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ACIKLAMALAR

KOD 8110RKO011
ALAN Konaklama ve Seyahat Hizmetleri
DAL/MESLEK Onbiiro Elemanhgi
MODULUN ADI Giris Islemleri (Check in)
Onbiiro clemanlarinca  gergeklestirilen konuk  giris
MODULUN TANIMI islemleriyle (Check- In) ilgili konularin islendigi 6grenme
materyalidir.
SURE 40/24
ON KOSUL
YETERLIK Konuk giris islemlerini yapmak.
Genel Amacg
Gerekli  ortam saglandiginda  konaklama tesis
prosediiriine gore konugun giris islemlerini eksiksiz olarak
yapabileceksiniz.
Amaclar
> Devamli  konuklarin  giris islemlerini hatasiz
o yapabileceksiniz.
BRI BILIDING A Ve Ell > Uluslararasi standartlara gore giriste konuga konaklama
belgesini doldurtabileceksiniz.
> Konaklama tesis prosediirlerine gore tesisle ilgili bilgi
verebileceksiniz.
> Tesis prosediiriine uygun olarak konuklara emanet kasa
(Safe Box) verebileceksiniz.
> Tesis prosediiriine uygun olarak konugun odaya
cikarilmasini saglayabileceksiniz.
EGITIM OGRETIM
ORTAMLARI VE Ders ile ilgili dokiimanlar, ders kitaplari
DONANIMLARI
Modiiliin iginde yer alan her faaliyetten sonra verilen
OueMpve | Sl il e b bl e fenler ol
DEGERLENDIRME ) '

sonunda size dlgme araglar1 uygulayarak, modiil uygulamalar
ile kazandiginiz bilgi ve becerileri degerlendirecektir.







GIRIS

Sevgili Ogrenci,

Glinlimiizde Onbiiro, misafirin giris (check-in) ve ¢ikis (check-out) islemlerinde
ugradigi bir kayit merkezinden daha ¢ok konaklama tesislerinin beyni ve koordinasyon
merkezi konumuna doniismiistir.

fgili personelin giris (check-in) islemlerinde, odalama bilgi ve beceri yetersizlikleri,
bilgisayar isletim sistemine hakim olamama, Onbiiro deneyimi ve sistemine yabancilik,
yabanci dil yetersizlikleri, medeni cesaret eksikligi, yavas c¢alisma, housekeeping ile
koordinasyon yetersizlikleri, konugu memnun edememesi, yeterli giiven saglayamama,
kararsizliklar1 ve insiyatif kullanamamalar1 gibi nedenlerden dolay1 resepsiyon deskinde
yigilmalar s6z konusu olmakta bu durum da tesise giriste konuklarda memnuniyetsizlik
ifadeleri olarak goriilmektedir.

Onbiiro elemanmin konugun o6zel isteklerine, cinsiyetine, yasina, statiisiine ve
beklentisine uygun odayr dogru tespit edememesi, konugu beklentilerine gore
bilgilendirememesi ve tniformali personel diye adlandirabilecegimiz concierge
departmanindaki personel yetersizlikleri veya tecriibesizliklerinden dolay1 konuklarin sadece
oda kapilarina kadar refakat hizmeti almasi1 gibi nedenlerle konaklama tesislerinin hizmet
kalitesi diismektedir.

Isletmelerin komuta merkezi konumundaki onbiiro departmaninda gergeklestirilen
islemlerde modern ve bilimsel otelciligin gereklerini yerine getirebilecek diizeyde egitim
gormiis 6nbiiro elemani ihtiyaci vardir.

Bu modiil sonunda, énbiiro elemanligini meslek olarak secen siz geng turizmcilerin;
konuklarin giris islemleri, konaklama belgesi doldurtma, tesis hakkinda bilgi verme, emanet
kasa islemleri, konuga refakat etme ve odaya yerlestirme gibi konuklarin kayit iglemlerinde
(check-in) belirli standart ve prosediirleri uygulayabilme becerisi kazandirilacaktir. Elde
edeceginiz bu bilgi ve becerilerle alaninizda uluslararasi meslek standartlarina ulagsacaksiniz.

Madiiliin meslek yasantiniza katki getirmesini dileriz.






OGRENME FAALIYETIi-1

AMAC

Bu o6grenme faaliyetinde verilecek bilgi ve beceriler dogrultusunda, gerekli ortam
saglandiginda isletme prosediirlerine gore, devamli konuklarin giris islemlerini hatasiz
olarak yapma bilgi ve becerisine sahip olacaksiniz.

( ARASTIRMA)

Bolgenizdeki konaklama isletmelerine gidiniz. Onbiiro béliimlerince devamli
konuklarin (repeat guest) giris islemlerinin nasil yiiriitiildiigiinii ve repeat guest konuklarla
ilgili hangi evraklarin diizenlendigi ve ne gibi islemlerin yapildigim gozlemleyiniz.
Gordiiklerinizle ilgili kisa bir rapor hazirlayimiz.

Yetkili personelden isletme prosiidiirii geregi kullanilan evraklar ve belgelerden
(History card vb) birer 6rnek aliniz. Simif ortaminda arkadaslarinizla isletmedeki islem
sirasini dikkate alarak doldurunuz ve \ veya doldurtunuz.

1. DEVAMLI KONUKLARIN GIRIS
ISLEMLERI (REPEAT GUEST)

Konaklama tesisine diizenli olarak gelip giden konuklara Repeat Guest denir.
Konaklama tesislerinde konuk memnuniyetini artirmak icin, devamli konuklarimiza ait
kisisel bilgiler history card adi verilen formlarda tutulur.

Konaklama tesislerinde history card’lar vasitasiyla konuk profilleri (Guest Profile)
cikarilarak, konuk memnuniyeti saglanmalidir. Birgok konaklama tesisi dnemli konuklarina
ayr1 bir 6zen gostermektedir. Bu nedenle; konaklama tesisleri agisindan 6nemli olan konuk
tiplerinin bilinmesinde fayda vardir. Onemli konuklara konaklama esnasinda 6zel hizmet ve
aktiviteler (amanities) verilir. Mesela; iicretsiz tasima, odalarinda kayit, varislarinda 6zel
personel tarafindan karsilama ve odalarina refakat etme gibi dnemli konuklarin geligini
personele duyurmak icin Onemli konuklar listesi, tiim operasyon departmanlarina
gonderilmelidir.

ONEMLI KONUK TiPLERI:

VIP (very important person): Devamli konuklar (repeat guests), yildoniimii
kutlamalari igin tesise gelen konuklar, kral dairesi gibi pahali odalarda kalan konuklar,
giivenlik riski olan konuklar, taninmamak i¢in takma isim kulanan (incognito ) konuklar,
sirket yetkilileri gibi nemli konuklara denir.




CIiP (commercially important person): Sirketlerin misafirleri ve yetkilileri, Snemli
gazeteciler ve medya yetkilileri, seyahat acentesi ve tur sirketi yetkilileri, gelecekte otele
gelir getirecek sirket misafirleri gibi ticari agidan 6nemli konuklara denir.

Spatt (special attention guests) : Yash ve hasta konuklar, uzun siire kalan konuklar,
engelli konuklar (handicapped guests) gibi 6zen ve dikkat gerektirecek konuklara denir.

1.1. Konuk Sicil Kart1 (History Card) Tanimi

Konuklarin konaklama tesisinde kalig sikligini, geceleme sayisini ve konuga ait kisisel
bilgileri gosteren sicil kartina history card veya konuk sicil karti denir.

Tesise gelen konuklarm kaylt kartlart (registration card) devamh olarak muhafaza
konuk sicil karti agmalarina ragmen genelhkle guest repeat diye tabir edilen konuklara
“konuk sicil kart1” uygulamas1 yapmaktadir.

Konuk sicil karti, isletme politikalarina gore degismekle birlikte, ayn1 konuga ait en az
dort konuk kayit kart1 oldugu zaman o konuga “konuk sicil kart1” acilir. Boylece sadece
devamli konuklarin istekleri isletme icin daha onemli duruma gelmis olur. Onceki konuk
kayit kartlart kalis tarihine gore sirasi ile bu karta yazilir. Son konuk kayit karti bu karta
ilistirilerek saklanir. Bu sayede konugun imzasi saklanmis olur. Her yeni konaklama
sonrasinda konuk kayit karti (registration card) degistirilir. Konuk sicil kartinda bulunan
bilgiler :

A) Sabit Bilgiler
Konugun Soyad1 — Ad1
Adresi
Isi
Odeme sekli ile ilgili bilgiler
History card numarasi
Ozel istekler

SoakcwhE

B) Degisen Bilgiler

Konaklama belgesinin numarasi
Kaldig1 oda numarast

Oda ticreti

Kisi sayisi

Gelis ve gidis tarihleri

Sirket, acenta vb bilgiler
Agiklamalar.

.\‘.@S”P."‘O!\"—‘



FORM 1: KONUK SICIL KARTI (HISTORY CARD)

Soyadi-Adi:.....coooeiiiiiiiiii UYTUSU & oo
Adresic......ooviiiiiiii FOONO : .o
Adres Degisikligi:..................... Kredi Karti No: @ ...t
3 E OZel IStEKIET:........oeeveeeeeieeceeeeeeeeeeie e,
Odeme SEKIiz.......coveies [ e
DOBUI G ..., |
Konuk

Kayit |Oda - Geldigi Seyahat Acentesi-Degisiklikler

Kart | No Kist Ucret Tarih Aciklamalar

No

Konuk memnuniyetini artirmak i¢in kullandigimiz konuk sicil kartt araciligiyla
konugun adres, sahsi tercihleri, kredi bilgileri gibi gerekli bilgiler elde edilir. Dosyalanan bu
bilgiler sayesinde, gelecekle ilgili is takipleri yapilabilecegi gibi konuklarimizi da izlemis
oluruz.

Konuk sicil karti, onbiiro tarafindan giincellestirilmeli ve gerektiginde odalar
boliimiine baglh tiim personel bu bilgilere ulasmahdir. Isletmenin hizmet kalitesini ve
standartlarin1 gelistirmek icin, onbiiro departman1 konuk detayli bilgilerini ve konaklamalari
esnasindaki isteklerini, ayrica elestirilerini glincellestirmelidir. Konuk sicil kartlar1, ihtiyag
duyuldugunda rahatca bulunabilmesi icin, alfabetik sirayla dosyalanmali ve 6zel havuzunda
muhafaza edilmelidir.

Konuk sicil karti uygulamasi c¢ok emek ve zaman kaybina neden olmaktadir.
Uygulamanin isletmeye ek bir maddi kiilfet getirmesi nedeniyle, bazi isletmelerce
konaklama belgeleri (registration card) bu amacla da kullanilabilmektedir.

Bilgisayar ortamindaki otel otomasyon programlariyla, ek bir ¢aba ve para
harcanmadan, konuk sicil kart1 uygulamasi kolayca yapilabilmektedir.



Konuk sicil karti i¢in siirdiiriilecek prosediir:

Konuk sicil kartlarinin, konuklarin gelis gidislerine gore, tesiste yaptiklari geceleme
sayisini igleyebilmek icin check-out (konuk ¢ikis) islemlerinden sonra konaklama belgesine
ya da folioya bakilarak doldurulmasi gerekir.

Resepsiyon deskinde, konuga konaklama belgesinin tamamini doldurtarak vakit
kaybedilmemesi i¢in ve konugun giivenilirligi konusunda bilgi sahibi olabilmek i¢in check-
in’den 6nce konuk sicil kartina bakilir.

Konuk sicil kartlar1 giinliik olarak kontrol edilir ve giincellestirilir.

Konugun adresi, pasaport numarasi, telefon numarasi, 6zel istekleri ve durumu,
dogum tarihi gibi bilgiler ile daha 6nceki kalislarinda registration card’a doldurdugu bilgiler
check edilir.

Ayni konuga birden fazla sicil kart1 ¢ikarilmamasi igin dikkat edilmelidir.

Konuk sicil kartinda, konugun daha 6nce yaptigir oda gecelemesi, toplam konuktan
elde edilen gelir gibi dogru bilgiler olusturulmalidir.

Konuk sicil kartinda, konugun tiim istekleri, sikayetleri, yorumlari, tercihleri,
kendisinden veya baska kaynaklardan elde edilen konukla ilgili bilgileri ve otelin
yorumlarini da dahil etmeliyiz.

Konuk sicil karti, oda rezervasyonu, blokaj ve oda tahsisisinde tiim Onbiiro personeli
tarafindan kullanilmalidir.

Housekeeping, Food&Beverage ve Room Service gibi ilgili departmanlara gerekli
bilgiler, odaya konmas1 gereken malzemeler, check-in ile ilgili bilgiler iletilmelidir.

Tiim konuk sicil kartlar1 eksiksiz doldurulmali ve diizenli bir sekilde muhafaza
edilmelidir.

Konuk sicil kartini ayiklama islemi 6nbiiro miidiirii tarafindan yerine getirilmelidir.

Standart formati belirlenen konuk sicil kartinda yazilar biiyiik harfle yazilmali, tarih ve
konuk ile ilgili tim yorumlar girilmelidir. Gerekirse yorumlarda ve konuga yapilacak
uygulamada (6rnegin 6zel indirim) son uygulama igin gegerlilik tarihi belirlenmelidir.

Konuk sicil kartinin ve konukla ilgili baz1 gizli bilgilerin, baska kisi ve kuruluslarca
kullanilmasini engelleyebilmek i¢in, bu kartlarin kisiye 6zel oldugu bilinmelidir.

1.2. Konugun Talep Ettigi Oda Tipi

Konaklama tesisimizde diizenli olarak konaklayan repeat guest konuklarimizin, konuk
sicil kartlarindan daha oOnce konakladiklar1 oda tipi ve oda numarasi kolaylikla tespit
edilebilir. Bu sayede check-in esnasinda oda tahsisi daha ¢abuk ve kolayca yapilabilir.

Hangi oda tipinde kalan konuklarin VIP oldugu isletme prosediirlerine goére tespit
edildigi i¢in, VIP konuklarla ilgili hazirliklar konuk sicil karti uygulamasi sayesinde
rahatlikla takip edilebilir. Konuk sicil kartinda, VIP olarak belirtilen konugun neden VIP
oldugu(balay1, uzun siireli konaklama gibi) belirtilmelidir. Bazi konuklar zorunlu
nedenlerden dolay: suite veya 6zel odalara yerlestirilmis olabilir. Bu oda kategorisindeki her
misafirin VIP oldugunu diigiinmek yaniltici olur.

Onbiiro elemam olarak ¢alisacaklarin konaklama tesislerindeki oda tiplerini bilmesi,
gerek rezervasyon iglemlerinde, gerekse resepsiyonda gerceklestirilen check-in islemlerine
iyi derecede hakim olmalarini saglar. Bu amagla, daha once Rezervasyon Alma Modiiliinde
ayrintilar ile anlatilan oda tipleri konusunun kisaca hatirlanmasi faydali olacaktir.



KONAKLAMA ISLETMELERINDE ODA TiPLERI

1. YATAK CESITLERINE GORE ODA TIPLERI

a) Tek Kisilik Oda (Single Room)
b) Cift Kisilik Oda (Double Room)
. Iki kisilik tek yatak (French bed)
. Iki ayr1 tek kisilik yatak (Twin Bed)
¢) Ug Kisilik Oda (Triple Room)
d) Daort Kisilik Oda (Quad Room)

2. FizZiKi YAPILARINA GORE ODA TIPLERIi

a) Suite Oda

b) Junior Suite

c) Presidental Suite

d) Studio Room

e) Baglantili Oda (Connecting Room)

f) Yan Yana iki Oda (Adjoining Room)

g) Birbirine Yakin Odalar (Adjacent Room)
h) Aile Odas1 (Family Room)

i) Kose Oda (Corner Room)

j) Oziirlii Odas1 (Handicapped Room)

k) Sigara i¢ilmeyen Oda (No Smoking Room)
1) Dubleks Oda (Doublex Room)

3. MANZARA DURUMUNA GORE ODA TIPLERI

a) Deniz Manzarali Oda
b) Dag Manzarali Oda

€) Orman Manzarali Oda
d) Gol Manzarali Oda

e) Havuz Manzarali Oda
f) Bogaz Manzarali Oda
Cadde/Sehir Manzarali Oda




1.3. Odada Bulunmasi istenilen Ekstralar

Konuk sicil kartlarina, konaklanilan oda tipi ve konuk¢a odada olmasi istenen
ekstralarla ilgili bilgiler de kaydedilmelidir. Elde edilen bu bilgiler, konaklama belgesi
doldurtma ve oda tahsisi gibi temel check-in islemlerini basitlestirmektedir.

KonukKla ilgili birtakim 6zel bilgilere, varsa konuk 6zel isteklerine ulasabilmek igin
konuk sicil kartina bakilmalidir. Resepsiyon deskindeki konuga, konaklama belgesinin
tamamini doldurtarak vakit kaybedilmemesi ve konugun giivenilirligi konusunda da bilgi
sahibi olabilmek igin, check-in’den &nce konuk sicil kartina bakilmalidir. Konugun kayit
islemlerinde fazla vakit harcamamasi, hem de ozel isteklerinin yerine getirildigini
gormesiyle, konuk memnuniyeti de arttirilacaktir.

Resim 1: Extra hazirlanms bir konuk odasi

1.4. Konugun Odeme Sekli (Pesin, Limitli, Kredi Kart, vb)

Konuk sicil kart1 (History card) uygulamasi sayesinde;

Odeme; cek, seyahat ¢eki, kredi kart1 veya kredili olarak yapiliyorsa, gerekli hazirlik
ve kontrollerin yapilmasi, ayrica 6demeyi yapacak kisi veya kuruluglar i¢in fatura tanzim
edilmesiyle zamandan tasarruf saglanarak, konuk memnuniyeti saglanacaktir.

