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KONAKLAMA ISLETMESI KAVRAMI

Turizm endiistrisi diinyada en hizli gelisen ve biiyiiyen endiistrilerin basinda
gelmektedir. Harcanabilir kisisel gelirdeki artis ve bunun sonucunda Kkisisel
gelirlerden turizm ve tatile ayrilan paymn artmasi ile ulasim ve iletisim
teknolojisindeki hizli gelismelerin yani sira, insanlarin simdiye kadar gérmedikleri
ve merak ettikleri yeni bolgeleri ziyaret etme istegi ile birlikte daha uzak mesafelere
seyahat etme egilimi artmistir. 1950 yilinda uluslararasi turist sayis1 25 milyon iken,
2018 yilinda 1 milyar 400 milyon, 2019 yilinda 1 milyar 500 milyon kisiye
yiikselmistir. Beklenti 2010-2030 yillar1 arasinda %3,3 oraninda biiyiiyerek 2030
yilinda bu sayinin I1milyar 800 milyon kisiye ulasacagi yoniindedir.

Gerek teknolojik gelismelerin yarattigi olanaklar, gerekse toplumsal
gelismelerin uluslararasi siirlart ortadan kaldirmasi ve serbest dolasimin giderek
yayginlagsmasinin diinyanin en gelismis kiiresel bir sektorii haline getirdigi turizm
sektorii; konaklama, yiyecek-icecek, ulasim, eglence ve hatta saglik ve egitim
faaliyetlerini de kapsayacak sekilde genis bir tanimlamaya tabi tutulmaktadir.

Konaklama isletmeleri; misafirlerin gegici konaklama, yeme-igme, eglenme
ve diger bazi sosyal ihtiyaglarini karsilayan isletmelerdir. Turistlerin seyahat
nedenleri; seyahatten beklentileri, gelir diizeyleri, yas gruplar1 ve zevklerinin
birbirinden farkli olmasi1 konaklama isletmelerinin de farkli olmasin
gerektirmektedir.

Turkiye’de konaklama isletmeleri; otel, motel, tatil koyii, pansiyon, kamping,
apart otel, oberj, hostel, spor ve avcilik tesisleri, saglik tesisleri gibi degisik kriterlere
gore siiflandirilmaktadir.

Turistik mal ve hizmetlerin iiretimini saglayan varliklar1 turizm olayina bagh
olarak ortaya cikan ve sekillenip ¢esitlenen isletmelere konaklama isletmeleri denir.
Turizm Yatirim ve Isletmeleri Nitelikleri Yonetmeligi’ne gore ise: Asil fonksiyonlar
geceleme thtiyacini karsilamak olan, bunun yaninda yeme-i¢me, eglenme ihtiyaclari
icinde yardimci ve tamamlayict birimleri biinyelerinde bulunduran tesislere
konaklama isletmesi adi verilir. Insanlar konaklama isletmelerinin hizmetlerine
mesleki veya ailevi seyahatleri ve gezileri sirasinda ihtiyag duyarlar. Seyahat eden
bir insan, konakladigi tesiste rahatlik, emniyet, uygun fiyat, giiler yiiz, iyi ve kaliteli
hizmet verilmesini de ister. Hizmetin kalitesi, o tesiste ¢alisan personelin kalitesine
ve basarisina baghdir. Konaklama isletmelerinde c¢alisan personelin; otel
organizasyonu, ¢alisma diizeni, 6n biiro hizmetleri, misafir iliskileri gibi konaklama
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ile ilgili temel esaslar1 kavrayarak gerekli belgeleri ve kayitlar1 yapacak bilgi ve
beceriye sahip olmasi gerekir.

Konaklama isletmeleri, turizm endiistrisinin temeli olup misafirlerine turistik
irtin ve hizmet veren kuruluslardir. Bu kuruluslar her iilkede degisik goriiniimde
olmakla beraber, amaglar1 ayn1 olup insanlara konaklama hizmeti vermektedirler.
Konaklama isletmesinde sunulan hizmetin 6lgiisii, tesisin fiziki yapisina ve calisan
personelin egitim diizeyine baglhdir.

KONAKLAMA ISLETMELERININ TURKIYE’DEKI TARIHSEL
GELISIiMI
Orta Doguda ve doguda kervansaraylar ve hanlar antik caglara kadar
gitmekteydi. Modern zamanlarda ilk posta arabalari, sonra demiryollari, buharh
gemiler, otobiisler ve ugaklarin gelismesi ile birlikte uygun konaklama olanaklari
ithtiyact gelisti. Demiryolu sehir merkezlerinde otelleri, otomobil ve otobiisler,

motelleri, ugaklar havaalani icinde ve yakinlarinda otelleri ortaya ¢ikardi. Tiirkiye’de
konaklama isletmelerinin ge¢cmisi, eski han ve kervansaraylara dayanmaktadir.
Orhun Kitabeleri'nde (6.yy) ‘Moyanlik’ denilen konaklama yerlerinden
bahsedilmektedir. Moyanlik aslinda Tirklerin ‘hayir ve yardim yurdu’ olarak
kurduklar1 bir konaklama tesisidir. Moyanlik ile bugiinkii otel olarak adlandirilan
konaklama isletmelerinin ilkini Tiirkler kurmuslardir. Sonralar1 ‘kervansaray’ adiyla
anilan bu yerler Anadolu Selcuklu ve Osmanlilar tarafindan en miitkemmel diizeye
ulastirilmstir.
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Tiirk kervansaraylarinin hemen hepsi bir hayir kurumu olarak yapiliyor, ticari
nitelik tasimiyorlardi. Bunlar adeta vakif kurumu olarak tesis edilmislerdi. Bati’da
esasini hanlarin teskil ettigi konaklama endiistrisi gelisme olanagina kavusmus, fakat
Dogu’da ticari amagtan uzak olan kervansaraylar gelisememislerdir.

Gerek dis iilkelerden siyasi ve ticari nedenlerle gelenlerin sayisinda ortaya
cikan artisin yasanmasi ve gerekse Orient Express’in Istanbul’a kadar siiren
seferlerine baslamasi Istanbul’da otel ihtiyacim1 dogurmustur. “PERA PALAS
OTEL” nin 1872 yilinda Istanbul’da isletmeye acilmasinin ardinda siyasi, ticari ve
turizm ile ilgili amaglar yatmaktadir. Modern anlamda ilk otel olan Pera Palas 120
odali ve 200 yatakliydi. Pera Palas Oteli ile 1914 yilinda yapilan Tokatlayan Oteli
Avrupa ve Ortadogu’nun o donem icin en liiks otelleri olarak goriilmektedir.
Istanbul’da 1931 yilinda Park Otel hizmete girmistir. Benzer sekilde Tiirkiye’de
Hilton Oteli’nin de 1955 yilinda kurulmasinin ardindan da yurtdisi iliskilerinin
yogunlagmast dolayisiyla iilkeye gelen yabancilarin konaklama ihtiyacinin
karsilanmas1 amaci yatmaktadir. Tiirkiye’de gercek otelciligin bagladigi donem,
1983 yil1 ve sonrasidir.

KONAKLAMA ISLETMELERININ TURiZM ENDUSTRISI ICINDEKI
YERI VE ONEMI
Konaklama isletmeleri bir yandan sektorel gelismeye katkida bulunmakta,

diger yandan yarattigi sonuclarla iilke ekonomisinin gelismesine bir¢ok yonden
yardimc1 olmaktadir. Konaklama isletmeleri, genellikle harcama olanaklari ile gelen
ve bu olanaklar1 evlerindekinden daha yiiksek bir oranda harcamaya egilimli
misafirleri kendilerine ¢ekerler. Bu isletmeler bolge ekonomisine hem dogrudan,
hem de yapilan bu harcamalarin bolgedeki diger sektorlere dagilmasi ile dolayl
olarak katkida bulunmaktadir.

Yabanci turistlerin konakladiklar1 bolgelerde yer alan konaklama isletmeleri,
doviz saglayan onemli merkezlerdir ve bu yoniyle iilkenin 6demeler dengesine
onemli Ol¢iide katkida bulunurlar.

Bunun yaninda, konaklama isletmeleri diger endiistri tirlinlerinin énemli bir
pazar1 konumundadir. Ornegin; konaklama isletmelerinin insas1 ve modernizasyonu
insaat endistrisi tarafindan; arag-gereg, mobilya, tefrisat ise biiyiik 6l¢lide imalat
endiistrisi tarafindan karsilanir. Ayrica, yiyecek-icecek ve diger tiikketim maddeleri
ise ¢iftcilerden, balik¢ilardan, i¢cecek imalatgilarindan karsilanirken, elektrik, su ve
yakit ise ilgili isletmelerden saglanir. Bu nedenle, konaklama isletmelerinin
dogrudan yarattig1 istihdama ek olarak, bu isletmelere mal ve hizmet saglayan
endiistrilerde de dolayli istthdam yaratilmaktadir.
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Konaklama isletmeleri bulunduklar1 yore halki i¢in de 6nemli bir ¢ekicilige
sahiptir. Konaklama isletmelerinin restoranlari, barlart ve sagladiklar1 diger
hizmetler bulunduklar1 yéreden de misafirler gekmekte ve bu isletmelerin bircogu
icinde bulunduklar1 toplumun sosyal merkezleri olabilmektedir.

KONAKLAMA ISLETMELERININ SINIFLANDIRILMASI

Konaklama isletmelerinden yararlanan insanlarin ihtiyaglarinin ¢ok cesitli
olmasi, konaklama isletmelerinin g¢esitlilik gostermesine neden olmustur.
Gecelemenin yaninda insanlarin ihtiyaglarinin zevklerine ve sosyal yapilarina gore
degismesi birbirinden farkli hizmetler sunan konaklama isletmelerinin dogmasina
yol a¢gmistir. Giinlimiizde konaklama isletmeleri smifina ve kapasitesine gore
oncelikli olarak misafirin konaklama ihtiyaglarini karsilamakta daha sonra ise yeme-
icme, eglenme, dinlenme, sportif aktiviteler, animasyon vb. ihtiyaglarma cevap
vermektedir.

Konaklama isletmeleri misafirlerin dogal ihtiyaglarini karsilamakla beraber
kurulduklar1 yer, verdikleri hizmetler, biiyiikliikleri, faaliyet siireleri, ulastirma
araclar1 ile olan baglantilarina gore gibi faktorlerle birbirinden ayrilmaktadir.
25.06.2005 tarihinde 25852 sayili Resmi Gazete’de yayimlanan “Turizm
Tesislerinin Belgelendirilmesine ve Niteliklerine Iliskin Y&netmelik” te yer alan
konaklama isletmeleri su sekilde siralanmaktadir: Otel, Motel, Tatil Koyii, Pansiyon,
Kamping, Apart Otel ve Hostel. En yaygin smiflandirma ise “asli konaklama
isletmeler1” ve “yardimci konaklama isletmeleri” olmak iizere ikiye ayrilmaktadir.

> Asli (Temel) Konaklama isletmeleri

Otel: Asil amaci misafirlerin geceleme ihtiyacini karsilamak olan konaklama
isletmeleridir. Bununla birlikte yeme-i¢me, dinlenme, eglenme gibi yardimei ve
tamamlayic1 birimleri de biinyelerinde bulunduran oteller kar etmek amaciyla
calisan, sosyal ve ekonomik hizmet veren, en az 10 odali isletmeleridir. Personeli,
mimarisi, uygulamalari, konuklarla olan biitiin iliskileri belli kurallara ve standartlara
baglanmis olan tesislerdir.

Motel: Yerlesim merkezleri disinda, karayolu gilizergahit veya yakin ¢evresinde
bulunan, araglari ile yolculuk yapanlarin konaklama, yeme-igme ve park ihtiyag¢larin
karsilayan en az 10 odali konaklama isletmeleridir. Moteller, trafik giiriiltiisiiniin en
az olacag1 bir noktada kurulur. Cevresi iyi diizenlenir, tesisin kolayca goriilmesini
saglayan yol ve yon isaretleri konur. Otopark ile diger hizmet tesislerini gosteren
isaretler ve yeterli aydinlatma saglanir. Motor-hotel sdzciiklerinin karistmindan adini
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alan motel ilk kez 1946 yilinda Amerika’da yeni bir konaklama bi¢imi olarak
dogmustur. Motellerde odalar sade dosenmistir ve genellikle bir gecelik konaklama
ihtiyacini karsilarlar.

Tatil Koyii: Dogal giizellikler igerisinde, misafire rahat bir konaklama hizmeti
vermenin yaninda cesitli spor ve eglence hizmetlerinin de saglandigi en fazla 3 kath
yapilardan olusan ve en az 80 odal tesislerdir. Tatil kdyleri dogal giizellikler i¢inde
veya arkeolojik degerlerin bulundugu yerler civarinda kurulmaktadir. Dogal varliklar
ile yoresel degerlerin korunmasina da 6zen gosterilerek nitelikli cevre diizenlemesi
yapilir. Yerlesme 6zellikleri, yapi, tesisat, donatim, dekorasyon ve servis yonlerinden
istlin Ozellikler gosteren ek olarak, eglence, spor imkanlari, alakart servis veren
lokanta, hamam, sauna ve ¢ocuklar i¢in iinite (mini club) bulunan tatil kéyleri birinci
smif tatil koyii (5 yildizli); digerleri ise ikinci sinif (4 yildizli) tatil kdyli olarak
siniflandirilir.

Butik Oteller: Yapisal 6zelligi, mimari tasarimi, tefris, dekorasyon ve kullanilan
malzemesi yoniinden 6zgiinliik arz eden, isletme ve servis yoniinden tuistiin standart
ve yiiksek kalitede, deneyimli veya konusunda egitimli personel ile kisiye Ozel
hizmet verilen ve en az 10, en fazla 60 odal1 otellerdir.

Pansiyon: Uzun siireli konaklamaya uygun, yoOnetimi basit, misafirin yemek
ithtiyacinin isletme tarafindan saglanabildigi veya misafirlerin kendi yemeklerini
bizzat hazirlayabilme olanagi bulunan en az 5 odali isletmelerdir. Bu tiir tesislerde
ev atmosferi hakimdir. Giinlimiizde ¢ok katli profesyonelce isletilen pansiyonlar
oldugu gibi evinin kullanim fazlas1 odasini misafirlere sunarak gelir elde eden,
amatorce yapilan pansiyonculuk da s6z konusudur.

