya “nakit 

para” denir. Bu ödeme aracıyla yapılan ödeme Ģekline nakit ödeme 

denir. 

DÖVĠZ 

(efektif döviz) 

 

Yabancı ülkelere ait nakit paralara efektif döviz denir. Bu ödeme 

aracıyla yapılan ödeme Ģekline dövizle yapılan ödeme denir 

 

 

ÇEK 

 

Bir kimsenin, satın aldığı hizmet veya ürün karĢılığında para 

yerine verdiği ve karĢılığı banka hesabından ödenen yazılı 

belgedir.Çek sahibi tarafından miktarı yazılarak imzalanan ve ilgili 

banka tarafından bedeli ödenen ödeme Ģekline çekle yapılan ödeme 

denir. 

 

SEYAHAT ÇEKĠ 

 

Bankadan karĢılığı peĢin olarak ödenerek alınan, üzerinde tutarı  

yazılı, imzalandığında para yerine geçen uluslararası ödeme aracıdır. 

Seyahat çekleri çalınır veya kaybedilirse, ilgili banka 24 saat içinde 

kiĢiye geri ödeme yapar. Bu ödeme aracıyla yapılan ödeme Ģekline 

seyahat çeki ile yapılan ödeme denir  

 

 

KREDĠ KARTI 

 

Üzerinde hangi  kiĢiye ait olduğu, hangi banka ve firma 

tarafından verildiği, kart numarası, geçerlilik süresi ve hamiline ait 

imzanın bulunduğu bankamatikten nakit çekmede, günlük satın 

almalarda nakit para veya çek yerine kullanılan manyetik plastik 

karttır. Bu ödeme aracıyla yapılan ödeme Ģekline kredi kartı ile 

yapılan ödeme denir 

 

KREDĠLĠ 

HESAPLAR 

 

Konuğun  hizmeti satın alırken peĢin ödememesi veya chack-out 

esnasında konuktan tahsilat yapılmayıp daha sonra ödenmek üzere 

fatura edilmesine denir. Konuğun tesiste kaldığı süre içerisinde 

yararlanacağı hizmet bedellerinin daha sonra kendisi, diğer kiĢi veya 

kuruluĢlarca ödenmesi için konuğa tanınan limitli yetkiye ise kredi 

denir. Bu ödeme aracıyla yapılan ödeme Ģekline kredili ödeme denir 
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UYGULAMA FAALĠYETĠ 
 

ĠġLEM BASAMAKLARI ÖNERĠLER 

 Konuğun sicil kartını (HıstoryCard) 

bulunuz. 

 

 Konuk GiriĢ ĠĢlemleri Hazırlığı  

modülünden yararlanınız. 

 

 Planlı ve organize olunuz. 

 

 Alfabetik sırayla hazırlanmıĢ olan 

history card havuzunu kullanınız. 

 

 Konuk sicil kartı  (History Card) 

bilgilerine bakınız. 

 Konuk Tipleri ve DavranıĢları 

modülünden yararlanınız. 

 

 Rezervasyon Alma modülünden 

yararlanınız. 

 

 Detaylara özen gösteriniz. 

 Konuk sicil kartı  bilgileri 

 (History card) ile konuk 

bilgilerini karĢılaĢtırınız. 

 

 Rezervasyon Kayıt ĠĢlemleri 

modülünden yaralanınız. 

 

 Titiz Davranınız. 

 Konuk sicil kartı (history card) 

 bilgilerini konuk giriĢ iĢlemlerinde 

kullanınız. 

 

 Sorumluluk sahibi olunuz. 

 

 Düzenli olunuz. 

 

 Dikkatli olunuz. 

UYGULAMA FAALĠYETĠ 
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KONTROL LĠSTESĠ 
 

Uygulama faaliyetinde yapmıĢ olduğunuz çalıĢmayı kontrol listesine göre 

değerlendiriniz. 

 

DEĞERLENDĠRME KRĠTERLERĠ Evet Hayır 

1 
Konuk sicil kartını, alfabetik sırayla düzenlenmiĢ history 

card havuzundan aldınız mı? 
  

2 
Konuk sicil kartından, konuğun talep ettiği oda tipini veya 

oda numarasını tespit ettiniz mi? 
  

3 
Konuk sicil kartından, konuğun odada bulunmasını istediği 

veya diğer ekstra isteklerini tespit ettiniz mi? 
  

4 
Konuk sicil kartından, konuğun ödeme Ģeklini tespit ederek 

gerekli hazırlıkları yaptınız mı? 
  

5 
Yukarıda sayılan etkinlikler sonucu elde ettiği bilgilerin 

ıĢığında gerekli check-in aktivitelerini gerçekleĢtirdiniz mi?  
  

 

DÜġÜNCELER:......................................................................................................................

.................................................................................................................................................

.................................................................................................................................................

.................................................................................................................................................

.................................................................................................................................................

.... 

 

 

 

 

DEĞERLENDĠRME 
 

Kontrol listesindeki davranıĢları sırasıyla uygulayabilmelisiniz. Uygulayamadığınız 

davranıĢla karĢılaĢtığınızda; modüldeki konuyu tekrar okuyunuz ve kontrol listesini yeniden 

uygulayınız. 
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ÖLÇME VE DEĞERLENDĠRME 
 

ÖLÇME SORULARI  
 

1. AĢağıdakilerden hangisi konuk sicil kartında (history card) bulunan sabit bilgilerden 

değildir? 

A) Konuğun adresi 

B) ĠĢi 

C) Oda ücreti 

D) Özel istekleri 

 

2. „„Repeat Guest‟‟ ifadesi aĢağıdakilerden hangisidir? 

A) Konaklama tesisine ara sıra gelen konuklardır. 

B) Konaklama tesisine yeni gelen konuklardır. 

C) Konaklama tesisine düzenli olarak gelen konuklardır. 

D) Konaklama tesisinde en uzun süre kalan konuktur. 

 

3. Konuk Sicil Kartının tutulması ile ilgili ifadelerden hangisi yanlıĢtır?  

A) Konuk Sicil Kartı check-in esnasında doldurulur. 

B) Konuk Sicil Kartı check-out‟ tan sonra konaklama belgesine göre doldurulur. 

C) Konuk Sicil Kartları özel bir havuzda muhafaza edilir. 

D) Konuk, konaklama tesisinden ayrılmadan önce konuk sicil kartı doldurulmalıdır. 

 

4. AĢağıdakilerden hangisi konuk sicil kartında (history card) bulunan değiĢen bilgilerden 

değildir? 

A) Konaklama belgesi numarası 

B) KiĢi sayısı 

C) Adı soyadı 

D) Oda numarası 

 

5. AĢağıdaki tanımlardan hangisi konuk sicil kartı (history card) tanımına uygundur? 

A) Konuk hesabının izlendiği karttır. 

B) Konuk sicil kartıdır. 

C) Konuk rezervasyonunun kaydedildiği karttır. 

D) Konuğun özgeçmiĢini gösteren karttır. 

 

6. Devamlı konuklarla ilgili özel bilgiler ve isteklere en rahat ulaĢma aracı 

aĢağıdakilerden hangisidir? 

A) Hatırlatma kartları 

B) Voucher 

C) Resepsion racki 

D) Konuk sicil kartı 

 

 

 

ÖLÇME VE DEĞERLENDĠRME 
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7. AĢağıdakilerden hangisi konuklarımızın check-in‟inden önce konuk sicil kartına 

bakılmasının nedenlerinden biri değildir? 

A) Konukla ilgili birtakım özel bilgiler, özel istekler varsa, bu bilgileri almak için 

Konuk Sicil Kartına bakılır. 

B) Konaklama belgesinin tamamını repeat guest konuğumuza doldurtmamak için 

Konuk Sicil Kartına bakılır. 

C) Konuk, isteklerinin yerine getirildiğini görerek konuk memnuniyetini artırmak 

için Konuk Sicil Kartına bakılır. 

D) Check-in esnasında konuğun imzasını  almamak için Konuk Sicil Kartına bakılır. 

 
8. “French bed” ifadesi aĢağıdakilerden hangisidir? 

A) Tek kiĢilik iki ayrı yatak 

B) Ġki kiĢilik tek yatak 

C) Tek kiĢilik yatak 

D) Üç kiĢilik yatak 

 
9. Döviz ile ödeme türünde ödeme aracı aĢağıdakilerden hangisidir? 

A) Çek 

B) Kredi kartı 

C) Merkez bankasında basılan, tedavüldeki para 

D) Yabancı ülkelere ait nakit paralar  

 
10. Konaklama tesislerinde ticari açıdan önemli konukları ifade etmek için hangi terim 

kullanılır? 

A) Vip 

B) Spatt 

C) Cip 

D) Senior Vip 

 

DEĞERLENDĠRME 
 

Cevaplarınızı cevap anahtarı ile karĢılaĢtırınız. Doğru cevaplarınızı belirleyerek 

kendinizi değerlendirebilirsiniz. 

 
Verdiğiniz cevaplar arasında yanlıĢlar varsa; eksikliklerinizi modüldeki konuya tekrar 

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

arkadaĢlarınız veya öğretmeninizle, ilgili konuyu tartıĢarak tamamlayabilirsiniz.  

 
Eğer tüm sorulara doğru cevaplar verdiyseniz ve kendinizi bu faaliyet alanındaki 

konularda yeterli görüyorsanız bir sonraki faaliyete geçebilirsiniz. 
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ÖĞRENME FAALĠYETĠ-2 
 

 

Bu öğrenme faaliyetinde verilecek bilgi ve beceriler sayesinde, gerekli ortam 

sağlandığında uluslararası standartlara göre, giriĢte konuğa konaklama belgesini 

doldurtabileceksiniz. 

 
 

 
Bölgenizdeki konaklama tesislerine gidiniz. Önbüro bölümlerince oda satıĢı yapılan 

konukların giriĢ iĢlemlerinin nasıl yürütüldüğünü, giriĢ iĢlemleri ile ilgili hangi evrakların 

düzenlendiğini, iĢletme prosüdürünü ve kullanılan terimleri araĢtırınız. Gördüklerinizle ilgili 

kısa bir rapor hazırlayınız. 

 
Yetkili personelden, konaklama belgesinin doldurtulması iĢleminde kullanılan 

prosüdürü öğreniniz. ĠĢletmede kullanılan konaklama belgesi örneğini alarak, sınıf ortamında 

arkadaĢlarınızla iĢletmedeki iĢlem sırasını dikkate alarak, doldurunuz ve \ veya doldurtunuz. 

 

2. KONAKLAMA BELGESĠ DOLDURTMA 

(REGISTRATION CARD) 
 

Check-in iĢlemi konuk açısından tesis hakkındaki ilk izlenimi vereceğinden, son 

derece önemlidir. Doğru bir Ģekilde c/i yapılan konuk, iĢletmeye daha olumlu yaklaĢacak, 

iĢletme içindeki olayları ön yargısız algılayabilecektir. Check-in iĢlemi sağlıklı olarak 

yapılamayan bir konuk, otelin daha sonraki hizmetlerinden de tatmin olamayacak ve ön 

yargılı bir Ģekilde iĢletmenin sunduğu hizmetler hakkında olumsuz noktalar arayacaktır. 

 
Otelde kayıt olma iĢlemi, konuğa konaklaması esnasında alacağı hizmetin kalitesi 

hakkında ilk izlenimi verir. Bu izlenim, konukların, tesiste daha sonra karĢılaĢılacak 

olaylarla ilgili değerlendirme yapmalarını da etkiler. 

 
Kayıt esnasında otelin iyi bir hizmet vereceğinden emin olunması için, kayıt iĢlemi 

nezaketle, konuğa bilgi vererek ve tam olarak yapılmalıdır. Konuk kayıt iĢlemlerinin 

temelini ise konaklama belgesi oluĢturmaktadır. Ġlgili mevzuat gereği, konaklama 

tesislerinde konaklayan her konuk için konaklama belgesi tanzim edilmesi zorunluluğu 

vardır.  

 
Yasal bir zorunluluk olmasının yanı sıra, konukla ilgili tüm bilgiler konaklama 

belgesinden alınır. Bu bilgiler ıĢığında da konuk ile ilgili diğer formlar açılır ve tutulur. 

ÖĞRENME FAALĠYETĠ-2 
 

AMAÇ 

ARAġTIRMA 
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2.1. Konaklama Belgesi Tanımı, Önemi ve Ġçeriği  
 

Konukların, konaklayacakları tesise geliĢlerinde doldurdukları ve üzerinde kendilerine 

ait bilgilerin bulunduğu kabul formuna konaklama belgesi (registration card) adı verilir. 

Konaklama belgesi bir anlamda konuk ve iĢletme arasındaki satıĢ sözleĢmesidir. 

 

Konaklama belgesi, satıĢ sonrası çıkabilecek herhangi bir anlaĢmazlık halinde, her iki 

taraf açısından temel hukuksal dayanak olma özelliği taĢımaktadır. Bu nedenle; ilgili 

bölümlerin konuk tarafından kendi el yazısı ile doldurulması ve konuk tarafından 

imzalanması tesis açısından büyük önem arz etmektedir. 

 

Konaklama belgesinin ilgili bölümleri doldurulurken geçerli bir kimlik belgesi kaynak 

alınmalıdır.(Geçerli Kimlik Belgeleri: nüfus cüzdanı, sürücü belgesi, pasaport, soğuk damga 

ile mühürlenmiĢ resmi kurum kimlikleri, evlilik cüzdanı.)  

 

Konaklama belgesi, üzerinde yazılanları konuğun kabul ettiğinin bir iĢareti olarak 

konuk tarafından imzalanmalıdır. Atılan imza ile konuğun kimlik bilgilerinin, adresinin, 

çıkıĢ tarihinin, ödeme Ģeklinin, oda ücretinin, çıkıĢ saatinin, vb bilgilerinin konuk tarafından 

onaylandığı unutulmamalıdır. 

 

Konaklama belgesinin, diğer önbüro personelince de okunabileceği veya kayıtlara 

geçirilebileceği göz önünde tutularak, dikkatlice ve okunaklı olarak doldurulması 

sağlanmalıdır. 

 

Konaklama belgesi, konuğun iĢletmeye kimin tarafından kabul edildiğini belirlemek, 

dolayısıyla konukla ilgili bazı sorumlulukların kime ait olduğunun tespit edilebilmesi için de 

resepsiyonist tarafından paraflanmalıdır. 

 

Konuğun tesiste kaldığı süre zarfında, folio (konuk hesabı) ile beraber folio havuzunda 

saklanmalıdır. 
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KONUK KAYIT BELGESĠNDE ġU BĠLGĠLER BULUNUR 

(REGISTRATION CARD) 

 

 Kanunen konuk tarafından doldurulması zorunlu olan bilgiler: 

 

 Soyadı-Adı 

 Devamlı oturduğu adresi 

 Doğum tarihi ve Yeri 

 Halen yaptığı iĢi 

 Otele gelirken son ayrıldığı yer 

 Otelden ayrılırken gideceği yer 

 Uyruğu 

 Beraberindeki eĢ ve çocukları 

 Konuğun imzası 

 
 Kanunen resepsiyon görevlisi tarafından doldurulması zorunlu olan bilgiler: 

 

 Kimliğin türü 

 Kimliğin tarih ve sayısı 

 Kimliğin verildiği yer 

 
 Resepsiyon görevlisi tarafından doldurulan bilgiler: 

 

 GeliĢ ve AyrılıĢ tarihi 

 Oda numarası 

 Oda ücreti 

 KiĢi ve oda sayısı 

 Rezervasyon durumu 

 Ödeme Ģekli 

 Memurun parafı 
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FORM 2 : KONAKLAMA BELGESĠ 

 

 
 

2.2. Konaklama Bedelini Talep Etmek  
 

Konaklama belgesindeki oda ücreti kısmı, konuğun yanında doldurulmalı, bedeli ve 

ödeme Ģekli nazikçe tespit edilmelidir.( Örneğin: 103 nu‟lu oda ücreti 80 YTL. ödemeyi 

peĢin mi, yoksa kredi kartıyla mı yapacaksınız, efendim? vb sorular sorulabilir.) 

Check-in iĢleminden önce konuğun history card bilgileri kontrol edilmeli, gerekli 

hazırlıklar yapılarak, ödemeyle ilgili konuktan teyit alınmalıdır.( 103 nu‟lu odanın 1 gecelik 

oda ücreti 80 YTL. Faturanızı ............................ Ģirketi adına mı düzenlememizi istersiniz ?) 

Konuğun çıkıĢ iĢlemleri esnasında ödemeyi ne Ģekilde yapacağının belirlenmesi ve 

gerekirse ön ödeme talep edilebilmesi için, konuk giriĢ iĢlemleri esnasında ödeme Ģekli 

sorulmalıdır. 

Ödeme iĢlemi kredi kartıyla yapılacaksa; kart bilgileri alınmalı, gerekli güvenlik ve 

bakiye kontrolleri yapılarak check-out için hazırlık yapılmalıdır. Ödeme peĢin olarak 

yapılacaksa; ön ödeme talep edilmelidir. Ödeme bir firma tarafından yapılacaksa; otele gelen 

teminat mektubu, eğer seyahat acentesi tarafından yapılacaksa; voucher çıkarılarak, gerekli 

kontrol ve hazırlıklar yapılmalıdır. 