Konuk sicil kartinda, konugun 6deme sekli ve 6deme ile ilgili bilgilerinin tutulmast,
tesise zaman ve personelden tasarruf saglayacaktir. Konugun kredili hesabi varsa limitleri
takip edilebilecektir. Konuk sicil kartinda, 6deme ile ilgili bilgilerin saglikli olarak
tutulabilmesi i¢in, konuk hesap 6deme sekillerinin dnbiiro personelince iyice kavranabilmesi
gerekmektedir.
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ODEME SEKILLERI

Giinliik aligverislerimizde kullanilan, Merkez Bankasi tarafindan
bastirilan, degisik kupiirler halindeki paralara “nakit” veya “nakit

NAKIT para” denir. Bu 6deme araciyla yapilan 6deme sekline nakit 6deme
denir.
DOViIZ Yabanci iilkelere ait nakit paralara efektif doviz denir. Bu 6deme

(efektif doviz) aractyla yapilan 6deme sekline dovizle yapilan 6deme denir

Bir kimsenin, satin aldig1 hizmet veya iiriin karsiliginda para
yerine verdigi ve karsilig1 banka hesabindan 6édenen yazili
CEK belgedir.Cek sahibi tarafindan miktar1 yazilarak imzalanan ve ilgili
banka tarafindan bedeli 6denen 6deme sekline gekle yapilan ddeme
denir.

Bankadan karsilig1 pesin olarak 6denerek alinan, iizerinde tutar1
yazili, imzalandiginda para yerine gecen uluslararas1 6deme aracidir.
SEYAHAT CEKI |Seyahat cekleri calmir veya kaybedilirse, ilgili banka 24 saat icinde
kisiye geri 6deme yapar. Bu 6deme araciyla yapilan 6deme sekline
seyahat ceki ile yapilan 6deme denir

Uzerinde hangi kisiye ait oldugu, hangi banka ve firma
tarafindan verildigi, kart numarasi, gegerlilik siiresi ve hamiline ait
imzanin bulundugu bankamatikten nakit cekmede, giinliik satin
KREDI KARTI |almalarda nakit para veya cek yerine kullanilan manyetik plastik
karttir. Bu 6deme araciyla yapilan 6deme sekline kredi kart1 ile

yapilan 6deme denir

Konugun hizmeti satin alirken pesin 6dememesi veya chack-out
esnasinda konuktan tahsilat yapilmayip daha sonra 6denmek lizere
KREDILI fatura edilmesine denir. Konugun tesiste kaldig siire icerisinde
HESAPLAR yararlanacagi hizmet bedellerinin daha sonra kendisi, diger kisi veya
kuruluslarca 6denmesi igin konuga taninan limitli yetkiye ise kredi
denir. Bu 6deme araciyla yapilan 6deme sekline kredili 6deme denir




e UYGULAMA FAALIYETI

ISLEM BASAMAKLARI ONERILER
> Konuk Giris Islemleri Hazirligt
modiiliinden yararlaniniz.
> Konugun sicil kartin1 (HistoryCard) > Planl1 ve organize olunuz,
bulunuz.
»  Alfabetik sirayla hazirlanmis olan
history card havuzunu kullaniniz.
> Konuk  Tipleri ve Davraniglar
modiiliinden yararlaniniz.
> Konuksicil karti (History Card) >  Rezervasyon Alma  modiilinden
bilgilerine bakiniz.
yararlaniniz.
Detaylara 6zen gosteriniz.
> Konuk sicil kartt bilgileri Rezervasyon Kayit Islemleri
> (History card) ile konuk modiiliinden yaralaniniz.
bilgilerini karsilastiriniz.
> Titiz Davraniniz.
> Konuk sicil karti (history card) > Sorumluluk sahibi olunuz.
> bilgilerini konuk giris islemlerinde > Diizenli olunuz.
kullaniniz.
> Dikkatli olunuz.
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KONTROL LISTESI

Uygulama faaliyetinde yapmis oldugunuz c¢alismayr kontrol listesine gore
degerlendiriniz.

DEGERLENDIRME KRiTERLERI Evet Hayir

1 Konuk sicil kartini, alfabetik sirayla diizenlenmis history

card havuzundan aldiniz mi1?
5 Konuk sicil kartindan, konugun talep ettigi oda tipini veya

oda numarasini tespit ettiniz mi?
3 Konuk sicil kartindan, konugun odada bulunmasini istedigi

veya diger ekstra isteklerini tespit ettiniz mi?
4 Konuk sicil kartindan, konugun 6deme seklini tespit ederek

gerekli hazirliklar yaptiniz mi1?
5 Yukarida sayilan etkinlikler sonucu elde ettigi bilgilerin

15181nda gerekli check-in aktivitelerini gerceklestirdiniz mi?
DUSUNCELER: . ...ttt eeenen s

DEGERLENDIRME

Kontrol listesindeki davraniglart sirasiyla uygulayabilmelisiniz. Uygulayamadiginiz
davranigla karsilastiginizda; modiildeki konuyu tekrar okuyunuz ve kontrol listesini yeniden

uygulayimiz.
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OLCME SORULARI

1.  Asagidakilerden hangisi konuk sicil kartinda (history card) bulunan sabit bilgilerden
degildir?
A) Konugun adresi
B) Isi
C) Oda tcreti
D) Ozel istekleri

2. ““‘Repeat Guest’’ ifadesi asagidakilerden hangisidir?
A) Konaklama tesisine ara sira gelen konuklardir.
B) Konaklama tesisine yeni gelen konuklardir.
C) Konaklama tesisine diizenli olarak gelen konuklardir.
D) Konaklama tesisinde en uzun siire kalan konuktur.

3. Konuk Sicil Kartinin tutulmasi ile ilgili ifadelerden hangisi yanlistir?
A) Konuk Sicil Karti check-in esnasinda doldurulur.
B) Konuk Sicil Kart1 check-out’ tan sonra konaklama belgesine gére doldurulur.
C) Konuk Sicil Kartlar1 6zel bir havuzda muhafaza edilir.
D) Konuk, konaklama tesisinden ayrilmadan 6nce konuk sicil karti1 doldurulmalidir.

4.  Asagidakilerden hangisi konuk sicil kartinda (history card) bulunan degisen bilgilerden
degildir?
A) Konaklama belgesi numarasi
B) Kisi sayisi
C) Adisoyadi
D) Oda numarasi

5. Asagidaki tanimlardan hangisi konuk sicil kart1 (history card) tanimina uygundur?
A) Konuk hesabinin izlendigi karttir.
B) Konuk sicil kartidir.
C) Konuk rezervasyonunun kaydedildigi karttir.
D) Konugun 6zge¢misini gosteren karttir.

6. Devamhi konuklarla ilgili 6zel bilgiler ve isteklere en rahat ulagma araci
asagidakilerden hangisidir?
A) Hatirlatma kartlart
B) Voucher
C) Resepsion racki
D) Konuk sicil karti

12



10.

Asagidakilerden hangisi konuklarimizin check-in’inden o6nce konuk sicil kartina

bakilmasinin nedenlerinden biri degildir?

A) Konukla ilgili birtakim 6zel bilgiler, 6zel istekler varsa, bu bilgileri almak igin
Konuk Sicil Kartina bakilir.

B) Konaklama belgesinin tamamini repeat guest konugumuza doldurtmamak igin
Konuk Sicil Kartina bakilir.

C) Konuk, isteklerinin yerine getirildigini gorerek konuk memnuniyetini artirmak
icin Konuk Sicil Kartina bakilir.

D) Check-in esnasinda konugun imzasini almamak i¢in Konuk Sicil Kartina bakilir.

“French bed” ifadesi asagidakilerden hangisidir?
A) Tek kisilik iki ayr1 yatak

B) Iki kisilik tek yatak

C) Tek kisilik yatak

D) Ug kisilik yatak

Doviz ile 6deme tiirlinde 6deme araci asagidakilerden hangisidir?
A) Cek

B) Kredi kart1

C) Merkez bankasinda basilan, tedaviildeki para

D) Yabanci tilkelere ait nakit paralar

Konaklama tesislerinde ticari agidan 6nemli konuklar1 ifade etmek i¢in hangi terim
kullanilir?

A) Vip

B) Spatt

C) Cip

D) Senior Vip

DEGERLENDIRME

Cevaplarimizi cevap anahtart ile karsilastiriniz. Dogru cevaplarimizi belirleyerek

kendinizi degerlendirebilirsiniz.

Verdiginiz cevaplar arasinda yanliglar varsa; eksikliklerinizi modiildeki konuya tekrar

donerek ya da gevrede bulunan konaklama tesislerinde konuyu arastirarak ve sinif ortaminda
arkadaslariniz veya 6gretmeninizle, ilgili konuyu tartigarak tamamlayabilirsiniz.

Eger tim sorulara dogru cevaplar verdiyseniz ve kendinizi bu faaliyet alanindaki

konularda yeterli goriiyorsaniz bir sonraki faaliyete gecebilirsiniz.
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OGRENME FAALIYETI-2

( AMAC )

Bu ogrenme faaliyetinde verilecek bilgi ve beceriler sayesinde, gerekli ortam
saglandiginda wuluslararasi standartlara gore, giriste konuga konaklama belgesini
doldurtabileceksiniz.

( ARASTIRMA)

Bolgenizdeki konaklama tesislerine gidiniz. Onbiiro béliimlerince oda satisi yapilan
konuklarin giris islemlerinin nasil yiriitiildiiglini, giris islemleri ile ilgili hangi evraklarin
diizenlendigini, isletme prosiidiiriinii ve kullanilan terimleri arastiriniz. Gordiiklerinizle ilgili
kisa bir rapor hazirlaymiz.

Yetkili personelden, konaklama belgesinin doldurtulmasi isleminde kullanilan
prosiidiirii 6greniniz. Isletmede kullanilan konaklama belgesi 6rnegini alarak, sinif ortaminda
arkadaslarinizla isletmedeki islem sirasimi dikkate alarak, doldurunuz ve \ veya doldurtunuz.

2. KONAKLAMA BELGESI DOLDURTMA
(REGISTRATION CARD)

Check-in iglemi konuk agisindan tesis hakkindaki ilk izlenimi vereceginden, son
derece onemlidir. Dogru bir sekilde c/i yapilan konuk, isletmeye daha olumlu yaklasacak,
isletme igindeki olaylar1 6n yargisiz algilayabilecektir. Check-in islemi saglikli olarak
yapilamayan bir konuk, otelin daha sonraki hizmetlerinden de tatmin olamayacak ve 6n
yargili bir sekilde isletmenin sundugu hizmetler hakkinda olumsuz noktalar arayacaktir.

Otelde kayit olma islemi, konuga konaklamasi esnasinda alacagi hizmetin kalitesi
hakkinda ilk izlenimi verir. Bu izlenim, konuklarm, tesiste daha sonra karsilagilacak
olaylarla ilgili degerlendirme yapmalarini da etkiler.

Kayit esnasinda otelin iyi bir hizmet vereceginden emin olunmasi i¢in, kayit islemi
nezaketle, konuga bilgi vererek ve tam olarak yapilmalidir. Konuk kayit islemlerinin
temelini ise konaklama belgesi olusturmaktadir. Ilgili mevzuat geregi, konaklama
tesislerinde konaklayan her konuk i¢in konaklama belgesi tanzim edilmesi zorunlulugu
vardir.

Yasal bir zorunluluk olmasimin yanm sira, konukla ilgili tiim bilgiler konaklama
belgesinden alinir. Bu bilgiler 1s18inda da konuk ile ilgili diger formlar agilir ve tutulur.
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2.1. Konaklama Belgesi Tanimi, Onemi ve Icerigi

Konuklarin, konaklayacaklari tesise gelislerinde doldurduklari ve tizerinde kendilerine
ait bilgilerin bulundugu kabul formuna konaklama belgesi (registration card) adi verilir.
Konaklama belgesi bir anlamda konuk ve igletme arasindaki satig sézlesmesidir.

Konaklama belgesi, satis sonrasi ¢ikabilecek herhangi bir anlagmazlik halinde, her iki
taraf acisindan temel hukuksal dayanak olma o6zelligi tasimaktadir. Bu nedenle; ilgili
boliimlerin konuk tarafindan kendi el yazisi ile doldurulmasi ve konuk tarafindan
imzalanmasi tesis agisindan biiyiik 6nem arz etmektedir.

Konaklama belgesinin ilgili bolimleri doldurulurken gecerli bir kimlik belgesi kaynak
almmalidir.(Gegerli Kimlik Belgeleri: niifus cilizdani, siiriicli belgesi, pasaport, soguk damga
ile miihiirlenmis resmi kurum kimlikleri, evlilik clizdani.)

Konaklama belgesi, lizerinde yazilanlar1 konugun kabul ettiginin bir isareti olarak
konuk tarafindan imzalanmalidir. Atilan imza ile konugun kimlik bilgilerinin, adresinin,
¢ikis tarihinin, 6deme seklinin, oda iicretinin, ¢ikis saatinin, vb bilgilerinin konuk tarafindan
onaylandig1 unutulmamalidir.

Konaklama belgesinin, diger 6nbiiro personelince de okunabilecegi veya kayitlara
gecirilebilecegi goz Onilinde tutularak, dikkatlice ve okunakli olarak doldurulmasi
saglanmalidir.

Konaklama belgesi, konugun isletmeye kimin tarafindan kabul edildigini belirlemek,
dolayisiyla konukla ilgili bazi sorumluluklarin kime ait oldugunun tespit edilebilmesi i¢in de

resepsiyonist tarafindan paraflanmalidir.

Konugun tesiste kaldigi siire zarfinda, folio (konuk hesabi) ile beraber folio havuzunda
saklanmalidir.
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KONUK KAYIT BELGESINDE SU BILGILER BULUNUR
(REGISTRATION CARD)

Kanunen konuk tarafindan doldurulmasi zorunlu olan bilgiler:

Soyadi-Adi

Devamli oturdugu adresi
Dogum tarihi ve Yeri

Halen yaptigi isi

Otele gelirken son ayrildig: yer
Otelden ayrilirken gidecegi yer
Uyrugu

Beraberindeki es ve ¢ocuklart
Konugun imzasi

Kanunen resepsiyon gorevlisi tarafindan doldurulmasi zorunlu olan bilgiler:

o Kimligin tliri
o Kimligin tarih ve sayisi
. Kimligin verildigi yer

Resepsiyon gorevlisi tarafindan doldurulan bilgiler:

Gelis ve Ayrilis tarihi
Oda numarast

Oda ticreti

Kisi ve oda sayisi
Rezervasyon durumu
Odeme sekli
Memurun parafi
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FORM 2 : KONAKLAMA BELGESI

KONAKLAMA BELGES]
REGISTRATION CARD / REGISTRIER KARTE
PECHCTPANNOHEA N KAPTOURA

2.2. Konaklama Bedelini Talep Etmek

Konaklama belgesindeki oda ticreti kismi, konugun yaninda doldurulmali, bedeli ve
ddeme sekli nazikce tespit edilmelidir.( Ornegin: 103 nu’lu oda iicreti 80 YTL. ddemeyi
pesin mi, yoksa kredi kartiyla m1 yapacaksiniz, efendim? vb sorular sorulabilir.)

Check-in isleminden 6nce konugun history card bilgileri kontrol edilmeli, gerekli
hazirliklar yapilarak, 6demeyle ilgili konuktan teyit alinmalidir.( 103 nu’lu odanin 1 gecelik
oda {icreti 80 YTL. Faturanizi ............ccceeevevennen. sirketi adina m1 diizenlememizi istersiniz ?)

Konugun ¢ikis islemleri esnasinda 6demeyi ne sekilde yapacaginin belirlenmesi ve
gerekirse on 6deme talep edilebilmesi i¢in, Konuk giris islemleri esnasinda 6deme sekli
sorulmalidir.

Odeme islemi kredi kartiyla yapilacaksa; Kart bilgileri alinmali, gerekli giivenlik ve
bakiye kontrolleri yapilarak check-out igin hazirlik yapilmahdir. Odeme pesin olarak
yapilacaksa; 6n 6deme talep edilmelidir. Odeme bir firma tarafindan yapilacaksa; otele gelen
teminat mektubu, eger seyahat acentesi tarafindan yapilacaksa; voucher ¢ikarilarak, gerekli
kontrol ve hazirliklar yapilmalidir.

Konaklama kart1 dolturtulurken konuga ait bagaj karti, bellboy tarafindan, resepsiyon
deskinin {izerine memurun gorebilecedi bir yere konulmalidir. Bu kart konugun yeteri kadar
bagaj1 olup olmadigini belirtmek amaciyla deske konulmaktadir. Eger kart siipheli konuklar
icin diizenlenen sekil veya renkte ise konuktan 6n 6deme talep edilmeli veya konaklama
bedelinin tamamu tahsil edilmelidir

Konaklama bedelinde indirim yapilacaksa ve resepsiyon deskinde baska konuklar
varsa; bu islem sesli olarak yapilmamali, onun yerine fiyat: reg.card’da yazildig gibi isaret
edilerek ifade edilmelidir. (Ornegin Bay GURSES ayrlhs tarihiniz 5 Nisan ve reg.card’da
fiyat1 gostererek ““Sizin teyit edilmis oda fiyatiniz.............. )
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2.3. Odeme Belgesini (Voucher) Almak

VOUCHER: Seyahat acentalar1 tarafindan hazirlanip, konaklama isletmeleri
tarafindan sunulan hizmetlerin (konaklama, yeme-igme, transfer, vb) Saglanmasi
karsiliginda, konaklama isletmesine para yerine verilen veya yapilacak hizmetlerin bedelini
seyahat acentesince 6denecegi taahhiidiinii gosteren belgedir. Konaklama tesisleri ve seyahat
acenteleri arasinda degisik amaglarla kullanilmaktadir.

Seyahat acenteleri; rezervasyon taleplerinden baslayarak, konaklama etkinligine ait
bedelin faturasinin 6denmesine kadar, voucher vasitasiyla konaklama tesisi ile iletisim
kurmaktadir. Bu nedenle, onbiiro elemanlar1 tarafindan voucher c¢esitleri tam olarak
ogrenilmeli, standart prosediirler izlenmeli ve gerekli beceriler sergilenmelidir.