Kamping: Karayollar1 giizergahlar1 ve yakin ¢evresinde, deniz, gol, nehir, dag gibi
dogal giizelligi olan yerlerde kurulan ve genellikle misafirlerin kendi imkanlariyla
geceleme, yeme-i¢me, dinlenme, eglenme ve spor ihtiyaglarini karsiladiklari en az
10 tunitelik isletmelerdir. Kamping alani, kamping i¢ ve dis giivenliklerinin
saglanabilecegi bigimde, ¢cevre 6zelliklerine gore ¢it, duvar, yesillik vb. ile ¢evreden
ayrilir. Kamping alan1 drene edilerek agaclandirilir. Bos alanlar c¢imlendirilir.
Geceleme birimlerinin uzaginda gerekli spor ve eglence alam1 veya tesisler
diizenlenir. Kamping iginde arag yollari, iklim ve arazi sartlar1 dikkate alinarak toz
kaldirmayacak sekilde diizenlenir. Bu tiir tesislerde bazi mekanlar misafirlerin ortak
kullanimina ag¢ilmakta, dolayisiyla konaklama ve yeme-igme giderlerinde belirli bir
tasarruf saglamak miimkiin olmaktadir.
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Apart Otel: Mesken olarak kullanilmaya elverigli bagimsiz apartman ya da villa
tipinde inga edilen, misafirlerin kendi yeme-i¢me ihtiyaglarin1 karsilayabilmesi i¢in
gerekli ara¢ ve gereg ile donatilan ve otel olarak isletilen tesislerdir. Bir otel veya
tatil koyl icerisinde de yer alabilirler.

Hostel: Genglik turizmine cevap verebilecek sekilde yeme-igme hizmeti veren veya
misafirlerinin kendi yemeklerini bizzat hazirlayabilme olanagi olan en az 10 odali
isletmelerdir. Kiiltiirel ve sportif amaglarla seyahat eden kimselere tahsis edilen basit
barinaklardir. Tarihi ve mimari Ozellikleri olan eski yapilar da hostel olarak
kullanilabilmektedir.

> Yardimci1 Konaklama isletmeleri

Oberj (Dag Evi): Dogal giizelliklerden yararlanmak, avlanmak ve misafirin sakin
bir ortamda dinlenme ihtiyacin1 karsilayan konaklama isletmeleridir. Genellikle
yerlesim merkezlerinin diginda, turistik yollarla baglantili olmak tizere su
kenarlarinda, kis ve dag sporlariin yapilabilecegi, dogal giizellikler i¢inde bulunan
yerlerde kurulurlar. Kullanim amacina uygun olarak donatilmasi gerekmektedir. Bu
tip isletmeler en az 30 kisinin barinabilecegi bina ve 8 kisilik yatakhaneler, mutfak
ve yemekhane gibi birimlerden olusur. En belirgin 6zelligi, fiziki goriiniimlerinin
cevre ile biitiinliik saglayacak sekilde insa edilmesidir.

Yiizer Tesis: Tiirk karasularinda veya limanlarinda turizm amacli olarak konaklama
ve yeme-igme hizmeti verebilecek nitelikteki, kendiliginden hareket etme
kabiliyetine sahip veya bir romorkor vasitasi ile ¢ekilen isletmelerdir. Ik kez 1831
yilinda Italya’dan yola ¢ikip Izmir’i de kapsayan bir Akdeniz turu ile baslayan
kruvaziyer turizmi, 2013 y1l1 sonunda diinya genelinde 20.9 milyon yolcuya ulasti.
Gegen yi1l s6z konusu 20.9 milyon kisinin 2.2 milyonu Tiirkiye limanlarin1 ziyaret
etti. Bir bagka deyisle toplam kruvaziyer turistinin yaklagik yiizde 11’inin yolu
Tiirkiye’den gecti.

Termal Otel Isletmeleri: Termal isletmeler; toprak, yer alt1, deniz ve iklim kaynakli
dogal tedavi unsurlarinin tedavi edici faktor olarak kullanildig: kaplicalar, icme ve
iklim kiir merkezleri ile buralarda kurulan tedavi ve rekreasyon amacli {initeleri
igeren isletmelerdir.

Saghkl Yasam isletmeleri: Dogal cevre icerisinde diizenlenen bu isletmelerde;
tedavi, birlikte diisiinme, hareket etme yoluyla ortak motivasyon ve sinerji yaratmaya
veya saglik tedavisi sonrasi rehabilitasyona veya terapiye yonelik hizmetler verilir.
Acik alanlarda spor aktivitelerini destekleyen, gida ve beslenme, dogal bitki
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banyolar1, aroma terapi, giizellik ve estetik, heyecan ve eglence, ¢esitli yas gruplari
icin saglik ve bakim hizmetleri sunulur.

Ciftlik Evi-Koy Evi: Kirsal bolgelerde ciftlik organizasyonu amaciyla kurulmus ve
ciftlik tiretimi ile birlikte konaklama olanagi saglayan, gelen misafirlerin de isterlerse
calisma programlarina katilabilecekleri, kirsal yasantinin sahnelenmesine olanak
saglayan en az bes odali konaklama isletmeleridir. Klasik konaklama sekilleri yerine,
gelen konuklara bir ¢iftlik evi-kdy evinde konaklayarak denemeyi istedikleri yerel
yiyecek ve igecek gibi tiiketim maddelerini kullanma olanagi saglar. Bu olanaklarin
aile isletmeciligi anlayisiyla sunulmasi, tefris ve dekorasyonun 6zgiinliigi kadar
malzemelerinin de nitelikli olmasin1 gerektirir.

Yayla Evi: Yayla evleri, bakanlik¢a gelistirilmeleri uygun goriilen yaylalarda
bulunan, miistakil veya toplu olarak hizmet verebilecek en az bes odali konaklama
isletmeleridir. Mevcut yayla evlerinin iyilestirilmesi veya bakanlik¢a belirlenecek
ornek yayla evi yapi tiplerinin insa edilmesiyle hizmete sunulan bu tesislerde
konuklar i¢in; ortak yeme igme ve dinlenme alani, her bes oda icin bir adet ortak
misafir dus, tuvalet ve lavabo iinitesi, mutfak diizenlemesi yapilir. Yayla evlerinde
ekosistem ve dogal hayatin korunmasi ve gelistirilmesine yonelik kullanimlara yer
verilerek yoresel yiyecek, el sanatlar1 gibi folklorik degerlerin tanittimina da 6zen
gosterilir.

Golf Tesisleri: Ulkemizde ¢ogunlukla sahile yakin yiiksek kapasiteli zengin yeme-
igme, aligveris, eglence olanaklarinin sunuldugu konaklama isletmelerinin
yakinindadir. Bu tesisler doga ile i¢ i¢ce diizenlenen golf sahalar ile misafirlerine
dogaya doniik bir ortamda tatil ge¢irebilmek i¢in firsatlar sunmaktadir.
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OTEL iISLETMELERI

Otel isletmeleri, asil fonksiyonlart misafirlerin geceleme ihtiyacini karsilamak
olan, bu hizmetin yaninda yeme-igme, eglence gereksinimleri i¢in yardimei ve
tamamlayic1 birimleri de biinyelerinde bulunduran en az 10 odali tesislerdir. Isletme
tarafindan 06zel bir sozlesmeye ihtiya¢ duyulmaksizin kendisine sunulacak
hizmetlere karsin belirlenen fiyati 6demeye istekli ve arzulu olan insanlara
konaklama ve yiyecek-i¢eceklerin saglandigi yerlerdir.

Otel teriminin her {lilkede asagida belirlenen 6zelliklere sahip kuruluslar igin
kullanilmas1 kabul edilmistir:

e Yonetimiyle oldugu kadar donanimiyla da misafirlerin isteklerine cevap
verebilecek nitelikte olmalidir.

e Yalniz konaklama ihtiyacin1 degil ayni zamanda yeme-igme ihtiyacim1 da
karsilayabilmelidir.

e Misafirler ile kisa vadeli anlagsma yapan igletme olmalidir.

e Otelcilik endiistrisinin maddi ve estetik standartlarina uyma egilimini gostermeli
ve buna kendini zorunlu saymalidir.

e Higbir faktor otelin misafir kabul etme 6zelligini degistirmemelidir.

e Misafirlerine tahsis ettigi odalarda saglik kosullarina uygun olarak yerlestirilmis
banyo, lavabo ve tuvalet gibi donatim araglarin1 bulundurmalidir.

e Yeterli sayida hizmet ve teknik personele sahip olmalidir.

OTEL ISLETMELERININ OZELLIKLERI

Oteller bulunduklar iilkede is goriismelerinde, toplanti ve konferanslar
diizenlenmesinde, eglence ve konaklama faaliyetlerinde kolayliklar saglamak
suretiyle onemli rol oynarlar. Oteller kendilerine harcama yapabilme olanaklar ile
gelen ve daha yliksek bir oranda harcama meyli olan konuklar1 kendine ¢eken 6nemli
yerlerdir. Yerel ekonomilere katkilari kiiglimsenemez. Oteller yabanci uyruklu
konuklarin doviz biraktigi onemli merkezlerdir ve bu yonden iilkenin ddemeler
bilancosuna vazgecilmeyecek katkida bulunurlar. Otel isletmeleri diger ticari ve
sanayi igletmelerinin gostermis oldugu Ozelliklerden ayri olarak su ozellikleri
tasimaktadir.

Otel isletmeleri Zamana Duyarhdir: Otel isletmelerinde misafirlere sunulan
hizmetler ve imkanlar talep ile ortaya ¢ikar. Otelde bir oda giinliik olarak satisa
sunulur. Siiresi bir glinliik yani 24 saattir. Sunulan tiriinler ve hizmetler zamana karsi
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duyarhidir ve saklanmasi da miimkiin olmamaktadir. Otel isletmelerinde satislar
zaman esaslidir, iiretim ve tiiketim eszamanhdir, stoklanmasi ve tasimmasi sz
konusu degildir.

Otel isletmeleri Emek Yogun Isletmelerdir: Otel isletmeleri fonksiyonlarin
yerine getirirken biiyiik 6l¢iide insan giiciine ihtiya¢ duyar. Odalarin temizlenmesi,
yataklarin diizenlenmesi, restoranlarin servise hazir hale getirilmesi, misafirlerin
kargilanmasi gibi hizmetler insanlar tarafindan gerceklestirilir. Bu nedenle otel
isletmeleri emek yogun isletmelerdir. Otel endiistrisinin esasinin insana dayanmasi,
hizmet iiretimi ve sunumunda insant On plana c¢ikarmakta, makinelesme ve
otomasyona fazla yer verilmemektedir. Misafirin otelden tatmin olmus sekilde
ayrilmasi tamamen caliganlara baglhdir.

Otel isletmeciligi Dinamiktir: Otel isletmeciligi saglikli ve modern yasam
felsefesini benimseyen, teknolojisiyle ve otelcilik anlayisiyla devamli olarak
degisiklik gosteren bir endiistridir. Bu bakimdan otel isletmeleri, gelen misafirlere
teknik donanimiyla ve hizmet sunumuyla asgari konforu saglayabilmektedir.
Dinamiklik yapisim1 kaybeden isletmenin zaman icerisinde basarisizliga ugramasi
kagmilmazdir.

Otel Isletmeleri 24 Saat Faaliyet Gosteren Isletmelerdir: Otel isletmeleri yilin 365
giini ve giiniin 24 saati, ara vermeksizin hizmet sunan isletmelerdir. Otel
isletmelerinde mal ve hizmet iiretiminin ara verilmeksizin devam ettirilmesi ve
misafir ihtiya¢larinin da siirekli karsilanmasi gerekmektedir.

Otel isletmelerinde Sunulan Hizmetler, Boliimler ve Personel Arasinda Yakin
Isbirligi ve Karsihkli Yardimlasmay1 Gerektirir: Otel isletmelerinin endiistriyel
ozelligi hizmet iretiminden dogmaktadir. Bu hizmetleri basarmak igin istihdam
edilen personeller arasinda koordinasyona ihtiya¢g duyulmaktadir. Otel isletmeleri
birbiriyle ¢ok yakin iligkiler icinde bulunan birden ¢ok bdliimden olusan ticari ve
sosyal isletmelerdir. Isletmede calisan personellerin arasinda siki bir isbirliginin
gerekliligini zorunlu kilmaktadir. Bu o6zellik otelin basari ve basarisizligini
etkilemektedir. Herhangi bir departmanda meydana gelebilecek aksaklik, herhangi
bir isgdrenin olumsuz davranisi veya basarisizligi nedeniyle misafir iizerinde
yaratilacak kotii imaj, tiim isletmeye mal edilmektedir. Ciinkii misafir i¢in aksakligin
nedeni degil sonucu énemlidir. Istenmeyen sonugla karsilasmamak da ancak iyi bir
ekip ¢alismas1 ve egitimli personel ile miimkiin olur.

Otel Isletmelerinde Sermayenin Biiyiik Kismi Sabit Degerler Baglanmistir: Otel
isletmelerinin kurulmasi ve faaliyetlerinin devam ettirebilmesi i¢in biiyiik miktarda
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sermayeye ihtiyag vardir. Duran varliklar %85-90, donen varliklar %10-15 dir. Otel
isletmelerinde binalar, arsalar, tesisat ve donanimlar ve demirbaglar otel isletmesinin
kurulus asamasindaki duran varliklardir ve biiyiik kismin1 olustururlar.

Otel isletmeciliginde Risk Faktorii Oldukc¢a Yiiksektir: Turizm sektoriinde talep
onceden kesin olarak belirlenmesi giic olan ekonomik ve pratik kosullara bagh
oldugundan ve otel isletmeleri de talep dalgalanmalarinda aninda etkilendiginden
risk faktorii yiiksek olmaktadir. Cesitli nedenlerle tliketici tercihleri baska
destinasyonlara kolayca kayabilmektedir. Ayrica otel isletmeleri mevsimlere baglh
oldugundan ve talep dalgalanmalar ile karsilastiklari i¢in faaliyetlerini mevsimlere
gore de diizenlerler.