Konaklama kartı dolturtulurken konuğa ait bagaj kartı, bellboy tarafından, resepsiyon 

deskinin üzerine memurun görebileceği bir yere konulmalıdır. Bu kart konuğun yeteri kadar 

bagajı olup olmadığını belirtmek amacıyla deske konulmaktadır. Eğer kart Ģüpheli konuklar 

için düzenlenen Ģekil veya renkte ise konuktan ön ödeme talep edilmeli veya konaklama 

bedelinin tamamı tahsil edilmelidir 

Konaklama bedelinde indirim yapılacaksa ve resepsiyon deskinde baĢka konuklar 

varsa; bu iĢlem  sesli olarak yapılmamalı, onun yerine fiyatı reg.card‟da yazıldığı gibi iĢaret 

edilerek ifade edilmelidir. (Örneğin Bay GÜRSES ayrılıĢ tarihiniz 5 Nisan ve reg.card‟da 

fiyatı göstererek  “Sizin teyit edilmiĢ oda fiyatınız..............”.) 
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2.3. Ödeme Belgesini (Voucher) Almak 
 

VOUCHER: Seyahat acentaları tarafından hazırlanıp, konaklama iĢletmeleri 

tarafından sunulan hizmetlerin (konaklama, yeme-içme, transfer, vb) sağlanması 

karĢılığında, konaklama iĢletmesine para yerine verilen veya yapılacak hizmetlerin bedelini 

seyahat acentesince ödeneceği taahhüdünü gösteren belgedir. Konaklama tesisleri ve seyahat 

acenteleri arasında değiĢik amaçlarla kullanılmaktadır. 

Seyahat acenteleri; rezervasyon taleplerinden baĢlayarak, konaklama etkinliğine ait 

bedelin faturasının ödenmesine kadar, voucher vasıtasıyla konaklama tesisi ile iletiĢim 

kurmaktadır. Bu nedenle, önbüro elemanları tarafından voucher çeĢitleri tam olarak 

öğrenilmeli, standart prosedürler izlenmeli ve gerekli beceriler sergilenmelidir.  

 
Rezervasyon Talep Voucher‟ı 

Seyahat acentesi tarafından ilk kez talep edilen bir rezervasyona ait bilgilerin yer 

aldığı ve konaklama isteği için konaklama iĢletmesine gönderdiği formdur. Üç nüsha olarak 

düzenlenir. Her bir sayfasında hangi amaçla kullanılacağı yazılıdır.(Seyahat acentesine 

gönderilecek, konaklama tesisinde kalacak, faturaya eklenecek vb.) Münferit konukların 

isimleri voucher‟da belirtilir. Grup rezervasyonlarında konukların isimleri, oda tipi vb 

bilgiler ayrıca düzenlenerek gönderilir.  



 

 19 

Konaklama tesisinde kalan nüsha rezervasyon formuna iliĢtirilerek, yazılı talep belgesi 

olarak muhafaza edilir. Rezervasyon talebi kabul edilse de (confirmed) edilmese de (no 

confirmed) tüm voucher sayfalarına konaklama tesisine ait kaĢe basılarak, seyahat acentesi 

ile sağlıklı bir iletiĢim kurulur. Seyahat acentesi nüshasına iĢlemi yapan önbüro personeli 

tarafından paraf atılarak,  iĢlemi yapan personel belirtilmelidir. 

 

…………………SEYAHAT ACENTESĠ                                ...TALEP... 

                               VOUCHER                                     NO:0009876 

Detayları verilen rezervasyonumuzun kaydının yapılmasını ve konfirmasyonunun 

tarafımıza iadesini rica ederiz 

OTEL:................................................ 

............................................................ 

           Ödemeler ekstralar Hariç \ Dahil 

olmak üzere acentemiz tarafından 

yapılacaktır. 

.....\.....\ 20..... 

imza                                              mühür 

  

  

KONUK ADI (ClientName)  

  

  

GiriĢ \ Check-in 

 

......\......\20.... 

ÇıkıĢ \ Check-out 

 

......\......\20.... 

 

.......... Tek(Sng) oda KiĢi\Pax 

............... 

Gece\Night 

................... 

AÇIKLAMALAR \ REMARKS: 

................................................................. 

 

.......... Çift(Dbl) oda   

......Üç kiĢ.(Trp) oda Pansiyon\ Pension  

...........               oda   

OTEL TEYĠDĠ                imza            mühür 

.......\.......\ 20..... 

 

   

  Seyahat acentesine gönderiniz. 

 
Ġptâl Voucher‟ı 

Seyahat acentesi tarafından konaklama tesisinde yaptırılan rezervasyonun, acente veya 

konaklama tesisi tarafından iptalinin yapıldığını karĢı tarafa bildirmede ve iĢlemin teyidinde 

kullanılan voucher‟dır. 
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…………………SEYAHAT ACENTESĠ                                  ...ĠPTAL... 

                               VOUCHER                                            NO:0008459 

Daha önceden konfirme edilmiĢ olan ve detayları aĢağıda belirtilmiĢ  

rezervasyonumuzu üzülerek  ĠPTÂL  ediyoruz. Konfirme etmenizi rica eder, iyi 

çalıĢmalar dileriz. 

OTEL:................................................ 

............................................................ 
TALEP VOUCHER NO: 

.................................................... 
 

  

  

KONUK ADI (ClientName)                                          .....\.....\ 20.....    

 

 

imza                                             mühür 

  

  

GiriĢ \ Check-in 

 

......\......\20.... 

ÇıkıĢ \ Check-out 

 

......\......\20.... 

 

.......... Tek(Sng) oda KiĢi\Pax 

............... 

Gece\Night 

................... 

AÇIKLAMALAR \ REMARKS: 

................................................................. 

 

.......... Çift(Dbl) oda   

......Üç kiĢ.(Trp) oda Pansiyon\ Pension  

...........               oda   

OTEL TEYĠDĠ                imza            mühür 

.......\.......\ 20..... 

 

   

  Lütfen bir nüshasını gönderiniz. 
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Servis Voucher‟ı 

Konaklama tesisinde konaklayan grupların check-out‟u esnasında; grup rehberi 

tarafından doldurulan ve gerçekleĢen grup rezervasyonunun detaylarını gösteren voucher‟dır. 

Bir baĢka deyiĢle “grup rezarvasyonlarında otelden c \ o esnasında grup rehberinin aldığı 

servisi son kez onaylamak amacıyla otele verdiği belgedir.” denebilir. 

 

………………… SEYAHAT ACENTESĠ                              ...SERVĠS... 

                               VOUCHER                                            NO:0008459 

Daha önceden konfirme edilmiĢ olan rezervasyonumuz, detayları aĢağıda belirtildiği 

Ģekilde realize olmuĢtur. GöstermiĢ olduğunuz ilgiden dolayı teĢekkür eder, iyi çalıĢmalar 

dileriz. 

OTEL:................................................ 

............................................................ 
TALEP VOUCHER NO: 

.................................................... 
 

  

  

KONUK ADI (ClientName)                                          .....\.....\ 20.....    

 

 

imza                                             mühür 

  

  

GiriĢ \ Check-in 

 

......\......\20.... 

ÇıkıĢ \ Check-out 

 

......\......\20.... 

 

.......... Tek(Sng) oda KiĢi\Pax 

............... 

Gece\Night 

................... 

AÇIKLAMALAR \ REMARKS: 

................................................................. 

 

.......... Çift(Dbl) oda   

......Üç kiĢ.(Trp) oda Pansiyon\ Pension  

...........               oda   

OTEL TEYĠDĠ                imza            mühür 

.......\.......\ 20..... 

 

   

  Lütfen fatura ekinde gönderiniz. 
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Transfer Voucher‟ı 

Seyahat acentesi tarafından tesise yönlendirilen grupların, konaklama tesisine geliĢ ve 

ayrılıĢlarının nasıl olacağını konaklama tesisine bildirmek amacıyla kullanılan voucher‟a 

transfer voucher‟ı denir. Rezervasyon departmanı tarafından verilen bilgiler doğrultusunda 

da operasyon birimlerince transfer iĢlemleri gerçekleĢtirilir. 

 

 

......................................Oteli 

TRANSFER VOUCHER 

Seri :  A  No:3425 

Tarih: ...\ ... \ 20...  

Kimden Rezervasyon Departmanı 

Kime .......................................................................... 

Konuk Adı .......................................................................... 

Fatura Adresi 

............................................................................................ 

............................................................................................ 

............................................................................................ 

.................................................................. 

Transfer Ücreti Ve Ödeme 

ġekli 

..........................................\................................................. 

 

Transfer Yeri 

Otel – havaalanı:     xx                                                  

Havaalanı – otel:            xx 

Otel – terminal  :                    xx 

Terminal – otel  :                           xx 

........................   :                                   xx 

 

Transfer Tarihi KiĢi Sayısı Araç Tipi Açıklama 

.....\.....\ 20...   ................................. 

................................. 

................................. 

................................. 

................................. 

Firma UçuĢ  

Notu 

Geldiği  

Yer 

KalkıĢ VarıĢ GiriĢ \ ÇıkıĢ 

Kapısı 

MüĢterinin Durumu 

Onay Formu Dolduran Teslim Alan 

Ġmza 

Mühür 

....\.....\ 20.... 
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2.3.1. Tarih Kontrol Etmek 
 

Konaklama belgesi doldurtulurken ve oda tahsisi yapılırken; rezervasyonda belirtilen 

konuk çıkıĢ tarihinde herhangi bir değiĢiklik meydana gelebileceği için, voucher‟daki ayrılıĢ 

tarihiyle konaklama belgesindeki ayrılıĢ tarihi kontrol edilmelidir. Check edilen bu bilgi bir 

kez de konuğa veya rehbere sözlü olarak belirtilerek teyid alınmalıdır. Rezervasyonlu 

konuklara bile kalıĢ süresinin sorulması, telafisi mümkün olmayacak aksaklıkları 

önleyecektir. 

…………………SEYAHAT ACENTESĠ                                ...TALEP... 

                               VOUCHER                                     NO:0009876 

Detayları verilen  rezervasyonumuzun kaydının yapılmasını ve konfirmasyonunun 

tarafımıza iadesini rica ederiz. 

OTEL:................................................ 

............................................................ 

           Ödemeler ekstralar Hariç \ Dahil 

olmak üzere acentemiz tarafından 

yapılacaktır. 

.....\.....\ 20..... 

imza                                              mühür 

  

  

KONUK ADI (ClientName)  

  

  

GiriĢ \ Check-in 

 

......\......\20.... 

ÇıkıĢ \ Check-out 

 

......\......\20.... 

 

.......... Tek(Sng) oda KiĢi\Pax 

............... 

Gece\Night 

................... 

AÇIKLAMALAR \ REMARKS: 

................................................................. 

 

.......... Çift(Dbl) oda   

......Üç kiĢ.(Trp) oda Pansiyon\ Pension  

...........               oda   

OTEL TEYĠDĠ                imza            mühür 

.......\.......\ 20..... 

 

   

  Seyahat acentesine gönderiniz. 
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2.3.2. Ġsim Kontrol Etmek 
 

Münferit rezervasyonlarda rezervasyon voucher‟a, grup rezervasyonlarında ise 

voucher  ekinde gönderilen grup isim listesine bakarak, konuk isimleriyle konaklama 

belgesindeki (registration card) konuk bilgileri karĢılaĢtırılmalıdır. Ġlgili alanda herhangi bir 

tutarsızlık varsa gerekli tedbirleri alarak, amirlerinizi ve grup rehberini bilgilendiriniz.  

 

…………………SEYAHAT ACENTESĠ                                ...TALEP... 

                               VOUCHER                                     NO:0009876 

Detayları verilen  rezervasyonumuzun kaydının yapılmasını ve konfirmasyonunun 

tarafımıza iadesini rica ederiz. 

OTEL:................................................ 

............................................................ 

           Ödemeler ekstralar Hariç \ Dahil 

olmak üzere acentemiz tarafından 

yapılacaktır. 

.....\.....\ 20..... 

imza                                              mühür 

  

  

KONUK ADI (ClientName)  

  

  

GiriĢ \ Check-in 

 

......\......\20.... 

ÇıkıĢ \ Check-out 

 

......\......\20.... 

 

.......... Tek(Sng) oda KiĢi\Pax 

............... 

Gece\Night 

................... 

AÇIKLAMALAR \ REMARKS: 

................................................................. 

 

.......... Çift(Dbl) oda   

......Üç kiĢ.(Trp) oda Pansiyon\ Pension  

...........               oda   

OTEL TEYĠDĠ                imza            mühür 

.......\.......\ 20..... 

 

   

  Seyahat acentesine gönderiniz. 
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2.3.3. Oda tipini kontrol etmek 
 

Voucher‟daki bilgiler incelenerek, konuk tarafından talep edilen oda tipiyle 

rezervasyon departmanı tarafından rezerve edilen oda tipi karĢılaĢtırılmalıdır. Voucher‟daki 

bilgiler ıĢığında konuk için en uygun oda seçilmelidir. (Örneğin Sng, Dbl., Non-smokers, 

handicapped guests gibi) 

 

…………………SEYAHAT ACENTESĠ                                ...TALEP... 

                               VOUCHER                                     NO:0009876 

Detayları verilen  rezervasyonumuzun kaydının yapılmasını ve konfirmasyonunun 

tarafımıza iadesini rica ederiz. 

OTEL:................................................ 

............................................................ 

           Ödemeler ekstralar Hariç \ Dahil 

olmak üzere acentemiz tarafından 

yapılacaktır. 

.....\.....\ 20..... 

imza                                              mühür 

  

  

KONUK ADI (ClientName)  

  

  

GiriĢ \ Check-in 

 

......\......\20.... 

ÇıkıĢ \ Check-out 

 

......\......\20.... 

 

.......... Tek(Sng) oda KiĢi\Pax 

............... 

Gece\Night 

................... 

AÇIKLAMALAR \ REMARKS: 

.............................................................. 

.......... Çift(Dbl) oda   

......Üç kiĢ.(Trp) oda Pansiyon\ Pension  

...........               oda   

OTEL TEYĠDĠ                imza            mühür 

.......\.......\ 20..... 

 

   

  Seyahat acentesine gönderiniz. 
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2.3.4. Pansiyon Durumunu Kontrol Etmek 
 

Konuk giriĢ iĢlemlerinde, voucher‟daki bilgilerle rezervasyon bilgileri 

karĢılaĢtırılırken, konuğun talep ettiği pansiyon durumu dikkatle incelenmelidir. Konuklara 

fiyata nelerin dahil olduğu konusunda bilgi verilerek, teyit iĢlemi gerçekleĢtirilmelidir. 

 

Konaklama  Ģekilleri (Pansiyon durumu)             

B bed Sadece oda Yatak bedeli 

BB 
bed and 

breakfast 
Oda kahvaltı Yatak ve kahvaltı bedeli 

HB half board Yarım pansiyon Yatak, kahvaltı ve bir öğün yemek bedeli 

FB full board Tam pansiyon 
Yatak, kahvaltı,öğlen ve akĢam yemeği 

bedeli 

All  

Inclusive 
all inclusive Her Ģey dahil 

Bazı etkinliklere katılım ve ithal içeceklerin 

kısıtlanması haricinde tesiste sunulan tüm 

hizmetlerin bedeli. (***superior all 

inclusive : tesiste sunulan tüm hizmetler ve 

içecekler bedelini ifade eder.)  
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…………………SEYAHAT ACENTESĠ                                ...TALEP... 

                               VOUCHER                                     NO:0009876 

Detayları verilen  rezervasyonumuzun kaydının yapılmasını ve konfirmasyonunun 

tarafımıza iadesini rica ederiz. 

OTEL:................................................ 

............................................................ 

           Ödemeler ekstralar Hariç \ Dahil 

olmak üzere acentemiz tarafından 

yapılacaktır. 

.....\.....\ 20..... 

imza                                              mühür 

  

  

KONUK ADI (ClientName)  

  

  

GiriĢ \ Check-in 

 

......\......\20.... 

ÇıkıĢ \ Check-out 

 

......\......\20.... 

 

.......... Tek(Sng) oda KiĢi\Pax 

............... 

Gece\Night 

................... 

AÇIKLAMALAR \ REMARKS: 

.............................................................. 

.......... Çift(Dbl) oda   

......Üç kiĢ.(Trp) oda Pansiyon\ Pension  

...........               oda   

OTEL TEYĠDĠ                imza            mühür 

.......\.......\ 20..... 

 

   

  Seyahat acentesine gönderiniz. 

 

Konaklama belgesi (registration card) usulüne uygun olarak doldutturularak,  ilgili 

resepsiyon görevlisince paraflanmalı ve belgenin üzerine time stamp basılarak, konuğa ait 

folio ile birlikte folio havuzuna konmalıdır. 

Time Stamp: Konaklama belgesinin üzerine konuğun tesise giriĢ saatini otomatik 

olarak basan saattir. Elde edilen bu bilgi; oda ücretinin konuk hesabına iĢlenmesi, pansiyon 

durumuna göre kahvaltı, öğle yemeği alınıp-alınmayacağı bilgilerinin tanziminde veri 

kaynağı oluĢturmaktadır. 
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ÖRNEK PROSEDÜR 1  KONAKLAMA BELGESĠ DOLDURMA 

PROSEDÜRÜ 
 

REGISTRATĠON CARD  PROSEDÜRÜ 

01 
Konaklama Belgesi ve bir kalem, konuğun rahatça yazabileceği Ģekilde deskin 

üzerine bırakınız. 

02 
„„Lütfen bu konaklama belgesini doldurur musunuz? Efendim...‟‟gibi cümleler 

kurarak, konuğun kartı doldurmasını isteyiniz. 