Rezervasyon Talep Voucher’

Seyahat acentesi tarafindan ilk kez talep edilen bir rezervasyona ait bilgilerin yer
aldig1 ve konaklama istegi i¢in konaklama isletmesine gonderdigi formdur. Ug niisha olarak
diizenlenir. Her bir sayfasinda hangi amacgla kullanilacagi yazilidir.(Seyahat acentesine
gonderilecek, konaklama tesisinde kalacak, faturaya eklenecek vb.) Miinferit konuklarin
isimleri voucher’da belirtilir. Grup rezervasyonlarinda konuklarin isimleri, oda tipi vb
bilgiler ayrica diizenlenerek gonderilir.
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Konaklama tesisinde kalan niisha rezervasyon formuna ilistirilerek, yazili talep belgesi
olarak muhafaza edilir. Rezervasyon talebi kabul edilse de (confirmed) edilmese de (no
confirmed) tiim voucher sayfalarina konaklama tesisine ait kase basilarak, seyahat acentesi
ile saglikli bir iletisim kurulur. Seyahat acentesi niishasina islemi yapan 6nbiiro personeli
tarafindan paraf atilarak, islemi yapan personel belirtilmelidir.

..................... SEYAHAT ACENTESI TALEP
VOUCHER NO:0009876
Detaylar1 verilen rezervasyonumuzun kaydinin yapilmasini ve konfirmasyonunun
tarafimiza iadesini rica ederiz

OTEL: i, Odemeler ekstralar Haric \ Dahil

............................................................ olmak {izere acentemiz tarafindan
yapilacaktir.

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

imza miihiir

KONUK ADI (ClientName)

Giris \ Check-in Cikis \ Check-out

...... \.....\20.... e\ \200
.......... Tek(Sng) oda | Kisi\Pax | Gece\Night | ACIKLAMALAR \ REMARKS:

.......... Cift(Dbl) oda

...... Ug kis.(Trp) oda | Pansiyon\ Pension
........... oda

OTEL TEYIDI imza miihiir
....... \.....\20.....

Seyahat acentesine gonderiniz.

Iptal Voucher’1

Seyahat acentesi tarafindan konaklama tesisinde yaptirilan rezervasyonun, acente veya
konaklama tesisi tarafindan iptalinin yapildigini kars1 tarafa bildirmede ve islemin teyidinde
kullanilan voucher’dir.
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..................... SEYAHAT ACENTESI IPTAL
VOUCHER NO:0008459
Daha oOnceden konfirme edilmis olan ve detaylarnn asagida belirtilmis
rezervasyonumuzu iziilerek IPTAL ediyoruz. Konfirme etmenizi rica eder, iyi

calismalar dileriz.

OTEL: i TALEP VOUCHER NO:
KONUK ADI (ClientName) (.. \....\20.....
imza mihiir
Giris \ Check-in Cikis \ Check-out
...... \.....\20.... e\ 2000
.......... Tek(Sng) oda | Kisi\Pax | Gece\Night | ACIKLAMALAR \ REMARKS:
.......... Cift(Dbl) oda
...... Ug kis.(Trp) oda | Pansiyon\ Pension
........... oda
OTEL TEYIDI imza miihiir
....... \.....\20.....
Liitfen bir niishasim1 gonderiniz.
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Servis Voucher’1

Konaklama tesisinde konaklayan gruplarin check-out’u esnasinda; grup rehberi
tarafindan doldurulan ve gergeklesen grup rezervasyonunun detaylarini gosteren voucher’dir.
Bir baska deyisle “grup rezarvasyonlarinda otelden ¢ \ o esnasinda grup rehberinin aldig:
servisi son kez onaylamak amaciyla otele verdigi belgedir.” denebilir.

..................... SEYAHAT ACENTESI SERVIS
VOUCHER NO:0008459
Daha 6nceden konfirme edilmis olan rezervasyonumuz, detaylar1 asagida belirtildigi
sekilde realize olmustur. Gostermis oldugunuz ilgiden dolay1 tesekkiir eder, iyi ¢alismalar
dileriz.

OTEL i TALEP VOUCHER NO:
KONUK ADI (ClientName) (.. \....\20.....
imza miihiir
Giris \ Check-in Cikis \ Check-out
...... \.....\20.... e\ \20.

.......... Tek(Sng) oda | Kisi\Pax | Gece\Night | ACIKLAMALAR \ REMARKS:

.......... Cift(Dbl) oda
...... Ug kis.(Trp) oda | Pansiyon\ Pension
........... oda

OTEL TEYIDI imza miihiir
....... \.....\20.....
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Transfer Voucher’

Seyahat acentesi tarafindan tesise yonlendirilen gruplarin, konaklama tesisine gelis ve
ayrilislarinin nasil olacagini konaklama tesisine bildirmek amaciyla kullanilan voucher’a
transfer voucher’1 denir. Rezervasyon departmani tarafindan verilen bilgiler dogrultusunda
da operasyon birimlerince transfer islemleri gergeklestirilir.

TRANSFER VOUCHER

Seri : A No0:3425
Tarih: ..\ ...\ 20...

Kimden Rezervasyon Departmant
KIMe s
Konuk Adi s

Fatura Adresi | s

Transfer Ucreti Ve Odeme | ..ooooevveeeveeeeeeeeeeeeeeeeeeesnn, Nttt ettt ettt ettt eeeans
Sekli

Transfer Yeri
Otel — havaalani: |:|

Havaalani — otel: |:|

Otel —terminal : x4

Terminal — otel : xx|

Transfer Tarihi Kisi Sayisi Arag Tipi Aciklama

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

Firma |Ugus Geldigi |Kalkis | Varis Girig \ Cikis | Miisterinin Durumu
Notu Yer Kapist
Onay Formu Dolduran Teslim Alan
Imza
Miihiir
AL\ 200
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2.3.1. Tarih Kontrol Etmek

Konaklama belgesi doldurtulurken ve oda tahsisi yapilirken; rezervasyonda belirtilen
konuk ¢ikis tarihinde herhangi bir degisiklik meydana gelebilecegi icin, voucher’daki ayrilis
tarihiyle konaklama belgesindeki ayrilis tarihi kontrol edilmelidir. Check edilen bu bilgi bir
kez de konuga veya rehbere sozlii olarak belirtilerek teyid alinmalidir. Rezervasyonlu
konuklara bile Kkalig siiresinin sorulmasi, telafisi mimkiin olmayacak aksakliklari
Onleyecektir.

..................... SEYAHAT ACENTESI TALEP
VOUCHER NO:0009876

Detaylar1 verilen rezervasyonumuzun kaydinin yapilmasini ve konfirmasyonunun

tarafimiza iadesini rica ederiz.

OTEL: i, Odemeler ekstralar Haric \ Dahil

............................................................ olmak {izere acentemiz tarafindan
yapilacaktir.

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

imza miihiir

KONUK ADI (ClientName)

Giris \ Check-in Cikis \ Check-out

...... \....\20.... v\ \2000
.......... Tek(Sng) oda | Kisi\Pax | Gece\Night | ACIKLAMALAR \ REMARKS:

.......... Cift(Dbl) oda
...... Ug kis.(Trp) oda | Pansiyon\ Pension
........... oda

OTEL TEYIDI imza miihiir
....... \.....\ 20.....

Seyahat acentesine gonderiniz.
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2.3.2. Isim Kontrol Etmek

Miinferit rezervasyonlarda rezervasyon voucher’a, grup rezervasyonlarinda ise

voucher

ekinde gonderilen grup isim listesine bakarak, konuk isimleriyle konaklama

belgesindeki (registration card) konuk bilgileri karsilastiriimalidir. Ilgili alanda herhangi bir
tutarsizlik varsa gerekli tedbirleri alarak, amirlerinizi ve grup rehberini bilgilendiriniz.

ooooooooooooooooooooo

SEYAHAT ACENTESI
VOUCHER

TALEP
NO:0009876

Detaylar1 verilen rezervasyonumuzun kaydinin yapilmasini ve konfirmasyonunun
tarafimiza iadesini rica ederiz.

OTEL: i, Odemeler ekstralar Haric \ Dahil
............................................................ olmak {izere acentemiz tarafindan
yapilacaktir.
..... \...\20.....
imza miihir
KONUK ADI (ClientName)
Giris \ Check-in Cikis \ Check-out
...... \.....\20.... o\ N20.
.......... Tek(Sng) oda | Kisi\Pax | Gece\Night | ACIKLAMALAR \ REMARKS:
.......... Cift(Dbl) oda
...... Ug kis.(Trp) oda | Pansiyon\ Pension
........... oda
OTEL TEYIDI imza miihiir
....... \.....\20.....

Seyahat acentesine gonderiniz.
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2.3.3. Oda tipini kontrol etmek

Voucher’daki bilgiler incelenerek, konuk tarafindan talep edilen oda tipiyle
rezervasyon departmani tarafindan rezerve edilen oda tipi karsilastirilmalidir. Voucher’daki
bilgiler 15131nda konuk igin en uygun oda secilmelidir. (Ornegin Sng, Dbl., Non-smokers,
handicapped guests gibi)

..................... SEYAHAT ACENTESI TALEP
VOUCHER NO:0009876
Detaylar1 verilen rezervasyonumuzun kaydinin yapilmasini ve konfirmasyonunun
tarafimiza iadesini rica ederiz.

OTEL: i, Odemeler ekstralar Haric \ Dahil

............................................................ olmak {izere acentemiz tarafindan
yapilacaktir.

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

imza miihiir

KONUK ADI (ClientName)

Giris \ Check-in Cikis \ Check-out

............ o v\ \2000
.......... Tek(Sng) oda isi\Pax | Gece\Niglt | ACIKLAMALAR \ REMARKS:

.......... Cift(Dbl) oda
...... Ucg kis.(Trp) oda | Pghsiyon\ Pension

mza muhir

Seyahat acentesine gonderiniz.
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2.3.4. Pansiyon Durumunu Kontrol Etmek

Konuk giris islemlerinde,

voucher’daki  bilgilerle rezervasyon bilgileri

karsilastirilirken, konugun talep ettigi pansiyon durumu dikkatle incelenmelidir. Konuklara
fiyata nelerin dahil oldugu konusunda bilgi verilerek, teyit islemi gerceklestirilmelidir.

Konaklama sekilleri (Pansiyon durumu)

B bed Sadece oda Yatak bedeli
bed and .

BB breakfast Oda kahvalti Yatak ve kahvalt1 bedeli

HB half board | Yarim pansiyon | Yatak, kahvalt1 ve bir 6giin yemek bedeli

EB full board Tam pansiyon g(eaézﬁ, kahvalti,6glen ve aksam yemegi
Bazi etkinliklere katilim ve ithal igeceklerin

Al kisitlanmasi haricinde tesiste sunulan tiim

Inclusive all inclusive | Her sey dahil hizmetlerin bedeli. (***superior all

inclusive : tesiste sunulan tiim hizmetler ve
igecekler bedelini ifade eder.)




..................... SEYAHAT ACENTESI TALEP
VOUCHER NO:0009876
Detaylar1 verilen rezervasyonumuzun kaydinin yapilmasini ve konfirmasyonunun
tarafimiza iadesini rica ederiz.

OTEL: i, Odemeler ekstralar Haric \ Dahil

............................................................ olmak 1{izere acentemiz tarafindan
yapilacaktir.

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

imza miihir

KONUK ADI (ClientName)

Giris \ Check-in Cikis \ Check-out
...... \.....\20.... v\ 2000

.......... Tek(Sng) oda | Kisi\Pax | Gece\Night | ACIKLAMALAR \ REMARKS:
.......... Cift(Dbl) oda
...... Ug kis.(Trp) oda | Pansiyon\ Pension
........... oda
OTEL TEYIDI imza miihiir
....... \.....\20.....

Seyahat acentesine gonderiniz.

Konaklama belgesi (registration card) usuliine uygun olarak doldutturularak, ilgili
resepsiyon gorevlisince paraflanmali ve belgenin {lizerine time stamp basilarak, konuga ait
folio ile birlikte folio havuzuna konmalidir.

Time Stamp: Konaklama belgesinin iizerine konugun tesise giris saatini otomatik
olarak basan saattir. Elde edilen bu bilgi; oda {icretinin konuk hesabina islenmesi, pansiyon
durumuna gore kahvalti, 6gle yemegi alinip-alinmayacagi bilgilerinin tanziminde veri
kaynag1 olusturmaktadir.
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ORNEK PROSEDUR 1 KONAKLAMA BELGESIi DOLDURMA
PROSEDURU

REGISTRATION CARD PROSEDURU

01 Konaklama Belgesi ve bir kalem, konugun rahatca yazabilecegi sekilde deskin
iizerine birakiniz.
“‘Liitfen bu konaklama belgesini doldurur musunuz? Efendim...””gibi climleler

02 5 N
kurarak, konugun kart1 doldurmasini isteyiniz.
Konuk tarafindan adi-soyadi, meslegi, baba adi, kimlik belgesi tiirii, belge no-

03 tarihi, verildigi yer, adresi, telefonu, milliyeti, ¢ikis tarihi, 6deme sekli, geldigi
yer, beraberindekiler vb. kisisel bilgilerin doldurulmasini saglayiniz.

04 Konuga imza biiliimiinii imzalatiniz.

05 Konaklama belgesini konuktan geri aliniz.

06 Konaklama belgesinde doldurulan bilgilerin eksiksiz ve okunakli olarak
doldurulup doldurulmadigini kontrol ediniz.

07 Nazikge “‘Liitfen kimliginizi alabilir miyim? Efendim...”” diyerek kimlik belgesini
talep ediniz.

08 Kimlik belgesi ile konaklama belgesindeki bilgileri karsilastiriniz.

09 Eksik kalan yerleri doldurunuz.

10 Rezervasyon bilgileri, voucher, history card ve konaklama belgesindeki bilgiler
1s1g¢inda oda numarasini belirleyiniz.

11 Kisi sayis1 boliimiine konaklayacak kisi sayisini yaziniz.

12 Konaklama belgesindeki oda fiyati boliimiine giinliik konaklama bedelini yaziniz.

13 Konaklama belgesindeki pansiyon boliimiine bilgi girisini yaparak, fiyata dahil
olan hizmetler hakkinda konuga bilgi veriniz.

14 Giris ve ¢ikig tarihlerini rezervasyon formu ve\ veya voucher’a uygun bir sekilde
konuga sorduktan sonra doldurunuz.

15 Paraf boliimiine paraf atiniz.

16 Doldurulma islemi tamamlanan konaklama belgesine time stamp’1 basarak folio
ile birlikte folio havuzuna koyunuz.




e UYGULAMA FAALIYETI

ISLEM BASAMAKLARI ONERILER
> Konuk  Giris Islemleri ~ Hazirhg
modiiliinden yararlaniniz.
Konaklama belgesini (registration
card) ve bir kalemi konuga veriniz. | » Iyi iletisim kurunuz.
> Giizel konusmak
»  Zamani iyi kullaniniz.
Konuktan kimlik belgesine
dayanarak, konaklama belgesini| > Nazik olunuz
doldurmasint  ve imzalamasini
nazik bir sekilde isteyiniz. > Konuk  Tipleri  ve  Davranslar
modiiliinden yararlaniniz.
> Dikkatli olunuz.
> Detaylara 6zen gosteriniz.
Konaklama belgesindeki bilgileri
kontrol ederek, eksiklerini | > Rezervasyon Alma modiiliinden
tamamlayiniz. yararlaniniz.
> Rezervasyon Kayt Islemleri

modiiliinden yaralaniniz.
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KONTROL LISTESI

Uygulama faaliyetinde yapmis oldugunuz c¢aligmayr kontrol listesine gore
degerlendiriniz.

DEGERLENDIRME KRiTERLERI Evet | Hayir

Konaklama belgesi ve bir kalemi konugun rahatca yazabilecegi

1 sekilde deksin tizerine koydunuz mu?
“Liitfen bu  konaklama  belgesini doldurur  musunuz?

2 Efendim...”gibi climleler kurarak konugun karti doldurmasini
istediniz mi?
Konuk tarafindan Adi-soyadi, meslegi, baba adi, kimik belgesi

3 tiirti, belge no-tarihi-verildigi yer, adresi, telefonu, milliyeti, ¢ikis
tarihi, ddeme sekli, geldigi yer, beraberindekiler vb kisisel
bilgilerin doldurulmasi saglandiniz m?

4 Konuga imza boliimiinii imzalattiniz mi1?

5 Konaklama belgesini konuktan geri aldiniz m1?

6 Konaklama belgesinde doldurulan bilgilerin eksiksiz ve okunakli
olarak doldurulup, doldurulmadigini kontrol ettiniz mi?

7 Nazikce “Liitfen kimliginizi alabilir miyim? Efendim...” diyerek
kimlik belgesini talep ettiniz mi?

8 Kimlik belgesi ile konaklama belgesindeki bilgileri karsilastirdi-

niz mi?

9 Eksik kalan yerleri doldurdunuz mu?

Rezervasyon bilgileri, voucher, history card ve konaklama

10 belgesindeki bilgiler 15181nda oda numarasin belirlediniz mi?

Kisi sayis1 boliimiinden konaklayacak kisi sayisin1 alarak
11 .

konaklama belgesine yazdiniz m1?
12 Konaklama belgesindeki oda fiyati boliimiine giinliik konaklama

bedelini yazdiniz mi1?

Konaklama belgesindeki pansiyon bolimiine bilgi girisini
13 | yaparak, fiyata dahil olan hizmetler hakkinda konuga bilgi verdi
mi?

Giris ve ¢ikis tarihlerini rezervasyon formu ve \ veya voucher’a
bakarak, konuga sorduktan sonra doldurdunuz mu?

14

15 | Paraf boliimiine paraf attiniz m?