TURKIYE’DE OTEL ISLETMELERININ SINIFLANDIRILMASI

Otel isletmelerinin siniflandirilmasi konusunda degisik goriis ve yaklagimlar
bulunmaktadir. Genel olarak; Biyiikliiklerine Gore (Biiyiik, Orta biiyiikliikte ve
Kiiciik oteller), Faaliyet Siirelerine Gore (Devamli ve Mevsimlik oteller), Sahiplik
Ilkesi Acisindan (Ozel, Kamu, Karma miilkiyetli oteller), Karsiladiklar1 Konaklama
Ihtiyacinin Tiirii Bakimindan (Sehir, Kiyi, Dag, Kaplica, Kongre, Butik oteller),
Ulastirma _Araclar1 Ile Baglantilarma Gore (Havaalami, Istasyon, Liman ve
Karayollari-Kavsak otelleri) simflandirilabilmektedir. Ulkemizde Isletme Belgeli
(Turistik) yildizl tesisler ve Isletme Belgesiz (Belediye Belgeli) birinci, ikinci ve
ticlincii sinif oteller bakanlikca ayrilmaktadir. 2634 sayili Turizm Tesvik Kanununun
37. Maddesinin A bendi hiikkmiine gore Turizm Bakanliginca ¢ikarilan “Turizm
Yatirim ve Isletmeleri Nitelikleri Yonetmeligi” 19. Maddesine gore oteller bes, dort,
tic, iki ve tek yildizli olmak tizere 5 siifa ayrilmis ve diinya standartlar diizeyine
getirilmistir. Son zamanlarda yapilan tesislerde yonetmelik dis1 olarak da “yedi
yildiz” ifadesi kullanilmaktadir, bunun higbir yasal dayanagi bulunmamaktadir.

=
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OTEL iSLETMELERINDE ON BURO DEPARTMANI

On biironun Tanim ve Onemi

On biiro otelin kontrol merkezidir ve 24 saat boyunca misafir isteklerinin ele
alindig1 ve gereken hizmetin verildigi bir yerdir. Ayrica misafirlere oda satiginin
yapildigi, misafir kayitlarimin ve hesaplarinin tutuldugu, misafirlere c¢esitli
danismanlik hizmetlerinin verildigi, misafir ile isletme arasindaki ana iligki
noktasidir. Misafir otel ile ilgili ilk izlenimlerini 6n biiroda edinir. On biiro misafir
ile otel isletmesi arasinda bag kuran, misafir ile otel personelinin ilk ve son temas
noktasidir. On biiro personelinin hizmet etmeye hazir ve giiler yiizlii olmas1, misafiri
bekletmeden odasina ¢ikartmasi kadar, dinlendirici ve rahatlatic1 renklerle dekore
edilmis bir lobby ve gorkemli bir resepsiyon deski ile temiz ve diizgiin kiyafetler
icindeki personel de misafirin gliven duygusunu arttirmada 6nemlidir.

Otel isletmelerindeki faaliyetlerin baslangi¢ ve koordinasyon noktasidir.
Bilgiler, istekler, belgeler burada toplanir ve ilgili yerlere dagitilir. On biiro
boliimiiniin islevini basari ile yerine getirebilmesi i¢in miikemmel bir iletisim
sistemine sahip olmasi1 gerekir. Oda satislarinin, otel gelirlerine katkisi oldukca

fazladir, bu oran %60-65 i bulmaktadir. On biiro departman1 misafirle en fazla
karsilasilan ve iletisim icerisinde bulunulan bir departmandir. On biiro imaj
olusturma, halkla iliskiler ve satis agisindan da son derece 6nemli bir boliimdiir.
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On biironun Yeri

On biironun yeri, otelin giris kapismi karsidan gorecek konumda olmalidr.
Boylece misafirlerin otele girisleri kolayca gériiliir. On biiro bir resepsiyon deski ile
lobby den ayrilmis olmali, resepsiyon deskinin arkasi ise resepsiyon personelinin
rahat hareket edebilecegi ve gerekli donanim, ara¢ ve gereglerin bulunabilecegi bir
alan olmalidir. Ayrica resepsiyon deskinin konumu, misafir asansorlerini ve
merdivenleri kontrol edebilecek sekilde olmalidir. Bu alanin arkasinda Back Office
(Arka Ofis) denilen bir boliimde bulunur. “Front Desk” denilen banko veya bankolar
otelin sinifina gore degisik sekillerde dekore edilebilir.

On biiro boliimleri karsidan rahatca goriilebilmeli, sembol ve yazilar
okunabilmelidir. Ornegin 10 cm. boyundaki bir yazi1 15-20 m. uzaktan okunabilir.
* Tezgah yiiksekligi misafir yoniinde 100 cm.’yi gegmemeli, derinligi ise 60-65 cm.
olmalidir.
* Tezgadh istii cok sert (cam, mermer...gibi) ya da c¢ok yumusak (siinger,
naylon...gibi) bir satth olmamali, yazi rahat yazilabilmelidir.

* Isiklandirmasi, arka panosu, ¢esitli dekoratif elemanlari, asma tavaniyla 6n biiro,
otel girisinin en goz alict yeri olmalidir.
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Otel isletmelerinde 6n biiro; misafirlerin otele giris, konaklama ve ¢ikis
asamalarinda cesitli hizmetleri yerine getiren béliimiidiir. On biiro, konaklama
etkinliklerinin  ylriitiilmesinde diger boliimlerle isbirligi yaparak, bilginin
toplanmasi ve dagitilmasi islemini de yerine getirmektedir. Bu nedenle 6n biiro
bolimi “otelin beyni” olarak da tanimlanmaktadir.

On biiroda misfirlere bazi hizmetler direkt olarak verilir ki bu hizmetlere 6n ofis
caligmalar1 denir. Bunlar resepsiyon, onkasa, danisma (concierge) ve iiniformali
hizmetleridir. Endirekt hizmetler ise arka ofis calismalarii olusturur ki bunlar da,
rezervasyon ve santral hizmetleridir.

RESEPSIiYON

- = - -
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On biironun Gorevleri

On biironun hizmet sunma sekli smirsizdir. Otel isletmesinin biiyiikliigii ne

olursa olsun 6n biironun gorevleri oldukea fazladir. On biiro personelinin, misafirin
rezervasyon yaptirdig1 andan ayrilisina kadar gergeklestirdigi bazi islemler vardir.
Ayrica misafirin konaklamasi sirasinda bir sorun ile karsilagsmamasi i¢in; 6n biiro
personeli otelin tiim departmanlar1 hakkinda bilgi sahibi olmal1, misafiri gerektiginde
yonlendirebilmeli ve her durumda misafire yardimci olmalidir. Baslica goérevleri
kisaca Gzetlersek:

Rezervasyonlarin alinmasi,

Misafirin istekleri dogrultusunda oda satisini gergeklestirmek,

Misafirlere ait tiim formlarin eksiksiz doldurulmasini saglamak, misafirlere
verilen hizmetlerin ve misafir ile ilgili kayitlarin takibini yapmak,

Misafir hesaplarinin diizenli olarak tutulmasini ve eksiksiz 6denmesini
saglamak,

Odalarla ilgili her tiirlii bilgiyi eksiksiz ve zamaninda elde etmek,

Misafire isletme ve cevresi ile ilgili her tiirlii bilgiyi vermek,

Misafir sorunlariyla ilgilenmek, sorunlar1 ¢6ziime kavusturarak misafirin
tesisten memnun ayrilmasini saglamak, (En temel ilke)

Misafirin bagajlarint odalarina gotiirmek, araglarini otoparka park etmek,
Misafir memnuniyetinin arttirilmasi i¢in; misafir istek ve sikayetlerini diger
departmanlara da bildirmek,

Misafirin doviz islemlerini gerceklestirmek,

Otelin kapasitesine ve doluluk oranina gore oda satis politikalarini tespit etmek
ve uygulamak,

Glnliik raporlarla iist yonetime ve diger boliimlere 6n biiro islemleri ve oda
durumlart ile ilgili raporlar sunmak,

Misafire gelen mektup, paket, vb. teslim almak ve zamaninda teslim etmek,
Oda anahtarlarinin siirekli kontroliinii yapmak,

Misafir odalarina meyve sepeti, sampanya, ¢igek, vb. ikramlarin génderilmesini
saglamak,

On biironun gorevlerini genisletmek miimkiindiir. On biiro personelinin baslica
gorevi; misafir memnuniyetini en st seviyede tutmak oldugu bilinmelidir. Bu

nedenle 6n blironun her zaman ve her duruma kars1 dogru ve hizli tepki verebilmesi
onemlidir.
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On biiro Departmaninin Organizasyon Yapisi

Otellerin 06zelliklerine gbére ©On biironun organizasyon yapist farklilik
gosterebilir. Her otelde 0n biironun yapmasi gereken isler hemen hemen ayni
olmasina ragmen, bu isleri yapan personel ve boliimler degisiklik gosterebilir.

Otel isletmelerinin biiyiikliigii, sunulan hizmetlerin kalitesi, oda kapasitesi,
kullanilan 6n biiro otomasyon sistemi, otelin kurulus yeri gibi faktérler 6n biironun
organizasyonunda etkindir. Kiy1 ve sehir otellerinin de organizasyon yapilar
farklilik gosterebilmektedir. Genel olarak bes ana birimi vardir.

!

Resepsiyon < |[Rezervasyon — < | Danisma —
Sefi Sefi Sefi

! ! !
Shift Leader Rezervasyon Bellboy

| Memuru l
Resepsiyonist Doorman

! !

Gece Lift Boy

Resepsiyon !
Memuru Vestiyer

!
Night Auditor

On biiro Departmam Organizasyon Semasi

ON BURONUN BOLUMLERI

*Resepsiyon (Reception): Otele gelen konuklarin kayitlarinin yapildigi ve tiim
bilgilerinin tutuldugu boliimdiir. Bu boliim konuklarin konakladig: siire icerisinde
her tiirlii problemlerinin ¢6ziimii, mesajlarinin alinmasi, anahtarlarin  alinip
verilmesi, faturalandirma vb. islemlerini yiiriitiir.

*Rezervasyon (Reservation): Otele gelen oda talepleri rezervasyon bolimii
tarafindan karsilanir. Otelin dolulugunu maksimuma ¢ikarmak i¢in bos ve dolu
odalarin say1 olarak takibini yapar. Odalarla ilgili cesitli istatistikler ve raporlar
hazirlar. Seyahat acentalari ile de iletisimlerinin kusursuz olmasi gerekir.
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*Santral (Switchboard): On biironun zor ve bir o kadar da sorumluluk tastyan bir
boliimiidiir telefon santrali. Otel isletmelerinde konuklarin ve isletmenin isletme i¢i
ve disi telefon iletisimini saglayan boliimdiir. Konuklarin ve isletme yoneticilerinin
tim telefon isteklerini siiratli ve etkin bir sekilde cevaplandirir. Santral ofisinde
calisacak kisinin ses tonunu ¢ok iyi ayarlamasi, iyi kullanmasi, anlasilir sekilde agik
ve net bilgiler sunmasi gerekmektedir. Ayrica bu personel, sabirli, yetenekli ve
kuvvetli bir hafizaya sahip olmalidir.

*Damsma (Concierge): Konuklar ilk karsilayan ve en son ugurlayan boliimdiir.
Konuklarin posta ve mesajlarinin yerine ulastirilmasi, basit aligverislerinin
yapilmasi, bilet ve rezervasyon isteklerinin karsilanmasi, bagaj islemlerinin yerine
getirilmesini saglayan birimdir.

*On Kasa (Front Cashier): Konuklarin otele girisinden itibaren konaklama ile ilgili
hesaplar1 On kasada tutulur ve tahsilatlar da 6n kasada yapilir. Giintimiizde 6zellikle
on biiroda kullanilan konaklama yonetim ve otomasyon sistemlerinin gelismesi, 6n
kasa ve resepsiyon islerinin ayni kisi tarafindan yapilmasini saglamaktadir.

ON BURO PERSONELI ve GOREVLERI
> On biiro Miidiirii (Front Office Manager)

On biiro departmaninin her béliimiinden sorumlu olan ve isleyisini saglayan
yoneticidir. Otelin 6n biiro hizmetlerinden sorumludur. Resepsiyon, rezervasyon,
santral, on kasa ve danigma hizmetlerinde c¢alisan personelin faaliyetlerini yriitiir.
On biiro miidiiriiniin gdrevleri ise sunlardir;

e On biiro hizmetlerini, personelini yonetmek ve yonlendirmek,

e Boliim seflerini ve tiim 6n biiro personelini denetlemek,

e Misafirlerin yan1 sira otele gelen seyahat acentesi temsilcileri, diger otel
yoneticileri, anlagmali firmalar ve diger kisiler ile iligkileri yiiriitmek,

e Diger departmanlar ve departman yoneticileri ile isbirligi saglamak, uyum
icinde ¢alismak ve onlar bilgilendirmek,

e Misafirlerin sikayetlerini aninda ve etkin bir bigimde ele almak, bu sikayetleri
¢Oziime kavusturmak,

e Misafir iliskileri departmani personeli ile igbirligi i¢inde V.I.P misafirlere 6zel
ilgi gosterilmesini saglamak,

e Periyodik departman toplantilarin1 planlamak ve bu toplantilar1 yonetmek,

e Departmanin gelir-gider durumlarini denetlemek,
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Yillik biitce ve strateji planinin hazirlanmasi i¢in gerekli istatistik, performans,
tahmini doluluk raporlarini hazirlamak ve iist yonetimi pazar ve pazar payi ile
ilgili konularda bilgilendirmek,

Indirim ve diizeltmeleri incelemek ve denetlemek,

Sorumluluk alanlarinin tertip ve diizenini saglamak,

Yogun donemlerde otelin shorta diismesini (Kapasite fazlasi rezervasyonun
almip, iptaller gergeklesmezse talebi karsilayamama) engellemek i¢in gerekli
onlemleri almak,

Otel politikasina uygun rezervasyon ve oda satis1 yapilmasini saglamak,

Oda satis durumunu, misafirlerle ilgili istatistiki ve 6zel bilgilerin toplanmasini
saglamak,

On biiro personelini egitmek, personelin kilik kiyafetlerini, davranislarmi
kontrol etmek,

Grup fiyatlar1 vermek ve 6zel durumlarla ilgili ¢alismalar yapmak,

Personel arasinda 1is boliimii yapmak, personelin c¢alisma saatlerini
diizenlemektir.