03 

Konuk tarafından adı-soyadı, mesleği, baba adı, kimlik belgesi türü, belge no- 

tarihi, verildiği yer, adresi, telefonu, milliyeti, çıkıĢ tarihi, ödeme Ģekli, geldiği 

yer, beraberindekiler vb. kiĢisel bilgilerin doldurulmasını sağlayınız. 

04 Konuğa imza bülümünü imzalatınız. 

05 Konaklama belgesini konuktan geri alınız. 

06 
Konaklama belgesinde doldurulan bilgilerin eksiksiz ve okunaklı olarak 

doldurulup doldurulmadığını kontrol ediniz. 

07 
Nazikçe „„Lütfen kimliğinizi alabilir miyim? Efendim...‟‟ diyerek kimlik belgesini 

talep ediniz. 

08 Kimlik belgesi ile konaklama belgesindeki bilgileri karĢılaĢtırınız.  

09 Eksik kalan yerleri doldurunuz. 

10 
Rezervasyon bilgileri, voucher, history card ve konaklama belgesindeki bilgiler 

ıĢığında oda numarasını belirleyiniz. 

11 KiĢi sayısı bölümüne konaklayacak kiĢi sayısını yazınız. 

12 Konaklama belgesindeki oda fiyatı bölümüne günlük konaklama bedelini yazınız. 

13 
Konaklama belgesindeki pansiyon bölümüne bilgi giriĢini yaparak, fiyata dahil 

olan hizmetler hakkında konuğa bilgi veriniz. 

14 
GiriĢ ve çıkıĢ tarihlerini rezervasyon formu ve\ veya voucher‟a uygun bir Ģekilde 

konuğa sorduktan sonra doldurunuz.  

15 Paraf bölümüne paraf atınız. 

16 
Doldurulma iĢlemi tamamlanan konaklama belgesine time stamp‟ı basarak folio 

ile birlikte folio havuzuna koyunuz.  
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UYGULAMA FAALĠYETĠ 
 

ĠġLEM BASAMAKLARI ÖNERĠLER 

 Konaklama belgesini (registration 

card) ve bir kalemi konuğa veriniz. 

 Konuk GiriĢ ĠĢlemleri Hazırlığı 

modülünden yararlanınız. 

 

 Ġyi iletiĢim kurunuz. 

 

 Güzel konuĢmak 

 Konuktan kimlik belgesine 

dayanarak, konaklama belgesini 

doldurmasını ve imzalamasını 

nazik bir Ģekilde isteyiniz. 

 Zamanı iyi kullanınız. 

 

 Nazik olunuz 

 

 Konuk Tipleri ve DavranıĢları 

modülünden yararlanınız. 

 Konaklama belgesindeki bilgileri 

kontrol ederek, eksiklerini 

tamamlayınız. 

 Dikkatli olunuz. 

 

 Detaylara özen gösteriniz. 

 

 Rezervasyon Alma modülünden 

yararlanınız.  

 

 Rezervasyon Kayıt ĠĢlemleri 

modülünden yaralanınız. 

 

UYGULAMA FAALĠYETĠ 
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KONTROL LĠSTESĠ 

 

Uygulama faaliyetinde yapmıĢ olduğunuz çalıĢmayı kontrol listesine gore 

değerlendiriniz. 

DEĞERLENDĠRME KRĠTERLERĠ Evet Hayır 

1 
Konaklama belgesi ve bir kalemi konuğun rahatça yazabileceği 

Ģekilde deksin üzerine koydunuz mu? 
  

2 

“Lütfen bu konaklama belgesini doldurur musunuz? 

Efendim...”gibi cümleler kurarak konuğun kartı doldurmasını 

istediniz mi? 

  

3 

Konuk tarafından Adı-soyadı, mesleği, baba adı, kimik belgesi 

türü, belge no-tarihi-verildiği yer, adresi, telefonu, milliyeti, çıkıĢ 

tarihi, ödeme Ģekli, geldiği yer, beraberindekiler vb kiĢisel 

bilgilerin doldurulması sağlandınız mı? 

  

4 Konuğa imza bölümünü imzalattınız mı?   

5 Konaklama belgesini konuktan geri aldınız mı?   

6 
Konaklama belgesinde doldurulan bilgilerin eksiksiz ve okunaklı 

olarak doldurulup, doldurulmadığını kontrol ettiniz mi? 
  

7 
Nazikçe “Lütfen kimliğinizi alabilir miyim? Efendim...” diyerek 

kimlik belgesini talep ettiniz mi? 
  

8 
Kimlik belgesi ile konaklama belgesindeki bilgileri karĢılaĢtırdı- 

nız mı? 
  

9 Eksik kalan yerleri doldurdunuz mu?   

10 
Rezervasyon bilgileri, voucher, history card ve konaklama 

belgesindeki bilgiler ıĢığında oda numarasını belirlediniz mi? 
  

11 
KiĢi sayısı bölümünden konaklayacak kiĢi sayısını alarak 

konaklama belgesine yazdınız mı? 
  

12 
Konaklama belgesindeki oda fiyatı bölümüne günlük konaklama 

bedelini yazdınız mı? 
  

13 

Konaklama belgesindeki pansiyon bölümüne bilgi giriĢini 

yaparak, fiyata dahil olan hizmetler hakkında konuğa bilgi verdi 

mi? 

  

14 
GiriĢ ve çıkıĢ tarihlerini rezervasyon formu ve \ veya voucher‟a 

bakarak, konuğa sorduktan sonra doldurdunuz mu?  
  

15 Paraf bölümüne paraf attınız mı?   

16 
Doldurulma iĢlemi tamamlanan konaklama belgesine time stamp‟ı 

basarak, folio ile birlikte folio havuzuna koydunuz mu?  
  

DEĞERLENDĠRME 

Kontrol listesindeki davranıĢları sırasıyla uygulayabilmelisiniz. Uygulayamadığınız 

davranıĢla karĢılaĢtığınızda; modüldeki konuyu tekrar okuyunuz ve kontrol listesini yeniden 

uygulayınız. 
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ÖLÇME VE DEĞERLENDĠRME 
 

ÖLÇME SORULAR 
 

1. Konaklama belgesinin (registration card) doldurulması sırasında konuğa hangi soru 

sorulmaz? 

A) ÇıkıĢ tarihi 

B) Kimlik belgesi 

C) Ödeme Ģekli 

D) Oto plakası 

 

2. Konaklama belgesinde (registration card) aĢağıdakilerden hangisi bulunmaz? 

A) Resepsiyonistin parafı 

B) Ödeme Ģekli 

C) Rezervasyon memurunun parafı 

D) Time stamp 

 

3. Konaklama belgesi (registration card) doldurulurken, aĢağıdakilerden hangisi 

yapılmaz?  

A) Konaklama belgesi konuğa imzalatılmalıdır. 

B) Oda fiyatı konuğun yanında yazılmalıdır. 

C) Konaklama belgesinin tamamı konuğa doldutturulmalıdır. 

D) Kimlik bilgileri kimliğe göre doldurulmalıdır. 

 

4. AĢağıdakilerden hangisi geçerli bir kimlik belgesi değildir? 

A) Nüfus cüzdanı 

B) Ehliyet 

C) Pasaport 

D) Paso 

 

5. Grup rehberi tarafından doldurularak, önbüroya teslim edilen voucher hangisidir? 

A) Transfer voucher‟ı 

B) Servis voucher‟ı  

C) Ġptal voucher‟ı 

D) Rezervasyon talep voucher‟ı 
 

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 cevap verdiyseniz ve kendinizi bu faaliyet alanındaki 

konurda yeterli görüyorsanız bir sonraki faaliyete geçebilirsiniz. 

ÖLÇME VE DEĞERLENDĠRME 
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ÖĞRENME FAALĠYETĠ -3 
 

 

Bu öğrenme faaliyetinde verilecek bilgi ve beceriler sayesinde, gerekli uygun ortam 

sağlandığında konaklama tesis prosedürlerine göre, tesisle ilgili bilgileri konuğa 

verebileceksiniz.  

 

 

 
Bölgenizdeki konaklama tesislerine gidiniz. GiriĢ iĢlemleri esnasında konuklara tesis 

hakkında nasıl bilgi verildiğini ve bu iĢlemle ilgili hangi materyallerin kullanıldığını 

araĢtırınız. Elde ettiğiniz bilgiler ıĢığında,  kısa bir rapor hazırlayarak, sınıf ortamında 

sunumunu yapınız. 

Ġnfo iĢlemi hakkında tesis prosedür örneğini ve ilgili materyallerden örnekler alarak, 

bir info dosyası oluĢturunuz. 

 

3. TESĠS HAKKINDA BĠLGĠ VERME (ĠNFO) 
 

Konaklama tesislerinde görev yapan önbüro elemanlarının temel görevleri; konukları 

karĢılamak, rezervasyon almak, oda satıĢı yapmak, mesaj alıĢveriĢini sağlamak ve tesisin 

diğer hizmetlerinin satıĢını yapmak olarak ifade edilmektedir. 

 
AĢağıdaki iĢlem basamaklarından geçen konuklarımızın konuk giriĢ iĢlemleri 

yapılırken, konuğa satıĢı yapılan odayla birlikte sunulan hizmetler ve muhtemel satıĢı 

yapılabilecek diğer hizmetlerimizle ilgili bilgi sunumu yapmak, iĢletme gelirlerini artırma 

konusunda çok büyük önem taĢımaktadır. 

 
 Rezervasyonu alma 

 Rezervasyon kayıt iĢlemi 

 Konuk giriĢ iĢlemleri hazırlığı 

 Konuk profiline uygun olarak oda tahsisi yapma 

 Konaklama belgesini kurallarına göre doldurtma 

 Konuklara tesisle ilgili bilgileri standart olarak sunabilmek amacıyla, tesis 

tanıtım dosyaları (infolar) hazırlanmakta ve bu bilgiler tüm personele 

verilmektedir. Hizmetin satıĢı ve sunumu sürecinde konuklarla birebir iletiĢim 

içinde bulunan personele ise (önbüro elemanları, guest relation personeli, servis 

personeli vb) konuyla ilgili ayrıntılı bilgiler verilmekte ve bu bilgiler hizmetiçi 

eğitimler vasıtasıyla çağdaĢ satıĢ teknikleri eğitimi ile de desteklenmektedir. 

ÖĞRENME FAALĠYETĠ–3 
 

AMAÇ 

ARAġTIRMA 
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3.1. Verilen Odanın Numarası, Tipi ve Bulunduğu Kat 
 

Önbüro elemanı info esnasında güleryüzlü ve ikna edici olmalıdır. Yeterli bilgi 

akıĢının sağlanabilmesi için önbüro elemanının odalar hakkında tam ve doğru bilgilere sahip 

olması gerekmektedir. GiriĢ iĢlemi için deske gelen konuklara, rezervasyonuna uygun odanın 

tahsis iĢlemine baĢlanmalı ve konuğa ısrarcı olunmadan daha iyi bir konaklamayı tercih edip 

etmediği sorulmalıdır.  

 
Örneğin “Bay GÜRSES rezervasyonunuzun standart odalarımızdan biri olduğunu 

görüyorum. Rezervasyon için aradığınızda size suite odalarımızdan bahsedildi mi? Suite 

odalarımız standart odalarımızdan daha büyüktür. Fiyatı ise biraz daha farklıdır.” 

 
Konuk giriĢ iĢlemleri esnasında oda tahsisi yapılan konuklara verilen odanın numarası, 

oda tipi ve otel yerleĢim plânı içerisindeki yeri ayrıntılı olarak anlatılmalıdır. 

 
Örneğin: “302 nu‟lu oda sizin için bloke edildi, efendim! Odanız standart özelliklere 

sahip odalarımızdandır. Odanızda Klima, Telefon, TV, Kasa, Halı, Minibar, Balkon, Banyo 

(küvetli), Saç kurutma makinası bulunmaktadır. Odanıza ileride gördüğünüz asansörler veya 

merdivenler vasıtasıyla gidebilirsiniz. Odanız 3. katta olup asansörden inince karĢınızda 

göreceğiniz yönlendirme iĢaretlerini takip ederek ulaĢabilirsiniz. ġimdi görevli arkadaĢım 

size odanıza kadar eĢlik edecek. BaĢka bir arzunuz var mıydı ..”. vb 

 
Günümüzde konukların odalarını rahatça bulabilmesi için, elektronik kapı kartlarının 

arkasına tesis yerleĢim plânları da koyulmaya baĢlanmıĢtır. ĠĢletmede bu uygulama varsa, 

konuğa elektronik kapı kartı verilirken, yerleĢim plânını nasıl kullanacağı açıklanmalıdır.   
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............... TATĠL KÖYÜ TANITIM BĠLGĠLERĠ  
INFO 2005 

ADRES   Asarlık Mevkii / Bodrum 

 
TELEFON & FAX  t 0252-317 23 ** (pbx)  f 0252-317 23 ** 

 

INTERNET ADRESĠ (URL)  www.****.com.tr  

 
E-MAIL   info@****.com.tr  

 

YERLEġĠM  42.000 m2 arazide yerleĢik, Kara, ada ve açık deniz manzaralı, 
kalabalıktan uzakta, eğimli yeĢil doğa üzerinde  kurulu. 

 

KATEGORĠ Tatil Köyü YetiĢkinlerin yalnız veya çocukları ile birlikte  özgür 
bir tatil geçirebileceği ve eğlenebileceği “butik” bir tatil köyü

  

 

KONAKLAMA TAM PANSĠYON +Açık büfe kahvaltı, öğle ve akĢam yemekleri, 

masalarda ĢiĢe su, meĢrubat, Ģarap ve bira. 

 
BODRUM’A UZAKLIK  5 km. 

 

EN YAKIN HAVAALANI  BODRUM / MĠLAS HAVAALANI 
 

HAVAALANINA UZAKLIK  45 km.  

 
KAPASĠTE   213 oda, 504 yatak 

 

ODA TĠPLERĠ   DOUBLE A  (131 adet) 2 kiĢi 
   (0-6 yaĢ için ek yatak imkanı) 

   DOUBLE C  ( 28 adet)  2 kiĢi 

   FAMILY B3 ( 28 adet) 3 kiĢi 
(banyo ve tuvalet ortak, iki kiĢilik  ve tek kiĢilik iki ayrı oda) 

   FAMILY B4 ( 23 adet)  4 kiĢi   

(banyo ve tuvalet ortak, iki  adet iki kiĢilik  oda)  
     

SUITE        (  3 adet)  2 kiĢi 

(bir yatak odası ve bir ayrı oturma odasından oluĢan deniz 
manzaralı iki kiĢilik oda) 

ADRES:***********************************************************

******************************                 ********* \ *********   

http://www.fuga.com.tr/
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............... TATĠL KÖYÜ TANITIM BĠLGĠLERĠ  

INFO 2005 
 
SPA  (INFO)  Bali‟nin güzellik sırlarının ve masaj tekniklerinin Ege‟nin doğasıyla 

harmanlandığı ve iĢletmemize özel hizmet anlayıĢı ile sunulduğu benzersiz 

yenilenme mekanı. Su sesi çiçek ve egzotik kokuların hakim olduğu eĢsiz 

Bodrum manzaralı ortamda beden ile ruhun Ģifa bulduğu Uzakdoğu 

geleneği. 

 

Masajlar 

Geleneksel bali masajı 

Aromaterapi 

Thai masajı 

TaĢ masajı 

  Shiatsu 
 
 

 

Özel balayı paketi  Taze çiçekler ve balonlarla size özel hazırladığımız odanıza,  Ģampanya ile 

özel fuga balayı set-up koyuyoruz. Ġsteyeceğiniz bir saatte ertesi sabah 

kahvaltı servisinizi odanıza yapıyoruz. A‟la carte restoranlarımızdan 

birinde, ikram Ģarabımız eĢliğinde mum ıĢığında bir akĢam yemeği servisi 

ve club fotoğrafçısına  çektireceğiniz yedi adet fotoğrafı hediye ediyoruz. 

 

Oda taze çiçek, balon, bornoz, terlik ve +buklet malzemesi konularak 

hazırlanır.  

Odaya özel Ģampanya ile özel balayı set-up konur.  

Konuğun c-in de isteyeceği bir saatte ertesi sabah kahvaltı servisi odaya 

yapılır.  

Mum ıĢığında a‟la carte  restoranlarımızdan birinde clübümüzün ikramı 

olarak Ģarap eĢliğinde bir akĢam yemeği servisi yapılır.  

Balayı çiftine free fotoğraf çektirebilmeleri için c-in de foto-kuponu 

verilir. (Top.7 adet fotoğraf kendilerine hediye olarak verilecektir.) 

 
ADRES:***********************************************************

****************************************************************

****************************************************************

***************************************************** 
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3.2. Konaklamaya Dahil Olan Hizmetler 
 

Konuk giriĢ iĢlemleri yapılan konuklara, satın aldıkları konaklamaya ait fiyata dahil  

hizmetler net olarak anlatılmalı, gerekirse pansiyon tiplerine göre hazırlanmıĢ basılı info 

kaynakları verilmelidir. Örneğin: “Superior all inclusive concept‟te telefon, su kayağı, jetski 

ve babysitting haricinde tüm hizmetlerimizden ücretsiz yararlanabilirsiniz.” 