16 Doldurulma iglemi tamamlanan konaklama belgesine time stamp’1
basarak, folio ile birlikte folio havuzuna koydunuz mu?
DEGERLENDIRME
Kontrol listesindeki davraniglar sirasiyla uygulayabilmelisiniz. Uygulayamadiginiz
davranisla karsilastiginizda; modiildeki konuyu tekrar okuyunuz ve kontrol listesini yeniden

uygulaymiz.
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OLCME SORULAR

1.  Konaklama belgesinin (registration card) doldurulmasi sirasinda konuga hangi soru
sorulmaz?
A) Cikis tarihi
B) Kimlik belgesi
C) Odeme sekli
D) Oto plakasi

2. Konaklama belgesinde (registration card) asagidakilerden hangisi bulunmaz?
A) Resepsiyonistin parafi
B) Odeme sekli
C) Rezervasyon memurunun parafi
D) Time stamp

3. Konaklama belgesi (registration card) doldurulurken, asagidakilerden hangisi
yapilmaz?
A) Konaklama belgesi konuga imzalatilmalidir.
B) Oda fiyat: konugun yaninda yazilmaldir.
C) Konaklama belgesinin tamami konuga doldutturulmalidir.
D) Kimlik bilgileri kimlige gore doldurulmalidir.

4.  Asagidakilerden hangisi gecerli bir kimlik belgesi degildir?
A) Niifus ciizdani
B) Ehliyet
C) Pasaport
D) Paso

5. Grup rehberi tarafindan doldurularak, dnbiiroya teslim edilen voucher hangisidir?
A) Transfer voucher’
B) Servis voucher’1
C) iptal voucher’
D) Rezervasyon talep voucher’t

DEGERLENDIRME

Cevaplarinizi cevap anahtari ile karsilastirimiz. Dogru cevaplarinizi belirleyerek
kendinizi degerlendirebilirsiniz.

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

Eger tiim sorulara dogru cevap verdiyseniz ve Kkendinizi bu faaliyet alanindaki
konurda yeterli goriiyorsaniz bir sonraki faaliyete gegebilirsiniz.
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OGRENME FAALIYETIi-3

( AMAC )

Bu 6grenme faaliyetinde verilecek bilgi ve beceriler sayesinde, gerekli uygun ortam
saglandiginda konaklama tesis prosediirlerine gore, tesisle ilgili bilgileri konuga
verebileceksiniz.

(' ARASTIRMA )

Bolgenizdeki konaklama tesislerine gidiniz. Giris islemleri esnasinda konuklara tesis
hakkinda nasil bilgi verildigini ve bu islemle ilgili hangi materyallerin kullanildigini
arastirmiz. Elde ettiginiz bilgiler 1s1ginda, kisa bir rapor hazirlayarak, simif ortaminda
sunumunu yapiniz.

Info islemi hakkinda tesis prosediir drnegini ve ilgili materyallerden drnekler alarak,
bir info dosyasi olusturunuz.

3. TESIS HAKKINDA BILGI VERME (INFO)

Konaklama tesislerinde gérev yapan onbiiro elemanlarinin temel gorevleri; konuklar
karsilamak, rezervasyon almak, oda satis1 yapmak, mesaj aligverigini saglamak ve tesisin
diger hizmetlerinin satisin1 yapmak olarak ifade edilmektedir.

Asagidaki islem basamaklarindan gecen konuklarimizin konuk giris islemleri
yapilirken, konuga satist yapilan odayla birlikte sunulan hizmetler ve muhtemel satisi
yapilabilecek diger hizmetlerimizle ilgili bilgi sunumu yapmak, isletme gelirlerini artirma
konusunda ¢ok biiylik 6nem tagimaktadir.

Rezervasyonu alma

Rezervasyon kayit iglemi

Konuk giris islemleri hazirlig

Konuk profiline uygun olarak oda tahsisi yapma

Konaklama belgesini kurallarina gére doldurtma

Konuklara tesisle ilgili bilgileri standart olarak sunabilmek amaciyla, tesis
tamtim dosyalar1 (infolar) hazirlanmakta ve bu bilgiler tiim personele
verilmektedir. Hizmetin satis1 ve sunumu siirecinde konuklarla birebir iletisim
icinde bulunan personele ise (onbiiro elemanlari, guest relation personeli, servis
personeli vb) konuyla ilgili ayrintili bilgiler verilmekte ve bu bilgiler hizmetigi
egitimler vasitasiyla cagdas satis teknikleri egitimi ile de desteklenmektedir.

YVVVYYYVY
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3.1. Verilen Odanin Numarasi, Tipi ve Bulundugu Kat

Onbiiro elemani info esnasinda giileryiizlii ve ikna edici olmalidir. Yeterli bilgi
akisinin saglanabilmesi i¢in O6nbiiro elemaninin odalar hakkinda tam ve dogru bilgilere sahip
olmas1 gerekmektedir. Giris islemi i¢in deske gelen konuklara, rezervasyonuna uygun odanin
tahsis islemine baglanmali ve konuga 1srarc1 olunmadan daha iyi bir konaklamay1 tercih edip
etmedigi sorulmalidir.

Ornegin “Bay GURSES rezervasyonunuzun standart odalarimizdan biri oldugunu
goriiyorum. Rezervasyon igin aradiginizda size Suite odalarimizdan bahsedildi mi? Suite
odalarimiz standart odalarimizdan daha biiyiiktiir. Fiyati ise biraz daha farklidir.”

Konuk giris islemleri esnasinda oda tahsisi yapilan konuklara verilen odanin numarasi,
oda tipi ve otel yerlesim plani igerisindeki yeri ayrintili olarak anlatilmalidir.

Ornegin: “302 nu’lu oda sizin i¢in bloke edildi, efendim! Odaniz standart dzelliklere
sahip odalarimizdandir. Odanizda Klima, Telefon, TV, Kasa, Hali, Minibar, Balkon, Banyo
(kiivetli), Sa¢ kurutma makinasi bulunmaktadir. Odaniza ileride gordiigiiniiz asansdrler veya
merdivenler vasitasiyla gidebilirsiniz. Odaniz 3. katta olup asansorden inince karsinizda
goreceginiz yonlendirme isaretlerini takip ederek ulasabilirsiniz. Simdi gorevli arkadasim
size odaniza kadar eslik edecek. Baska bir arzunuz var miydi ..”. vb

Giiniimiizde konuklarin odalarini rahatca bulabilmesi i¢in, elektronik kapi kartlarinin
arkasina tesis yerlesim planlar1 da koyulmaya baslanmistir. Isletmede bu uygulama varsa,
konuga elektronik kapi kart1 verilirken, yerlesim planini nasil kullanacagi agiklanmalidir.
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veseeseeneess TATIL KOYU TANITIM BIiLGILERI

ADRES

TELEFON & FAX
INTERNET ADRESI (URL)
E-MAIL

YERLESIM

KATEGORI

KONAKLAMA

BODRUM’A UZAKLIK

EN YAKIN HAVAALANI
HAVAALANINA UZAKLIK
KAPASITE

ODA TiPLERIi

SUITE ( 3 adet)

INFO 2005

Asarlik Mevkii / Bodrum

t 0252-317 23 ** (pbx) f0252-317 23 **

WWwW.**** com.tr

info@****.com.tr

42.000 m? arazide yerlesik, Kara, ada ve a¢ik deniz manzarah,
kalabaliktan uzakta, egimli yesil doga tizerinde kurulu.

Tatil Koyl Yetiskinlerin yalniz veya ¢ocuklar ile birlikte 0zgiir
bir tatil gegirebilecegi ve eglenebilecegi “butik” bir tatil koyi

TAM PANSIYON +Agik biife kahvalti, 6gle ve aksam yemekleri,
masalarda sise su, mesrubat, sarap ve bira.

5km.

BODRUM / MILAS HAVAALANI
45 km.

213 oda, 504 yatak

DOUBLE A (131 adet)

(0-6 yas i¢in ek yatak imkant)

DOUBLE C (28 adet) 2 kisi

FAMILY B3 ( 28 adet) 3 kisi

(banyo ve tuvalet ortak, iki kisilik ve tek kisilik iki ayr1 oda)
FAMILY B4 ( 23 adet) 4 kisi

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

2 kisi
(bir yatak odasi ve bir ayr1 oturma odasindan olusan deniz
manzarali iki kisilik oda)

ADRES: khkhkkhhhhkhkhkhkhkkhkhhihrrhkhkhkhkhkkhrrrrrhkhkhhkkhkhrrrrrhkhhhhirrriiikhhhiiirx

khkhkkhhhkhkhkkkkhkhiiihhhkhkhhkhiiiiiiixx

*khkkkkkkk \ *khkhkhhkkkk
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http://www.fuga.com.tr/

veseeseeneess TATIL KOYU TANITIM BIiLGILERI
INFO 2005

SPA (INFO)

Masajlar

Ozel balay1 paketi

hazirlanir.

yapilir.

Bali’nin giizellik sirlarinin ve masaj tekniklerinin Ege’nin dogasiyla
harmanlandig1 ve isletmemize 6zel hizmet anlayisi ile sunuldugu benzersiz
yenilenme mekani. Su sesi ¢igek ve egzotik kokularin hakim oldugu essiz
Bodrum manzarali ortamda beden ile ruhun sifa buldugu Uzakdogu
gelenegi.

Geleneksel bali masaji
Aromaterapi

Thai masajt

Tas masaji

Shiatsu

Taze cigekler ve balonlarla size 6zel hazirladigimiz odaniza, sampanya ile
ozel fuga balayr set-up koyuyoruz. Isteyeceginiz bir saatte ertesi sabah
kahvalt1 servisinizi odaniza yapiyoruz. A’la carte restoranlarimzdan
birinde, ikram sarabimiz esliginde mum 15181nda bir aksam yemegi servisi
ve club fotografcisina cektireceginiz yedi adet fotografi hediye ediyoruz.

Oda taze ¢igek, balon, bornoz, terlik ve +buklet malzemesi konularak

Odaya 6zel sampanya ile 6zel balay1 set-up konur.
Konugun c-in de isteyecegi bir saatte ertesi sabah kahvalti servisi odaya

Mum 1s18inda a’la carte restoranlarimizdan birinde cliiblimiiziin ikrami
olarak sarap esliginde bir aksam yemegi servisi yapilir.

Balay1 ¢iftine free fotograf ¢ektirebilmeleri igin c-in de foto-kuponu
verilir. (Top.7 adet fotograf kendilerine hediye olarak verilecektir.)

ADRES FhAkAAAkAAAkAAhkAAhhkhkhhkhkhhkhkkhhkhkkhhkhkhhhihhhihhkhihhkiihkiihkiihkhihkhihkiiik

e s e gk e e sk e Fe sk e T sk e e s e e s e e s e ke s e ke sk e ke e e sk ke e s ke e s ke e sk ke e sk ke e s e e e e e ke e e ke ke e ke ke ke ke ok
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3.2. Konaklamaya Dahil Olan Hizmetler

Konuk giris islemleri yapilan konuklara, satin aldiklari konaklamaya ait fiyata dahil
hizmetler net olarak anlatilmali, gerekirse pansiyon tiplerine goére hazirlanmis basili info
kaynaklar1 verilmelidir. Ornegin: “Superior all inclusive concept’te telefon, su kayagi, jetski
ve babysitting haricinde tiim hizmetlerimizden {icretsiz yararlanabilirsiniz.”

TATIL KOYU TANITIM BiLGIiLERIi
INFO 2005

ODALARDA KLIMA
TV
TELEFON
MINi-BAR
SAC KURUTMA MAKINASI
KASA
BALKON VEYA VERANDA
BEBEK YATAGI ( istek iizerine )
TOPLANTI SALONU ANA SALONU (150 m?)
CALISMA ODASI (12 kisilik)
FUAYE ( 35 m%)
RESTORANLAR ANA RESTAURANT(450 kisilik)

BEACH SNACK RESTAURANT (120 kisilik)
BEACH A’LA CARTE ( 80 kisilik)
FUEGO MONGOLLIAN GRILL (50 kisilik)

BARLAR POOL BAR
RELAX-POOL BAR
BEACH&SNACK BAR
ICE&COFFEE CORNER
TENNIS CAFE

SPOR (UCRETSIiZ)

ACIK HAVUZ
KAYA HAVUZU(Yetiskinler igin)
MAYADROM FITNESS & GYM
TENNIS

AEROBICS

DART

BASKETBOL

MINI FUTBOL

MASA TENISI

KANO

PEDAL

RUZGAR SORFU

YELKEN
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3.3. Tesisteki Yemek Saatleri ve Yeri

Satilan konaklama fiyatina dahil olan yemek hizmetinden hangi restoranlarda, ne
sekilde yararlanabilecegi gibi bilgiler konuga verilmelidir.

veeseeeenenees TATIL KOYU TANITIM BILGILERI
INFO 2005

RESTORANLAR ( INFO)
ana restoran 450 kisi kapasiteli, kahvalti, 6gle ve aksam
yemeklerinin genis kapsamli olarak hazirlanip agik
biifede  sunuldugu  deniz  manzarali  agik
restoranimizdir.
acik biife kahvalti :07:00-10:00
gec kahvalti :10:00 - 11:00
acik biife 6gle yemegi :12:45 - 14:30
acik biife aksam yemegi  : 19:00 — 21:30
ana restoranda servis edilen tiim yemeklerimizle birlikte; bira, mesrubat, sise su ve sarap
iicretsiz servis edilmektedir.
beach - snack restoran  6zel ve zengin monisii ile yiyeceklerin {icretsiz ve
a’la carte olarak servis edildigi bu restoranimizda. ...
yiyecek servisi :12:00 — 15:00
igecek servisi :10.00 — 24.00
* yiyecekler licretsiz, igecekler iicretli olarak servis edilmektedir.
fugamarine a’la carte restoran :sahilde, Ege ve Akdeniz mutfaginin segkin
orneklerinden ve en leziz deniz iriinlerinden olusan 6zel moniisii ile hizmet veren, yemeginize
ay 15181 ve yakamozlarin eslik ettigi romantik bir atmosferi olan a’la carte restoranimiz aksam
yemekleriniz i¢in haftanin 6 giinii hizmetinizdedir.
Daha iyi hizmet verebilmek amaciyla bu
restoranimiz i¢in bir giin dncesinden rezervasyon
yaptirmanizi rica ederiz.
servis saatleri :20:00 - 23:00
* servis saatlerinde aksam yemeginiz licretsiz, i¢cecekleriniz iicretli olarak servis
edilmektedir.

*

Mongollian grill restoran Bir Uzakdogu gelenegi olan Mogol 1zgarasi.Daha
iyi hizmet verebilmek amaciyla bu restoranimiz igin
bir glin Oncesinden rezervasyon yaptirmanizi rica
ederiz.

servis saatleri : 20:00 - 23:00
* servis saatlerinde aksam yemeginiz iicretsiz, igecekleriniz ticretli olarak servis edilmektedir.
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TATIL KOYU TANITIM BiLGILERIi

BARLAR (INFO)

pool bar

servis saatleri
midnight snack
disco

relax pool bar

servis saatleri
ice & coffee corner

servis saatleri
tenis bar

servis saatleri
beach bar

INFO 2005

giiniin her saati yasanan aktif ve dinamik bir servis
anlayist ile hizmet verilen bu barimiz, uluslar arasi
kokteyller ve igeceklerin sunuldugu ve sizleri
stirprizlerin bekledigi bir ortam.

: 10:00 — 24:00

: 24:00 — 02:00 by the pool
: 24:00 — 03:00
duygularimizi  harekete gegirecek rahatlamaniza

yardimci olacak egzotik ve dogal iceceklerin servis
edildigi bir atmosfer.

: 10:00 — 20:00

hayir diyemeyeceginiz giizellikte ve zenginlikte
dondurma ¢esitleri ile farkli tatlar kesfedebileceginiz
bir kose.

:10:00 — 24:00

spor yapmay1 ve seyretmeyi sevenlerin ugrak yeri
olan bu barimizda her tirli icecek servisi
yapilmaktadir.
: 08:00 — 20:00

sahilde giineslenirken veya bir mola ihtiyaci
hissettiginizde, susuzlugunuzu giderecek i¢eceklerin
servis edildigi, ikramlarla zenginlestirilmis hizmet

anlayis1 ile her an yani basinizda.
canisic caatlari s1N-NN 24NN

3.4. Ekstra Olan Hizmetler

Konuklara, konaklama bedeline dahil olmayan hizmetler ve bu hizmetlerden nasil
yararlanabilecekleri ile ilgili kisa bilgiler verilmelidir. Onbiiro elemanlari, oda iicretine dahil
olmayan diger otel hizmetlerini satmada da yonlendirici olmalidirlar. Bu amagla konuga
alternatifler sunulmalidir. Onbiiro eleman: tarafindan alternatifler sunmada iki ayr1 ydntem
kullanilabilmektedir.

“Top-down ve Bottom-up yaklagimlart:

Top-down tekniginde satig gorevlisi en pahali opsiyondan baslar, en ucuza dogru
misafire niyetine gore daha alt opsiyonlara iner. Bu method fiyattan ¢ok konfor ve hizmetle
ilgilenen misafirler i¢in gegerlidir.

Bottom-up tekniginde ise en ucuz opsiyondan baglanir ve misafiri daha pahali kategori
icin ikna etmeye dogru gider. Bu metot hizmetten ¢ok fiyat ile ilgilenen misafirler icin
yararlt olur. Satig stratejisi se¢iminde kullanilmasi gereken stratejiyi sececek olan satis
gorevlisi, misafirin 6zel bir promosyon fiyatindan mu yoksa pahali bir hizmetin
ayricaligindan mi daha fazla motive olacagim kestirmesi gerekir.
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Genel olarak iyi giyimli misafirler paradan ¢ok servisin kalitesini tercih eder. Tiim otel
hesabr sirket tarafindan 6denen bir misafir, 6demesini kendisi yapan bir misafirden daha ¢ok
harcama yapmaya meyillidir.Konfor arayan misafirler pahali hizmetlere daha meyillidir. On
Biiro’da Resepsiyonist bu nedenlerle misafiri ¢ok iyi gozlemlemeli ve dinlemelidir.
Resepsiyonist misafirin seyahat nedenini ve 6deme detaylarin1 énceden bildigi takdirde en
uygun hizmeti misafire sunar.”