> Resepsiyon Sefi (Assistant Front Office Manager)

Resepsiyondaki faaliyetleri ve calismalar1 yoneten kisidir. Ayn1 zamanda 6n biiro
miidiiriiniin yardimcisidir. On biiro miidiiriine yardimc1 olmakla birlikte 6n biiro
personelinin ¢alismalarini denetler, onlar1 organize eder ve tiim islerin randimanli bir
sekilde yapilmasini saglar. Baslica gorevleri ise;

Otele giris yapan ve otelden ¢ikis yapacak misafirlerle ilgilenmek,
Resepsiyonda ¢alisan personelin gorev boliimiinii yapmak,

Gelen rezervasyonlar1 gbozden gec¢irmek, misafir isteklerine uygun oda verilip
verilmedigini kontrol etmek,

Oda durumlart ile ilgili bilgilerin diger departmanlara aktarilmasini saglamak,
Housekeeper (H/K) raporu ile resepsiyondaki kayitlar1 karsilastirarak farklilik
bulunup bulunmadigini tespit etmek,

Gelen ve giden misafir listelerini kontrol ederek dogru tutulmalarini saglamak,
Misafir folyolariin dogru tutulup tutulmadigini kontrol etmek,

Otelin diger bolimlerindeki etkinlikleri (toplanti, seminer, diigiin, davet, vb)
ogrenerek katilmak isteyen misafirlere bilgi vermek,

On biiro miidiirii olmadig1 zamanlarda yerine vekalet etmek,
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Resepsiyonun en 1yi sekilde ¢caligmasini saglamak,
On biiro yazismalarin1 yapmak,
Resepsiyon log book’un muntazam tutulup, takip edilmesini kontrol etmek.

> Shift Leader

On biiroda resepsiyonda yapilan tiim islerin takibinden sorumludur. Gérevleri ise;

Shifti diger shiftten devir almak,

Okeylenmemis logbook bilgileri ve oda arizalar1 varsa takibini yapmak ve
okeylenmesini saglamak,

Blokaj kontrolii yapmak,

V.I.P odalarinin kontroliinii yapmak ve ayrica 06zel isteklerinin olup
olmadiginin takibini yapmak,

H/K raporunu kontrol ederek arizali, kirli odalar1 belirlemek,

Cikis yapacak misafir mesajlarinin takibini yapmak, erken ¢ikis var ise ona gore
erken kahvalti hazirlanmasini saglamak,

Giris yapacak misafirlerin saatlerini 6grenmek, ge¢ giris var ise soguk tabak
veya sandvi¢ hazirlanmasini saglamak,

Giris yapan odalarin (¢ocuk yaslari, fiyat, voucher..) kontroliinii yapmak,

Oda degisikliklerinin kontroliinii yapmak,

Welcome kokteyl sipariglerinin kontroliinii yapmak ve gerekli departmanlara
bilgi vermek,

Erken ¢ikis ve uzatma yapan misafirlerin evraklariyla ilgili kontrol ve
dagitimini saglamak,

Oteldeki oda ve kisi sayisini kontrol etmek ve gerekli departmanlari bu konuda
bilgilendirmektir.

> Resepsiyon Memuru (Receptionist)

Misafirleri karsilar, oda satisin1 gergeklestirir. Misafirlerin istek ve sikayetleri ile
ilgilenir. On biiro ile ilgili ile tiim raporlar1 hazirlar. Gorevleri ise;

Kendi vardiyasina baslarken baslangictaki durumu ve kosullar1 tam olarak
algilamak, (Oda durum tablosu, gelisler, ayrilislar, hesap dokiimii, vb.)

Konuk karsilama ve kabul iglemlerini yapmak,

Konugun konaklamasi siiresince ortaya ¢ikan islemlerine yardimci olmak,
Konuk sikayetlerini incelemek, sorunlari takip ederek ilgili birimlere iletmek,
Konaklama isletmesindeki diger birimlerin satigin1 yapmaya calismak,
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e Birimdeki is akisina gore islemleri yiiriitmek ve belgelendirmek,

e Kat hizmetleriyle iliskilerini siirdiirmek, giinliik oda durumunu kat hizmetleri
yoneticisine (housekeeper) vermek ve ondan gelen raporlari isleme koymak,

e Konuk 6demelerini, 6deme araglarini isletmenin bu konudaki politikasina gore
yiiriitmek,

e Isletmedeki gerceklesen faaliyetleri, saatlerini, fiyatlarin1 bilmek ve bunlarla
ilgili olarak konuklardan gelen talepleri karsilamak,

e Isletmenin giris ve cikisin1 denetlemek, konuklar konusunda farkliliklari

kavramak ve geregini yapmak,

Anahtarlar veya oda kartlarin1 kontrol etmek,

Konuklarla ilgili mesaj, posta, kargo vb. onay ile almak ve iletmek,

Konuklar i¢in gerekli bilgileri (ulastirma, gezi, miize vs.) temin etmek, iletmek,

On kasa gorevlisinin islemlerini yiiriitmek.

Asagida On biiro gorevlisinin nitelikleri farkli bir yaklasimla anlatilmaya
calisilmistir. Her harf 6n biiro gorevlisinde aranan nitelikleri belirtmektedir.

R ELIABLE (GUVENILIR)
E XPERIENCE (DENEYIMLI)
C APABLE (YETENEKLI)
E NTHUSIASTIC (GAYRETLI)
P ROFESSIONEL (UZMAN)

T ACTFUL (ANLAYISLI)
| NTELLIGENT (ZEK1)

O RGANISED (DUZENLI)

N EAT (TEMiZ)

| NTERESTING (ILGINC)

S OPHISTICATED (KULTURLU)
T ALENTED (HUNERLI)

» Gece Resepsiyon Memuru (Night Room Clerk)
Gece resepsiyon islemlerini gergeklestirir. Gorevleri ise;

e 24:00/08:00 saatleri arasinda resepsiyonistin gorevlerini yapmak,

e Giindiiz resepsiyon personelinin yapmis oldugu kayitlarin1 ve islemlerini
kontrol etmek,

e (Oda satisini, konaklayan kisi sayisini ve hasilati hesaplamak,

e Santral tarafindan yapilacak uyandirmalari, uyandirma cetvelinden inceleyerek
yanliglik yapilmasini 6nlemek,

e Night Auditor ¢alismiyorsa onun gorevlerini de yapmak,
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On biironun tiim shiftlerinde yapilan islemlerin kontroliinii gergeklestirmektir.

» Rezervasyon Sefi (Reservation Chief)

Cok Onemli bir gorev yiliklenmis olan rezervasyon sefi, satis ve pazarlama
departmaniyla koordinasyon iginde is ve islemlerini yiiriitir. Bu koordinasyon
cergevesinde isletmenin hedef pazarlar ile (Seyahat acenteleri, firmalar, kuliipler,
dernekler, havayollari, vb.) iyi iligkiler kurulmasi, anlagsmalarin yapilmasi ve
izlenmesi konusunda temel bilgi ve oneriler gelistirir. Gelen rezervasyonlarin
takibinden ve rezervasyon ofisinin isleyisinden sorumludur. Gorevleri ise;

Acente anlagsmalarini kayit altina almak,

Aksiyon ve promosyonlari kayit altina almak,

Aksiyonlar1 ve early booking (erken rezervasyon) listelerini kontrol etmek,
Acenteler ile iyi iligkiler icinde bulunmak,

Forecast (tahmini doluluk) kontrolii yapmak,

No show (rezervasyonu oldugu halde, 6demesi yapilan ancak gecelemeyen)
odalarin kontroliinii ve takibini yapmak,

Gelen fakslarin cevaplanmasini saglamak,

Yazigsma ve memorandumlarin takibini yapmak,

Gelecek V.1.P misafirleri kontrol etmek, ilgili departmanlara bilgi vermek,
Complimentary (iicretsiz) rezervasyonlar i¢in genel miidiir onayini almak,
Acentelerin 6deme durumlarini muhasebeye bildirmek,

Satis ofisi ile oda satislar1 ve doluluklarla ilgili bilgi alisverisinde bulunmak,
Gruplarin isim ve fiyat listelerini kontrol etmek,

Rezervasyon ofisinin diizenini saglamak,

Rezervasyon memurlarmin ¢alismalarimi  denetlemek ve evraklarda
yapilabilecek yanligliklar1 onlemektir.

» Rezervasyon Memuru (Reservation Clerk)

Gilnliik gelen rezervasyonlarin takibi ve rezervasyon ofisinin diizeninden
sorumludur. Gorevleri;

Rezervasyon sefinin koordinasyonu dogrultusunda rezervasyon alimi yapmak,
dosyalamak,

Rezervasyon ile ilgili her tiirlii degisiklik, iptal vb. islemleri belgelendirmek,
Dosyalar hakkinda diger birimlere, 6zellikle resepsiyona bilgi vermek,
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Rezervasyonlari, kullandigi otomasyon sistemine gore rezervasyon tablolarina,
racklerine kaydetmek,

Rezervasyonsuz gelen (Walk-in), erken ¢ikis yapan (Early Check-Out), kalis
stiresini uzatan (Extention) konuklari, oda degismelerini titizlikle izlemek,
rezervasyon cetveline islemek, rezervasyon aliminda dikkate almak,

Grup rezervasyonlarmin gelis giiniinii, saatini ve yolunu (ulasim araci) takip
etmek ve resepsiyonu bilgilendirmek,

Gruplarla ilgili bilgilendirme formlarmin (memorandum) ¢ikarilmasina
yardimc1 olmak.

Giin sonunda giinliik raporlar1 almak ve ilgili departmanlara dagitimini yapmak,
Yazisma ve fakslar1 kontrol etmek,

Rezervasyonlarla ilgili formlari, slipleri, ¢izelgeleri diizenlemektir.

» Santral Sefi (Switchboard Supervisor)

Santral sefinin gorevlert;

Santral personelini egitmek, yonetmek ve yonlendirmek,

Telefon kayitlar1 ve diger belgelerin tutulmasini saglamak ve tutulan bu
belgeleri kontrol etmek,

Santral cihazlarinin uygun kullanilmasini saglamak.

» Santral Memuru (Switchboard Operator)

Telefon haberlesmelerini yiiriitiir. Telefon isteklerine cevap verir. Telefonlarin
ticretlendirme islemlerini yapar. Gelen mesajlar1 alir ve ilgili birimlere ulastirir.

Gorevleri;

Telefon goriismelerinin ticretlendirilmesini yapmak,

Otel personelinin yaptigi dis hat aramalar1 kayit etmek,

Otele gelen telefonlar1 cevaplamak ve ilgili baglantilar1 saglamak,
Isletme ici ve dis1 haberlesmeyi hizl1 ve etkin bir sekilde saglamak

> On kasa Memuru (Front Cashier)

Isletmeden ¢ikis yapan konuklar 6demelerini takip eden, isletmede déviz bozma
islemlerini yiiriiten, 6n biiroda yapilan her tiirlii satis islemlerini takip eden
personeldir. Gorevlert,

Bireysel (miinferit) rezervasyonlarin 6demelerini takip etmek,
Doviz bozma islemlerini gerceklestirmek,
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Konuk faturalarini hazirlamak ve tahsil etmek,
On kasa raporlarin1 hazirlamak,

» Gece Sorumlusu (Night Auditor)

Biiyiik otel isletmelerinde gece resepsiyon memurundan ayri olarak resepsiyon
ofisinde gece shiftinde c¢alisir. Otel isletmesinin finansal bilgilerinin giinliik 6zetini
rapor haline getirir. Gorevleri;

On biiroda giin boyu yapilan hesap kayitlarinin dogrulugunu kontrol etmek,
Giris-cikis islemlerini kontrol etmek ve uyusmazliklari ¢ozmek,

Oda fiyat kontrolii yaparak oda fiyatlarint misafir folyolarina islemek,
Kimlik bildirimi yapmak,

Giin sonu islemlerini yaparak yonetimin istedigi raporlar1 diizenlemek,

Gece resepsiyon memuru ¢alismiyorsa onun gorevlerini yapmak,

Gece shiftinde gelen misafir sikayetleri ile ilgilenmek,

Gerektiginde gece miidiirii ve santralin gorevlerini iistlenmek,

Olaganiistii durumlarda genel miidiire haber vererek gerekli dnlemleri almak.

> Damsma Sefi (Bell Captain, Concierge Chief)

Danigsmada (Concierge) calisan personelin yoneticisidir. Hizmetin diizenli ve
eksiksiz olmast i¢in ¢aba gdsterir. On biiro miidiiriine karsi sorumludur. Gorevleri;

Konuklar1 karsilamak,

Bagaj islemlerini yiirtitmek,

Konuk ugurlamak,

Konuklar i¢in gerekli bilgiler hazirlamak ve sunmak,

Personelin ¢alisma ¢izelgesini hazirlamak, egitimi, motivasyonu ve kontroliinii
yapmak,

Ornek ve dnder davranislar icinde olmak,

Konuklarin oda anahtarlarinin alinip verilmesini saglamak ve kontroliinii
yapmak,

Konuk uyandirmalarini saglamak,

Gelen-giden posta islemlerini ytiriitmek,

Bagajli konuklar i¢in baga;j fisi vermek,

Sikayetler ile ilgilenmek ve onlar ilgili birimlere iletmek.
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> Bagaj Tasiyici (Bellboy)

Konuklarin resepsiyon deskindeki islemlerinden sonra onlar1 odalarina gotiiriir,
esyalarini tagir. Odanin kapisini agar ve odayi tanitir. Bu arada konuklarin sorduklari
sorulara cevap verir. Ayrica resepsiyonun ve danismanin verecegi gorevleri yapar.
Bellboy da konuklarin ilk ve son karsilastig1r gorevlilerden birisidir ve isletmenin
imajinin olusmasinda dnemli bir yeri vardir.

» Kapic1 (Doorman)
Konaklama igletmesinin giris kapist 6niinde durur. Konuk karsilar, taksi veya
arabalarla ilgilenir. Istenmeyen kisilerin isletmeye girisini engeller.

» Asansorcii (Lift Boy)

AsansOr gorevlisidir. Asansoriin idaresinden sorumludur. Konuklar istedikleri
kata cikartir. Siipheli sahislarin, odalarin bulundugu katlara ¢ikmalarini 6nler ve
giivenlige haber verir,

» Vestiyer Sorumlusu
Misafirlerin palto, manto, sapka, semsiye vb. esyalarini numara karsilig1 alarak
vestiyere yerlestiren, koruyan ve misafir istediginde geri veren kisidir.