 

 

............... TATĠL KÖYÜ TANITIM BĠLGĠLERĠ  

INFO 2005 
ODALARDA   KLĠMA 

TV 

TELEFON 
   MĠNĠ-BAR 

   SAÇ KURUTMA MAKĠNASI 

   KASA 
   BALKON VEYA VERANDA 

   BEBEK YATAĞI ( istek üzerine ) 

TOPLANTI SALONU  ANA  SALONU (150 m2 ) 
   ÇALIġMA ODASI (12 kiĢilik) 

   FUAYE (  35 m2) 

RESTORANLAR  ANA RESTAURANT(450 kiĢilik) 

 

BEACH SNACK RESTAURANT  (120 kiĢilik) 

BEACH A‟LA CARTE  ( 80 kiĢilik) 
FUEGO MONGOLLIAN GRILL  ( 50 kiĢilik) 

 

BARLAR   POOL BAR 
   RELAX-POOL BAR 

   BEACH&SNACK BAR 

   ICE&COFFEE CORNER 
   TENNĠS CAFE 

SPOR (ÜCRETSĠZ)   
AÇIK HAVUZ    
KAYA HAVUZU(YetiĢkinler için)  

MAYADROM FITNESS & GYM 

TENNIS  
AEROBĠCS 

DART 

BASKETBOL  
MĠNĠ FUTBOL 

MASA TENĠSĠ 

KANO 
PEDAL 

RÜZGAR SÖRFÜ 

YELKEN  
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3.3. Tesisteki Yemek Saatleri ve Yeri 
 

Satılan konaklama fiyatına dahil olan yemek hizmetinden hangi restoranlarda, ne 

Ģekilde yararlanabileceği gibi bilgiler konuğa verilmelidir. 

 

 
 

............... TATĠL KÖYÜ TANITIM BĠLGĠLERĠ  

INFO 2005 
RESTORANLAR ( INFO ) 

ana restoran  450 kiĢi kapasiteli, kahvaltı, öğle ve akĢam 

yemeklerinin geniĢ kapsamlı olarak hazırlanıp açık 

büfede sunulduğu deniz manzaralı açık 

restoranımızdır. 

 açık büfe kahvaltı : 07:00 – 10:00 

 geç kahvaltı  : 10:00 – 11:00 

 açık büfe öğle yemeği : 12:45 – 14:30 

 açık büfe akĢam yemeği : 19:00 – 21:30 

* ana restoranda servis edilen tüm yemeklerimizle birlikte; bira, meĢrubat, ĢiĢe su ve Ģarap 

ücretsiz servis edilmektedir.   

beach - snack restoran özel ve zengin mönüsü ile yiyeceklerin ücretsiz ve 

a‟la carte olarak servis edildiği bu restoranımızda….     

 yiyecek servisi  : 12:00 – 15:00 

 içecek servisi  : 10.00 – 24.00 

* yiyecekler ücretsiz, içecekler ücretli olarak servis edilmektedir.  

fugamarine a’la carte restoran :sahilde, Ege ve Akdeniz mutfağının seçkin 

örneklerinden ve en leziz deniz ürünlerinden oluĢan özel mönüsü ile hizmet veren, yemeğinize 

ay ıĢığı ve yakamozların eĢlik ettiği romantik bir atmosferi olan a‟la carte restoranımız akĢam 

yemekleriniz için haftanın 6 günü hizmetinizdedir.  

Daha iyi hizmet verebilmek amacıyla bu 

restoranımız için bir gün öncesinden rezervasyon 

yaptırmanızı rica ederiz. 

 servis saatleri  : 20:00 – 23:00 

 * servis saatlerinde akĢam yemeğiniz ücretsiz, içecekleriniz ücretli olarak servis 

edilmektedir. 

 

Mongollian grill restoran Bir Uzakdoğu geleneği olan Moğol ızgarası.Daha 

iyi hizmet verebilmek amacıyla bu restoranımız için 

bir gün öncesinden rezervasyon yaptırmanızı rica 

ederiz. 

 

 servis saatleri  : 20:00 – 23:00 

* servis saatlerinde akĢam yemeğiniz ücretsiz, içecekleriniz ücretli olarak servis edilmektedir. 
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3.4. Ekstra Olan Hizmetler  
 

Konuklara, konaklama bedeline dahil olmayan hizmetler ve bu hizmetlerden nasıl 

yararlanabilecekleri ile ilgili kısa bilgiler verilmelidir. Önbüro elemanları, oda ücretine dahil 

olmayan diğer otel hizmetlerini satmada da yönlendirici olmalıdırlar. Bu amaçla konuğa 

alternatifler sunulmalıdır. Önbüro elemanı tarafından alternatifler sunmada iki ayrı yöntem 

kullanılabilmektedir.  

“Top-down ve Bottom-up yaklaĢımları: 

Top-down tekniğinde satıĢ görevlisi en pahalı opsiyondan baĢlar, en ucuza doğru 

misafire niyetine göre daha alt opsiyonlara iner. Bu method fiyattan çok konfor ve hizmetle 

ilgilenen misafirler için geçerlidir.  

Bottom-up tekniğinde ise en ucuz opsiyondan baĢlanır ve misafiri daha pahalı kategori 

için ikna etmeye doğru gider.  Bu metot  hizmetten çok fiyat ile ilgilenen misafirler için 

yararlı olur. SatıĢ stratejisi seçiminde kullanılması gereken stratejiyi seçecek olan satıĢ 

görevlisi, misafirin özel bir promosyon fiyatından mı yoksa pahalı bir hizmetin 

ayrıcalığından mı daha fazla motive olacağını kestirmesi gerekir. 

............... TATĠL KÖYÜ TANITIM BĠLGĠLERĠ  

INFO 2005 

BARLAR   ( INFO ) 

pool bar  günün her saati yaĢanan aktif ve dinamik bir servis 

anlayıĢı ile hizmet verilen bu barımız, uluslar arası 

kokteyller ve içeceklerin sunulduğu ve sizleri 

sürprizlerin beklediği bir ortam.  

servis saatleri  : 10:00 – 24:00 

midnight snack  : 24:00 – 02:00 by the pool 

disco  : 24:00 – 03:00 

relax pool bar  duygularınızı harekete geçirecek rahatlamanıza 

yardımcı olacak egzotik ve doğal içeceklerin servis 

edildiği bir atmosfer.  

 servis saatleri  : 10:00 – 20:00 

ice & coffee corner hayır diyemeyeceğiniz güzellikte ve zenginlikte 

dondurma çeĢitleri ile farklı tatlar keĢfedebileceğiniz 

bir köĢe. 

 servis saatleri  : 10:00 – 24:00 

tenis bar  spor yapmayı ve seyretmeyi sevenlerin uğrak yeri 

olan bu barımızda her türlü içecek servisi 

yapılmaktadır.  

 servis saatleri  : 08:00 – 20:00 

beach bar  sahilde güneĢlenirken veya bir mola ihtiyacı 

hissettiğinizde, susuzluğunuzu giderecek içeceklerin 

servis edildiği, ikramlarla zenginleĢtirilmiĢ hizmet 

anlayıĢı ile her an yanı baĢınızda. 

 servis saatleri  : 10:00 – 24:00 



 

 39 

Genel olarak iyi giyimli misafirler paradan çok servisin kalitesini tercih eder. Tüm otel 

hesabı Ģirket tarafından ödenen bir misafir, ödemesini kendisi yapan bir misafirden daha çok 

harcama yapmaya meyillidir.Konfor arayan misafirler pahalı hizmetlere daha meyillidir. Ön 

Büro‟da Resepsiyonist bu nedenlerle misafiri çok iyi gözlemlemeli ve dinlemelidir. 

Resepsiyonist misafirin seyahat nedenini ve ödeme detaylarını önceden bildiği takdirde en 

uygun hizmeti misafire sunar.” 

 

3.5. Aktivitelerin Yeri ve Saati 
 

Önbüro elemanı, konukları tesisteki aktivitelerin yeri, saati ve ücreti konusunda 

bilgilendirmeli ve basılı kaynaklardan yararlanmalıdır. Ġyi bir önbüro elemanı, tesis içi 

aktivitelerin yanı sıra yaĢadığı Ģehir, bölge konusunda da bilgi sahibi olmalı ve konuğu 

iĢletme yararlarını da gözeterek yönlendirebilmelidir. 
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............... TATĠL KÖYÜ TANITIM BĠLGĠLERĠ  

INFO 2005 

 

SPOR (ÜCRETLĠ)   
WAKEBOARD  

 10.00-18.00 

RINGO    10.00-18.00 

BANANA   10.00-18.00 

SU KAYAĞI   10.00-18.00 

JET SKI   10.00-18.00 

PARASUT   10.00-18.00 

SCUBA DIVING  10.00-18.00 

DĠĞER ĠMKANLAR (ÜCRETSĠZ)  

BRĠÇ & OYUN ODASI  17.00-2400 

   BODRUM GECELERĠNE REZERVASYON  24 Saat 

ÖZEL EĞLENCE GECELERĠ  19.00-03.00 

HOBBY MERKEZĠ  10.00-17.00 

AMFI TIYATRO  20.00-23.30 

PANORAMĠK MANZARALI ASANSÖR 08.00-24.00 

 

 

DĠĞER ĠMKANLAR (ÜCRETLĠ)  

SPA 

JAKUZI 
   SAUNA 

BEBEK BAKICISI ( istek üzerine-minimum 24 saat 

önceden haber verilmesi kaydı ile ) 

INTERNET ODASI 

PLAY STATION ODASI 

BĠLARDO  

ÇAMAġIR VE KURU TEMĠZLEME  

   ARABA KĠRALAMA 

ÇEVRE TURLARI 

KUAFÖR 

 

ÇOCUKLAR ĠÇĠN  ÇOCUK KULÜBÜ (kapalı ve açık alan), ÇOCUK 

HAVUZU 

  

 

ALIġVERĠġ   MARKET 

   *** SHOP 

   FOTOĞRAF 
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3.6. Oda Kartı Kullanımı 
 

Konaklama belgesi dolduran konuklara ait bilgilerin ve bu konuklara tesiste sunulacak 

ücretsiz hizmetlerin açıklandığı kartlardır. Bazı iĢletmelerde otel pasaportu diye de 

adlandırılmaktadır. Odalarında klasik anahtar sistemini kullanan iĢletmelerde, otel kimlik 

kartı olarak kullanılmaktadır. Ayrıca konuğa satın aldığı hizmet türüne göre tesis 

imkânlarından ücretsiz yararlanılabilme olanağı sağlamaktadır. 

 

 
 

Resim 2: Oda kartı ( otel pasaportu ) 

 

 

Form 3: Manuel oda kartı  ( Otel Pasaportu ) 

Adı-Soyadı 

Name-Surname 

 

Oda 

Room 

 

GiriĢ 

Arrival 

ÇıkıĢ 

Departure 

Memur 

Clerk 

   

 

Bu kartı kalıĢ süresince yanınızda taĢımanızı ve 

anahtar isterken göstermenizi rica ederiz. 

Please carry this card during your stay and 

present it when asking for you. 
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Konuğa kaldığı tesis, oda ve odanın tesisteki fiziksel konumu, tesiste sunulan 

etkinlikler (facilities), hizmetler ve tesise ulaĢım plânları gibi bilgiler verir. 

Önbüro elemanı açısından ise; konukların oda anahtarlarını resepsiyona verme ve 

alma iĢlemlerinde, anahtarın konuğa ait olduğunu belgelendirmek amacıyla kullanılmaktadır 

Check-in aktiviteleri esnasında konuğun davranıĢ ve konuĢmaları göz önünde 

tutularak, konuk tiplerine göre farklı renklerde dizaynedildiğinde, tüm önbüro personeline 

konuk iliĢkilerinde ipucu oluĢturmaktadır. 

Elektronik kapı kartı sistemi kullanan iĢletmelerde otel pasaportu, kapı kartı olarakta 

kullanılmakta ve konuğa ayrıca bir kapı kartı verilmemektedir. 

 

 
 

Resim 3: Oda kartı (ön yüz) – otel pasaportu  

 

 

Resim 4: Oda kartı (arka yüz) –  otel pasaportu  
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3.7. AyrılıĢ Gününde Odanın BoĢaltılma Saati 
 

GiriĢ iĢlemleri esnasında konuğa info verilirken, iĢletme politikaları doğrultusunda 

belirlenen check-out saati ile ilgili bilgi mutlaka verilmelidir. Verilen bu bilgi sayesinde, 

hem konuğun, hem de iĢletmenin mağduriyetinin engelleneceği unutulmamalıdır.  

ĠĢletme politikalarına göre değiĢmekle birlikte, konukların odalarını boĢaltma saati 

genellikle 11.00‟dır. Bazı iĢletmelerce de 12.00 olarak belirtilmekle beraber, burada dikkate 

alınması gereken, konuğun check-out günü yalnızca sabah kahvaltı alacağı, öğlen yemeğini 

ise alamayacağıdır.  

Konuğa ayrılıĢ gününde odalarını boĢalma saatleriyle ilgili bilgi, info esnasında sözlü 

olarak verilmesinin yanı sıra, konukla iĢletme arasındaki resmi satıĢ anlaĢması özelliğindeki 

konaklama belgesinde de yazılı olarak bulunmaktadır. 

 

 
 

Resim 5: Konaklama belgesi   
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3.8. Ekstra Harcamalarının ĠĢleyiĢi 
 

3.8.1. Döviz Bozma ĠĢlemleri 

 
Tüm konuklarımızın yanında TC Merkez Bankası tarafından basılmıĢ Yeni Türk 

Lirası (YTL) bulunamayacağı ve bazı konukların ödemelerini yabancı ülkelerin nakit 

paraları ile yapabileceği unutulmamalıdır. Özellikle yabancı uyruklu konukların check-in 

iĢlemlerinde, standart olarak döviz  

Genellikle seyahat acenteleri aracılığıyla tesise gelen konukların, acentenin ödemeyi 

taahhüt ettiği harcamalarının dıĢında kalan tüm harcamalarına ekstra harcamalar 

denilmektedir. Bu nedenle acente kanalıyla tesise gelen konuklara satın aldıkları hizmete 

nelerin dahil olmadığı belirtilmeli ve tahsilatın konuktan yapılacağı konusunda bilgi 

verilmelidir.  

ĠĢletmede konaklama hizmeti satın alan konukların, satın aldıkları pansiyon  

durumuna göre, çeĢitli otel ürünleri de ekstra harcamalar kategorisinde ele alınabilmektedir. 

Örneğin: oda kahvaltı (BB)  konaklayan konukların akĢam yemekleri veya tam pansiyon 

(FB) konaklayan konukların oda servisi harcamaları  bu kapsamda ele alınabilir. 

Ekstra harcamalar konusunda önbüro elemanınca bilinmesi gereken en önemli konu; 

satıĢ anlaĢması yapılan konuk, acente veya firma ile yapılan anlaĢma gereği sunulacak 

hizmetler haricindeki tüm ürün bedellerinin ekstra harcamalar olarak ele alınacağıdır. 

Tahsilat iĢlemi, ekstra hizmetin sunulduğu departman tarafından o anda yapılabileceği 

gibi, check-out esnasında resepsiyonda yapılmaktadır. Ekstra harcamaların bedeli (acente ve 

firma ile tesis arasında aksi bir özel anlaĢma yoksa) konuk tarafından ödenmekte ve bu 

harcamalar önkasa tarafından takip edilerek, check-out sırasında tahsil edilmektedir. 

Resepsiyon görevlisi tarafından bilinmesi gereken, check-in prosedüründeki info 

aĢamasında konuğun ekstra harcamalarının ve tahsilatının ne Ģekilde yapılacağı konusunda 

bilgi verilmesidir. 

Bozma iĢleminin konaklama tesisince de yapıldığı infosu verilmelidir. 

Bir önceki bölümde anlatılan ekstra harcamalar ve döviz bozma iĢlemleri konusunda, 

iĢlemleri takip etme, iĢleyiĢini sağlama görevi önkasa elemanlarınca yürütülmektedir. Check-

in esnasında konuyla ilgili bilgi verme görevi ise resepsiyonistler tarafından yapılmaktadır. 

Resepsiyonistin görevlerinden birisinin de otelin sunduğu diğer hizmetlerin satıĢı olduğu 

unutulmamalıdır. 

 
Resim 6: Döviz panosu 
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3.9. Varsa Tesis Konsepti (Dizayn, Ekoloji, Butik vb.) Hakkında 

Bilgi Verme 
 

Ġnfo prosedürünün son halkası, konuklara tesis konsepti hakkında bilgi aktarılması 

safhasıdır. Konsept kelimesi dilimize Fransızca “concept” kelimesinden girmiĢ ve Türk Dil 

Kurumu tarafından kavram, görüĢ, anlayıĢ, düĢünce olarak açıklanmaktadır. Turizm terimi 

olarak tesis konsepti ise; tesis felsefesi, ana düĢüncesi olarak açıklanabilmektedir. 

Günümüzde yaĢanan teknolojik yenilikler, küreselleĢme gibi geliĢmeler neticesinde, 

dünyanın hemen hemen her noktasında birbirine yakın teknolojilerin geliĢmesine yol 

açmıĢtır. YaĢanan bu geliĢmeler neticesinde, aynı sınıfta yer alan konaklama tesislerinde 

sunulan hizmetler, fiziksel açıdan gittikçe birbirine benzemeye baĢlamıĢtır.  

Yukarıda sayılan nedenlerden dolayı, bazı iĢletmeler tarafından sunulan hizmetin 

cazibesini artırmak için ürün farklılaĢtırması yöntemi uygulanmıĢ ve aynı bölgede yer alan 

aynı kategorideki iĢletmeler, tesis konseptleri oluĢturarak farkındalık yaratma yoluna 

gitmiĢlerdir. 