3.5. Aktivitelerin Yeri ve Saati

Onbiiro elemani, konuklar1 tesisteki aktivitelerin yeri, saati ve ticreti konusunda
bilgilendirmeli ve basili kaynaklardan yararlanmalidir. Iyi bir &nbiiro elemani, tesis ici
aktivitelerin yani sira yasadigi sehir, bolge konusunda da bilgi sahibi olmali ve konugu
isletme yararlarin1 da gozeterek yonlendirebilmelidir.
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TATIL KOYU TANITIM BiLGILERi

SPOR (UCRETLI)

DIGER IMKANLAR (UCRETSIiZ)

DiGER iMKANLAR (UCRETLI)

COCUKLAR iCiN
HAVUZU

ALISVERIS

INFO 2005

WAKEBOARD
10.00-18.00
RINGO
BANANA

SU KAYAGI
JET SKI
PARASUT
SCUBA DIVING

BRIC & OYUN ODASI

BODRUM GECELERINE REZERVASYON
OZEL EGLENCE GECELERI

HOBBY MERKEZi

AMFI TIYATRO

PANORAMIK MANZARALI ASANSOR

SPA
JAKUZI
SAUNA

10.00-18.00
10.00-18.00
10.00-18.00
10.00-18.00
10.00-18.00
10.00-18.00

17.00-2400
24 Saat

19.00-03.00
10.00-17.00
20.00-23.30
08.00-24.00

BEBEK BAKICISI ( istek tizerine-minimum 24 saat

onceden haber verilmesi kaydi ile )
INTERNET ODASI

PLAY STATION ODASI

BILARDO

CAMASIR VE KURU TEMIZLEME
ARABA KIRALAMA

CEVRE TURLARI

KUAFOR

COCUK KULUBU (kapal1 ve agik alan), COCUK

MARKET
*** SHOP
FOTOGRAF
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3.6. Oda Kart1 Kullanimi

Konaklama belgesi dolduran konuklara ait bilgilerin ve bu konuklara tesiste sunulacak
ucretsiz hizmetlerin agiklandigi kartlardir. Bazi isletmelerde otel pasaportu diye de
adlandirilmaktadir. Odalarinda klasik anahtar sistemini kullanan igletmelerde, otel kimlik
kartt olarak kullanilmaktadir. Ayrica konuga satin aldigi hizmet tiirline goére tesis
imkanlarindan {icretsiz yararlanilabilme olanagi saglamaktadir.

Resim 2: Oda kart1 ( otel pasaportu )

Adi-Soyadi
Name-Surname
Oda
Room

Girisg Cikis
Arrival Departure

Bu kart1 kalig siiresince yaninizda tagimanizi ve
anahtar isterken gostermenizi rica ederiz.

Please carry this card during your stay and
present it when asking for you.

Form 3: Manuel oda kart1 ( Otel Pasaportu )
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Konuga kaldig1 tesis, oda ve odanin tesisteki fiziksel konumu, tesiste sunulan
etkinlikler (facilities), hizmetler ve tesise ulasim planlar1 gibi bilgiler verir.

Onbiiro elemam agisindan ise; konuklarn oda anahtarlarini resepsiyona verme ve
alma iglemlerinde, anahtarin konuga ait oldugunu belgelendirmek amaciyla kullanilmaktadir

Check-in aktiviteleri esnasinda konugun davranis ve konugmalart géz Oniinde
tutularak, konuk tiplerine gore farkli renklerde dizaynedildiginde, tiim Onbiiro personeline
konuk iligkilerinde ipucu olusturmaktadir.

Elektronik kapi kart1 sistemi kullanan isletmelerde otel pasaportu, kapi kart1 olarakta
kullanilmakta ve konuga ayrica bir kap1 kart1 verilmemektedir.

Resim 3: Oda kart1 (6n yiiz) — otel pasaportu

Resim 4: Oda kart1 (arka yiiz) — otel pasaportu
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3.7. Ayrilis Giiniinde Odanin Bosaltilma Saati

Giris islemleri esnasinda konuga info verilirken, isletme politikalari dogrultusunda
belirlenen check-out saati ile ilgili bilgi mutlaka verilmelidir. Verilen bu bilgi sayesinde,
hem konugun, hem de isletmenin magduriyetinin engellenecegi unutulmamalidir.

Isletme politikalarina gore degismekle birlikte, konuklarin odalarini bosaltma saati
genellikle 11.00°dir. Bazi isletmelerce de 12.00 olarak belirtilmekle beraber, burada dikkate
alinmasi gereken, konugun check-out giinii yalnizca sabah kahvalti alacagi, 6glen yemegini
ise alamayacagidir.

Konuga ayrilis giiniinde odalarin1 bosalma saatleriyle ilgili bilgi, info esnasinda so6zlii
olarak verilmesinin yan1 sira, konukla igletme arasindaki resmi satig anlagsmasi 6zelligindeki
konaklama belgesinde de yazili olarak bulunmaktadir.

Resim 5: Konaklama belgesi
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3.8. Ekstra Harcamalarinin Isleyisi

3.8.1. Déviz Bozma Islemleri

Tim konuklarimizin yaninda TC Merkez Bankasi tarafindan basilmis Yeni Tirk
Liras1 (YTL) bulunamayacagi ve bazi konuklarin 6demelerini yabanci iilkelerin nakit
paralar ile yapabilecegi unutulmamalidir. Ozellikle yabanci uyruklu konuklarin check-in
islemlerinde, standart olarak doviz

Genellikle seyahat acenteleri araciligiyla tesise gelen konuklarin, acentenin 6demeyi
taahhiit ettigi harcamalarmin disinda kalan tiim harcamalarina ekstra harcamalar
denilmektedir. Bu nedenle acente kanaliyla tesise gelen konuklara satin aldiklar1 hizmete
nelerin dahil olmadigi belirtilmeli ve tahsilatin konuktan yapilacagi konusunda bilgi
verilmelidir.

Isletmede konaklama hizmeti satin alan konuklarin, satin aldiklar1 pansiyon
durumuna gore, cesitli otel iiriinleri de ekstra harcamalar kategorisinde ele alinabilmektedir.
Ornegin: oda kahvalti (BB) konaklayan konuklarin aksam yemekleri veya tam pansiyon
(FB) konaklayan konuklarin oda servisi harcamalar1 bu kapsamda ele alinabilir.

Ekstra harcamalar konusunda 6nbiiro elemaninca bilinmesi gereken en 6nemli konu;
satis anlagsmasi yapilan konuk, acente veya firma ile yapilan anlasma geregi sunulacak
hizmetler haricindeki tiim iirlin bedellerinin ekstra harcamalar olarak ele alinacagidir.

Tahsilat iglemi, ekstra hizmetin sunuldugu departman tarafindan o anda yapilabilecegi
gibi, check-out esnasinda resepsiyonda yapilmaktadir. Ekstra harcamalarin bedeli (acente ve
firma ile tesis arasinda aksi bir 6zel anlasma yoksa) konuk tarafindan édenmekte ve bu
harcamalar 6nkasa tarafindan takip edilerek, check-out sirasinda tahsil edilmektedir.

Resepsiyon gorevlisi tarafindan bilinmesi gereken, check-in prosediiriindeki info
asamasinda konugun ekstra harcamalarinin ve tahsilatinin ne sekilde yapilacagi konusunda
bilgi verilmesidir.

Bozma igleminin konaklama tesisince de yapildigi infosu verilmelidir.

Bir 6nceki boliimde anlatilan ekstra harcamalar ve déviz bozma islemleri konusunda,
islemleri takip etme, isleyisini saglama gorevi 6nkasa elemanlarinca yiiriitiilmektedir. Check-
in esnasinda konuyla ilgili bilgi verme gorevi iSe resepsiyonistler tarafindan yapilmaktadir.
Resepsiyonistin gorevlerinden birisinin de otelin sundugu diger hizmetlerin satisi oldugu
unutulmamalidir.

195000
103000
255000
25000

. 285000
900
IS54000

0

Resim 6: Doviz panosu
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3.9. Varsa Tesis Konsepti (Dizayn, Ekoloji, Butik vb.) Hakkinda
Bilgi Verme

Info prosediiriiniin son halkasi, konuklara tesis konsepti hakkinda bilgi aktarilmasi
safhasidir. Konsept kelimesi dilimize Fransizca “concept” kelimesinden girmis ve Tiirk Dil
Kurumu tarafindan kavram, goriis, anlayis, disiince olarak agiklanmaktadir. Turizm terimi
olarak tesis konsepti ise; tesis felsefesi, ana diisiincesi olarak agiklanabilmektedir.

Gilinlimiizde yasanan teknolojik yenilikler, kiiresellesme gibi gelismeler neticesinde,
diinyanin hemen hemen her noktasinda birbirine yakin teknolojilerin gelismesine yol
agmustir. Yasanan bu gelismeler neticesinde, ayni smifta yer alan konaklama tesislerinde
sunulan hizmetler, fiziksel agidan gittikge birbirine benzemeye baglamustir.

Yukarida sayilan nedenlerden dolayi, bazi isletmeler tarafindan sunulan hizmetin
cazibesini artirmak i¢in iiriin farklilagtirmasi yontemi uygulanmis ve ayni bolgede yer alan
ayn1 kategorideki isletmeler, tesis konseptleri olusturarak farkindalik yaratma yoluna
gitmiglerdir.

Bu amagla isletmeler resort, butik, dizayn, ekoloji ve golf resort gibi yeni konseptler
olusturmustur.

Butik otel konsepti: Diplomat, is adam1 vb seckin miisterileri i¢in kendilerini evlerinde
hissedebilecekleri konforu saglayan, oda sayisi az olan otel tiirtidiir.

Resort konsepti: Biiyiik 6l¢ekli otel ve dinlence kompleksleri, hatta genis alani ve
yaygin hizmetleri olan tekil oteller i¢in bile kullanilmaktadir.

Golf resort konsepti: Golf sporunun yapilabilmesi i¢in genis alan1 ve hizmeti olan
resort tiiridiir.

Dizayn otel konsepti: Fiziksel yapisi, bolge ve ililke mimarasinden farkli olarak dizayn
edilmis konaklama tesisidir.( Ornegin:tesis binasimn Kremlin Sarayr veya Tac Mahal
seklinde insa edilmesi.)

Ekolojik otel konsepti: Konuklarin doga ve canlilarla i¢ i¢e oldugu, ekolojik {iirlin
olarak adlandirilan dogal besinlerin sunuldugu otel konseptidir.

Check-in esnasinda info veren personel tarafindan tesis konsepti vurgulanmalidir.
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Resim 7: Konsept bir otelden goriiniim
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_( UYGULAMA FAALIYETI

ISLEM BASAMAKLARI ONERILER

> Konuga yemek saatleri, restoran ve > Giizel konusunuz.
barlar hakkinda bilgi veriniz. > Zamani iyi kullaniniz.

»  Konuga oda karti kullanimini > Detaylara 5zen gosteriniz.
anlatiniz.

> Konuga doviz bozma islemleri C L
hakknda bilgi veriniz. > lyiiletisim kurunuz,

> Konuklara tesiste ekstra .

C »  Nazik olunuz.

harcamalarin isleyisini agiklayiniz.

»  Konuga ayrilig saatini (Check Out) | »  Dikkatli olunuz.
hatirlatiniz.
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OLCME SORULARI

1.  Genellikle seyahat acenteleri araciligiyla tesise gelen konuklarin, acentenin ddemeyi
taahhiit ettigi harcamalarinin digsinda kalan tiim harcamalarina ne denmektedir?
A) Gelir
B) Gider
C) Ekstra harcama
D) Harcama

2. Fiziksel yap1 olarak bulundugu bolge ve iilke mimarasinden farkli olarak insa edilmis
konaklama tesisi konsepti hangisidir?
A) Resort
B) Dizayn
C) Butik
D) Ekoloji

3. Asagidakilerden hangisi, otel pasaportu olarakta adlandirilan oda kartlarin
islevlerinden biri degildir?
A) Konuklarin resepsiyondan oda anahtarlarini almaya yarar.
B) Konuk tipleri hakkinda bilgi verir.
C) Konugun bazi tesis imkanlarindan {icretsiz yararlanmasini saglar.
D) Konuklarin hangi tilke vatandasi oldugunu gosterir.

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

ve konaklama belgelerinde belirtilmesinin nedeni nedir?

A) Konugun check-out giinii yalnizca sabah kahvalti alabilecegi, 6glen yemegini ise
alamayacaginin belirtilmesi.

B) Konuklarin odalarin1 nispeten erken saatlerde bosaltarak, odanin tekrar satisa
hazirhale getirilebilmesi.

C) Belirtilen saatlerden sonra yapilan check-outlarda ilave bir fcret talep
edilebilmesi.

D) Hepsi

5. Konuk giris islemleri esnasinda, info eylemi hangi otel personeli tarafindan yritiiltir?
A) Enformasyon memuru
B) Rezervasyon memuru
C) Resepsiyonist
D) Onbiiro miidiirii
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KONTROL LISTESI

Uygulama faaliyetinde yapmis oldugunuz c¢aligmayr kontrol listesine gore
degerlendiriniz.

DEGERLENDIRME KRiTERLERI Evet | Hayr

1 Ko_n_ug_a \_/e_rilen Qd_anm_ numarasi, tipi ve bulundugu kat ile
ilgili bilgiyi verdiniz mi?

2 Konaklamaya dahil olan hizmetleri anlattiniz mi1?

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

4 Ekstra olan hizmetleri anlattiniz mi?

5 Aktivitelerin yeri ve saati hakkinda bilgi verdiniz mi?

6 Oda kart1 kullanimin1 anlattiniz mi?

7 Ayrilis giiniinde odanin bosaltilma saatini belirttiniz mi?

8 Ekstra harcamalarin isleyisini anlattiniz mi?

9 Do6viz bozma islemlerini belirttiniz mi?

10 V_arg,a tes_is_ con_cepti (Dizayn, ekoloji, butik vb) hakkinda
bilgi verdiniz mi?

DEGERLENDIRME

Kontrol listesindeki davranislar1 sirasiyla uygulayabilmelisiniz. Uygulayamadiginiz
davranisla karsilastiginizda; modiildeki konuyu tekrar okuyunuz ve kontrol listesini yeniden

uygulayiniz.

UYGULAMA DEGERLENDIRMESI

Cevaplarimizi cevap anahtar1 ile karsilastirrmiz. Dogru cevaplarinizt belirleyerek
kendinizi degerlendirebilirsiniz.

Verdiginiz cevaplar arasinda yanlislar varsa; eksikliklerinizi modiildeki konuya
donerek ya da ¢evrede bulunan konaklama tesislerinde konuyu arastirarak ve smif ortaminda

arkadaglariniz veya 6gretmeninizle, ilgili konuyu tartigarak tamamlayabilirsiniz.

Eger tim sorulara dogru cevaplar verdiyseniz ve kendinizi bu faaliyet alanindaki
konularda yeterli goriiyorsaniz bir sonraki faaliyete gecebilirsiniz.
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OGRENME FAALIYETIi—4

AMAC

Bu o6grenme faaliyetinde verilecek bilgi ve beceriler sayesinde, uygun ortam
saglandiginda tesis prosediiriine uygun olarak, konuklara emanet kasa (Safe Box)
verebileceksiniz.

(' ARASTIRMA )

> Bolgenizdeki konaklama isletmelerine giderek, onbiiro boliimlerince emanet
kasa (safe box) uygulamasinin nasil yiiriitiildiigiinii ve emanet kasa islemlerinde
evraklarin diizenlendigini gozlemleyiniz. Gordiklerinizle ilgili kisa bir rapor
hazirlaymiz.

»  Kiitiiphaneye giderek veya internet tizerinden T.C. Borglar Kanununu bulunuz.
Kanunun 478. ve 482. maddelerini arastirmiz. Hgili kanun maddelerinin,
konaklama tesislerine, ne gibi yasal yiikiimliiliikler getirdigi ile ilgili bir rapor
hazirlaymiz.

4. EMANET KASA ISLEMLERI

Konaklama tesislerinin yasal sorumluluklarinin bir kismi 22.4.1926 tarih ve 818 say1li
borglar Kanunumuzun 478. ve 482. maddelerince diizenlenmistir. Ilgili maddeler geregince;
konaklama tesislerinde konaklayan konuklarin beraberindeki esyalarin kaybi ve hasara
ugramasi halleri konaklama tesisinin ihmalinden ileri gelirse, otelci sorumlu tutulmaktadir.

Borglar kanununda, otelcinin sorumlulugu smirli ve simirsiz sorumluluk olarak
tanimlanmistir. Smirli sorumluluk, otelcinin veya c¢alistirilan personelin kusuru olmadan
olusan c¢alinma, hasar veya kaybolma durumlarinda otelcinin belirli bir miktarda
sorumlulugunu ifade etmektedir. Sinirsiz sorumluluk ise, otelcinin veya personelinin ihmali
ile konuk tarafindan emanet edilmek istenen esyanin alinmasindan ve korunmasindan imtina
edilmesi durumunda olusmaktadir.

Yukarida sayilan kanuni yiikiimliiliiklerden dolayi, konaklama isletmelerince
konuklara kiymetli esya vb icin emanete alma iglemleri, emanet kasa (safe box) hizmeti
olarak sunulmaktadir.

4.1. Emanet Kasa Tanimi, Cesitleri

Konaklama tesislerinde, konuklarin degerli esyalarinin korunmasina yonelik verilen
hizmete emanet kasa hizmeti denir. Bu hizmetin yerine getirilmesi i¢in kullanilan para veya
degerli esyalarin saklandigi ¢elik dolaba da emanet kasa (safe box) denmektedir.