ON BURO PERSONELINDE BULUNMASI GEREKEN GENEL
OZELLIKLER

Otel isletmeciligi, bir hizmet sektoriidiir. Bu sektorde sinirli olarak
makinelesmeye ve otomasyona izin verilir. Hizmetler insanlar tarafindan yerine
getirilir. Otelcilik isi modern hayatin gereklerine uygun, 6zel yetenek ve bilgi isteyen
onemli bir hizmettir. Otel isletmeciliginde basarinin sirri, personelin kaliteli ve
egitimli olmasina baghdir. Otelde misafir ile direkt iletisim ve etkilesim iginde
bulunan boliimlerdeki personelin misafirleri agirlamada, istekleri ve sikayetleri ile
ilgilenmede, hizmet sunmada ve yardimci olmada, kisisel bilgi, beceri, tecriibe,
giyim, dis goriinim, yaklasim ve davranis sekli biiyiikk onem arz etmektedir.
Isletmenin yapis1, konumu, sagladigi konfor ve estetik gériiniimii disinda personelin
nitelikli ve kaliteli olusu, otel isletmesinin basarisini biiyiik 6l¢iide etkilemektedir.
Personelin nitelikli olmasi; onun konusu ile ilgili bilgileri tasimasi yaninda isinin
getirdigi davraniglart da gostermesi demektir.

On biiro personeli iyi hizmet anlayisiyla ¢alismali, misafirlere ve ¢alisma
arkadaslarina her zaman kibar, ciddi, giiler yiizlii davranmalidir. Misafirin sorularina
ve sorunlarina isteyerek, sabirla ve yeterli yanit verebilmeli, ¢éziimler bulmalidir.

On biiro personelinin tepeden tirnaga temiz olmasi; otelin kalitesinin ilk
gostergesidir. On biiro personeli, konusma seklinin yumusak olmasima ve giiven
vermesine o6zen gostermelidir. Her zaman On biiro personeli ve diger otel
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personelinin bir takimi olusturan oyuncular oldugu unutulmamalidir. Islerin
aksamadan yiiriitiilmesi i¢in ise zamaninda isletmeye gidilmelidir. Otele gelen
misafirleri tebessiimle karsilamak, misafirlerin sanki evlerindeymis gibi
hissetmelerine yardimei olur. On biiro personelinin genel dzellikleri;

e Turizm ve otelcilik sektoriinde kullanilan uluslararasi terimler bilinmelidir.

e On biiro departmaninda kullanilan tiim belge ve formlarin fonksiyonlarini
bilmeli ve bu belgeleri kullanabilmelidir.

e Her tiirlii doviz islemlerini bilmelidir.

e Misafirleri bolge ve otel hakkinda bilgilendirecek diizeyde bilgiye sahip
olunmalidir.

e Otel isletmesindeki tiim odalarin yerlerini ve 6zelliklerini bilmelidir.

e Misafirlerin her tiirlii sorunlarini dinlemeli ve ¢oziimler sunabilmek igin en az
bir yabanci dil bilmelidir.

e Misafiri kolayca anlayabilmeli ve iletisim kurma kabiliyetine sahip olunmalidir.

o Meslegiyle ilgili yazilimlar1 kullanabilecek ve meslegini kolaylastiracak
diizeyde bilgisayar bilgisine sahip olmalidir.

e Onemli misafirler (Vip) otele geldiginde yapilacak islemleri bilmelidir.

JiL
Biitiin 6n biiro personeli misafirler ile dogrudan iligki halinde oldugundan, bu
personelin kisilikleri bakimindan 6zel olarak itinayla sec¢ilmeleri gerekir. Bu

kapsamda tutum konusu ¢ok 6nemlidir ve bilgi, beceri ve aligkanliklar olarak belirli
normlara sahip olmalidir.
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OTEL ISLETMELERINDE KIiSISEL HIJYEN ve

BAKIM UYGULAMALARI
VUCUT TEMIZLiGi

Turizm sektoriiniin ilk sart1 temizliktir. On biiro personeli iiniforma ve beden
temizligine onem vermelidir. Misafirin ilk karsilasacagi on biiro personeli iyi izlenim
birakmalidir. Kisinin giinliik hayatin1 ve is hayatini1 saglikli bir sekilde siirdiirebilmesi
icin, mutlaka kisisel temizligine dikkat etmesi gerekir. Kisisel temizligimizin basinda
da viicut temizligi gelmektedir. Kisisel temizlik ile pek cok hastaliin Oniine

BANYO YAPMAY! IHMAL
ETMEYINIZ

gecilmektedir. (Ornek vermek gerekirse, ishalli hastaliklar, soguk alginliklari,
mikrobik hastaliklar, mantar, uyuz ve bitlenme gibi parazitlerle olusan hastaliklar ve
bazi alerjik hastaliklar sayilabilir) Viicut temizliginin dogru yapilmasi birgok deri
sorununu ve hastaligini dnleyici ve ortadan kaldirici bir 6nlemdir.

Kisisel temizlik aligkanliklarmin 6nledigi diger bir sorun ise viicut kokusudur.
Viicut kokusu viicut yiizeyinde bulunan mikroplarin (bakterilerin) deri
parcalamasina bagli olarak meydana gelmektedir. Viicut kokusunu olusturan kil
koklerinin yogun oldugu kasik ve koltuk altlari uygun yontemlerle temizlenmelidir.
Banyo yapilamadigi durumlarda koltuk alt1 6nce sabunlu bir bezle, sonra su ile 1yice
silinmeli ve temizlenmelidir.

Viicudun terleme oraninin artmasi kokunun da artmasi anlamina gelecektir.
Ancak insan bir siire sonra kendi kokusuna duyarsizlasir. Yogun bedensel ¢alisma
viicuttan ¢ikan ter miktarinin artmasina sebep olmaktadir. Bedensel etkinligi fazla
olmadig1 halde, bazi1 bireylerin ter bezi salgis1 fazla olabilir. Bu durum 6zellikle
ergenlikte ortaya ¢ikar.

Deodorantlar kokuyu sadece maskelerler. Bu sebeple temizlik araci olarak
degil, gecici bir uygulama olarak degerlendirilmelidirler.

Bunun i¢in diizenli araliklarla dus alimmasi ve banyo yapilarak viicut
temizliginin yapilmasi saglanmalidir.

Banyoda Kullanilacak Sampuan, Sabun, Lif ve Havlularin Hazir Hale
Getirilmesi

Gelismis toplumlarda kisisel temizlikte en fazla kullanilan malzemelerin
basinda su ve sabun gelmektedir. Su ve sabun olmadan temizlikten bahsetmek
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miimkiin degildir. Bunun yani sira havlu, bornoz, sampuan, banyo kopiigii, viicut
losyonlari, banyo siingerleri ve lifleri, viicut dus fir¢alar, ilk akla gelen temizlik
araclaridir. Bunlarin tiimii baskalariyla paylasilmamasi gereken, kisisel temizlik
araglaridir.

Banyo veya dus icin hazirlik yapilirken kisisel (size 6zel) temizlik araclar
itinayla se¢ilmelidir. Havlular 6zellikle toplu yasanan yerlerde tek kullanimlik olmali
ve her banyoda temiz havlu kullanilmalidir. Isletmelerde dus alanlarinda banyo igin
kullanilacak malzemelerin yeterince bulundurulmasi saglanmali ve su problemi
yasanmamalidir.

Kalip banyo sabunu Sivi sabun ve sampuan

Sac¢ ve Viicudun Yikanmasi

Saglar bas derisinde bulunan kil koklerinden uzayarak biiyliyen killardir. Kil
koklerindeki bezlerden salgilanan maddeler yagli yapidadir. Saglik yarar1 disinda
saglarin temizlik ve diizeni, insanlar arasindaki iliskilerde ve kendini 1yi hissetmede
etkisi olan olumlu dig goriiniis agisindan da 6nemlidir. Hizmet sektoriinde ¢alisan
personelin dis goriinlisiiniin  bir kismini olusturan saglarin yikanmasi (temiz
goriinmesi) son derece onemlidir. Saglikli saclara sahip olmak i¢in,

e Normal bir sacin haftada en az bir ya da iki kez yikanmasi gerekir.(Yagl saclar
ise daha sik yikanmalidir.)
e Suyun sicakligi iyi ayarlanmalidir.
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e Sabun ve sampuan se¢iminde sag tipine 6zel, alerjik reaksiyonlara sebep
olmayan, giizel kokulu olanlar tercih edilmelidir.

e Sac diplerinde kepek varsa, sik sik ve ¢ok sicak olmayan su ile yikanmali, 1yi
durulanmali. (kepek sorunu ileri boyutta ise doktor dnerisine basvurulmalidir)

e Saclar temiz ve bol su ile durulanmalidir.

e Saglarin kurulanmasi igin se¢ilen havlu yumusak olmalidir. (Sert havlular ve
ovalama fazla yapilirsa saclarda kiriklar olusur.)

e Sagclar elektrikli kurutucularla kurutulabilir; ancak, kurutucunun saga ¢ok yakin
ve sicak olmamasina 6zen gosterilir.

e Sac temizliginde kisisel olarak kullanilan fir¢ca ve taraklar sik araliklarla sicak
sabunlu su ile yikanmali ve durulanmalidir.

Basta kisinin kendi saglig1 olmak iizere, baskalarinin da sagligini korumanin en
onemli araci temizliktir. Miimkiin oldugunca sik yikanmak gerekir. Ozellikle deri
yiizeyinde bulunan mikroplarin, yigilan kirlerin, ter ve diger bilesiklerin
uzaklastirilmas1 ve dokiilen ylizeysel hiicrelerin atilmasi i¢in de bu uygulama
gereklidir.

Viicut temizliginde dikkat edilmesi gereken en dnemli nokta toz ve kirle kapanan
gbzeneklerin agilarak oksijen almasini saglamaktir. Yikanma, su ve sabun kullanarak
derinin ovulmasi ve kirin akitilmasidir. Personel vardiyasina baslamadan once ve
sonunda dus yapmalidir. Sik camasir degistirmeli ve hafif parfiim ya da deodorant
kullanmalidir.

Yikanma sirasinda yikanmayi kolaylastiracak arac ve gereclerden yararlanilabilir.
Lifler sabunun viicuda daha etkin olarak uygulanmasini saglamaktadir dolayisiyla,
kolay kopiiren malzemelerden ve uygun biiyiikliikkte se¢ilmelidir. Sirt bolgesinin
sabunlanmasinda uzun sapl banyo fircalarindan yararlanilabilir. Uzun sapli banyo
fircasi ile viicuda 1slak ve kuru fircalama uygulanir. Bu uygulama gézeneklerin agilip
cildin temizligini saglar ve kan dolasimini hizlandirarak piiriizsiiz bir cilde sahip
olmaniza yardimci olur.

Kese geleneksel yikanma araglarindandir. Derideki dokiintii hiicrelerin
uzaklastirilmasina yardimecir olabilir. Ancak soyucu etki yapacak siddette
kullanilmamalidir. Cildinize uygun bir banyo sabunu veya viicut sampuani kiri ve ter
kokusunun temizler.

Her banyodan sonra i¢ camasirlar1 ve giysiler degistirilmelidir. Cesitli sebeplerden
dolay1 banyo yapilamadigi durumlarda da i¢ ¢amasirlarinin sik olarak degistirilmesi
gerekmektedir. Spor ve asir1 yorucu isler yaparak fazla terlenildigi durumlarda
muhakkak banyo yapilmali ve i¢ camasirlar1 degistirilmelidir.

Oncelikle personelin, dus problemi olmamalidir. Ozellikle hizmet sektoriinde,
insanlarla daha yakin ¢alisilan, hijyen gerektiren mesleklerde her giin ise baglamadan
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once dus alinmasi gereklidir. Her giin alinan dus, kiri uzaklastirmasinin yaninda size
hos bir koku verecektir.

Kullanilan banyo malzemeleri isi bitince kaldirilmali, kirlenen havlular
degistirilmeli ve her dustan sonra kullanilan lif temizlenmelidir.

Banyo, dus, lavabo ve tuvaletler daima temiz tutulmahdir.

Banyo Yapilan Mekanin Temizlenmesi

Banyolar 1slak ve sicak oldugu i¢in temizlenmedikleri zaman bakteri ve haserelerin
kolayca iiredikleri yerlerdir. Mantar vb. deri hastaliklar1 kirli banyolardan insanlara
kolayca bulasarak yayilabilir. Ozellikle toplu yasanan yerlerde periyodik olarak
temizleyici kimyasallarla banyolarin temiz kalmasi saglanmalidir. Banyo, tuvalet ve
lavabolarin temizliginde asagidaki sira izlenmelidir.

Once goriiniir kirler 1slatilarak temizlik firgalariyla temizlenir.

Toz ya da sivi, ovucu bir deterjanla dnce fircalanarak temizlenir ve su ile
durulanir. Musluk baslar1 da toz ya da ovucu bir deterjanla, baska bir firca ya
da bez kullanilarak temizlenir. Sabunluklarin dis yiizey temizligi her temizlikte
yerine getirilmelidir. Sivi sabunlar bittiginde sabunluklar fir¢alanarak
temizlenip kurulanmali ve bu islemlerden sonra yeniden doldurulmalidir.
Tuvalet ve lavabo fircalar1 ayr1 olmali, bagka yiizeylerde kullanilmamali ve
temas ettirilmemelidir.

. Temizlik sirasinda eldiven kullanmakta yarar vardir. Burada amag el cildinin
korunmasidir. Eldiven giyilmeden once eller kurallara uygun olarak yikanir ve
kurulanir.  Kirliligin ~ yayilmasinin  eldivenler araciligiyla olabilecegi
unutulmamalidir. Atik bulasmis eldivenler, kendileri de birer bulastirici arag
olurlar. Bu yiizle temizlik sirasinda eldivenler, faras ve firca gibi bir arag
kullanmadan dogrudan, atiklarla temas ettirilmemelidir.

Deterjanlarin doga kirliliginde 6nemli pay1 oldugu bilinmektedir. Bunun i¢in
gereksinimi karsilayacak en az miktarda kullanilmasina 6zen gosterilmelidir.
Durulanarak yiizeylerde bulanik goriintii yapmayacak sekilde temizlenirler.
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e Temizlik bezleri 1s1ya dayanikli, tity birakmayacak, yumusak pamuklu kumaslardan
yapilmis saglam bezler olmalidir. Kuru ya da nemlendirilmis olarak, kirlendik¢e su
ve sabun ya da deterjanla temizlenip durulanarak kullanilir.

e Temizlik fircalar1 esnek ve hareketli ancak kuvvet uygulayacak kadar saglam ve 1s1ya
dayanikli olmalidir. Bu 6zellikleri bozuldugunda kullanilmayip yenilenmelidir.