Bu amaçla iĢletmeler resort, butik, dizayn, ekoloji ve golf resort gibi yeni konseptler 

oluĢturmuĢtur. 

Butik otel konsepti: Diplomat, iĢ adamı vb seçkin müĢterileri için kendilerini evlerinde 

hissedebilecekleri konforu sağlayan, oda sayısı az olan otel türüdür. 

Resort konsepti: Büyük ölçekli otel ve dinlence kompleksleri, hatta geniĢ alanı ve 

yaygın hizmetleri olan tekil oteller için bile kullanılmaktadır. 

Golf resort konsepti: Golf sporunun yapılabilmesi için geniĢ alanı ve hizmeti olan 

resort türüdür. 

Dizayn otel konsepti: Fiziksel yapısı, bölge ve ülke mimarasinden farklı olarak dizayn 

edilmiĢ konaklama tesisidir.( Örneğin:tesis binasının Kremlin Sarayı veya Tac Mahal 

Ģeklinde inĢa edilmesi.) 

Ekolojik otel konsepti: Konukların doğa ve canlılarla iç içe olduğu, ekolojik ürün 

olarak adlandırılan doğal besinlerin sunulduğu otel konseptidir. 

 
Check-in esnasında info veren personel tarafından tesis konsepti vurgulanmalıdır. 
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Resim 7: Konsept bir otelden görünüm 
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UYGULAMA FAALĠYETĠ 
 

ĠġLEM BASAMAKLARI ÖNERĠLER 

 

 Konuğa yemek saatleri, restoran ve 

barlar hakkında bilgi veriniz. 

 

 Güzel konuĢunuz. 

 

 Zamanı iyi kullanınız. 

 Konuğa oda kartı kullanımını 

anlatınız. 
 Detaylara özen gösteriniz. 

 Konuğa döviz bozma iĢlemleri 

hakkında bilgi veriniz. 
 Ġyi iletiĢim kurunuz. 

 Konuklara tesiste ekstra 

harcamaların iĢleyiĢini açıklayınız. 
 Nazik olunuz. 

 Konuğa ayrılıĢ saatini (Check Out)  

hatırlatınız. 
 Dikkatli olunuz. 
 

UYGULAMA FAALĠYETĠ 
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ÖLÇME VE DEĞERLENDĠRME 
 
ÖLÇME SORULARI  

 
1. Genellikle seyahat acenteleri aracılığıyla tesise gelen konukların, acentenin ödemeyi 

taahhüt ettiği harcamalarının dıĢında kalan tüm harcamalarına ne denmektedir? 

A) Gelir 

B) Gider 

C) Ekstra harcama 

D) Harcama 

 
2. Fiziksel yapı olarak bulunduğu bölge ve ülke mimarasinden farklı olarak inĢa edilmiĢ 

konaklama tesisi konsepti hangisidir? 

A) Resort 

B) Dizayn 

C) Butik 

D) Ekoloji 

 
3. AĢağıdakilerden hangisi, otel pasaportu olarakta adlandırılan oda kartlarının 

iĢlevlerinden biri değildir? 

A) Konukların resepsiyondan oda anahtarlarını almaya yarar. 

B) Konuk tipleri hakkında bilgi verir. 

C) Konuğun bazı tesis imkânlarından ücretsiz yararlanmasını sağlar. 

D) Konukların hangi ülke vatandaĢı olduğunu gösterir.  

 

4. Konaklama tesislerinde check-out saatinin genellikle 11.00 – 12.00 olarak belirlenmesi 

ve konaklama belgelerinde belirtilmesinin nedeni nedir? 

A) Konuğun check-out günü yalnızca sabah kahvaltı alabileceği, öğlen yemeğini ise 

alamayacağının belirtilmesi.  

B) Konukların odalarını nispeten erken saatlerde boĢaltarak, odanın tekrar satıĢa 

hazırhale getirilebilmesi. 

C) Belirtilen saatlerden sonra yapılan check-outlarda ilave bir ücret talep 

edilebilmesi. 

D) Hepsi 

 
5. Konuk giriĢ iĢlemleri esnasında, info eylemi hangi otel personeli tarafından yürütülür? 

A) Enformasyon memuru 

B) Rezervasyon memuru 

C) Resepsiyonist 

D) Önbüro müdürü 

 

ÖLÇME VE DEĞERLENDĠRME 
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KONTROL LĠSTESĠ 
 

Uygulama faaliyetinde yapmıĢ olduğunuz çalıĢmayı kontrol listesine gore 

değerlendiriniz. 

 

DEĞERLENDĠRME KRĠTERLERĠ Evet Hayır 

1 
Konuğa verilen odanın numarası, tipi ve bulunduğu kat ile 

ilgili bilgiyi verdiniz mi? 
  

2 Konaklamaya dahil olan hizmetleri anlattınız mı?   

3 Tesisteki yemek saatleri ve yerleri ile ilgili bilgi verdiniz mi?    

4 Ekstra olan hizmetleri anlattınız mı?    

5 Aktivitelerin yeri ve saati hakkında bilgi verdiniz mi?    

6 Oda kartı kullanımını anlattınız mı?   

7 AyrılıĢ gününde odanın boĢaltılma saatini belirttiniz mi?   

8 Ekstra harcamaların iĢleyiĢini anlattınız mı?   

9 Döviz bozma iĢlemlerini belirttiniz mi?   

10 
Varsa tesis concepti (Dizayn, ekoloji, butik vb) hakkında 

bilgi verdiniz mi? 
  

 

 

 

DEĞERLENDĠRME 
 

Kontrol listesindeki davranıĢları sırasıyla uygulayabilmelisiniz. Uygulayamadığınız 

davranıĢla karĢılaĢtığınızda; modüldeki konuyu tekrar okuyunuz ve kontrol listesini yeniden 

uygulayınız. 

 

UYGULAMA DEĞERLENDĠRMESĠ 
 

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 verdiyseniz ve kendinizi bu faaliyet alanındaki 

konularda yeterli görüyorsanız bir sonraki faaliyete geçebilirsiniz. 
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ÖĞRENME FAALĠYETĠ-4 
 

Bu öğrenme faaliyetinde verilecek bilgi ve beceriler sayesinde, uygun ortam 

sağlandığında tesis prosedürüne uygun olarak, konuklara emanet kasa (Safe Box) 

verebileceksiniz. 

 

 

 
 Bölgenizdeki konaklama iĢletmelerine giderek, önbüro bölümlerince emanet 

kasa (safe box) uygulamasının nasıl yürütüldüğünü ve emanet kasa iĢlemlerinde 

evrakların düzenlendiğini gözlemleyiniz. Gördüklerinizle ilgili kısa bir rapor 

hazırlayınız. 

 Kütüphaneye giderek veya internet üzerinden T.C. Borçlar Kanununu bulunuz. 

Kanunun 478. ve 482. maddelerini araĢtırınız. Ġlgili kanun maddelerinin, 

konaklama tesislerine, ne gibi yasal yükümlülükler getirdiği ile ilgili bir rapor 

hazırlayınız. 

 

4. EMANET KASA ĠġLEMLERĠ 
 

Konaklama tesislerinin yasal sorumluluklarının bir kısmı 22.4.1926 tarih ve 818 sayılı 

borçlar Kanunumuzun 478. ve 482. maddelerince düzenlenmiĢtir. Ġlgili maddeler gereğince;  

konaklama tesislerinde konaklayan konukların beraberindeki eĢyaların kaybı ve hasara 

uğraması halleri konaklama tesisinin ihmalinden ileri gelirse, otelci sorumlu tutulmaktadır. 

Borçlar kanununda, otelcinin sorumluluğu sınırlı ve sınırsız sorumluluk olarak 

tanımlanmıĢtır. Sınırlı sorumluluk, otelcinin veya çalıĢtırılan personelin kusuru olmadan 

oluĢan çalınma, hasar veya kaybolma durumlarında otelcinin belirli bir miktarda 

sorumluluğunu ifade etmektedir. Sınırsız sorumluluk ise, otelcinin veya personelinin ihmali 

ile konuk tarafından emanet edilmek istenen eĢyanın alınmasından ve korunmasından imtinâ 

edilmesi durumunda oluĢmaktadır. 

Yukarıda sayılan kanuni yükümlülüklerden dolayı, konaklama iĢletmelerince 

konuklara kıymetli eĢya vb için emanete alma iĢlemleri, emanet kasa (safe box) hizmeti 

olarak sunulmaktadır. 

 

4.1. Emanet Kasa Tanımı, ÇeĢitleri 
 

Konaklama tesislerinde, konukların değerli eĢyalarının korunmasına yönelik verilen 

hizmete emanet kasa hizmeti denir. Bu hizmetin yerine getirilmesi için kullanılan para veya 

değerli eĢyaların saklandığı çelik dolaba da emanet kasa (safe box) denmektedir. 

Emanet kasa hizmetinin sunulabilmesi için tesislerde değiĢik yöntemler izlenmektedir. 

Konaklama tesislerinde, önkasaya yakın ve gözden uzak bir yerde konukların değerli 

eĢyalarını ve paralarını koyabilmeleri için kullanımlarına sunulan emanet kasalar 

ÖĞRENME FAALĠYETĠ–4 
 

AMAÇ 

ARAġTIRMA 
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bulunmaktadır. Günümüzde önkasalarda bulunan emanet kasaların yerine konukların 

odalarında monte edilmiĢ emanet kasalarla da bu hizmet verilmektedir. 

 

 
 

Resim 1: Önbüroda bulunan emanet kasalar (tek anahtarlı ) 
 

 Önkasada Bulunan Tek Anahtarlı Emanet Kasa Sistemi: Bu tür emanet 

kasalarda konuğa tek bir kasa anahtarı verilir. Emanet kasa anahtarı,  önbüro 

elemanlarınca düzenlenen makbuz karĢılığı konuğa verilir. Konuk anahtarını 

kaybettiğinde kasa kırılarak açılması gerekmektedir. Kırma ve zarara uğrayan 

kasa bedeli konuktan talep edilir. Tek anahtar konukta olduğu için konaklama 

tesisi kasa içindeki değerli eĢyalara karĢı sorumluluk taĢımaz. 

 

 
 

Resim 2: Önkasada bulunan emanet kasalar ( çift anahtarlı ) 
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 Önkasada Bulunan Çift Anahtarlı Emanet Kasa Sistemi: Bu sistemde 

emanet kasanın iki anahtarı bulunur. Kasa, iki anahtar biraraya gelmedikçe 

kesinlikle açılmaz. Anahtarlardan biri konuğa verilir, diğer anahtar önbüro 

elemanlarında kalır. Konuk, kasayı kullanmak istediğinde önkasaya gelir. 

Konuğa emanet kasa formu doldutturulur. Önkasa görevlisi “master key” adı 

verilen tesise ait tüm konuk kasalarının açılmasında kullanılan anahtarı 

kullanarak konuğa yardımcı olur ve onu rahatsız etmeyeceği bir bölüme çekilir. 

Konuk, anahtarını kullanarak kasayı açar ve değerli eĢyalarını, paralarını, 

mücevher, kıymetli evrak vb saklayabilir. Konuk, tesisten ayrılırken kasayı 

boĢaltarak anahtarı görevlilere iade eder. 

 

 Odalarda Bulunan Emanet Kasa Sistemi: Konaklama tesisinin odalarında 

duvara veya dolap içine monte edilen küçük bir kasanın kullanıldığı sistemdir. 

Konuk, odasında rahat bir ortamda değerli eĢyalarını saklayabilmektedir. 

 

 Anahtarlı Sistem: Önkasada bulunan tek anahtarlı emanet kasa sistemi 

ile aynıdır.Tek farkı kasanın konuk odasında bulunmasıdır. 

 
Resim 3: Anahtarlı emanet kasa 

 

 Manyetik Kartlı Elektronik Sistem: Konuk giriĢ iĢlemleri esnasında 

her konuğa, odasında bulunan elektronik Ģifreli kasayı kullanabileceği 

manyetik kart, düzenlenerek teslim edilir. Konuk dilediği takdirde bu 

Ģifreyi değiĢtirebilir. Konuk tarafından Ģifre unutulduğunda belirli 

görevlilerde bulunan master Ģifre ile kasa açılarak tekrar 

programlanabilir. 
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Resim 4: Manyetik kartlı Ģifreli emanet kasa 

 

4.2. Emanet Kasa ile Ġlgili Ġlkeler 
 

Konaklama tesislerinde çeĢitli emanet kasa sistemleri kulanılmakla birlikte, en yaygın 

olan sistem önkasada bulunan çift anahtarlı emanet kasa sistemidir. Bu sistemin 

uygulanması için uyulması gereken ilkeler Ģunlardır: 

 

 Emanet kasalarda çift anahtarlı kilit sistemi bulunmalıdır. 

 

Emanet kasaların tek bir anahtar tarafından açılması çeĢitli güvenlik açıkları ortaya 

çıkarmaktadır. Çift anahtarlı kilit sistemi bulunan emenet kasalarda anahtarların birinin 

kaybedilmesi veya çalınması hallerinde bile iki anahtar biraraya gelmeden kasa açılamadığı 

için maksimum güvenlik sağlanmaktadır. 

 

 Emanet kasalar önkasa‟ya yakın bir yerde ve gözden uzak bir yere 

konumlandırılmalıdır. 

 

Konukların gizlilik ve güvenliğinin sağlanabilmesi için emanet kasalar önkasaya yakın 

ve gözden uzak bir yere konulmalıdır. 

 

 Emanet kasanın her açılıĢında; konuğa emanet kasa formundaki ilgili alan 

imzalatılmalıdır. 

 

Emanet Kasa Formu, konuk tarafından yapılabilecek suçlamaların önüne geçebilmek 

ve tüm sorumluluğu konuğa bırakmak için kasanın her açılıĢında konuğa imzalatılmalıdır. 

  

 Önkasa‟da tutulan master key çok iyi korunmalıdır. 

 

Master key tüm emanet kasalarının açılmasında kullanıldığı için art niyetli kiĢilerin 

eline geçtiğinde, tesis için istenmeyen olaylar yaĢanabileceğinden çok iyi korunmalıdır. 

 

 Konuğa tahsis edilen kasa numarası konuğun regıstration card‟ına ve folio‟suna 

kaydedilmelidir. 
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Konuğun, kasa anahtarını veya emanet kasa formunun kendisinde kalan kısmını 

kaybetmesi halinde; kasanın kime ait olduğunun tespit edilebilmesi için, konaklama 

belgesi‟ne ve folio‟ya kasa numarası kaydedilmelidir. Check-out sırasında da emanet kasa 

hizmetinden yararlanan konukların tespit edilebilmesi için,  konuğun kullanımına tahsis 

edilen kasa numarası registration card‟a ve folio‟ya kaydedilmelidir. 

 

4.3. Emanet Kasa Verme 
 

Önkasada emanet kasa verme iĢlemleri check-in esnasında baĢlar. Konuk tarafından 

doldurulan konaklama belgesinde (yazılı olarak), emanet kasaya bırakılmayan değerli 

eĢyaların kaybolması veya zarar görmesi hallerinde iĢletmenin sorumluluk almayacağı 

belirtilmiĢse de konuğa bir kez de sözlü olarak bilgi verilmesi gerekmektedir. 

 

Beraberinde değerli eĢya, para vb olduğunu beyan eden konuklara, tesis politikasına 

göre, ücretli veya ücretsiz olarak emanet kasa hizmeti verilmelidir. Konaklama tesislerinde 

genellikle önkasada bulunan çift kartlı emanet kasa sistemi kullanılmaktayken, günümüzde 

odalarda bulunan emanet kasa sistemi de hızla yaygınlaĢmaktadır. 

 Önkasa‟da bulunan çift anahtarlı emanet kasa sistemlerinde izlenecek kasa 

verme prosedürü : 

 Konuğa, emanet kasa formunu doldutturunuz. 

 Doldurulan formu kontrol ediniz. 

 Anahtar dolabından boĢ olan bir safe box‟ın anahtarını alınız. 

 Verilen safe box numarasını emanet kasa formuna kaydediniz. 

 Kasayı master key ve kasa anahtarı yardımıyla açınız. 

 Konuğun eĢyalarını koymasını bekleyiniz. 

 Emanet kasayı kilitleyiniz. 

 Kasa kilidi kontrol ediniz. 

 Kasa anahtarını konuğa veriniz. 

 Master key‟i yerine koyunuz ve anahtar dolabını kilitleyiniz. 

 Verilen kasa numarasını konaklama belgesine ve folioya kaydediniz. 

 Emanet kasa formunu yerine koyunuz. 

  

 Odalarda bulunan emanet kasa sistemlerinde izlenecek kasa verme prosedürü: 

 Konuğa emanet kasa sözleĢmesini doldutturunuz. 

 Doldurulan sözleĢmeyi kontrol ediniz. 

 Emanet kasa anahtar dolabından, ilgili odaya ait, safe box‟ın anahtarı 

alınız ( Manyetik ġifre Kartını oluĢturunuz). 

 Anahtar kullanma veya Ģifre oluĢturma-kullanma metodunu konuğa 

anlatınız. 

 Kasa anahtarını konuğa veriniz ( Manyetik ġifre Kartı ). 

 Verilen kasa numarasını konaklama belgesi‟ne ve folio‟ya kaydediniz.
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....................Oteli                       Kasa No :..........                     ...........  Oteli  No:1324 

                                                 Safe Box Number                      Kasa No:..................... 