Emanet kasa hizmetinin sunulabilmesi i¢in tesislerde degisik yontemler izlenmektedir.
Konaklama tesislerinde, onkasaya yakin ve gozden uzak bir yerde konuklarin degerli
esyalarim ve paralarini  koyabilmeleri igin kullamimlarina sunulan emanet kasalar
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bulunmaktadir. Giiniimiizde Onkasalarda bulunan emanet kasalarin yerine konuklarin
odalarinda monte edilmis emanet kasalarla da bu hizmet verilmektedir.
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Resim 1: Onbiiroda bulunan emanet kasalar (tek anahtarh )

> Onkasada Bulunan Tek Anahtarh Emanet Kasa Sistemi: Bu tiir emanet
kasalarda konuga tek bir kasa anahtar1 verilir. Emanet kasa anahtar1, &nbiiro
elemanlarinca diizenlenen makbuz karsiligi konuga verilir. Konuk anahtarim
kaybettiginde kasa kirilarak acilmasi gerekmektedir. Kirma ve zarara ugrayan
kasa bedeli konuktan talep edilir. Tek anahtar konukta oldugu i¢in konaklama
tesisi kasa i¢indeki degerli esyalara karsi sorumluluk tagimaz.
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Resim 2: Onkasada bulunan emanet kasalar ( ¢ift anahtarh )
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Onkasada Bulunan Cift Anahtarh Emanet Kasa Sistemi: Bu sistemde
emanet kasanin iki anahtar1 bulunur. Kasa, iki anahtar biraraya gelmedikge
kesinlikle acilmaz. Anahtarlardan biri konuga verilir, diger anahtar Onbiiro
elemanlarinda kalir. Konuk, kasayr kullanmak istediginde onkasaya gelir.
Konuga emanet kasa formu doldutturulur. Onkasa gorevlisi “master key” adi
verilen tesise ait tiim konuk kasalarinin ac¢ilmasinda kullanilan anahtari
kullanarak konuga yardimc1 olur ve onu rahatsiz etmeyecegi bir béliime ¢ekilir.
Konuk, anahtarin1 kullanarak kasayr agar ve degerli esyalarini, paralarini,
miicevher, kiymetli evrak vb saklayabilir. Konuk, tesisten ayrilirken kasay1
bosaltarak anahtar1 gorevlilere iade eder.

Odalarda Bulunan Emanet Kasa Sistemi: Konaklama tesisinin odalarinda
duvara veya dolap i¢ine monte edilen kiigiik bir kasanin kullanildig: sistemdir.
Konuk, odasinda rahat bir ortamda degerli esyalarini saklayabilmektedir.

° Anahtarh Sistem: Onkasada bulunan tek anahtarli emanet kasa sistemi
ile aynidir.Tek farki kasanin konuk odasinda bulunmasidir.

Resim 3: Anahtarh emanet kasa

o Manyetik Karth Elektronik Sistem: Konuk giris islemleri esnasinda
her konuga, odasinda bulunan elektronik sifreli kasay1 kullanabilecegi
manyetik kart, diizenlenerek teslim edilir. Konuk diledigi takdirde bu
sifreyi degistirebilir. Konuk tarafindan sifre unutuldugunda belirli
gorevlilerde bulunan master sifre ile kasa agilarak tekrar
programlanabilir.
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Resim 4: Manyetik karth sifreli emanet kasa

4.2. Emanet Kasa ile ilgili ilkeler

Konaklama tesislerinde ¢esitli emanet kasa sistemleri kulanilmakla birlikte, en yaygin
olan sistem onkasada bulunan cift anahtarh emanet kasa sistemidir. Bu sistemin
uygulanmasi igin uyulmasi gereken ilkeler sunlardir:

> Emanet kasalarda ¢ift anahtarli kilit sistemi bulunmalidir.

Emanet kasalarin tek bir anahtar tarafindan acilmasi ¢esitli giivenlik agiklari ortaya
¢ikarmaktadir. Cift anahtarli kilit sistemi bulunan emenet kasalarda anahtarlarin birinin
kaybedilmesi veya ¢alinmasi hallerinde bile iki anahtar biraraya gelmeden kasa agilamadig

icin maksimum giivenlik saglanmaktadir.

> Emanet kasalar Onkasa’ya yakin bir yerde ve gozden uzak bir yere
konumlandirilmalidir.

Konuklarin gizlilik ve giivenliginin saglanabilmesi i¢in emanet kasalar dnkasaya yakin
ve gozden uzak bir yere konulmalidir.

> Emanet kasanin her agilisinda; konuga emanet kasa formundaki ilgili alan
imzalatilmalidir.

Emanet Kasa Formu, konuk tarafindan yapilabilecek suclamalarin 6niine gegebilmek
ve tiim sorumlulugu konuga birakmak i¢in kasanin her agilisinda konuga imzalatilmalidir.

> Onkasa’da tutulan master key ¢ok iyi korunmalidir.

Master key tiim emanet kasalarinin agilmasinda kullanildig: igin art niyetli kisilerin
eline gectiginde, tesis i¢in istenmeyen olaylar yasanabileceginden ¢ok iyi korunmalidir.

> Konuga tahsis edilen kasa numarasi konugun registration card’ina ve folio’suna
kaydedilmelidir.
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Konugun, kasa anahtarini veya emanet kasa formunun kendisinde kalan kismini
kaybetmesi halinde; kasanin kime ait oldugunun tespit edilebilmesi i¢in, konaklama
belgesi’ne ve folio’ya kasa numaras1 kaydedilmelidir. Check-out sirasinda da emanet kasa
hizmetinden yararlanan konuklarin tespit edilebilmesi i¢in, konugun kullanimina tahsis
edilen kasa numarasi registration card’a ve folio’ya kaydedilmelidir.

4.3. Emanet Kasa Verme

Onkasada emanet kasa verme islemleri check-in esnasinda baslar. Konuk tarafindan
doldurulan konaklama belgesinde (yazili olarak), emanet kasaya birakilmayan degerli
esyalarin kaybolmasi veya zarar gormesi hallerinde isletmenin sorumluluk almayacagi
belirtilmigse de konuga bir kez de sozlii olarak bilgi verilmesi gerekmektedir.

Beraberinde degerli esya, para vb oldugunu beyan eden konuklara, tesis politikasina
gore, lcretli veya licretsiz olarak emanet kasa hizmeti verilmelidir. Konaklama tesislerinde
genellikle onkasada bulunan ¢ift kartli emanet kasa sistemi kullanilmaktayken, giiniimiizde
odalarda bulunan emanet kasa sistemi de hizla yayginlagsmaktadir.

> Onkasa’da bulunan cift anahtarli emanet kasa sistemlerinde izlenecek kasa

verme prosediirii :
Konuga, emanet kasa formunu doldutturunuz.
Doldurulan formu kontrol ediniz.
Anahtar dolabindan bos olan bir safe box’in anahtarini aliniz.
Verilen safe box numarasini emanet kasa formuna kaydediniz.
Kasay1 master key ve kasa anahtar1 yardimiyla aginiz.
Konugun egyalarini koymasini bekleyiniz.
Emanet kasayi kilitleyiniz.
Kasa kilidi kontrol ediniz.
Kasa anahtarini konuga veriniz.
Master key’i yerine koyunuz ve anahtar dolabini kilitleyiniz.
Verilen kasa numarasini konaklama belgesine ve folioya kaydediniz.
Emanet kasa formunu yerine koyunuz.

> Odalarda bulunan emanet kasa sistemlerinde izlenecek kasa verme prosediirii:

o Konuga emanet kasa sozlesmesini doldutturunuz.

o Doldurulan s6zlesmeyi kontrol ediniz.

o Emanet kasa anahtar dolabindan, ilgili odaya ait, safe box’n anahtar1
almiz ( Manyetik Sifre Kartin1 olusturunuz).

o Anahtar kullanma veya sifre olusturma-kullanma metodunu konuga
anlatiniz.

o Kasa anahtarini konuga veriniz ( Manyetik Sifre Kart1 ).

o Verilen kasa numarasini konaklama belgesi’ne ve folio’ya kaydediniz.
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Form 1: Emanet kasa formu



LOGO

Makbuz

Receipt / Quittung / lokymenTa

No: 000001

Asagida imzas1 bulunan ben, kendi istegim {izerine tarafima verilen bu gelik kasaya koyacagim kiymetli esyayi otel idaresinin

emanetine birakilmigolarak kabul etmeyecegimi, bu esyanin herhangi bir nedenle hasara veya ziyana ugramasini otel idaresine ve
personele yonelik bir kusura baglamayacagimi ve otel idaresinin bu esyalara kars1 sorumlulugunun bor¢lar kanunu geregi

50.-€ (Elli Euro)’yu gegmeyecegini kabulederim. Ayrica otelden ayrilirken bu kasay1 bosaltip iade etmedigim takdirde, otel idaresini
tiim masraflar1 bana ait olmak tizere ve herhangi bir ihbara kalmadan ad1 gegen kasay1 noter ve bir sahit huzurunda agtirarak igindeki
esyay1 herhangi bir sorumluluk iistlenmeden miihiirleterek otelde muhafaza etmeye veya ilgili makamlara devir ve teslim etmeye
kayitsiz sartsiz yetkili kiliyorum. Adi gegen kasay1 yukarida belirtilen sartlar1 kabul ederek aldim.

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, | 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 | leave the hotel

before empityingthe said safe deposit box, | 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 premises or to
hand over to the appropriate authorities, | received the said safe deposit box agreeding to the above.

isim / Name /:.ccceeeeiiiisssssssssssssennneess . 0da No / Room Nr. /

Name / Uma Zimmer Nr. / KomHaTa

Soyisim / Surname /[ i Tarih / Date /

Familiename / ®amunusa Datum / faTta

imza / Signature / :...coomeeeessesssnnnss Personel / Clerk

Unterschrift / Nognucob Personal / Perucrpartop

No: 000001
isim / Name /:ccceiiiiiinissssssssssessnnneee Oda No / Room Nr. /

Name / NUmna Zimmer Nr. / KomHaTa

Soyisim / Surname /[ i.....ccoicieeininens Tarih / Date /

Form 2: Emanet kasa sozlesmesi
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V J | N2 01466

ANLASMA /CONTRACT /VERTRAG / KOHTPAKTA

ONEMLI / IMPORTANT / WICHTIG / BAAIO

» KASA ANAHTARLARININ KAYBEDIEMES] HALINDE # 5~ TAZMINAT ALINIR.

o THERE WILL BE A CHARGE OF ¢ 5-1F THEXKEY IS LOST.

* BEI VERLUSST DES SCHLIESSFACHSCHLUSSELS WIRD EIN SCHADENERSATZ VON £ 5- VERLANGT.
* B CRYYAX NOTEPH KNIOYA OT CERGA ONMAUYMBAETCH € 5- (QECATL HEMEUKUX MAPOK)

OTEL YONETIMI ODANIZDA KAYBOLAN VEYA CALINAN DEGERLI ESYALARINIZDAN SORUMLU
OLMAYACAKTIR. LUTFEN ODANIZDA SIZLER ICIN DUZENLENMIS CELIK KASAY! TERCIH EDINIZ

THE MANAGEMENT WILL NOT TAKE THE RESPONSIBIATIES OF STOLEN OR LOST ITEMS IN YOUR ROOM. PLEASE USE
SAFEBOXFOR YOUR VALUABLES

DAS HOTEL UBERNIMMT KEINE VERANTWORTUNG FUR VERLORENGEGANGENE WERTSACHEN, DIE IM
ZIMMER LIEGEN. BITTE BENUTZEN SIE DEN SAFE.

KPOME 3TOrO NPW OTLE3ME B CNYYAU HE COAMU KIMNIOMA OT CEW®A OTENL MMEET NPABO
NPEARBUTE BAM NPUTEHINIO. NPUHMAR KNKOY OT CEVDA NPUHMAIO YCNOBUA KOHTPAKTA OTENA.

ODA NO IMZA GOREVLI TARI
ROOM NUMBER SIGNATURE CLERK DATE
ZIMMERNUMMER UNTERSCHRIFY BEAMTER DATUM
NOMEPKOMIATH HOAnNCKH OGHEANNLA AATA

Resim 5: Emanet kasa sozlesmesi

4.4. Emanet Kasanin Yeniden Ac¢ilmasi

Emanet kasanin Onkasa’da bulunmasi halinde, kasanin konuklar tarafindan zaman
zaman kullanilmas1 gerekebilmektedir. Emanet kasanin tekrar agilmasi talebi geldiginde
Onbiiro elemaninca izlenecek prosediir:

Konuga emanet kasa numarasini sorunuz.

Emanet kasa formunu aliniz.

Master key ve konuktaki anahtarla kasay1 aginiz.

Konugun kasayla isinin bitmesini bekleyiniz.

Kasayi kilitleyiniz.

Kilidi kontrol ediniz.

Kasa anahtarini konuga veriniz.

Konuga formdaki ilgili yeri imzalatiniz.

Master key’i yerine koyunuz ve anahtar dolabini kilitleyiniz.

Emnet kasa formunu yerine koyunuz.

4.5. Emanet Kasanin Iade Edilmesi

Konuklarin emanet kasalarla isi bittiginde ya da check-out esnasinda, konuklar i¢in
tahsis edilen kasalarin iade edilmesi veya bosaltilmasi gerekmektedir. Bu islem emanet
kasanin 6nkasada olmasina veya odada olmasina gore iki degisik yontemle yapilmaktadir.

> Onkasa’da bulunan ¢ift anahtarli emanet kasa sistemlerinde izlenecek kasa iade

prosediirii :

. Emanet kasa formunu ¢ikartiniz.

o Emanet kasay1 aciniz.

o Konugun kasay1 bosaltmasini bekleyiniz.
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Kasanin tamamen bosaltilip bosaltilmadigini kontrol ediniz.
Kasayi kilitleyiniz.

Konuga emanet kasa formundaki, iade boliimiinii imzalatiniz.
Master key’i ve kasa anahtarini yerine koyunuz.

Emanet kasa formunu dosyalayiniz.

Odalarda bulunan emanet kasa sistemlerinde izlenecek kasa iade prosediirii:

Emanet kasa sdzlesmesini ¢ikartiniz.

Kasa anahtarini konuktan aliniz.

Housekeping’le-Concierge’le irtibata gecerek kasanin bosaltilip,
bosaltilmadigi teyidini aliniz.

Emanet kasa s6zlesmesini dosyalayiniz.

Emanet kasanin bosaltilmadiginin (konuk tesisten ayrildiktan sonra)
farkedilmesi halinde s6zlesme hiikiimleri uygulanir. Genel uygulama;
noter ve bir sahit huzurunda kasanin agtirilarak, iginden ¢ikanlarin
listelenmesi ve bir zarfa konarak, miihiirlenip isletme kasasinda
saklanmas: seklindedir.

Konaklama tesisinde tek emanet kasasinin olmas1 veya emanet
kasalarinin yetersiz oldugu durumlarda; konuk emanetleri tesisin kendi
kasasinda saklanmaktadir. Konuga ait degerli esyalar, para vb sayilarak
almmakta, zarfin i¢ine konmakta ve konuga zarfin igindekilerin dokiimii
olan bir makbuz imzalatilmaktadir.
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ORNEK PROSEDUR 2 EMANET KASA ( SAFE BOX)
PROSEDURU

F&O-TA.O8 ‘I Yayin Tarihi :

EMANET KASA Revizyon No : 01
KULLANMA TALIMATI

Sayfa No : 1/1

1. AMAC
Emanet Kasa Kullanimi talimatinin amaci, tesisimizdeki odalarda kullanilan emanet kasalar ile ilgili
uygulanacak islemlerin agiklanmasidir.

2. KAPSAM
Tesis genelindeki tiim odalarda mevcut kigisel kullanim amagli Emanet Kasalari kapsar.

3. SORUMLULAR )
Bu talimatin denetlenmesinden; Onbiiro Miidiir Yardimcisi, uygulanmasi ve takibinden; Ekip Sefleri,
uygulanmasindan; Resepsiyon Memurlari, Bellboylar ve Staj yapan personel sorumludurlar.

4. ANA BASAMAKLAR

Otelimizin imkanlarindan biri olan emanet kasalarimiz, misafirlerimizin 6zel esyalarini giiven altina
almada, hem de isletmemize karsi duyulan giiveni daha da saglamlastirmak amaciyla {icretsiz olarak
tiim odalarimizda mevcuttur.

Misafirlerimize tesise giris esnasinda kasa kullanimi hakkinda dogru ve eksiksiz bilgi vermek 6nemli
bir unsurdur. Ayrica misafirimizin odasina kadar refakat eden bellboy arkadaslarimizin da kasalarm
bulundugu bolimii misafirlerimize gostermeleri ve kullanimi hakkinda tekrar bilgilendirmeleri 6nem
arz etmektedir.

(Emanet Kasa Kullanimi, isletmemizin Yarim Pansiyon (HB) sistemine gore calistigi

donemlerde Yonetim tarafindan belirlenen miktar karsiiginda iicretlendirilmektedir.

4.1. KASA KULLANIMI
4.1.1 Emanet kasasini kapatabilmek i¢in bir elimiz ile kasa kapagini kapag tutariz ve anahtar1 geviririz.
4.1.3 Kapanan emanet kasasinin agilabilmesi i¢in de, anahtar1 gevirmemiz ve agmamiz gerekmektedir.

4.2. KASA KULLANIMI SORUNLARININ COZUMU

4.2.1 Misafirlerin kullandigi emanet kasa kullanimu ile ilgili herhangi bir sorun yasandiginda derhal
Resepsiyon bilgilendirilir. Resepsiyon ise, konuyu Onbiiro Miidiir Yardimcisina veya Nobetgi Miidiire
bildirecektir.

4.2.2 Yukarida bahsedilen sorumlu yoneticiler haricinde, personel kesinlikle kasalarin kontrolii dahi
olsa herhangi bir miidahalede bulunmayacaktir.