El ve Ayaklarin Yikanmasi

Gilinlik hayatta en fazla kirlenen organlarin basinda eller gelmektedir. Kirli
yiizeylere siirtiinen ve dokunan ellerin yikanmadiklari siirece birer mikrop barinagi olmaya
basladig1 bilinmelidir. Bu sebeple ellerin diizenli olarak yikanmasi ve kurulanmasi
gerekmektedir.

Ayaklar ise her giin gorap ve ayakkabi igerisinde terlediginden diizenli olarak
yikanmalidir. Yikanma islemi yapilmazsa c¢evreyi rahatsiz edecek kokular, daha sonra da
ayak sagligini bozabilecek sorunlar ortaya ¢ikabilir. Ayak saglig1 icin ¢orap ve ayakkabi
onemlidir. Her giin temiz ¢orap giyilmelidir. Calisma esnasinda da rahat, ortopedik, su
gecirmez ve kaydirmaz ayakkabi giyilmelidir. Konaklama isletmelerinde ¢alisan personelin
kisisel hijyen bilgileri ve uygulamalar1 iizerine otel isletmelerinde yaptig1 anket
arastirmasina gore;

El Yikama Erkek 113 Kadin 111 | Toplam 224
Durumlari Say1 | % Say1 | % | Sayi %
Kulak, burun ve agiz bolgelerine dokunduktan

sonra 60 53,1 65 58,6 | 125 55,8
Temiz olmayan c¢aligma alan ve malz. Dok. 58 51,3 62 55,9 | 120 53,6
Cig gidalara, 6zellikle ete dokun. sonra 57 50,4 60 54,1 | 117 52,2
Yemeklerden sonra 42 37,2 45 40,5 | 87 38,8
Paraya dokunduktan sonra 51 451 | 33 29,7 | 84 37,5
Disaridan eve gelince 43 38,1 41 36,9 | 84 37,5
Ellerin kirlendiginden siliphelenilen her dur. 39 34,5 43 38,7 | 82 36,6
Tuvaletten sonra 36 31,9 43 38,7 |79 35,3
Oksiirdiikten sonra 41 36,3 |35 315 | 76 33,9
Birisiyle tokalaginca 37 32,7 30 27 67 29,9
Yemeklerden 6nce 28 24,8 35 315 |63 28,1
Sabah kalkinca 28 24,8 25 225 |53 23,7
Sigara ictikten sonra 21 18,6 22 19,8 | 43 19,2

Tablo incelendiginde, personelin %53,6 sinin temiz olmayan ¢alisma alanlari
ve malzemelerle temastan sonra, %55,8 inin kulak, burun ve agiz gibi bolgelere
dokunduktan sonra, %52,2 sinin ¢ig gidalara, 6zellikle ete dokunduktan sonra, %19,2
sinin sigara ictikten sonra, %38,8 inin yemeklerden sonra ellerini yikadiklari
saptanmistir. Konaklama isletmelerinde ¢alisan personelin bu konuda ¢ok yetersiz
oldugu sdylenebilir. Ozellikle gidalarla temas halinde bulunan mutfak personelinin
bu konuda daha dikkatli olmast gerekir. Giiniimiizde el yikamanin gerekliligini
tartismaya gerek yoktur. Ancak el yikamanin O6nemi ve yOnteminin tam
anlatilamamasi sorun olusturmaya devam etmektedir.
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IS KIYAFETINI GIYMEK

Uniformanin Tanitimi

Uniforma, ayni isi yapan c¢alisanlarin is esnasinda giydikleri elbisedir. Turizm
sektoriinde ¢alisan her personel bir is kiyafeti giymek zorundadir. Otel isletmelerinde
her departmanin kiyafeti farkli oldugu gibi departmanlarda calisanlarin yaptiklari
islere ve unvanlarina gore de kiyafetleri farkli olabilir. Konuklar iizerinde dikkat
cekip 1yi bir izlenim birakmak 6nemlidir.

Onbiiro Personeli Uniformalar:
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Gelisen diinyada oldugu gibi ililkemizde de personel kiyafeti olgusu hizla
degismeye baslamustir. Isletmeler, hem prestiji hem de kullanislilig1 géz oniinde
bulundurarak tiniformalarin kaliteli, sik, saglikli olmasini talep etmektedirler. Siirekli
aktif, hareketli personel i¢in gosteristen ¢ok rahat, saglikli tiniforma en 6nemlisidir.
Is esnasinda terletecek, rahatsiz edecek, koku yapacak tarz ve yapida olanlar tercih
edilmez. Personelin kendisini {iniforma icerisinde rahat hissetmesi onun verimini
arttirir. Bu sebepten dolay1 personel kiyafetleri cok 6nemli bir sektor haline gelmeye
baslamistir. Artik firmalar personel kiyafetlerini hazirlamadan o6nce c¢aligma
ortaminda, c¢alisan personelleri birebir izleyerek en uygun kiyafeti belirleyecek
gozlem ve anketler yapmakta ve sonra o ige en uygun tiniformay1 hazirlamaktadirlar.

Is Kiyafetini Giymede Dikkat Edilecek Noktalar
Personelin is kiyafetini giyerken dikkat etmesi gereken hususlar sunlardir:

e Kiyafet mutlaka temiz ve iitiilii olmali; takim elbiselere mutlaka kuru temizleme
yapilmalidir.

e GoOmlek ve coraplar giinliik olarak degistirilmelidir.

o Kiyafet hareketi kisitlayici ve dikkat cekici sekilde dar olmamalidir.

Gomlek kollar1 ve pantolon pagalart ¢ok uzun ya da kisa, ¢ok dar ya da bol

olmamalidir.

Bayan personel etek boyuna dikkat etmelidir.

Gomleklerin diigmeleri kapali olmalidir.

Kemer kullanilmalidir.

Ayakkabilar temiz ve daima boyali olmalidir.

I¢ camasirinin rengi, giyilen kiyafete uygun olmali, viicut hatlarini ortaya

cikarmamalidir.

e Yirtik, sokiik, yamal kiyafetler giyilmemelidir.

e Abartili, calismay1 engelleyici aksesuar takilmamalidir.

e Bayanlar uzun olan saglarini at kuyruk ya da 6rgii yapip file i¢inde toplamalidir.

Tiim giyecekler Ozellikle i¢ camasgirlart ve iiniformalar, kisinin kendisine ve
cevresine rahatsizlik vermemesi acisindan sik stk degistirilmeli, yikanip
itlilenmelidir. Miimkiin oldugunca, tiniformalar bireysel kullanilmali1 ve bagkalarinin
tiniformalar tercih edilmemelidir. Ayakkabi se¢ciminde de ayagi terletmeyen, rahat
modeller secilmelidir. Bayanlar i¢in yliksek topuk tercih edilmemelidir. Ayakkabi ve
coraplar tiniformaya uygun renkte olmalidir. Yaz da olsa siirekli ¢corap giyilmelidir.
Yiirtirken ses ¢ikarmayan tabanlar tercih edilmelidir. Ayakkabilar devamli boyali
olmali eski ve yirtik ayakkabilar kullanilmamalidir.
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DOKUMAN NO :KYSFO TO03
KILIK KIYAFET

VE YAYIN TARIHI : 01.12.2003
§ DAVRANIS TALIMATI SAYFANO :33/102
PR ONT' REVIZYON NO 101

REVIZYON TARiHi :05.08.2010

1. AMAC:
Belconti Resort Otel misafirlerinin, otelimiz kalitesine ve kariyerine uygun bir goriintii saglamak
amaciyla 6n biiro personelinin kilik, kiyafet ve davranislari i¢in bir yontem belirlemektir.

2. KAPSAM
On biiro departmaninda ¢alisan tiim personeli kapsar.

3. SORUMLULAR
Bu talimatin denetlenmesinden; On biiro Miidiirii, On biiro Miidiir Yardimcisi, takibinden;
Resepsiyon Sefi, Rezervasyon Sefi, Night Auditor, Shift Leader, Bellcaptain uygulanmasindan;
Rezervasyon Memuru, Resepsiyon Memurlari, Santral Memurlari, Bellboylar ve Staj yapan
personel sorumludurlar.

4. UYGULAMA:

“fyi Bir Dis Goriiniis ivi Bir Tavsive Mektubudur” sozii hicbir zaman unutulmamalidir. Otele
gelen misafirler lizerindeki ilk izlenimi 6n biiro personeli yarattigi i¢in tiim 6n biiro personeli
goriiniimiine ve davraniglarina 6zen gostermek zorundadir.

On Biiro personeli gelen misafiri bakimli ve diizgiin bir dis goriiniisiin yam sira nezaketle,
samimiyetle ve kendinden emin bir sekilde karsilarsa, misafir ile kalis siiresince iyi bir iligki
kurmus olur. On Biiro personeli bakimsiz, diizensiz, ilgisiz, dikkatsiz, kendi havasinda laubali bir
sekilde ise, misafir lizerinde olumsuz bir etki birakir. Misafir her gelisinde 6n biiroda 1yi bir sekilde
karsilanmayacagin1 diislinerek bir daha otele gelmeyecek ve otel hakkindaki izlenimlerini
cevresine olumsuz anlatmasi halinde isletme daha da ¢ok zarara ugrayacaktir.

ANA BASLIKLAR:

4.1. ISIMLIK

4.1.1 isimlik otelde is bas1 yapildig1 anda insan kaynaklari departmani tarafindan hazirlanarak
teslim edilmektedir. Bu andan itibaren isimlik iiniformanin ayrilmaz bir pargasi olarak her zaman
izerinde takil1 olacaktir.

4.1.2 Isimligin her hangi bir sebeple kaybolmasi, kullanilamaz hale gelmesi halinde derhal Personel
Miidiirliigiine bildirmek kullananin sorumlulugundadir ve unutulmamalidir ki isimlik takmamak
higbir sekilde kabul edilemez.

4.1.3 Isimlik takmalidir ki en iyi hizmeti veren personelin kim oldugunu herkes bilebilsin.

4.2 UNIFORMA

4.2.1 Uniformalar 6zel olarak dizayn edilmis olup, belli bir is disiplininin ve ciddiyetinin
oldugunun ifadesidir.

4.2.2 Teslim edilen lniformanin temiz ve diizenli giyilmesi liniformay1 teslim alan kisinin
sorumlulugundadir.

4.2.3 Uniforma asla otel disina ¢ikartilmayacak veya disarida giyilmeyecektir. (Otel tarafindan
tiniformali olarak gorevlendirilmenin haricinde)

4.3 TAKILAR
Asagida listelenen takilar disinda herhangi bir taki kullanilmayacaktir.
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Bayanlar

Ayakkabilar temiz ve boyanmis ......... Siyah renk 3 —5 cm topuklu
COrap ..o Ten rengi, desensiz
Saclar ........ccccoevieviiicieee G0z alic1 veya hafif goriiniislii olmayacak
Kilpe ...ooooooovviiiiiiiiiiececc e Bir adet sade ve uyumlu 2 cm den uzun olmayacak
Bileklik, ZiNCir........ccoovvvvviiiiiiiieeenns Takilamaz
YUziK.......coooovevieciiciiciesieeeeie, Evlilik ve nisan yiiziigiine ilaveten bir tane sade olabilir.
SAAL.....eiieiece e Isyerine uygun, bilege uyumlu
GOzliK.........cooiiiiiiii Doktor raporuyla, renksiz.

Baylar
Ayakkabilar temiz ve boyanmis ......... Siyah renk
Corap ......cceevvevvieieiieeee e Desensiz siyah ¢orap
Saclar ............cooiiiiiiiiiie Favoriler kulak memesini gegmeyecek sekilde kisa sag
Bileklik, ZiNCir......ccovveeeeeeeieeeeeann. Takilamaz
YUziikK......ooooooiiviiiiiiiiiiiiiciee, Evlilik ve nisan yiiziigii
SAAL..........ooveveeerreeeeeeeeeeeeerreeenans Isyerine uygun, bilege uyumlu
GOzliK..........coooooiiiiiiiii Doktor raporuyla, renksiz

4.4 DUZEN ve TEMIZLIK

Dogaldir ki goriiniimiin en dnemli parcasi temizlik ve diizen ile baglantilidir. Bu sebepten dolay1 asagida
sunulan kurallara harfiyen uyulmalidir.

4.4.1 Biitiin 6n biiro personeli her giin dus alarak ise temiz gelmelidir.

4.4.2 Saclar temiz ve taranmis olmali, favori boyu kulak memesini ge¢gmemelidir. Sakal ve biyik
uzatilamaz ve giinliik sakal tragi olunmalidir.

4.4.3 Bayanlarin saglari omuz hizasinda ve taranmig olmali, eger daha uzunsa arkada toplanmalidir.
4.4.4  Disler fircalanmig ve ferah bir agiz kokusu olmalidir. Agiz kokusunun en énemli nedenlerinden
birisi sogan, sarimsak, i¢ki vb. gibi yiyecek ve igeceklerden mesai saatleri gbz Oniinde bulundurularak
kesinlikle kaginilacaktir.

445 Bayanlarda makyaj hafif ve sade olmali ve makyaj kesinlikle yapilmalidir. G6z alic1 renkler
secilmemelidir.

446 Tirnaklar temiz, erkeklerde kisa, bayanlarda calismay1 engellemeyecek boyda, cilali veya pastel
renklerde oje kullanilacaktir.

447 Kolonya veya parfiim hafif ve dogal kokulu olacak, tahrik edici veya agir kokular
kullanilmayacaktir.

4.4.8 Eller devamli olarak temiz tutulacaktir.

4.5 VUCUT LISANI

45.1 Viicut lisam yazili veya sdzlii olmayan fakat iki insanin anlagsmasinda oldukga etken olan hareketler
biitlintidiir.

45.2 Unutulmamalidir ki ¢alistiginiz oteli ve departmani temsil etmek i¢in se¢ilmis kisilersiniz. Bunun
gurur ve onurunu iizerinizden eksik etmemelisiniz.