                                                                                                    Safe Box Number 

EMANET KASA FORMU 

                                                                                                 Oda No:...................... 

                                                                                                    Room Number 

No:1324 

Control of Safe Box 

 

Adı Soyadı : 

Name Surname 
Oda No: 

Room Number 

Ġkâmet Adresi : 

Adres 

Kendi Ġmzanız 

Authorized Signature 

Tarih 

Date 
Anahtarı Veren: 

 

Not: Kaybolan Anahtarın Ücreti  Alınır. 

 

Tarih 

Date 
Saat: 

Hour 
Kasa Görevlisi 

Cashier 

 

 
  

 

 
  

 

 
  

 

 
  

 

 
  

Form 1: Emanet kasa formu 
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Form 2: Emanet kasa sözleĢmesi 

  

LOGO 

 

 
                                                                                                           

Makbuz 

Receipt / Quittung / Документа 
No: 000001 

AĢağıda imzası bulunan ben, kendi isteğim üzerine tarafıma verilen bu çelik kasaya koyacağım kıymetli eĢyayı otel idaresinin  

emanetine bırakılmıĢolarak kabul etmeyeceğimi, bu eĢyanın herhangi bir nedenle hasara veya ziyana uğramasını otel idaresine ve 

personele yönelik bir kusura bağlamayacağımı ve otel idaresinin bu eĢyalara karĢı sorumluluğunun borçlar kanunu gereği  

50.-€ (Elli Euro)‟yu geçmeyeceğini kabulederim. Ayrıca otelden ayrılırken bu kasayı boĢaltıp iade etmediğim takdirde, otel idaresini 

tüm masrafları bana ait olmak üzere ve herhangi bir ihbara kalmadan adı geçen kasayı noter ve bir Ģahit huzurunda açtırarak içindeki 

eĢyayı herhangi bir sorumluluk üstlenmeden mühürleterek otelde muhafaza etmeye veya ilgili makamlara devir ve teslim etmeye 

kayıtsız Ģartsız yetkili kılıyorum. Adı geçen kasayı yukarıda belirtilen Ģartları kabul ederek aldım. 

I, the undersigned, haraby declare, in consideration of the hotel management allowing me the use of a safe deposit box, at my request,  

that the deposit of valuables in the safety box shall not imply that they are in the custody of the hotel management. In case of any loss  

of or damage to the said valuables, I shall not holt the hotel management or any of their empiotyess responsible for itend the liability 

of the hotel management shall not exceed € 50.-( Fifty Euros) as specified in the code of obfigations. If I leave the hotel 

 before empityingthe said safe deposit box, I hereby outhorize the hotel management, unconditionaly and at my expanse, to open the said 

safe deposit box in the presence of a puclic notary and one witness, and to remove the contents either for storage at the pre mises or to 

hand over to the appropriate authorities, I received the said safe deposit box agreeding to the above. 

Ich der underzeichmende, erklaere hermit, dass ich weder die hotel direktion noch dessen angestellte fuer den inhalt des von mir zur  

verfuegung gestelten schliessfaches verantvortlich machen kann. Im falle des adhandenkommens oder der beschaedigung der von mir 

im schliessfach deponieren wertsachen ist die hotel direktion nicht haftbar, ich bin darueber imformiert, dass im falle eines  

rechtsstreites nach dem schuldrecht-gesetzes. Die hotel direktion nur bis zu einer summe von € 50.- (Fünfzig Euro) haftbar gemacht  

werden kann. Falls ich, ohne das schliesfach zu en-tieeren abreisen sollte. Bevolmaectige ich hiermit die hotel direktion ohne  weiteren 

bescheid und auf meine kosten das benannte schlissfach unter aufsicht eines notares und eines zeugen zu oeffnen und den inhalt 

entweder versiegelt im hotel aufzubewahren oder an eine zustaendige stelle weiterzuleiten. Mich mit den obigen bedingungen 

einverstanden erklaerend.        

Я нижеподписавшийся, принимаю на себя ответственностъ за сохранностъ. Всех ценных вещей, находящихся  
в сейфе.Я тагже гарантирую их сохранностъ и неприкосновенностъ. Администрация отеля также гарантирует 

сохранностъ дорогих вещей на сумму не более 50 EURO. Эта сумма охраняется законом. При выезде из  отеля и при 
не сдауе сейфа выезжающим, администрация отеля имеет право вскрытъ сейф. За вещи оставленные в сейфе 

администрация отеля несетполную отвественостъ. Лично прочитано и проверено мною. 

 
İsim / Name /:………………………………     Oda No / Room Nr. /    
:……………………………………….                  
Name / Имя                                                         Zimmer Nr. / Комната 
 
Soyisim / Surname  / :……………………      Tarih / Date /    
:…………………………………………………. 
Familiename / Фамилия                                       Datum / Дата 
 
İmza / Signature / :................................ Personel / Clerk 
/:............................................................ 
Unterschrift / Подписъ    Personal / Регистратор 
 
.......................................................................................................................................................
..................... 
 
No: 000001 
 
İsim / Name /:………………………………      Oda No / Room Nr. /    
:……………………………………….                       
Name / Имя                                                         Zimmer Nr. / Комната 
 
Soyisim / Surname  / :……………………      Tarih / Date /    
:…………………………………………………. 
Familiename / Фамилия                                       Datum / Дата 
 
İmza / Signature / :............................... Personel / Clerk 
/:............................................................ 
Unterschrift / Подписъ    Personal / Регистратор 
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Resim 5: Emanet kasa sözleĢmesi 

 

4.4. Emanet Kasanın Yeniden Açılması 
 

Emanet kasanın önkasa‟da bulunması halinde, kasanın konuklar tarafından zaman 

zaman kullanılması gerekebilmektedir. Emanet kasanın tekrar açılması talebi geldiğinde 

önbüro elemanınca izlenecek prosedür: 

Konuğa emanet kasa numarasını sorunuz. 

Emanet kasa formunu alınız. 

Master key ve konuktaki anahtarla kasayı açınız. 

Konuğun kasayla iĢinin bitmesini bekleyiniz. 

Kasayı kilitleyiniz. 

Kilidi kontrol ediniz. 

Kasa anahtarını konuğa veriniz. 

Konuğa formdaki ilgili yeri imzalatınız. 

Master key‟i yerine koyunuz ve anahtar dolabını kilitleyiniz. 

Emnet kasa formunu yerine koyunuz. 

 

4.5. Emanet Kasanın Ġade Edilmesi 
Konukların emanet kasalarla iĢi bittiğinde ya da check-out esnasında, konuklar için 

tahsis edilen kasaların iade edilmesi veya boĢaltılması gerekmektedir. Bu iĢlem emanet 

kasanın önkasada olmasına veya odada olmasına göre iki değiĢik yöntemle yapılmaktadır. 

 Önkasa‟da bulunan çift anahtarlı emanet kasa sistemlerinde izlenecek kasa iade 

prosedürü : 

 Emanet kasa formunu çıkartınız. 

 Emanet kasayı açınız. 

 Konuğun kasayı boĢaltmasını bekleyiniz. 
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 Kasanın tamamen boĢaltılıp boĢaltılmadığını kontrol ediniz. 

 Kasayı kilitleyiniz. 

 Konuğa emanet kasa formundaki, iade bölümünü imzalatınız. 

 Master key‟i ve kasa anahtarını yerine koyunuz. 

 Emanet kasa formunu dosyalayınız. 

 

 Odalarda bulunan emanet kasa sistemlerinde izlenecek kasa iade prosedürü: 

 Emanet kasa sözleĢmesini çıkartınız. 

 Kasa anahtarını konuktan alınız. 

 Housekeping‟le-Concierge‟le irtibata geçerek kasanın boĢaltılıp, 

boĢaltılmadığı teyidini alınız. 

 Emanet kasa sözleĢmesini dosyalayınız. 

 Emanet kasanın boĢaltılmadığının (konuk tesisten ayrıldıktan sonra) 

farkedilmesi halinde sözleĢme hükümleri uygulanır. Genel uygulama; 

noter ve bir Ģahit huzurunda kasanın açtırılarak, içinden çıkanların 

listelenmesi ve bir zarfa konarak, mühürlenip iĢletme kasasında 

saklanması Ģeklindedir. 

 Konaklama tesisinde tek emanet kasasının olması veya emanet 

kasalarının yetersiz olduğu durumlarda; konuk emanetleri tesisin kendi 

kasasında saklanmaktadır. Konuğa ait değerli eĢyalar, para vb sayılarak 

alınmakta, zarfın içine konmakta ve konuğa zarfın içindekilerin dökümü 

olan bir makbuz imzalatılmaktadır. 
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ÖRNEK PROSEDÜR 2 EMANET KASA ( SAFE BOX ) 

PROSEDÜRÜ

 

F&O-TA.08 
   

EMANET KASA  
KULLANMA TALİMATI 

 
Yayın Tarihi :  
 
Revizyon No : 01 
 
Sayfa No : 1/1 

   
 

1. AMAÇ 

Emanet Kasa Kullanımı talimatının amacı, tesisimizdeki odalarda kullanılan emanet kasaları ile ilgili 

uygulanacak  iĢlemlerin açıklanmasıdır. 

 

2. KAPSAM 

Tesis genelindeki tüm odalarda mevcut kiĢisel kullanım amaçlı Emanet Kasaları kapsar.  

 

3. SORUMLULAR 

Bu talimatın denetlenmesinden; Önbüro Müdür Yardımcısı,  uygulanması ve takibinden; Ekip  ġefleri, 

uygulanmasından; Resepsiyon Memurları, Bellboylar ve Staj yapan personel  sorumludurlar. 

 

4. ANA BASAMAKLAR 

Otelimizin imkanlarından biri olan emanet kasalarımız, misafirlerimizin özel eĢyalarını güven altına 

almada, hem de iĢletmemize karĢı duyulan güveni daha da sağlamlaĢtırmak amacıyla ücretsiz olarak 

tüm odalarımızda  mevcuttur.  

 

Misafirlerimize tesise giriĢ esnasında kasa kullanımı hakkında doğru ve eksiksiz bilgi vermek önemli 

bir  unsurdur. Ayrıca misafirimizin odasına kadar refakat eden bellboy arkadaĢlarımızın da kasaların 

bulunduğu  bölümü misafirlerimize göstermeleri ve kullanımı hakkında tekrar bilgilendirmeleri önem 

arz etmektedir. 

 

(Emanet Kasa Kullanımı, işletmemizin Yarım Pansiyon (HB) sistemine göre çalıştığı 
dönemlerde Yönetim tarafından belirlenen miktar karĢılığında ücretlendirilmektedir.) 

 

4.1. KASA KULLANIMI  

4.1.1 Emanet kasasını kapatabilmek için bir elimiz ile kasa kapağını kapağı tutarız ve anahtarı çeviririz.  

4.1.3 Kapanan emanet kasasının açılabilmesi için de, anahtarı çevirmemiz ve açmamız gerekmektedir. 

 

4.2.  KASA KULLANIMI SORUNLARININ ÇÖZÜMÜ 

4.2.1 Misafirlerin kullandığı emanet kasa kullanımı ile ilgili herhangi bir sorun yaĢandığında derhal 

Resepsiyon bilgilendirilir. Resepsiyon ise, konuyu Önbüro Müdür Yardımcısına veya Nöbetçi Müdüre 

bildirecektir. 

4.2.2 Yukarıda bahsedilen sorumlu yöneticiler haricinde, personel kesinlikle kasaların kontrolü dahi 

olsa  herhangi bir müdahalede bulunmayacaktır. 

 
5. EKLER 

5.1. Safe Contrat   F&O.PR.15.15.00 

 

6. REFERANSLAR 

Hazırlayan 

 

Kalite Departmanı 

 

Genel Müdür 

 

Form No : KD.PR.01.06.00 
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UYGULAMA FAALĠYETĠ 
 

ĠġLEM BASAMAKLARI ÖNERĠLER 

 Konuğa, emanet kasa formunu 

doldutturunuz ve formu 

imzalatınız. 

 

 Güleryüzlü olunuz. 

 

 Nazik olunuz. 

 Emanet Kasa Formunu kontrol 

ediniz. 

 Dikkatli olunuz.  

 

 Detaylara özen gösteriniz. 

 

 Emanet kasa anahtarını konuğa 

veriniz 

 

 Sır saklayınız.  

 

 Güvenilir olunuz. 

 

UYGULAMA FAALĠYETĠ 
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 KONTROL LĠSTESĠ 

 
Uygulama faaliyetinde yapmıĢ olduğunuz çalıĢmayı kontrol listesine gore 

değerlendiriniz. 

 

DEĞERLENDĠRME KRĠTERLERĠ Evet Hayır 

1 
Konuğa emanet kasa sözleĢmesini doldurttunuz mu? 

(TESLĠM SÜRECĠ) 
  

2 
Doldurulan sözleĢmeyi kontrol ettiniz mi? 

(TESLĠM SÜRECĠ) 
  

3 

Anahtar kullanma veya Ģifre oluĢturma-kullanma metodunu 

konuğa anlattınız mı? 

(TESLĠM SÜRECĠ) 

  

4 
Kasa anahtarını konuğa verdiniz mi? ( Manyetik ġifre Kartı ) 

(TESLĠM SÜRECĠ) 
  

5 

Verilen kasa numarasını konaklama belgesi‟ne ve folio‟ya 

kaydettiniz mi?                                              

                                       ( ĠADE SÜRECĠ ) 

  

6 
Kasa anahtarını konuktan aldınız mı?         

                                      ( ĠADE SÜRECĠ ) 
  

7 

Housekeeping‟le-Concierge‟le irtibata geçerek, odadaki 

kasanın boĢaltılıp boĢaltılmadığını teyit ettiniz mi?        

( ĠADE SÜRECĠ ) 

  

8 

Emanet kasa sözleĢmesini dosyaladı mı?     

( ĠADE SÜRECĠ ) 

 

  

 

 

 

 

DEĞERLENDĠRME 
 

Kontrol listesindeki davranıĢları sırasıyla uygulayabilmelisiniz. Uygulayamadığınız 

davranıĢla karĢılaĢtığınızda; modüldeki konuyu tekrar okuyunuz ve kontrol listesini yeniden 

uygulayınız. 
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ÖLÇME VE DEĞERLENDĠRME 
 

ÖLÇME SORULARI  
 
1. Önkasa‟da bulunan çift anahtarlı emanet kasaların açılmasında, görevli personel 

tarafından kullanılan ve tüm emanet kasalara uyan anahtarın adı nedir? 
A) Pass 
B) Genel pass 
C) Master key 
D) Maymuncuk 

 
2. AĢağıdakilerin hangisi emanet kasalar bölümünün önkasaya yakın, gözden uzak bir 

yerde olma nedenlerinden değildir? 
A) Konuk mahremiyetinin sağlanması 
B) Güvenli olması 
C) Önkasa‟nın bulunduğu önbüroda 24 saat yetkili personel bulundurulması 
D) Önkasa civarındaki atıl alanın değerlendirilmesi 

 
3. AĢağıdakilerden hangisi konaklama tesislerinde kullanılan emanet kasa sistemlerinden 

biri değildir ? 
A) ġahsi emanet kasa sistemi 
B) Çift anahtarlı emanet kasa sistemi  
C) Tek anahtarlı emanet kasa hizmeti 
D) Odalarda bulunan kasa sistemi 

 
4. Konuğa emanet kasa verilirken, resepsiyonist tarafından konuğa doldutturulan form 

aĢağıdakilerden hangisidir? 
A) Regıstration card 
B) History card 
C) Emanet kasa formu 
D) Kasa depozit formu 

 
5. Konaklama tesislerinde tek bir kasa olması halinde, emanete alınan konuk emanetleri 

için izlenen yöntem hangisidir? 
A) Konukların, değerli eĢyalarını yakın bir banka Ģubesinden kasa kiralayarak 

koruması sağlanılır. 
B) Konuk odasının yedek anahtarı konuğa verilerek, konuk odasına hiç kimsenin 

girmemesi sağlanılır. 
C) 24 saat görevli bulunan önkasa‟daki bir çekmecede muhafaza edilir. 
D) Konuk değerli eĢyaları, paraları vb. listelendikten sonra kapalı bir zarfa konulur, 

ağzı mühürlenen zarf tesisin kasasına konulur ve konuğa bir makbuz verilir. 

 

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 verdiyseniz ve kendinizi bu faaliyet alanındaki 
konularda yeterli görüyorsanız bir sonraki faaliyete geçebilirsiniz. 

ÖLÇME VE DEĞERLENDĠRME 
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ÖĞRENME FAALĠYETĠ -5 
 
 

 

Bu öğrenme faaliyetinde verilecek bilgi ve beceriler sayesinde, gerekli ortam 

sağlandığında tesis prosedürüne uygun olarak, konuğun odaya çıkarılmasını 

sağlayabileceksiniz. 

 

 

 

 
Bölgenizdeki konaklama iĢletmelerine giderek, konuk giriĢ iĢlemlerinde konukların 

odaya çıkarılması (refakati) basamağının ne Ģekilde gerçekleĢtirildiğini gözlemleyiniz. 

Gördüklerinizle ilgili kısa bir rapor hazırlayınız. 

Bagaj Hizmetleri ve Konuk KarĢılama modüllerinde de bulunan konuyla ilgili 

bölümleri inceleyiniz. Gittiğiniz konaklama iĢletmesinde uygulanan prosedürle ilgili 

modüllerde anlatılan prosedür arasındaki farkları arkadaĢlarınızla tartıĢınız. 