5. EKLER
5.1. Safe Contrat F&O.PR.15.15.00

6. REFERANSLAR

Kalite Departmani Genel Miidiir

Form No : KD.PR.01.06.00
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ISLEM BASAMAKLARI ONERILER

> Konuga, emanet kasa formunu .. .
doldutturunuz ve formu > Giileryiizlil olunuz.
imzalatiniz.

> Nazik olunuz.

> Dikkatli olunuz.
> Emanet Kasa Formunu kontrol

ediniz. > Detaylara 6zen gosteriniz.
- | > kl .
>  Emanet kasa anahtarimi konuga Sir saklaymiz
veriniz

> Giivenilir olunuz.
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KONTROL LiSTESI

Uygulama faaliyetinde yapmis oldugunuz c¢alismayr kontrol listesine gore
degerlendiriniz.

DEGERLENDIRME KRiTERLERI Evet | Hayr

Konuga emanet kasa sdzlesmesini doldurttunuz mu?
(TESLIM SURECY)
Doldurulan sézlesmeyi kontrol ettiniz mi?
(TESLIM SURECI)
Anahtar kullanma veya sifre olusturma-kullanma metodunu
3 konuga anlattiniz mi1?
(TESLIM SURECI)
Kasa anahtarmi konuga verdiniz mi? ( Manyetik Sifre Kart1 )
(TESLIM SURECY)
Verilen kasa numarasini konaklama belgesi’ne ve folio’ya
5 kaydettiniz mi?

(IADE SURECI )
Kasa anahtarini konuktan aldiniz m1?

6 (IADE SURECI)
Housekeeping’le-Concierge’le irtibata gegerek, odadaki
7 kasanin bosaltilip bosaltilmadigini teyit ettiniz mi?
(IADE SURECI)
Emanet kasa s6zlesmesini dosyaladi mi1?
8 (IADE SURECI)
DEGERLENDIRME

Kontrol listesindeki davraniglart sirasiyla uygulayabilmelisiniz. Uygulayamadiginiz
davranisla karsilastiginizda; modiildeki konuyu tekrar okuyunuz ve kontrol listesini yeniden

uygulaymiz.
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OLCME SORULARI

1. Onkasa’da bulunan c¢ift anahtarli emanet kasalarin acilmasinda, gorevli personel
tarafindan kullanilan ve tiim emanet kasalara uyan anahtarin adi1 nedir?
A) Pass
B) Genel pass
C) Master key
D) Maymuncuk

2.  Asagidakilerin hangisi emanet kasalar boliimiiniin dnkasaya yakin, gézden uzak bir
yerde olma nedenlerinden degildir?
A) Konuk mahremiyetinin saglanmast
B) Giivenli olmasi
C) Onkasa’nin bulundugu 6nbiiroda 24 saat yetkili personel bulundurulmasi
D) Onkasa civarindaki atil alanin degerlendirilmesi

3. Asagdakilerden hangisi konaklama tesislerinde kullanilan emanet kasa sistemlerinden
biri degildir ?
A) Sahsi emanet kasa sistemi
B) Cift anahtarli emanet kasa sistemi
C) Tek anahtarli emanet kasa hizmeti
D) Odalarda bulunan kasa sistemi

4.  Konuga emanet kasa verilirken, resepsiyonist tarafindan konuga doldutturulan form
asagidakilerden hangisidir?
A) Registration card
B) History card
C) Emanet kasa formu
D) Kasa depozit formu

5. Konaklama tesislerinde tek bir kasa olmas1 halinde, emanete alinan konuk emanetleri

i¢in izlenen yontem hangisidir?
Konuklarin, degerli esyalarim1 yakin bir banka subesinden kasa kiralayarak
korumasi saglanilir.

B) Konuk odasmin yedek anahtar1 konuga verilerek, konuk odasina hi¢ kimsenin
girmemesi saglanilir.

C) 24 saat gorevli bulunan 6nkasa’daki bir gekmecede muhafaza edilir.

D) Konuk degerli esyalari, paralari vb. listelendikten sonra kapali bir zarfa konulur,
agz1 mihiirlenen zarf tesisin kasasina konulur ve konuga bir makbuz verilir.

DEGERLENDIRME

Cevaplarimizi cevap anahtart ile karsilagtirmmiz. Dogru cevaplarinizi belirleyerek
kendinizi degerlendirebilirsiniz.

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

Eger tim sorulara dogru cevaplar verdiyseniz ve kendinizi bu faaliyet alanindaki
konularda yeterli gériiyorsaniz bir sonraki faaliyete gecebilirsiniz.
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OGRENME FAALIYETIi-5

( amac )

Bu ogrenme faaliyetinde verilecek bilgi ve beceriler sayesinde, gerekli ortam
saglandiginda tesis prosediiriine uygun olarak, konugun odaya ¢ikarilmasin
saglayabileceksiniz.

(' ARASTIRMA )

Bolgenizdeki konaklama igletmelerine giderek, konuk giris islemlerinde konuklarin
odaya ¢ikarilmasi (refakati) basamagmin ne sekilde gergeklestirildigini goézlemleyiniz.
Gordiiklerinizle ilgili kisa bir rapor hazirlayimiz.

Bagaj Hizmetleri ve Konuk Karsilama modillerinde de bulunan konuyla ilgili
bolimleri inceleyiniz. Gittiginiz konaklama isletmesinde uygulanan prosediirle ilgili
modiillerde anlatilan prosediir arasindaki farklari arkadaglarinizla tartisiniz.

5. KONUGUN ODAYA CIKARILMASI

Konuk giris islemlerinin (check-in) son halkasi, konuk bagajlarinin ve konugun odaya
¢ikarilmasi eylemidir. Konaklama tesislerinde, konuk giris iglemlerini yerine getirme gorevi
onbiiro departmaninca iistlenilmistir. Onbiiro’da konuga ait kayit islemleri resepsiyon
boliimiince yapilmakta, konugun karsilanmasi ve odaya ¢ikarilmasi gorevi ise concierge
(danigma hizmetleri) béliimiince yapilmaktadir.

Concierge boliimiinde calisan personel sayisi, isletmelerin biiyiikliigline ve isletme
prosiidiiriine gore degismektedir. Bazen bu gorev (kiiciik isletmelerde) onbiiro’da bulunan
tek bir gorevli (bellboy) tarafindan da yerine getirilebilmektedir. Biiyiik isletmelerde ise bu
gorev concierge departmaninca yiiriitiilmektedir. Concierge boliimiiniin basinda, danigma
sefi (Bell Captain) bulunur ve concierge’de ¢alisan personeli yonetir.

Konuklar tesise gelislerinde, dnce dnbiiro elemani olan concierge (danigsma hizmetleri)
personeli ile karsilasirlar. Uniformal1 hizmet personeli olarak da adlandirilan bu gérevliler,
konuklar1 giiler yiizle karsilamakla ise baslarlar. Konuklara yardime1 olmak, bagajlarinin
indirilmesini ve tasinmasini saglamak, ayrica resepsiyona ve odalarina kadar refakat etmekle
gorevlidirler. Bellboy konuklar1 ve bagajlart odalarina ¢ikararak, onlara oda hakkinda bilgi
Verir.

Yorucu bir yolculukla tesise ulasan konuklar, tesis personeli tarafindan iyi
karsilanmak ve dinlenmek i¢in bir an 6nce odalarina yerlesmek isterler. Temiz, sik, giiler
yiizlii, igini ciddiye alan ve isini bilerek yapan bir personel tarafindan kargilanan konuklar
isletme hakkinda olumlu diisiincelere sahip olurlar. Karsilanma, bilgilendirilme ve refakat
hizmetlerinden kusursuz olarak yararlanan konuklar iyi izlenimler edinirler. Bir ¢ok insanin,
ilk izlenimlerini uzun bir siire tagidiklar1 da unutulmamalidir
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5.1. Damisma Sefi (Bell Captain) Tanimi, Gorev ve Ozellikleri
5.1.1. Tanim

Konaklama tesislerinde yiiriitillen danigsma hizmetlerinden birinci derecede sorumlu
olan, concierge departmaninda bulunan personelin is bdliimiinii yapan, kontrol eden ve
yonlendiren, boliimii ile ilgili islerin akisini saglayan orta kademe yoneticiye (bell captain)
danisma sefi denir. Damisma hizmetleri departmaninda yiiriitiilen tiim faaliyetlerden
sorumludurlar.

“Bell captain konaklama tesisi yOnetiminin uygun gordiigii isletme esaslarina ve
uluslar aras1 standartlara gore gerekli en iyi hizmetin verilmesinden sorumludur. Emrinde
calisan {iniformali personele, konuklara kaliteli hizmet vermeyi
Ogretir ve onlarin ¢alisma programlarini  hazirlar. Konuk g
memnuniyetinin saglanmasi, birinci stratejik hedeftir. Bu hedef
dogrultusunda bell captain, otelin iginde ve disinda denetlemelerini
yapar ve congierge personelinin c¢alismalarini, kiyafetlerini, is
saatlerini kontrol eder. Bellcaptain’in personeline sagladigi yiiksek
motivasyon ve biz duygusu, konuklara yansiyacaktir.. congierge’de
calisanlarin yetki ve sorumluluklar isletme prosediiriine uygun bir
sekilde yazil1 olarak belirlenir ve personele bildirilir. Calisan herkes
gorev, yetki ve sorumluluklarini bilir.”

5.1.2. Gorevleri

Konuklarin karsilanma, bilgilendirme ve refakat islemlerine yonelik faaliyetleri
planlamak, organize etmek, denetlemek vb yonetimsel isleri yapmak.

Emrinde calisan personelin is tanimlarini hazirlamak. Personele ait aylik caligma
cetvellerini hazirlayarak, 6nbiiro miidiiriine onaylatmak ve hazirladigi bu ¢alisma shiftinin
uygulanmasini saglamak.

Konuk karsilama ve konuk araglariyla ilgili hizmetlerin doorman veya ilgili
personelce yiiriitiilmesini ve ilgili kayitlarin igletme prosediiriine gore tutulmasini saglamak.

Bagaj hizmetlerinin bellboylarca yiiriitilmesi ve ilgili kayitlarin isletme prosediiriine
gore tutulmasini saglamak.

Konuklara yonelik refakat hizmetlerinin yiiriitiilmesi faaliyetlerini organize etmek.

Mesaj, enformasyon, uyandirma, konuk adina harcama yapma vb faaliyetlerinin
yiriitiilmesini saglamak.

Emrinde c¢alisan doorman, bellboy, page boy, ulastirma personeli, lift boy vestiyer
gorevlileri vb. personelin sorumlu olduklari igleri yiiriitmelerini ve ilgili kayitlar tutmalarini
saglamak.

Check-in ve Check-out sonrasi konuk bagaji faaliyetlerini organize etmek.

Konuk sikayet ve goriislerini ilgili boliimlere iletmek.

Tesis danigma hizmetleri prosediiriine gore uhdesine verilen diger yonetimsel ve
operasyonel gorevleri yerine getirmek.
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5.1.3. Ozellikleri

En az bir yabanci dil bilmelidir.

Lider vasiflar1 tagimalidir.

Genel kiiltiir birikimi yiiksek ve akici bir konusmaya sahip olmalidir.

Tesisin organizasyon yapisini iyi derecede bilmelidir.

Diger departmanlarla isbirligi yapabilecek diizeyde takim oyuncusu olmalidir.
Concierge hizmetleriyle ilgili yeterli mesleki bilgi birikimine sahip olmalidir.

VVVVVYVY

5.2. Danmisma Sefi ile Isbirligi

Uluslararasi standartlarda refakat hizmeti verilebilmesi igin, resepsiyon ve concierge
boliimlerinin siki bir isbirligi i¢inde c¢aligmasi gerekmektedir. Bu igbirliginin saglanmasi
amaciyla concierge deski/odas1 giris kapisina, lobby’e ve resepsiyona hakim bir noktada
konuglanmalidir.

Miinferit konuklarin bagajlari, fazla degilse, konukla beraber odaya ¢ikarilmalidir.
Birden fazla odanin veya grubun giris yaptig1 durumlardaysa, bagaj kayitlar1 tamamlanmali,
valizler etiketlenmeli ve bagaj odasinda emniyet altina alindiktan sonra konuk odasina
tasimnmalidir.

Resepsiyon boliimii giris-cikislarin yogun oldugu saatleri tepit ederek, danigma sefini
bilgilendirmelidir. Danigma sefi de konuk yogunluguna goére shift (vardiya) hazirlamalidir.
Konuklarin refakat ve bagaj islemleriyse bellboylarca yiiriitiilmektedir.

5.3. Danisma Sefinin Bellboyu Yonlendirmesi

Danisma sefi, concierge departmanindaki is tanmimlarini yapmali ve concierge
personelinin is bolimiinii hazirlamalidir. Konuklarin odalarina kadar refakat edilmesi igin de
yeterli sayida bellboyu hazir bulundurmalidir. Resepsiyonda giris ve ¢ikislarin yogun oldugu
saatlerde birden fazla bellboy bu amagla gérevlendirilmelidir. Grup girisleri ve ¢ikislarinin
yogun oldugu saatlerde yeterli sayida bellboyu shiftte tutmalidir.

Konuk kayit iglemlerini yerine getiren resepsiyon gorevlisi, deskte bulunan zil
yardimiyla gorevli concierge personelini uyarmali ve konuga yardimci olmasi igin
yonlendirmelidir. Gorevli concierge personeli bulunmamasi halinde, danisma sefiyle irtibata
gecilmeli ve personel gorevlendirmesi saglanmalidir.

5.4. Konugun Bellboy Esliginde Odaya Cikarilmasi

> Konugun Resepsiyon Deskinden Alinmasi(refakat hizmeti):

o Giilimseyerek, konuk ve resepsiyon gorevlisini selamlayiniz..

o Giris islemleri (Check in) esnasinda kayitlar1 tamamlanan konugun, oda
anahtar1 ve gegici slip’ini resepsiyondan aliniz.

. Konugun bagajlarini alarak nazikge size eslik etmesini isteyiniz.
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Oda No Konugun Soyad1 ve Adi
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Kisi Sayisi ﬁ

Slip’i Diizenleyen Gorevlinin

Ad ve Soyad1 Bag Harfleri

Sekil 1:Gegici slip

> Konugun Asansore Bindirilmesi

o Asansorii cagriniz ve 6nce konugun binmesini saglaymniz.

o Konaklama tesisinde Liftboy calistirilmiyorsa, asansoriin gelip-
gelmedigini dikkatlice kontrol ediniz.

o Asansore binildiginde yiiziiniiz konuga doniik olacak sekilde durunuz.

o Konuga nasil oldugu, yolculugunun nasil gectigi vb sorular sorarak ona
deger verdigimizi gosteriniz. Samimi bir havanin ve giiven duygusunun
olugmasini saglayiniz.

o Konugun odaya yerlestirilmesine kadar gecen, 6lii zaman olarak ta
adlandirilan, bekleme siirelerini info amacli kullaniniz.

“Bu 6lii zamanin iyi bir pazarlama firsat1 oldugu unutulmamalidir.Bu siirecte konuga
verilecek doyurucu bilgiler hem tesis hem de ¢evrenin ¢ok iyi bir sekilde konuga
tanitilmasini saglayacaktir. Otelimizdeki faaliyetlerden haberdar olan konuk, faaliyetlere
katilarak, kendi agisindan eglenceli bir zaman gecirirken tesis agisindan da faaliyetler
sirasinda konugun yapmis oldugu harcamalar isletmeye daha fazla gelir saglayacaktir. Tim
bunlarin olabilmesi ise tesis ve ¢evre hakkinda konugun yeterli bilgilendirilmesinden
gegmektedir.”

>  Konuga Odadaki Teknik Donanimla ilgili Bilgi Verilmesi

Konaklama tesisleri hizla gelisen teknolojiyi yakindan takip etmekte ve en milkemmel
hizmeti sunmaya c¢alismaktadirlar. Yeni teknolojilerle donatilan odalarda teknik
donanimlarin nasil kullanildiginin agiklanmasi gerekmektedir. Teknik donanimin nasil
kullanildigin1 bilen konuklar, donanimlar1 verimli bir sekilde kullanilabilmekte ve bu sayede
de konuk memnuniyeti saglanmaktadir.

o Konuk odasina gelindiginde kapiy1 ¢alarak, konuk odasina giriniz.
o Hizli bir sekilde goz gezdirerek, odada eksik veya olumsuz bir durumun
olup olmadigma bakiniz.
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VIP konuklar igin ikramlarim verilip verilmedigini kontrol ediniz. Ikram
yapilmamis ise 6nbiiro’ya bilgi veriniz.

Odada yer alan enerji saver’larin, klimanin, telefonun, radyo ve TV
yayinlarinin, banyo aksesuarlarinin vb nasil kullanilacagini, kisa ama
anlasilir bir bicimde konuga agiklayiniz.

Uzun bir yolculuktan sonra, yorgun ve sabirsiz olan konuk gereksiz
konusmalarla sikilmamalidir. Bu nedenle agiklamalarinizi kisa ve
anlagilir olarak yapiniz.

Konugun sorularini cevaplayarak, baska bir isteginin olup olmadigini
sorunuz.

Odadan ¢ikarken kesinlikle konuga sirtinizi donmeyiniz.

Yiiziiniiz konuga bakacak bir sekilde; “iyi giinler \ iyi geceler”diyerek,
odadan ¢ikiniz.

Resepsiyon memurundan almig oldugunuz gegici slip’i, kayitlara
gecirebilmesi igin kat gorevlisine veriniz.

Konuk Bagajlarinin Odaya Cikarilmasi

Konuk bagajlarini bagaj odasina aliniz. Gerekli kayit ve etiketleme
islemlerini bagaj hizmetleri modiiliinde 6grendiginiz sekilde
diizenleyiniz.