4.5.3 Dik durun, yumusak bir ses tonu kullanin, giiliimseyen bir ifade kullanin, telefonda bile olsaniz
yliziiniiziin giilimsemesini sesinize yansitin, gézlerinizi misafirden kagirmayin ve anlatim arasinda kii¢iik
noktalari tekrar edin veya ettirin ki misafir sizin tamamiyla kendisine konsantre oldugunuzu ve dinlediginizi
anlasin. Sakin olun, esnerken veya hapsirirken agzinizi elinizle kapatin.

4.5.4 Onbiiroda arzu edilen, giizel bir konusma ve tatli bir ses tonudur. Iyi bir ifade ve ses tonu misafirleri
etkiler. Misafirlerle konusurken noksan, yuvarlak ve anlami tam bilinmeyen ifadelerden daima
kacinilmalidir.

455 Resepsiyonda calisirken sigara igmek, bir yere yaslanarak veya sirtinizi misafirlere donerek durmak
ve konusmak, el kol hareketleriyle misafirlere hitap etmek, deskte misafiri gormezden gelmek otelcilik
ilkeleriyle bagdasmayacak tutum ve davranislardir ve kesinlikle yapilmamasi gerekmektedir.
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ON BURO DEPARTMANINDA CALISMA SAATLERI
SHIFT KAVRAMI

Otel isletmeciliginde 6n biiro departmaninda giinde 8 er saatten ii¢ shift olarak
calisilir. Shiftler genellikle 08:00/16:00, 16:00/24:00, 24:00/08:00 saatleri arasidir.
Shiftler genellikle A, B, ve C sifti olarak adlandirilir. Ayrica giris-¢ikislarin yogun
oldugu zamanlarda veya yiiksek sezonda 12:00/20:00 arasinda ara shift olarak
yazilabilmektedir. Bu shift ise D sifti olarak adlandirilir.Sabah, aksam ve gece
shiftinde calisan 6n biiro personelinin yapmasi gereken isler genellikle benzerdir.
Ancak gece shiftinde galisan 6n biiro personeli muhasebe kayitlart ile ilgili bazi
islemleri gerceklestirdiginden, daha yogun bir ¢alisma ortamina sahiptir.

Otel isletmelerinde On biiro departmani giiniin her saatinde hizmet vermek
zorundadir. On biiroda shift degisiminde dikkat edilmesi gereken noktalar ve
asamalar vardir. Bunlar;

e Kasa devir islemi yapilmalidir. Her devir isleminde ne kadar paranin oldugu
bilinmelidir. Kasanin eksik ya da fazla oldugunu anlamak i¢in yazili olarak
teslim islemi yapilmalidir.

e Log Book (Mesaj defteri) titizlikle tutulmali, shift devrinde mesaj defteri devir
alana okutulmali ve soracagi bir seyin olup olmadig1 6grenilmelidir.

e Bir sonraki shifte birakilan isler hakkinda bilgi verilmelidir.

e Apyrica shift i¢in diizenlenen check list (kontrol listesi, kiiciik memo) formu
diizenlenerek, shiftlerde uyulmasi ve yapilmasi gereken gorevlerin kontrolii
yapilmus olur.

Sabah Shiftinde Yapilacak islemler

Oda saymm yapilarak satilabilir oda sayis1 veya fazla rezervasyon olup
olmadig tespit edilir. Rezervasyon formlar1 dikkatlice incelenir. Erken giris yapan
misafirler varsa bu listeden isaretlenir. Sabah shiftinden 6nce ¢ikis yapan odalar
varsa bunlarm folyolar1 kontrol edilir, yanlisliklar varsa diizeltilir. Odalarin anahtar
kontrolii yapilir. Sabah Housekeeper raporu ile oda durum listesi karsilastirilir.
Yanlislik varsa Housekeeper Uyusmazlik Raporu ile gerekli diizeltmeler yapilarak
mutabakat saglanir. Otelden ¢ikis saati geldigi halde ¢ikis yapmamis oda varsa tespit
edilir. Uzatma isteyen misafir varsa doluluga gore hareket edilir. Uzatma yapilirsa
folyolarda gerekli diizeltmeler yapilir. Erken gelecek odalar kat hizmetleri
departmanina bildirilerek once hazirlik istenilir. Yine ¢ikan odalar varsa hemen kat
hizmetleri departmanina bildirilir. Satisa hazir ve temiz odalar i¢in Housekeeper
raporu kontrol edilerek okeylenmis odalar sisteme girilir. Grup odalar1 ve varsa 6zel
istekler kat hizmetlerine ya da ilgili departmanlara bildirilir. Kasa sayimi yapilarak
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kasa devri yapilir. Tekrar oda sayimi yapilarak aksam shiftine gerekli agiklamalar
yapilarak gorev teslim edilir.

Aksam Shiftinde Yapilacak Isler

Sabah shiftinden gorev alindiktan sonra mesaj defteri kontrol edilir.
Hazirlanmis memorandumlar incelenir. Rezervasyon listeleri ve formlar1 kontrol
edilir. Gelis saatleri belirtilmeyen misafirleri ile opsiyon saati yaklasinca iletisim
kurulur cevaplart olumlu ise beklenir, olumsuz ise rezervasyon iptali yapilir.
Garantili rezervasyonlarda gelmeyen varsa sebebi arastirilir. Aksam yemegi alacak
misafir sayisi restorana bildirilir. Grup uyandirma listesi hazirlanir. Gelecek grup
varsa memorandumlar incelenir ve giris i¢in gerekli hazirliklar yapilir. Oda sayimi
tekrar yapilir. Beklenenden fazla bos oda varsa satis i¢in gerekli calismalar yapilir.
Geg cikis yapan odalarin temizlenme islemleri takip edilir. Anahtar kontrolii yapilir.
Kasa sayimi yapilir. Gece shiftine tiim agiklamalar yapilarak gorev teslim edilir.

Gece Shiftinde Yapilan islemler

Glin boyunca On biiroda yapilan tiim islemlerin denetimi yapilarak;
yanligliklar varsa diizeltilir ve giin sonu yapilir. Denetim islemleri yani sira 6n biiro
hizmetleri de devam eder. Mesaj defteri incelenir. Beklenen misafirler varsa gerekli
islemler kontrol edilerek hazirliklar tamamlanir. Anahtar kontrolii her gece oda
raporu hazirlanmadan 6nce yapilir. Oda fiyat kontrolii yapilir. Oda ve kisi say1
balansi tutturulur. Ciinkii yapilacak tiim islemlerin dogrulugu balansin tutturulmasi
ile miimkiindiir. Balans tutmazsa yapilacak bitiin islemler yanlis olacaktir.
Konaklama belgesindeki kisi sayilar1 ve oda fiyatlar1 kontrol edilir. Biitiin
misafirlerin girisi beklenir. Sonra hesap kapatilir. Otelin doluluk ve gelir durumunu
gosteren otel yonetiminin istedigi giinliik, aylik ve yillik raporlar diizenlenir. Giinliik
misafir listesi kontrol edilir. Misafirlerin uyandirma istekleri varsa kaydedilir. Cikis
yapacak odalarin listeleri hazirlanir. Kasa sayimi yapilarak kasa devir formu
diizenlenir, zarfla muhasebeye sabah teslim edilir. Tiim bunlarin disinda misafirin
konaklamas: sirasinda ortaya ¢ikabilecek ihtiyag ve isteklerine yanit verilir. Ornegin;
ckstra yatak, arizalar, ilag, vb. Higbir suretle resepsiyon bos birakilmaz.
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ON BURO DEPARTMANININ iC ORGANIiZASYONU

On biiro ve otel isletmesinin diger boliimleri arasindaki faaliyetlerin diizenli
bir sekilde yiiriitiilmesi misafir iliskileri agisindan onemlidir. Otel isletmesinin
basarisinda, departmanlar arasindaki bilgi aktariminin zamaninda ve hatasiz
yapilmasinin pay1 biiyiiktiir.

On biiro ile diger departmanlar arasindaki karsilikl is birligi ve iletisim otel
isletmesinin basarisi i¢in zorunludur. Misafirin konaklamasi sirasinda devamli olarak
istek ve sikayetlerini 6n biiroya iletmesi, 6n biironun hem kendi i¢indeki hem de
diger departmanlarla olan iliskisini zorunlu kilmaktadir. Bu iliski, misafirin otelden
almak istedigi ve otelinde vermeyi taahhiit ettigi servislerin, otel ile misafirin
onceden anlastig1 sekilde verilip verilmediginin kontroliinii saglar. Biitiin bu isbirligi
ve yardimlasma saygili ve insan iligkilerine uygun olmalidir. Departmanlar ve kendi
birimleri arasindaki iligkilerin yazili olmasi1 gerekir. Otel isletmelerinde 6nceden
belirlenen amaclara en kisa stirede, verimli ve ekonomik sekilde ulasabilmek icin iyi
bir Orgiitlenmenin yapilmas1 gerekmektedir. Bunu gerceklestirirken isletmenin
biiyiikliigii, personel sayisi, amaglari, kurulus yeri ve sunulan hizmetlerin niteligi
bliyilk 6nem tasimaktadir. Bu nedenle, otel isletmeleri icin tek tip bir Orgiit
yapisindan s6z etmek miimkiin degildir. Otel isletmelerinin orgiitsel yapilarinin
olusturulmasinda bazi temel 6l¢ii ve kriterler dikkate alinarak yapilmas1 miimkiindiir.
On biiro departmani misafirle direk temasi olan ve hizmet sunan degisik birimlerden
olusmaktadir. On biiro departmani gerek kendi i¢indeki birimlerle, gerekse otelin
diger boliimleri ile ¢cok yakin bir iliski i¢indedir. Clinkii misafirler, otelin diger
boliimleri ile olan biitilin iliskilerini, 6n biiro personeli ile yliz yiize veya telefonla
¢ozmektedir. On biiro departmanini olusturan birimler; resepsiyon, rezervasyon,
santral, danisma ve 6n kasa oldugunu daha 6nceden de belirtmistik. Simdi biraz daha
detaylandirmaya ¢alisalim.

Resepsiyon, otele giris yapan misafirlerle ilgili islemlerin yapildig1, misafirin otelde
agirlanmasi siirecinde diger boliimlerde almis oldugu tiriin ve hizmetlerle ilgili istek
ve sikayetlerini ilettigi merkez konumundadir. Bir 6l¢iide misafir beklentilerinin
karsilanmasinda, otel yonetim politikalarinin boliimler arast koordinasyonun
ger¢eklesmesinde 0n biiro departmaninin kendi i¢inde ve diger boliimlerle olan
iliskilerinin optimal diizeyde olmasi biiyiik 6nem tagimaktadir. Bu durum otelin
basarili ve karli bir isletme olmasi agisindan gereklidir. Misafirler ister rezervasyonlu
ister rezervasyonsuz olsun giris islemlerini resepsiyonda gergeklestirirler. Giris
isleminde yapilan ilk islem misafire uygun oda satisinin gergeklestirilmesi ve
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konaklama belgesinin eksiksiz doldurulmasidir. Bu islemden sonra eger otelde
manuel sistem kullaniliyorsa; misafir folyosu acilarak on kasaya verilir. On kasa
kendisine gelen folyolar1 oda numaralarina gore, folyo kasalarindaki pitlere
yerlestirir. Misafirin otel i¢erisinde yapmis oldugu harcamalar bu folyolara islenir.
Gece “Night Audit” yapmis oldugu c¢alismalarla o gecenin balansi tutturulur. Bu
islem misafirin otelden ayriligina kadar devam eder.

Misafirin otelde kaldig: siire icinde, oda degisikligi veya odada kalan kisi
sayisinda bir degisiklik olmas1 halinde resepsiyon ve 6n kasa arasinda yazili formlar
kullanilarak gerekli diizenlemeler yapilarak folyolara islenmesi gerekir. Bu durum
kat hizmetleri departmanini da ilgilendirmektedir. Odaya gelecek baska bir kisinin
olmas1 durumunda ilave yatak ve konaklama iicretinde olusabilecek degisikliklerin
tespiti siirekli 1y1 bir iletisimle gergeklesebilir.

Otel 15letmesinde bilgisayar sistemi kullaniliyorsa; misafirin otele giris islemi
oda satis1 ve konaklama belgesinin imzalanmasi ile birlikte bilgisayar kayitlarina
gecirilmis olur ve misafir folyosu otomatik olarak islemeye hazir olarak ekranda
goriiliir. Misafirin  diger boliimlerdeki harcamalari, satis noktalarindaki
bilgisayarlarla aninda folyoya islenir. (Ag sistemi yoksa adisyonlar ile bu islem
yapilir)

Misafirlerin otele giris yapmalarindan itibaren konaklama ile ilgili tim
hesaplar1 6n kasa birimi tarafindan takip edilerek ¢ikista tahsil edilir. Glinlimiizde
ozellikle bilgi ve iletisim teknolojilerindeki gelismeler, kullanilan otel yonetim
sistemlerinin ¢ogalmas1 O6n kasa boliimiindeki is yikiinii resepsiyon bdliimiine
aktarmistir.

Otel isletmelerinin kapasiteleri ve konumu rezervasyon birimi i¢in ¢alisma
saatlerini belirleyici olmaktadir. Genellikle 08:00/17:00 saatleri arasinda gorev
yapmalarina karsin biiylik isletmeler 24 saat {i¢ shift ya da iki shift olarak ¢alisma
sekli belirlemektedir. Diger saatlerde resepsiyonistler rezervasyon taleplerine cevap
vermektedirler.

Rezervasyonlu misafirlere ait islemler hangi sistem kullanilirsa kullanilsin
islemlerin aninda kaydi tutulur. Manuel sistemde alinan rezervasyonlar rezervasyon
formuna oradan da rezervasyon dosyalarma aktarilir ve giinliik olarak resepsiyona
bildirilir. Rezervasyonlu misafirlere ait bilgiler giris Oncesi resepsiyonda hazir
bulundurulur. Otelin doluluk durumuna gére oda satislari rezervasyon ofisi ile sadece
belgeler lizerinden degil telefonla da saglanabilir.
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Bilgisayar sisteminde formlarla iletisim diisiik diizeydedir. Alman
rezervasyonlar bilgisayar programina aninda girilir, ayrintilar kaydedilir. Dolayisiyla
resepsiyonda bu islemleri kendi ekraninda gorebilir, ¢alismalarin1 ona gore
diizenleyebilir. Boylece bilginin ulasmamasi, formun kaybolmasi, vb. gibi
aksakliklar da s6z konusu olmaz. Rezervasyon ofisi ayn1 zamanda analizler yapar,
istatistikler tutar ve oda dolulugunu arttirmaya g¢alisir. Rezervasyonlu misafirlere ait
giinltik girisler resepsiyonist tarafindan takip edilir. Odalar misafir gelmeden hazir
edilir, kisa siirede giris islemi gerceklestirilir. VIP misafirler icin VIP listeleri
diizenlenir ve resepsiyonun hazirlik yapmasi saglanir.