 

5. KONUĞUN ODAYA ÇIKARILMASI 
 

Konuk giriĢ iĢlemlerinin (check-in) son halkası, konuk bagajlarının ve konuğun odaya 

çıkarılması eylemidir. Konaklama tesislerinde, konuk giriĢ iĢlemlerini yerine getirme görevi 

önbüro departmanınca üstlenilmiĢtir. Önbüro‟da konuğa ait kayıt iĢlemleri resepsiyon 

bölümünce yapılmakta, konuğun karĢılanması ve odaya çıkarılması görevi ise concierge 

(danıĢma hizmetleri) bölümünce yapılmaktadır. 

Concierge bölümünde çalıĢan personel sayısı, iĢletmelerin büyüklüğüne  ve iĢletme 

prosüdürüne göre değiĢmektedir. Bazen bu görev (küçük iĢletmelerde) önbüro‟da bulunan 

tek bir görevli (bellboy) tarafından da yerine getirilebilmektedir. Büyük iĢletmelerde ise bu 

görev concierge departmanınca yürütülmektedir. Concierge bölümünün baĢında, danıĢma 

Ģefi (Bell Captain)  bulunur ve concierge‟de çalıĢan personeli yönetir. 

Konuklar tesise geliĢlerinde, önce önbüro elemanı olan concierge (danıĢma hizmetleri) 

personeli ile karĢılaĢırlar. Üniformalı hizmet personeli olarak da adlandırılan bu görevliler, 

konukları güler yüzle karĢılamakla iĢe baĢlarlar. Konuklara yardımcı olmak, bagajlarının 

indirilmesini ve taĢınmasını sağlamak, ayrıca resepsiyona ve odalarına kadar refakat etmekle 

görevlidirler. Bellboy konukları ve bagajları odalarına çıkararak, onlara oda hakkında bilgi 

verir.  

Yorucu bir yolculukla tesise ulaĢan konuklar, tesis personeli tarafından iyi 

karĢılanmak  ve dinlenmek için  bir an önce odalarına yerleĢmek isterler. Temiz, Ģık, güler 

yüzlü, iĢini ciddiye alan ve iĢini bilerek yapan bir personel tarafından karĢılanan konuklar 

iĢletme hakkında olumlu düĢüncelere sahip olurlar. KarĢılanma, bilgilendirilme ve refakat 

hizmetlerinden kusursuz olarak yararlanan konuklar iyi izlenimler edinirler. Bir çok insanın, 

ilk izlenimlerini uzun bir süre taĢıdıkları da unutulmamalıdır 

ÖĞRENME FAALĠYETĠ–5 
 

AMAÇ 

ARAġTIRMA 
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5.1. DanıĢma ġefi  (Bell Captain) Tanımı, Görev ve Özellikleri 
 

5.1.1. Tanımı 
 

Konaklama tesislerinde yürütülen danıĢma hizmetlerinden birinci derecede sorumlu 

olan, concierge departmanında bulunan personelin iĢ bölümünü yapan, kontrol eden ve 

yönlendiren, bölümü ile ilgili iĢlerin akıĢını sağlayan orta kademe yöneticiye (bell captain) 

danıĢma Ģefi denir. DanıĢma hizmetleri departmanında yürütülen tüm faaliyetlerden 

sorumludurlar.  

“Bell captain konaklama tesisi yönetiminin uygun gördüğü iĢletme esaslarına ve 

uluslar arası standartlara göre gerekli en iyi hizmetin verilmesinden sorumludur. Emrinde 

çalıĢan üniformalı personele,  konuklara kaliteli hizmet vermeyi 

öğretir ve onların çalıĢma programlarını hazırlar. Konuk 

memnuniyetinin sağlanması, birinci stratejik hedeftir. Bu hedef 

doğrultusunda bell captain, otelin içinde ve dıĢında denetlemelerini 

yapar ve congierge personelinin çalıĢmalarını, kıyafetlerini, iĢ 

saatlerini kontrol eder. Bellcaptain‟in  personeline sağladığı yüksek 

motivasyon ve biz duygusu,  konuklara yansıyacaktır.. congierge‟de 

çalıĢanların yetki ve sorumlulukları iĢletme prosedürüne uygun bir 

Ģekilde yazılı olarak belirlenir ve personele bildirilir. ÇalıĢan herkes 

görev, yetki ve sorumluluklarını bilir.” 

 

5.1.2. Görevleri 
 

Konukların karĢılanma, bilgilendirme ve refakat iĢlemlerine yönelik faaliyetleri 

planlamak, organize etmek, denetlemek vb yönetimsel iĢleri yapmak. 

Emrinde çalıĢan personelin iĢ tanımlarını hazırlamak. Personele ait aylık çalıĢma 

cetvellerini hazırlayarak, önbüro müdürüne onaylatmak ve hazırladıği bu çalıĢma shiftinin 

uygulanmasını sağlamak. 

Konuk karĢılama ve konuk araçlarıyla ilgili hizmetlerin doorman veya ilgili 

personelce yürütülmesini ve ilgili kayıtların iĢletme prosedürüne göre tutulmasını sağlamak. 

Bagaj hizmetlerinin bellboylarca yürütülmesi ve ilgili kayıtların iĢletme prosedürüne 

göre tutulmasını sağlamak. 

Konuklara yönelik refakat hizmetlerinin yürütülmesi faaliyetlerini organize etmek. 

Mesaj, enformasyon, uyandırma, konuk adına harcama yapma vb faaliyetlerinin 

yürütülmesini sağlamak. 

Emrinde çalıĢan doorman, bellboy, page boy, ulaĢtırma personeli, lift boy vestiyer 

görevlileri vb. personelin sorumlu oldukları iĢleri yürütmelerini ve ilgili kayıtları tutmalarını 

sağlamak. 

Check-in ve Check-out sonrası konuk bagajı faaliyetlerini organize etmek. 

Konuk Ģikayet ve görüĢlerini ilgili bölümlere iletmek. 

Tesis danıĢma hizmetleri prosedürüne göre uhdesine verilen diğer yönetimsel ve 

operasyonel görevleri yerine getirmek.  
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5.1.3. Özellikleri 
 

 En az bir yabancı dil bilmelidir. 

 Lider vasıfları taĢımalıdır. 

 Genel kültür birikimi yüksek ve akıcı bir konuĢmaya sahip olmalıdır. 

 Tesisin organizasyon yapısını iyi derecede bilmelidir. 

 Diğer departmanlarla iĢbirliği yapabilecek düzeyde takım oyuncusu olmalıdır. 

 Concierge hizmetleriyle ilgili yeterli mesleki bilgi birikimine sahip olmalıdır. 

 

5.2. DanıĢma ġefi ile ĠĢbirliği 
  

Uluslararası standartlarda refakat hizmeti verilebilmesi için, resepsiyon ve concierge 

bölümlerinin sıkı bir iĢbirliği içinde çalıĢması gerekmektedir. Bu iĢbirliğinin sağlanması 

amacıyla concierge deski/odası giriĢ kapısına, lobby‟e ve resepsiyona hakim bir noktada 

konuĢlanmalıdır.  

Münferit konukların bagajları, fazla değilse, konukla beraber odaya çıkarılmalıdır. 

Birden fazla odanın veya grubun giriĢ yaptığı durumlardaysa, bagaj kayıtları tamamlanmalı, 

valizler etiketlenmeli ve bagaj odasında emniyet altına alındıktan sonra konuk odasına 

taĢınmalıdır.  

Resepsiyon bölümü giriĢ-çıkıĢların yoğun olduğu saatleri tepit ederek, danıĢma Ģefini 

bilgilendirmelidir. DanıĢma Ģefi de konuk yoğunluğuna göre shift (vardiya) hazırlamalıdır. 

Konukların refakat ve bagaj iĢlemleriyse bellboylarca yürütülmektedir. 

 

5.3. DanıĢma ġefinin Bellboyu Yönlendirmesi 
 

DanıĢma Ģefi, concierge departmanındaki iĢ tanımlarını yapmalı ve concierge 

personelinin iĢ bölümünü hazırlamalıdır. Konukların odalarına kadar refakat edilmesi için de 

yeterli sayıda bellboyu hazır bulundurmalıdır. Resepsiyonda giriĢ ve çıkıĢların yoğun olduğu 

saatlerde birden fazla bellboy bu amaçla görevlendirilmelidir. Grup giriĢleri ve çıkıĢlarının 

yoğun olduğu saatlerde yeterli sayıda bellboyu shiftte tutmalıdır. 

Konuk kayıt iĢlemlerini yerine getiren resepsiyon görevlisi, deskte bulunan zil 

yardımıyla görevli concierge personelini uyarmalı ve konuğa yardımcı olması için 

yönlendirmelidir. Görevli concierge personeli bulunmaması halinde, danıĢma Ģefiyle irtibata 

geçilmeli ve  personel görevlendirmesi sağlanmalıdır. 

 

5.4. Konuğun Bellboy EĢliğinde Odaya Çıkarılması 
 

 Konuğun Resepsiyon Deskinden Alınması(refakat hizmeti): 

 Gülümseyerek, konuk ve resepsiyon görevlisini selamlayınız.. 

 GiriĢ iĢlemleri (Check in) esnasında kayıtları tamamlanan konuğun, oda 

anahtarı ve geçici slip‟ini resepsiyondan alınız.  

 Konuğun bagajlarını alarak nazikçe size eĢlik etmesini isteyiniz.   
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Oda No               Konuğun Soyadı ve Adı           

                                                                

 

    

 

                KiĢi Sayısı                             

 

                                                 Slip‟i Düzenleyen Görevlinin 

                                                 Ad ve Soyadı BaĢ Harfleri 
 

ġekil 1:Geçici slip  

 
 Konuğun Asansöre Bindirilmesi 

 Asansörü çağrınız ve önce konuğun binmesini sağlayınız.  

 Konaklama tesisinde Liftboy çalıĢtırılmıyorsa, asansörün gelip- 

gelmediğini dikkatlice kontrol ediniz. 

 Asansöre binildiğinde yüzünüz konuğa dönük olacak Ģekilde durunuz. 

 Konuğa nasıl olduğu, yolculuğunun nasıl geçtiği vb sorular sorarak ona 

değer verdiğimizi gösteriniz. Samimi bir havanın ve güven duygusunun 

oluĢmasını sağlayınız. 

 Konuğun odaya yerleĢtirilmesine kadar geçen, ölü zaman olarak ta 

adlandırılan, bekleme sürelerini info amaçlı kullanınız. 

“Bu ölü  zamanın  iyi bir pazarlama fırsatı olduğu unutulmamalıdır.Bu süreçte  konuğa 

verilecek doyurucu bilgiler hem tesis hem de çevrenin çok iyi bir Ģekilde konuğa 

tanıtılmasını sağlayacaktır. Otelimizdeki faaliyetlerden haberdar olan konuk, faaliyetlere 

katılarak, kendi açısından eğlenceli bir zaman geçirirken tesis açısından da faaliyetler 

sırasında konuğun yapmıĢ olduğu harcamalar iĢletmeye daha fazla gelir sağlayacaktır. Tüm 

bunların olabilmesi ise tesis ve çevre hakkında konuğun yeterli bilgilendirilmesinden 

geçmektedir.” 

 

 Konuğa Odadaki Teknik Donanımla Ġlgili Bilgi Verilmesi 

 

Konaklama tesisleri hızla geliĢen teknolojiyi yakından takip etmekte ve en mükemmel 

hizmeti sunmaya çalıĢmaktadırlar. Yeni teknolojilerle donatılan odalarda teknik 

donanımların nasıl kullanıldığının açıklanması gerekmektedir. Teknik donanımın nasıl 

kullanıldığını bilen konuklar, donanımları verimli bir Ģekilde kullanılabilmekte ve bu sayede 

de konuk memnuniyeti sağlanmaktadır. 

 Konuk odasına gelindiğinde kapıyı çalarak, konuk odasına giriniz. 

 Hızlı bir Ģekilde göz gezdirerek, odada eksik veya olumsuz bir durumun 

olup olmadığına bakınız. 

224                            GÜRSES, Nazif 

2P                              200._YTL. 

S.Ġ 

Oda Fiyatı 



 

 67 

 VIP konuklar için ikramların verilip verilmediğini kontrol ediniz. Ġkram 

yapılmamıĢ ise önbüro‟ya bilgi veriniz. 

 Odada yer alan enerji saver‟ların, klimanın, telefonun, radyo ve TV 

yayınlarının, banyo aksesuarlarının vb nasıl kullanılacağını, kısa ama 

anlaĢılır bir biçimde konuğa açıklayınız. 

 Uzun bir yolculuktan sonra, yorgun ve sabırsız olan konuk gereksiz 

konuĢmalarla sıkılmamalıdır. Bu nedenle açıklamalarınızı kısa ve 

anlaĢılır olarak  yapınız. 

 Konuğun sorularını cevaplayarak, baĢka bir isteğinin olup olmadığını 

sorunuz. 

 Odadan çıkarken kesinlikle konuğa sırtınızı dönmeyiniz. 

 Yüzünüz konuğa bakacak bir Ģekilde; “iyi günler \ iyi geceler”diyerek, 

odadan çıkınız. 

 Resepsiyon memurundan almıĢ olduğunuz geçici slip‟i, kayıtlara 

geçirebilmesi için kat görevlisine veriniz. 

 
 Konuk Bagajlarının Odaya Çıkarılması 

 Konuk bagajlarını bagaj odasına alınız. Gerekli kayıt ve etiketleme 

iĢlemlerini bagaj hizmetleri modülünde öğrendiğiniz Ģekilde 

düzenleyiniz. 

 Bagajları, bagaj odasında yer alan ayrı bir servis asansörü ile odalara 

taĢıyınız. Ayrı bir servis asansörü yoksa, diğer konukların giriĢ çıkıĢlarını 

engellemeyecek Ģekilde (aynı anda tüm asansörlerin bagaj taĢımak için 

kullanılması gibi) bagajları taĢıyınız. 

 Valizleri bagaj hizmetleri modülünde öğrendiğiniz esaslara göre taĢıyınız. 

 Konuk odasının kapısını çalarak, kendinizi tanıtınız. 

 Konuğun kapıyı açmasını bekleyiniz.(Kesinlikle kapı önüne 

bırakmayınız.) 

 Bagajları odadaki bagaj sehpasına veya konuğun gösterdiği uygun bir 

yere dikkâtlice yerleĢtiriniz. 

 Konuğa baĢka bir isteği olup olmadığını sorunuz. 

 Ġyi günler, iyi geceler vb. dileklerinizi konuğa ileterek; odayı terk ediniz.  

 
 

Resim 8: Bellboy 
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UYGULAMA FAALĠYETĠ 
 

ĠġLEM BASAMAKLARI ÖNERĠLER 

 DanıĢma Ģefi ile iĢbirliği yapınız. 

 Ġnsiyatif sahibi olunuz. 

 Titiz olunuz. 

 

 Oda anahtarını bellboya veriniz. 
 Nazik olunuz. 

 Güler yüzlü olunuz. 

 Konuğu ve bagajlarının odaya 

çıkarılmasını sağlayınız. 

 Dikkatli olunuz. 

 Sorumluluk sahibi olunuz. 

 Düzenli olunuz. 

UYGULAMA FAALĠYETĠ 
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 KONTROL LĠSTESĠ 
 

Uygulama faaliyetinde yapmıĢ olduğunuz çalıĢmayı kontrol listesine gore 

değerlendiriniz. 

 

DEĞERLENDĠRME KRĠTERLERĠ Evet Hayır 

1 
Konuğa, tesis prosedürlerine uygun olarak refakat hizmeti 

verilmesini sağladınız mı?    
  

2 
Konuğun,  prosedürlere uygun olarak asansöre bindirilmesini 

sağladınız mı? 
  

3 
Konuğa odadaki teknik donanımla ilgili bilginin,  prosedüre 

uygun olarak verilmesini sağladınız mı? 
  

4 
Konuk bagajlarının iĢletme prosedürüne uygun olarak konuk 

odasına çıkarılmasını sağladınız mı? 
  

 

 

 

 

 

DEĞERLENDĠRME 
 

Kontrol listesindeki davranıĢları sırasıyla uygulayabilmelisiniz. Uygulayamadığınız 

davranıĢla karĢılaĢtığınızda; modüldeki konuyu tekrar okuyunuz ve kontrol listesini yeniden 

uygulayınız. 
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ÖLÇME VE DEĞERLENDĠRME 
ÖLÇME SORULARI 
1. Konaklama tesislerinde konuklara yönelik karĢılanma, bilgilendirme ve bagaj 

hizmetleri hangi bölümce yürütülmektedir?  
A) Güvenlik 
B) Housekeeping 
C) Concierge 
D) F&B  

 
2. Konuk giriĢ iĢlemlerinden sonra, genel refakat hizmetini yürüten concierge personeli  

hangisidir?  
A) Bellboy 
B) Pageboy 
C) Bellcaptain 
D) Doorman 

 
3. Konuk yoğunluğunun az olduğu saatlerde, konaklama tesisine gelen münferit 

konukların bagajlarıyla ilgili olarak yürütülen prosedür aĢağıdakilerden hangisidir? 
A) Bagajlar bagaj odasına alınır ve kayıt iĢlemlerinden sonra konuk odasına taĢınır. 
B) Bagajlar konuğa refakat hizmeti veren bellboy tarafından konukla beraber odaya 

taĢınır. 
C) Konuk kendi bagajını kendisi taĢıyarak, odasına gider.  
D) Bellboy konuğa refakat ederken, bagajlarda doorman tarafından konuk odasına 

çıkarılır.  
 