Bagajlari, bagaj odasinda yer alan ayr1 bir servis asansorii ile odalara
tagiymiz. Ayri bir servis asansorii yoksa, diger konuklarin giris ¢ikiglarini
engellemeyecek sekilde (ayn1 anda tiim asansorlerin bagaj tasimak igin
kullanilmasi gibi) bagajlari tasiyiniz.

Valizleri bagaj hizmetleri modiiliinde 6grendiginiz esaslara gore tasiyiniz.
Konuk odasinin kapisini ¢alarak, kendinizi tanitiniz.

Konugun kapiy1 agmasini bekleyiniz.(Kesinlikle kap1 6niine
birakmayiniz.)

Bagajlar1 odadaki bagaj sehpasina veya konugun gosterdigi uygun bir
yere dikkatlice yerlestiriniz.

Konuga bagka bir istegi olup olmadigini sorunuz.

Iyi giinler, iyi geceler vb. dileklerinizi konuga ileterek; odayi terk ediniz.

Resim 8: Bellboy
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ISLEM BASAMAKLARI ONERILER

> Insiyatif sahibi olunuz.
> Danigma sefi ile isbirligi yapimiz. | »  Titiz olunuz.

> Nazik olunuz.

> Oda anahtarini bellboya veriniz. > Giiler yiizlii olunuz.

Dikkatli olunuz.
Sorumluluk sahibi olunuz.
Diizenli olunuz.

> Konugu ve bagajlariin odaya
cikarilmasini saglayiniz.

YV V
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KONTROL LiSTESI

Uygulama faaliyetinde yapmis oldugunuz c¢aligmayr kontrol listesine gore
degerlendiriniz.

DEGERLENDIRME KRiTERLERI Evet | Hayir
1 Konuga, tesis prosediirlerine uygun olarak refakat hizmeti
verilmesini sagladiniz mi1?
5 Konugun, prosediirlere uygun olarak asansére bindirilmesini

sagladiniz m1?

3 Konuga odadaki teknik donanimla ilgili bilginin, prosediire
uygun olarak verilmesini sagladiniz m1?

Konuk bagajlarinin isletme prosediiriine uygun olarak konuk
odasina ¢ikarilmasini sagladiniz m?

DEGERLENDIRME

Kontrol listesindeki davraniglart sirasiyla uygulayabilmelisiniz. Uygulayamadiginiz
davranisla karsilastiginizda; modiildeki konuyu tekrar okuyunuz ve kontrol listesini yeniden
uygulayiniz.
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OLCME SORULARI
1. Konaklama tesislerinde konuklara yonelik karsilanma, bilgilendirme ve bagaj
hizmetleri hangi boliimce yiiriitiilmektedir?
A) Giivenlik
B) Housekeeping
C) Concierge
D) F&B

2.  Konuk giris islemlerinden sonra, genel refakat hizmetini yiiriiten concierge personeli
hangisidir?
A) Bellboy
B) Pageboy
C) Bellcaptain
D) Doorman

3.  Komuk yogunlugunun az oldugu saatlerde, konaklama tesisine gelen miinferit

konuklarin bagajlariyla ilgili olarak yiiriitiilen prosediir asagidakilerden hangisidir?

A) Bagajlar bagaj odasina alinir ve kayit islemlerinden sonra konuk odasina taginir.

B) Bagajlar konuga refakat hizmeti veren bellboy tarafindan konukla beraber odaya
taginir.

C) Konuk kendi bagajini kendisi tasiyarak, odasina gider.

D) Bellboy konuga refakat ederken, bagajlarda doorman tarafindan konuk odasina
¢ikarilir.

4.  Konugun odaya g¢ikarilmasi(refakat hizmeti) ile ilgili verilen bilgilerden hangisi
yanlistir?
A) Konuga yolculugunun nasil gegtigi sorunuz.
B) Konuga refakat ederken, tesis hakkinda info veriniz.
C) Odanin teknik donanmimu ile ilgili bilgi veriniz.
D) Asansorde goz temasi kurarak, konugu rahatsiz etmemek i¢in arkanizi doniiniiz.

5. Asagidakilerden hangisi danisma sefinin 6zelliklerinden biri degildir?
A) En az bir yabanci dil bilmelidir.
B) Concierge konusunda yeterli mesleki bilgi birikimine sahip olmalidir.
C) Lider vasiflar1 tasimalidir.
D) Tek basina ¢alismali ve takim ¢alismasindan kaginmalidir.

DEGERLENDIRME

Cevaplarimizi cevap anahtarnt ile karsilagtirmiz. Dogru cevaplarinizi belirleyerek
kendinizi degerlendirebilirsiniz

Verdiginiz cevaplar arasinda yanlislar varsa; eksikliklerinizi modiildeki konuya
donerek ya da gevrede bulunan konaklama tesislerinde konuyu arastirarak ve sinif ortaminda
arkadaglariniz veya 6gretmeninizle, ilgili konuyu tartisarak tamamlayabilirsiniz. Eger tiim
sorulara dogru cevaplar vererek, kendinizi bu faaliyet alanindaki konularda yeterli
goriiyorsaniz modiil degerlendirme agamasina gegebilirsiniz.
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ORNEK PROSEDUR 3 CHECK —-IN PROSEDURU

Konuk, resepsiyon deskine yanastiginda kendisini karsilayin ve selamlayin. O an
telefona cevap veriyorsaniz, konukla géz temasi kurun ve birazdan miisait
olacaginizin sinyalini veriniz.

Konuga rezervasyonu olup olmadigimi sorun ve konuga ait history card’in agilip
acilmadigini kontrol ediniz.

Kayit islemi esnasinda konugun ismini en az ii¢ kez kullaniniz.

Rezervasyonlu konuklar i¢in varsa ayri bir reg.card kullaniniz.

Konuga kayit kartin1 doldurmasini rica ediniz.

Konugun ayrilis tarihi ve oda fiyatini (sayet 6denmemisse) konfirme ediniz.

¢'¢'¢'¢||¢'¢'

Sayet konuga diisiik fiyat uygulaniyorsa ve deskde bagka konuklar varsa bunu sesli
olarak yapmayiniz. Onun yerine fiyat: reg.card’da yazildigi gibi isaret edin. Ornegin
Bay GURSES ayrilis tarlhlmz 11 Nisan ve reg.card’da fiyat1 gostererek “Sizin teyit
edilmis oda fiyatiniz..............

¢.

Fiyata nelerin dahil oldugunu teyit ediniz. Yemekleri ve kahvaltiy1 nerede, ne zaman
alabileceklerini izah ediniz.

&

Konuga daha iyi bir konaklamay1 tercih edip etmedigini sorunuz.( Ornegin “Bay
GURSES rezervasyonunuzun standart odalarimizdan biri oldugunu gériiyorum.
Rezervasyon i¢in aradiginizda, size Suite odalarimizdan bahsedildi mi? Suite
odalarimiz standart odalarimizdan daha biiyiiktiir. Fiyati ise biraz daha farklidir.”)

Konuga hangi 6deme metodunu kullanacagini sorunuz.

Konuk i¢in uygun bir oda seginiz. Single,Connecting room,non-smokers,
handicapped guests gibi.

Reg.Card’da tiim bilgilerin okunakli ve tam oldugunu kontrol ediniz. Konuk
reg.card’1 imzalamamigsa, imzalamasini isteyiniz. Konugu degerli esyalari i¢in
emanet kasa hizmetinden yararlanmasi konusunda uyariniz.

Konuga odayla ilgili bilgi bukletini sunun ve info veriniz.

Konuga bagaji i¢in yardima ihtiyaci olup olmadigini sorun ve bellboy’a konuga eslik
etmesini syleyiniz.

Konuga odanin konumu gibi yararl bilgileri veriniz.

9 o] @lal & |6

Konuklara iyi dileklerinizi sununuz. Ornegin “Umarim otelimizde hosga bir tatil
gegirirsiniz” deyiniz. Konuklara odalarina kadar eslik eden tiniformali personelin de
bu dileklerde bulunmasini saglaymiz. Konaklama belgesindeki bilgilere gére konuga
ait konuk sicil kartin1 diizenleyiniz.
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MODUL DEGERLENDIRME

MODUL OLCME SORULARI

Emanet kasanin her agiliginda, emanet kasa formunun konuga imzalatilma nedeni

asagidakilerden hangisidir?

A) Konuk tarafindan yapilabilecek suglamalarin Oniine gegebilmek ve tiim
sorumlulugu konuga birakmak i¢in emanet kasa formu imzalatilir.

B) Konugun giivenini kazanarak, konuga yonelik satig artirici teknikleri denemek igin
emanet kasa formu imzalatilir.

C) Emanet kasa kullanimu ile ilgili yasa geregi emanet kasa formu imzalatilir.

D) Higbiri.

2. Konuk giris islemlerinde kullanilan formlardan biri olan history card’la ilgili verilen
bilgilerden hangisi yanhistir ?
A) History card, konugun talep ettigi oda tipinin tespitine olanak saglar.
B) History card, konuk odasinda bulunmasi istenen ekstralar konusunda fikir verir.
C) History card, konugun 6demasinin nasil yapilacagi konusunda fikir verir.
D) History card, konugun tesise gelis nedeni konusunda bilgi verir.

3. Refakat islemi sirasinda resepiyon gorevlisi tarafindan bellboy’a verilen gegici slip,
bellboy tarafindan kime teslim edilir?
A) Onkasa Gorevlisine
B) Danisma Sefi’ne
C) Kat Gorevlisi’ne
D) Onbiiro Miidiirii’ne

4.  Asagidakilerden hangisi check-in prosediiriinde yer alan info (tesis hakkinda bilgi
verme) basamaginda yer almaz?
A) Konaklamaya dahil olan hizmetler hakkinda bilgi verme
B) Tesis aktiviteleri hakkinda bilgi verme
C) Ayrilis giiniinde odanin bosaltilma saati hakkinda bilgi verme
D) Seyahat acentesi ile yapilmis olan kontenjan anlagsmasi hakkinda bilgi verme

5. Konaklama Belgesini (Registration Card) konuga doldurturken, konugun imzasinin

istenme nedeni asagidakilerden hangisidir?

A) Konaklama belgesi konukla tesis arasinda yapilmis bir satig sézlesmesi oldugu i¢in
konuga imzalatilir.

B) Konaklama Belgesi, konuk ag¢isindan hukuksal dayanak saglamak ig¢in, konuga
imzalatilir.

C) Konaklama Belgesi, isletme agisindan hukusal dayanak saglamak icin, konuga
imzalatilir.

D) Hepsi
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MODUL DEGERLENDIRME

Modiil faaliyetleri ve arastima ¢alismalar1 sonucunda kazandiginiz bilgi ve becerilerin
Olciilebilmesi i¢in 6getmeniniz size 6l¢me araglar1 uygulayacaktir.

Olgme sonuglarma gore sizin modiil ile ilgili durumunuz 6gretmeniniz tarafindan
degerlendirilecektir. Kazanmis oldugunuz bilgi ve becerileri ¢alisacaginiz konaklama

tesislerinde, isletme prosediirlerini daha rahat bir sekilde uygulamak i¢in kullanabileceksiniz.

Bu degerlendirmeler sonunda basarili olduysaniz bir sonraki modiile gecebilirsiniz.

Alan Modiil
Konaklama Hizmetleri Egitimini
Dal Onbiiro Elemanhg Alanin:
— — - . Ad1 ve Soyadi
modiil Giris Islemleri (Check In)

ACIKLAMA: Bu faaliyeti gergeklestirirken asagidaki kontrol listesini bir
arkadagimizin doldurmasini isteyiniz.

Ilgili davramsta istenen davranis ve tutumu arkadasimzda gozlemledinizse (EVET)
kutucuguna, gozlemlemedinizse (HAYIR) boliiminiin altindaki kutucuga X isareti
koyunuz.

DEGERLENDIRME KRiTERLERI Evet | Hayir

Resepsiyon deskine yaklasan konugu giiliimseyerek karsilayip,
selamladiniz m1?

Konuga rezervasyonu olup olmadigini sorup, konuga ait
history card olup olmadigini kontrol ettiniz mi?

Kayit islemi esnasinda konugun ismini en az ii¢ kez
kullandiniz m?.

Rezervasyonlu konuklar i¢in varsa ayr1 bir reg.card kullandiniz
mi?

5 |Konuga kayit kartin1 doldurmasini rica ettiniz mi?

6 [Konugun ayrilis tarihi ve oda fiyatin1 konfirme ettiniz mi?

Konuga diistik fiyat uygulaniyorsa bunu kurallarina uygun
olarak yaptiniz mi?

8 [Fiyata nelerin dahil oldugunu teyit ettiniz mi?

Konuga daha iyi bir konaklamayi tercih edip etmedigini
sordunuz mu?
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10

Konuga hangi 6deme metodunu kullanacagini sordunuz mu?

11

Konuk igin uygun oda sectiniz mi?

12

Konugu degerli esyalar1 i¢in emanet kasa hizmetinden
yararlanmasi konusunda uyardiktan sonra Reg.Card’ taki tiim
bilgilerin okunakli ve tam oldugunu kontrol edip, konuktan
reg.card’1 imzalamasini istediniz mi?

13

Konuga oda ile ilgili bukleti sunup, info verdiniz mi?

14

Konuga bagaji i¢in yardima ihtiyaci olup olmadigin1 sorup,
bellboy’u konuga eslik etmesi konusunda yonlendirdiniz mi?

15

Konuga odanin konumu gibi yararh bilgileri verdiniz mi?

16

Konuklara iyi dileklerini sunup, tiniformali personelin de bu
dileklerde bulunmasini sagladiniz mi?

17

Konaklama belgesindeki bilgilere gore konuga ait konuk sicil
kartini diizenlediniz mi?

18

Zamani uygun olarak kullandiniz mi?

DEGERLENDIRME

Arkadasimiz  kontrol listesindeki  davranmiglar1  sirasiyla

uygulayabilmelidir.

Arkadasinmizdan hangi davranista hayir kutucugunu isaretlediyseniz; 0 konuyla ilgili faaliyeti
tekrar etmesini isteyiniz.
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CEVAP ANAHTARI

OGRENME FAALIYETi-1 CEVAP ANAHTARI
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ONERILEN KAYNAKLAR

Turizmle Tlgili Yetkili Kurumlarmn ve Kuruluslarmn internet Adresleri

www.e-turob.org.tr: Turistik Otelciler-isletmeciler ve Yatirimcilar Birligi
www.kulturturizm.gov.tr:T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1
www.ttyd.org.tr: Tiirkiye Turizm Yatirimcilari Dernegi
www.tureb.org.tr: Turist Rehberleri Birligi

www.turofed.org.tr:Tiirkiye Otelciler Federasyonu

wwwe.tursab.org.tr :Tirkiye Seyehat Acenteleri Birligi
www.word-tourism.org:Diinya Turizm Orgiitii

Online Turizm Gazeteleri

www.anatolianjournal.com
www.e-tid.com
www.ftnnews.com
www.fvw.de
www.hotelsmag.com
www.turizmdebusabah.com
www.turizmdosyasi.com
www.turizmgazetesi.com
www.turizmhabercisi.com
www.turktrvelnet.com

FAYDALI SITELER
o www.tdk.gov.trOnline Tiirk¢e Giincel Sozliik,Yazim Klavuzu
o www.turizmdebusabah.com/sozluk/ : Online Turizm Terimleri T6zligi
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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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Bagaj Hizmetleri Modiilii, Megep, Ankara 2005

Club Letoonia, Genel Miidiir Asistan1 Elif Ozdilek, Fethiye, Mugla 2005

Club Letoonia, Onbiiro Miidiirii O. Serhan SENTURK, Fethiye, Mugla 2005
ERASLAN Nevzat, Konaklama Isletmelerinde Onbiiro islemleri ve
Yénetimi, Siileyman Demirel Universitesi, Detay Yaymcilik, Isparta, 2004.
Fuga Fine Times, Onbiiro ve Satis-Pazarlama Departman1 Miidiirleri, Bodrum,
Mugla, 2005.

GUREL Mehmet, Giirol GUREL, Resepsiyon Muhasebe, Milli Egitim
Basimevi, Istanbul, 1997.

GURSES Nazif, Yayimlanmamis Onbiiro Ders Notlari, ( Teksir, Anadolu
Otelcilik ve Turizm Meslek Lisesi, Bursa, 2005.

Konuk Karsilama Modiili, Megep, Ankara, 2005.

Meryan Hotel, Genel Miidiir [mran TORUN, Alanya, Antalya, 2005.

Meryan Hotel, Genel Miidiir Asistan1 Goniil BATMAZ, Alanya, Antalya, 2005.
MISIRLI Irfan, Konaklama Isletmelerinde Onbiiro Teknikleri ve
Uygulamalari, Detay Yayincilik, Ankara, 2001.

Onbiiro Ogretmen El Kitabi, Turizm Bakanlig1 Yayinlari, Ankara, 1993.
Onbiiro - Resepsiyon, T.C. Turim Bakanligi Turizm Egitimi Genel Miidiirliigii
Yayini, Ankara, 1995.

Onbiiro — Konaklama Endiistrisi — Rezervasyon, T.C. Turizm Bakanligi
Turizm Egitimi Genel Miidiirliigii Yayimi, Ankara, 1995.

YURTSEVER  izzettin, Misafir Memnuniyetinde  Guest  Relation,
http://www.turizmgazetesi.com/articles/article.aspx?id=21595, Erisim Tarihi:
17.09.2005

YURTSEVER Izzettin, Oda Gelirlerini Artirmada  Yield Management,

http://www.turizmgazetesi.com/articles/article.aspx?id= 21808, Erisim
Tarihi: 17.09.2005

YURTSEVER [zzettin, Otellerde Check-In Aktiviteleri,
http://www.turizmgazetesi.com/articles/article.aspx?id= 23360,  Erisim
Tarihi: 18.09.2005

YURTSEVER [zzettin, Onbiiro’da Misafir Etkilesimi,
http://www.turizmgazetesi.com/articles/article.aspx?id= 22941,  Erisim

Tarihi: 18.09.2005
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