4. Konuğun odaya çıkarılması(refakat hizmeti) ile ilgili verilen bilgilerden hangisi 

yanlıĢtır? 
A) Konuğa yolculuğunun nasıl geçtiği sorunuz. 
B) Konuğa refakat ederken, tesis hakkında info veriniz. 
C) Odanın teknik donanımı ile ilgili bilgi veriniz. 
D) Asansörde göz teması kurarak, konuğu rahatsız etmemek için arkanızı dönünüz. 

 
5. AĢağıdakilerden hangisi danıĢma Ģefinin özelliklerinden biri değildir? 

A) En az bir yabancı dil bilmelidir. 
B) Concierge konusunda yeterli mesleki bilgi birikimine  sahip olmalıdır.  
C) Lider vasıfları taĢımalıdır. 
D) Tek baĢına çalıĢmalı ve takım çalıĢmasından kaçınmalıdır.  

 

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 konularda yeterli 
görüyorsanız modül değerlendirme aĢamasına geçebilirsiniz. 

ÖLÇME VE DEĞERLENDĠRME 
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ÖRNEK PROSEDÜR 3 CHECK –IN PROSEDÜRÜ 

KONUK GİRİŞ İŞLEMLERİ (CHECK-IN) PROSEDÜRÜ 

 Konuk, resepsiyon deskine yanaĢtığında kendisini karĢılayın ve selamlayın. O an 

telefona cevap veriyorsanız, konukla göz teması kurun ve birazdan müsait 

olacağınızın sinyalini veriniz. 

 Konuğa  rezervasyonu olup olmadığını sorun ve konuğa ait history card‟ın açılıp 

açılmadığını kontrol ediniz. 

 Kayıt iĢlemi esnasında konuğun ismini en az üç kez kullanınız. 

 Rezervasyonlu konuklar için varsa ayrı bir reg.card kullanınız. 

 Konuğa kayıt kartını doldurmasını rica ediniz. 

 Konuğun ayrılıĢ tarihi ve oda fiyatını (Ģayet ödenmemiĢse) konfirme ediniz. 

 ġayet konuğa düĢük fiyat uygulanıyorsa ve deskde baĢka konuklar varsa bunu sesli 

olarak yapmayınız. Onun yerine fiyatı reg.card‟da yazıldığı gibi iĢaret edin. Örneğin 

Bay GÜRSES ayrılıĢ tarihiniz 11 Nisan ve reg.card‟da fiyatı göstererek “Sizin teyit 

edilmiĢ oda fiyatınız..............”. 

 Fiyata nelerin dahil olduğunu teyit ediniz. Yemekleri ve kahvaltıyı nerede, ne zaman 

alabileceklerini izah ediniz. 

 Konuğa daha iyi bir konaklamayı tercih edip etmediğini sorunuz.( Örneğin “Bay 

GÜRSES rezervasyonunuzun standart odalarımızdan biri olduğunu görüyorum. 

Rezervasyon için aradığınızda, size Suite odalarımızdan bahsedildi mi? Suite 

odalarımız standart odalarımızdan daha büyüktür. Fiyatı ise biraz daha farklıdır.”) 

 Konuğa hangi ödeme metodunu kullanacağını sorunuz. 

 Konuk için uygun bir oda seçiniz. Single,Connecting room,non-smokers, 

handicapped guests gibi. 

 Reg.Card‟da tüm bilgilerin okunaklı ve tam olduğunu kontrol ediniz. Konuk 

reg.card‟ı imzalamamıĢsa, imzalamasını isteyiniz. Konuğu değerli eĢyaları için 

emanet kasa hizmetinden yararlanması konusunda uyarınız. 

 Konuğa odayla ilgili bilgi bukletini sunun ve info veriniz. 

 Konuğa bagajı için yardıma ihtiyacı olup olmadığını sorun ve bellboy‟a konuğa eĢlik 

etmesini söyleyiniz. 

 Konuğa odanın konumu gibi yararlı bilgileri veriniz. 

 Konuklara iyi dileklerinizi sununuz. Örneğin “Umarım otelimizde hoĢça bir tatil 

geçirirsiniz” deyiniz. Konuklara odalarına kadar eĢlik eden üniformalı personelin de 

bu dileklerde bulunmasını sağlayınız. Konaklama belgesindeki bilgilere göre konuğa 

ait konuk sicil kartını düzenleyiniz. 
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MODÜL DEĞERLENDĠRME 
 

MODÜL ÖLÇME SORULARI 
1. Emanet kasanın her açılıĢında, emanet kasa formunun konuğa imzalatılma nedeni 

aĢağıdakilerden hangisidir? 

A) Konuk tarafından yapılabilecek suçlamaların önüne geçebilmek ve tüm 

sorumluluğu konuğa bırakmak için emanet kasa formu imzalatılır. 

B) Konuğun güvenini kazanarak, konuğa yönelik satıĢ artırıcı teknikleri denemek için 

emanet kasa formu imzalatılır. 

C) Emanet kasa kullanımı ile ilgili yasa gereği emanet kasa formu imzalatılır. 

D) Hiçbiri. 

 
2. Konuk giriĢ iĢlemlerinde kullanılan  formlardan biri olan history card‟la ilgili verilen 

bilgilerden hangisi yanlıĢtır ? 

A) History card, konuğun talep ettiği oda tipinin tespitine olanak sağlar. 

B) History card, konuk odasında bulunması istenen ekstralar konusunda fikir verir. 

C) History card, konuğun ödemasinin nasıl yapılacağı konusunda fikir verir. 

D) History card, konuğun tesise geliĢ nedeni konusunda bilgi verir. 

 

3. Refakat iĢlemi sırasında resepiyon görevlisi tarafından bellboy‟a verilen geçici slip, 

bellboy tarafından kime teslim edilir? 

A) Önkasa Görevlisine 

B) DanıĢma ġefi‟ne 

C) Kat Görevlisi‟ne 

D) Önbüro Müdürü‟ne 

 
4. AĢağıdakilerden hangisi check-in prosedüründe yer alan info (tesis hakkında bilgi 

verme) basamağında yer almaz? 

A) Konaklamaya dahil olan hizmetler hakkında bilgi verme 

B) Tesis aktiviteleri hakkında bilgi verme 

C) AyrılıĢ gününde odanın boĢaltılma saati hakkında bilgi verme 

D) Seyahat acentesi ile yapılmıĢ olan kontenjan anlaĢması hakkında bilgi verme 

 
5. Konaklama Belgesini (Registration Card) konuğa doldurturken, konuğun imzasının 

istenme nedeni aĢağıdakilerden hangisidir? 

A) Konaklama belgesi konukla tesis arasında yapılmıĢ bir satıĢ sözleĢmesi olduğu için 

konuğa imzalatılır. 

B) Konaklama Belgesi, konuk açısından hukuksal dayanak sağlamak için, konuğa 

imzalatılır. 

C) Konaklama Belgesi, iĢletme açısından hukusal dayanak sağlamak için, konuğa 

imzalatılır. 

D) Hepsi  

MODÜL DEĞERLENDĠRME 
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MODÜL DEĞERLENDĠRME 
 

Modül faaliyetleri ve araĢtıma çalıĢmaları sonucunda kazandığınız bilgi ve becerilerin 

ölçülebilmesi için öğetmeniniz size ölçme araçları uygulayacaktır. 

 
Ölçme sonuçlarına göre sizin modül ile ilgili durumunuz öğretmeniniz tarafından 

değerlendirilecektir. KazanmıĢ olduğunuz bilgi ve becerileri çalıĢacağınız konaklama 

tesislerinde, iĢletme prosedürlerini daha rahat bir Ģekilde uygulamak için kullanabileceksiniz. 

 
Bu değerlendirmeler sonunda baĢarılı olduysanız bir sonraki modüle geçebilirsiniz. 

 

Alan  

Konaklama Hizmetleri 

Modül 

Eğitimini  

Alanın: 

Adı ve Soyadı 

 

Dal Önbüro Elemanlığı 

modül GiriĢ ĠĢlemleri (Check Ġn) 

AÇIKLAMA: Bu faaliyeti gerçekleĢtirirken aĢağıdaki kontrol listesini bir 

arkadaĢınızın doldurmasını isteyiniz.  

Ġlgili davranıĢta istenen davranıĢ ve tutumu arkadaĢınızda gözlemledinizse (EVET) 

kutucuğuna, gözlemlemedinizse (HAYIR) bölümünün altındaki kutucuğa X iĢareti 

koyunuz. 

DEĞERLENDĠRME KRĠTERLERĠ Evet Hayır 

1 
Resepsiyon deskine yaklaĢan konuğu gülümseyerek karĢılayıp, 

selamladınız mı? 
  

2 
Konuğa rezervasyonu olup olmadığını sorup, konuğa ait 

history card olup olmadığını kontrol ettiniz mi? 
  

3 
Kayıt iĢlemi esnasında konuğun ismini en az üç kez 

kullandınız mı?. 
  

4 
Rezervasyonlu konuklar için varsa ayrı bir reg.card kullandınız 

mı? 
  

5 Konuğa kayıt kartını doldurmasını rica ettiniz mi?   

6 Konuğun ayrılıĢ tarihi ve oda fiyatını konfirme ettiniz mi?   

7 
Konuğa düĢük fiyat uygulanıyorsa bunu kurallarına uygun 

olarak yaptıniz mı? 
  

8 Fiyata nelerin dahil olduğunu teyit ettiniz mi?   

9 
Konuğa daha iyi bir konaklamayı tercih edip etmediğini 

sordunuz mu? 
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10 Konuğa hangi ödeme metodunu kullanacağını sordunuz mu?   

11 Konuk için uygun oda seçtiniz mi?   

12 

Konuğu değerli eĢyaları için emanet kasa hizmetinden 

yararlanması konusunda uyardıktan sonra Reg.Card‟ taki tüm 

bilgilerin okunaklı ve tam olduğunu kontrol edip, konuktan 

reg.card‟ı imzalamasını istediniz mi?  

  

13 Konuğa oda ile ilgili bukleti sunup, info verdiniz mi?   

14 
Konuğa bagajı için yardıma ihtiyacı olup olmadığını sorup, 

bellboy‟u konuğa eĢlik etmesi konusunda yönlendirdiniz mi? 
  

15 Konuğa odanın konumu gibi yararlı bilgileri verdiniz mi?   

16 
Konuklara iyi dileklerini sunup, üniformalı personelin de bu 

dileklerde bulunmasını sağladınız mı? 
  

17 
Konaklama belgesindeki bilgilere göre konuğa ait konuk sicil 

kartını düzenlediniz mi? 
  

18 Zamanı uygun olarak kullandınız mı?   

 

 

DEĞERLENDĠRME 
 

ArkadaĢınız kontrol listesindeki davranıĢları sırasıyla uygulayabilmelidir. 

ArkadaĢınızdan hangi davranıĢta hayır kutucuğunu iĢaretlediyseniz; o konuyla ilgili faaliyeti 

tekrar etmesini isteyiniz. 
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CEVAP ANAHTARLARI 
 

ÖĞRENME FAALĠYETĠ–1 CEVAP ANAHTARI 

 

1 C 

2 C 

3 A 

4 C 

5 B 

6 D 

7 D 

8 B 

9 D 

10 C 

 
ÖĞRENME FAALĠYETĠ–2 CEVAP ANAHTARI 

 

1 D 

2 C 

3 C 

4 D 

5 B 

 
ÖĞRENME FAALĠYETĠ–3 CEVAP ANAHTARI 

 

1 C 

2 B 

3 D 

4 D 

5 C 

 
ÖĞRENME FAALĠYETĠ-4 CEVAP ANAHTARI 

 

1 C 

2 D 

3 A 

4 C 

5 D 

 

 

 

 

CEVAP ANAHTARI 
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ÖĞRENME FAALĠYETĠ-4 CEVAP ANAHTARI 

 

1 C 

2 A 

3 B 

4 D 

5 D 

 
MODÜL ÖLÇME SORULARININ CEVAP ANAHTARI 

 

1 A 

2 D 

3 C 

4 D 

5 D 
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ÖNERĠLEN KAYNAKLAR 
 

 Turizmle Ġlgili Yetkili Kurumların ve KuruluĢların Ġnternet Adresleri 

 

 www.e-turob.org.tr:Turistik Otelciler-ĠĢletmeciler ve Yatırımcılar Birliği 

 www.kulturturizm.gov.tr:T.C. Kültür ve Turizm Bakanlığı 

 www.ttyd.org.tr:Türkiye Turizm Yatırımcıları Derneği 

 www.tureb.org.tr:Turist Rehberleri Birliği 

 www.turofed.org.tr:Türkiye Otelciler Federasyonu 

 www.tursab.org.tr :Türkiye Seyehat Acenteleri Birliği 

 www.word-tourism.org:Dünya Turizm Örgütü 

 
 Onlıne Turizm Gazeteleri 

 

 www.anatolianjournal.com 

 www.e-tid.com 

 www.ftnnews.com 

 www.fvw.de 

 www.hotelsmag.com 

 www.turizmdebusabah.com 

 www.turizmdosyası.com 

 www.turizmgazetesi.com 

 www.turizmhabercisi.com 

 www.turktrvelnet.com 

 
 FAYDALI SĠTELER 

 www.tdk.gov.trOnline Türkçe Güncel Sözlük,Yazım Klavuzu  

 www.turizmdebusabah.com/sozluk/  : Online Turizm Terimleri Tözlüğü 

 

ÖNERĠLEN KAYNAKLAR 

http://www.e-turob.org.tr/
http://www.kulturturizm.gov.tr/
http://www.ttyd.org.tr/
http://www.tureb.org.tr/
http://www.turofed.org.tr/
http://www.tursab.org.tr/
http://www.word-tourism.org/
http://www.anatolianjournal.com/
http://www.e-tid.com/
http://www.ftnnews.com/
http://www.fvw.de/
http://www.hotelsmag.com/
http://www.turizmdebusabah.com/
http://www.turizmdosyası.com/
http://www.turizmgazetesi.com/
http://www.turizmhabercisi.com/
http://www.turktrvelnet.com/
http://www.tdk.gov.tr/
http://www.turizmdebusabah.com/sozluk/
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KAYNAKÇA 
 

 Bagaj Hizmetleri Modülü, Megep, Ankara 2005 

 Club Letoonia, Genel Müdür Asistanı Elif Özdilek, Fethiye, Muğla 2005 

 Club Letoonia, Önbüro Müdürü O. Serhan ġENTÜRK, Fethiye, Muğla 2005 

 ERASLAN Nevzat, Konaklama ĠĢletmelerinde Önbüro ĠĢlemleri ve 

Yönetimi, Süleyman Demirel Üniversitesi, Detay Yayıncılık, Isparta, 2004. 

 Fuga Fine Times, Önbüro ve SatıĢ-Pazarlama Departmanı Müdürleri, Bodrum, 

Muğla, 2005. 

 GÜREL Mehmet, Gürol GÜREL, Resepsiyon Muhasebe, Milli Eğitim 

Basımevi, Ġstanbul, 1997. 

 GÜRSES Nazif, YayımlanmamıĢ Önbüro Ders Notları, ( Teksir, Anadolu 

Otelcilik ve Turizm Meslek Lisesi, Bursa, 2005. 

 Konuk KarĢılama Modülü, Megep, Ankara, 2005. 

 Meryan Hotel, Genel Müdür Ġmran TORUN, Alanya, Antalya, 2005. 

 Meryan Hotel, Genel Müdür Asistanı Gönül BATMAZ, Alanya, Antalya, 2005. 

 MISIRLI Ġrfan, Konaklama ĠĢletmelerinde Önbüro Teknikleri ve 

Uygulamaları, Detay Yayıncılık, Ankara, 2001. 

 Önbüro Öğretmen El Kitabı, Turizm Bakanlığı Yayınları, Ankara, 1993. 

 Önbüro - Resepsiyon, T.C. Turim Bakanlığı Turizm Eğitimi Genel Müdürlüğü 

Yayını, Ankara, 1995. 

 Önbüro – Konaklama Endüstrisi – Rezervasyon, T.C. Turizm Bakanlığı 

Turizm Eğitimi Genel Müdürlüğü Yayını, Ankara, 1995. 

 YURTSEVER Ġzzettin, Misafir Memnuniyetinde Guest Relation, 

http://www.turizmgazetesi.com/articles/article.aspx?id=21595, EriĢim Tarihi: 

17.09.2005 

 YURTSEVER Ġzzettin, Oda Gelirlerini Artırmada Yield Management, 

http://www.turizmgazetesi.com/articles/article.aspx?id= 21808, EriĢim 

Tarihi: 17.09.2005 

 YURTSEVER Ġzzettin, Otellerde Check-In Aktiviteleri, 

http://www.turizmgazetesi.com/articles/article.aspx?id= 23360, EriĢim 

Tarihi: 18.09.2005 

 YURTSEVER Ġzzettin, Önbüro‟da Misafir EtkileĢimi, 

http://www.turizmgazetesi.com/articles/article.aspx?id= 22941, EriĢim 

Tarihi: 18.09.2005 

KAYNAKÇA 

http://www.turizmgazetesi.com/articles/article.aspx?id=21595
http://www.turizmgazetesi.com/articles/article.aspx?id=21595
http://www.turizmgazetesi.com/articles/article.aspx?id=21595
http://www.turizmgazetesi.com/articles/article.aspx?id=21595