Rezervasyon bolimii rezervasyonla ilgili 6n 6demelerin takibini genelde

kendisi yapar. On kasa boliimii, taahhiit edilen depozitolarin takibini yaparak
rezervasyon boliimiine gelip gelmedigi hakkinda bilgi verir. On kasa depozito fisi
diizenleyerek bir niishasini rezervasyon boliimiine gonderir, rezervasyon boliimii de
rezervasyon formuna bu belgeyi ilistirir. Bilgisayar sisteminde ise bu islemler
ekrandan takip edilebilmektedir.
Santral birimi, misafirlerin ve otel isletmesinin otel i¢i ve dis1 telefon goriismelerini
saglar. Bu goriismelerle ilgili belgeleri diizenleyerek her giin resepsiyona veya 6n
kasa boliimiine gonderir. iki shift olarak gdrev yapmaktadir. Gece shiftinde bu islemi
resepsiyonist gergeklestirir.

Resepsiyon ve damisma birimleri ¢ok siki iliski icerisindedirler. Birbirlerine
verdikleri bilgiler ile 6n biiro hizmetlerinin hizli ve etkin bir bicimde yapilmasini
saglarlar. Danisma personeli misafirleri karsilar, resepsiyona kadar eslik eder,
misafirlerin gelis sekli, geldigi acente, ara¢ varsa plakasi ile ilgili bilgileri
resepsiyona bildirir. Resepsiyon VIP girislerini danigma personeline bildirir.

On biiro kendi icinde iletisimin ve iliskinin en {ist diizeyde gerceklesmesi
gereken departmandir. Misafir otele gelmeden rezervasyon ofisi ile irtibat kurar ve
rezervasyon yaptirir. Otele geldiginde doorman (kapici) tarafindan karsilanir, bell
boylarin yardimiyla bagajlar1 6nce resepsiyona tasinir, resepsiyon gorevlileri giris
islemini tamamladiktan sonra, bagajlar misafirin odasina g¢ikarilir. Misafirin otelde
yaptig1 harcamalar 6n kasa memuru tarafindan misafirin folyosuna islenir ve ¢ikista
hesabin kapatilmasi saglanir. Misafirin uyandirilma ve telefon goriismelerini santral
memuru saglar. Misafirin otelden ayrilacagi zaman misafir bagajlarinin resepsiyona
getirilmesi, c¢ikis islemlerinin yapilmasi, hesabin kapatilmasi ve misafirin
ugurlamasina kadar verilen biitiin hizmetlerde 6n biiro i¢indeki birimler arasindaki
iletisim ve koordinasyonun rolii biiytiktiir.
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ON BURO DEPARTMANINDA KULLANILAN
DONANIMLAR VE FORMLAR

» Donanimlar

On biiroda bulunan donanimlar her otele ve kullanilan sisteme gore farklilik
gosterebilir. Resepsiyonda otelin tiiri ve biiyiikliigiine gore 6n biiro sistemlerinden biri
kullanilir. Bu sistemleri ti¢ gruba ayirmak miimkiindiir. Bunlar, manuel, rack ve bilgisayar
sistemleridir. Baz1 otellerde tek sistem kullanilmayip diger sistemlerden alinti da
yapilabilmektedir. On biiroda kullanilan donanimlar her otele ve kullanilan sisteme gore
farklilik gosterebilir. Bu donanimlar ¢ok iyi bir sekilde yerlestirilmeli ve kullanilmalidir.
Donanimlarin kullanilmasi konusunda da personel mutlaka egitilmelidir.

v' Bilgisayar ve Donanimlari

Bilgisayar, rezervasyon, on kasa ve kayit islemlerinin yapildig1 terminaldir. On biiro
sistemleri arasinda en gelismis olani bilgisayar sistemidir. Mekanik sistemde vakit alan
bir¢ok islem bilgisayarda ¢ok kisa bir stirede sonuglandirilir.
Bilgisayar yazicisi (printer) ise bilgisayarda kayitli olan bilgilerin ve raporlarin yazili olarak
alinmasini saglayan cihazdir. Giintimiizde bilgisayar, 6n kasa makinelerinin yerini almaya
baglamistir. Oda ve telefon ticretleri gibi harcamalar bilgisayar tarafindan otomatik olarak
hesaplara islenmektedir.

v Anahtar Karti Makinesi

Glniimiizde konaklama isletmeleri konuk odalarina giris i¢in metal anahtar yerine
anahtar kart1 kullanmaktadirlar. Bilgisayara bagl olarak kullanilan anahtar karti makinesi
icine yeni bir manyetik okuyuculu kart yerlestirilir.
Bilgisayara konugun oda numarasi ve konaklama siiresi girildikten sonra enter tusuna
basilarak bilgiler karta yiiklenir. Boylece konuk isletmede kaldigi siire boyunca kisiye 6zel
olarak hazirlanan bu kartla odasina girebilir. Konaklama siiresinin bittigi giin, gece 24.00
den sonra kart kullanilamaz.

v Anahtarhk (Key Rack)
Resepsiyon deskinin arkasinda veya alt kisminda yer alir. Bu raf adindan da
anlagilabilecegi gibi oda anahtarlarini koymak i¢in yapilmis kiigiik gozlerden meydana
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gelmistir. Ayrica, bu gozler cogu konaklama isletmesinde konuklara birakilan mektup ve
mesajlar i¢in de kullanilir. Her goziin tizerinde ilgili odanin numarasi bulunur.

v" Pos Makinesi

Misafirlerin hesap 6demelerini kredi kartiyla yapmalar1 i¢in, 6n kasada bulunan
elektronik bir aygittir. Kredi kart1 provizyon makinesinden g¢ekilir, 6deme tutar1 girilir,
misafir tarafindan kart sifresi girilir, pos makinesi onay bilgisini alarak iglemi tamamlar.
Boylece misafirin yaptig1 harcama kredi kartindan tahsil edilmis olur.

v Folio Havuzu (pit)

Misafirlerin hesaplarinin tutuldugu kartlara folyo denir. Folyolarin diizenli bir sekilde
saklanmast ve her istenildiginde kolayca bulunmasi gerekir. Folyo racklerinde her oda i¢in
bir boliim ayrilmistir. Bu boliimlere folyo ile birlikte adisyonlar, diger harcama fisleri ve
konaklama belgeleri saklanir. On kasa makinesinin yakininda bir yere konulmaktadur.

A2 A oA oA
A  —, w—, w— 4
v' Telefon ve Telefon Santrali (Switchboard)
On biiroda ¢alisanlar birden ¢ok telefon kullanirlar. Otel isletmelerinde isletme ici ve
dis1 iletisimi saglayan tiim telefon sistemini olusturan cihaza telefon santrali denir.

A PF #T A A _/A_—/'/«]

Gilinlimiizde bilgisayarla calisan gelismis telefon santralleri de mevcuttur. Telefon
makineleri de ayn1 zamanda bu sisteme bagli olarak kullanilir.

v" Faks Makinesi

Faks cihaz1 otellerde mesaj almak ve gondermek icin kullanilir. Genellikle
rezervasyonlar bu kanalla gelir ve rezervasyonlarin teyidi de ayni yoldan yapilir. On
biiroda, arka ofiste uygun bir yere konulan faks cihazlariyla her tiirli yazili iletisim
saglanabilir.

v Bagaj Arabasi
Bellboylar tarafindan konuk bagajlarinin taginmasinda kullanilan iki ya da dort tekerli
farkli boylardaki araglardir.
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v" Telsiz ve Donanimi

Elektromanyetik dalgalar yardimiyla sesin bir noktadan diger noktaya
gonderilmesinde kullanilan kablosuz haberlesme aracina “telsiz”” denir. Haberlesme,
verici konumundaki (gonderme yapan) cihazdan ¢ikarak anten vasitasiyla bosluga
yayilan elektromanyetik dalgalarin, anten yoluyla, alic1 cihaza (dinleme) ulagmasi
seklinde olur. Telsiz, telsizin kendisi, besleme iinitesi, anten ve cihazin tizerinde
bulunan mikrofondan olusur.

Telsiz, konaklama isletmelerinde On biiro personelinin diger departmanlarda
gorevli personelle kisa yoldan haberlesmesini saglamak amaciyla kullanilir.
Ozellikle housekeeper, meydancilar ya da teknik servis calisanlari gibi siirekli yer
degistiren personele kisa siirede ulagilmasini saglar.

v Doviz Kontrol Cihazi
Doévizlerin ve Tiirk parasmin gergek veya sahte olduklarini anlamak i¢in 6zel
yapilmis renkli 151k veren bir cihazdir.

v Doviz Panosu

Cesitli tlkelere ait doviz kurlarinin, o iilkenin parasal deger karsiligini gosteren,
rakamlar1 giinliik olarak ayarlanabilir panodur. Genel olarak 6n biiro deski
arkasindaki duvara, konuklarin rahatca gorebilecegi bir yere asilir.
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EXCHANGE RATES ROOM RATES

USD "TL SINGLE ROOM

EURO "TL DOUBLE ROOM

SUITE

EXTRA BED

BREAKFAST

v" Oda Ucret Panosu
Otelde bulunan cesitli odalarin (single room, double room, suite room gibi) bir
gecelik tcretini doviz ve iilke parasi cinsinden gosteren rakamlar1 degisebilen
panodur. Resepsiyon deski arkasindaki duvara, konuklarin rahat¢a gorebilecegi bir
yere astlir.

v' Ulke Saatleri
Farkli iilkelerin baskent ya da biiyiik sehirlerindeki yerel zamani gosteren ve
resepsiyon deski arkasindaki duvara asilan saatlerdir.

v' Fotokopi Makinesi
Cogaltilmas1 gereken evraklarin fotokopilerinin ¢ekilmesinde kullanilan aragtir.
Genel olarak back ofiste bir noktaya yerlestirilir.

v" Tarih ve Zaman Kasesi (Time- Stamp)
Resepsiyonda kullanilan folyo, konaklama belgesi gibi belgelerin iizerine tarih ve
saatin basildig1 aragtir. Ayrica misafir i¢in alinan mesajlarin ve mektuplarin {izerine
de bu damga basilir.
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> Formlar

v" Konaklama Belgesi (Registration Form)
Konuk isletmeye geldiginde giris (check-in) islemi i¢in mutlaka doldurulmasi
gereken bir belgedir. Giiniimiizde 6zellikle resort otellerde iki yonlii ve farkli dillerde
hazirlanmaktadir. Konuk ile isletme arasinda bir sozlesme olarak hukuki bir belge
niteligindedir ve yasal olarak diizenlenmek zorundadir. Buna gore isletme konuga
kredi acmis olur. Kaldig: siire i¢inde yapacagi harcama kadar kredi saglanmis

demektir. Form iizerinde konugun;

*Kimlik bilgilerti,

*Adresi,

*Fiyat,

*Gidecegi yer,

*Son ayrildigi yer,

*Gelis sekli ile ilgili simgeler,

*Odemeyi ne sekilde yapacag,

*Beraberindekilerin  yakinligt  ve

sayisi,

*Kiymetli  esyalar  konusundaki

uyarilar,

*Hesap odeme ile ilgili yiikiimliiliik
durumu gosteren imza bulunur,

| KOMAKLAMA BELGESi - REGISTRATION CARD

Cda Tizi Flyat :

Oda No. - || Geis Tanh
= I \ON-” Hoam hr arrv. [ate ; Racn Typs: Rale :
Ak o |LEMmer  : | Ankardt ] Zm. Typ Freig :
| {nf. bayitk narfia yazmz || Kisi Girdg Tarh : Pexer. Na. @ ' tamuar
Feaze 153 capial letters || Psrscn Departure : R Nr | Gaari 3
Etia grosse Bucnstazen || Perscn - Abralsa Fas. Nr - | Boarbeailer
— : =T
| Sayidi A Acnta - Flg<alNe. :
| Surmame SRS SN SO SR ) T R e e S P e o Agercy
Familizraame Vomame : Aganiur
Uyrage Def. Yer wo Tarnl Meslogi
Netonal Flacxdabs of BIh Prafession :
Natonalzast Geo. Ot u. Ualum : Berul
K mlic Cnsi - TarihiSay : Varidl Yer
7l e[ NT ) ———————— e L) | S Pace ol lssue
Aaswriss An Datumrehr, © Auastalurgsor :
Adrssiniz Tesion *
N Mmoo — |} P ¢
{ Anschrif - Isgion |
L |
Baraburinizdekier - AdSoyan : Yag
Ancompanied Nama'Sarnara: Ale
Hagene-Vomams/Nachnama, — Aser
Tasismirea daha fore <anakladim> me? L lamal: imza
Have you bean tefors n pJar Farad ¢ Sgratue
Is1 as inre arsie Avfarchadtin unsarar &niaga 7 Unierschatt :

Dcada aeak lan dalsdi aayalan asyhiekin

Taa Fodal g 20t 12aganaia g ar bak of vauankss I Wersacher die im Zimmer Bitec d2280 warcen Doemeymcn

Ol mie sorum vy dujlde Degedi ssyalunmzian  lull v recms, Suly depoai boxes 4% availalla wirkare Voromvoriang. Bime Gold u, Véerzasen i Sala - B

odaryzda DB L 1288 TevaLllul.
Coadan =iy sea! : 1200'dr

KYSFOMQZ-Rov. N

fros of Chargs i yoLr rao
Chece -cuntine: 12,00

depenkean. Sk stew Ihnzn kozbenbos 2ur Ve lgurg
Resumungazal: 12,00 Ler

Es ve ¢ocuklari ile beraber olan konuk bir adet form doldurur.
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Ayrica; Ayni odada iki farkl kisi kaliyorsa iki ayr1 form doldurulur. Ayni aile birden fazla
odada kaliyorsa her oda i¢in ayr1 bir form doldurulur.

Formun tamami konuk tarafindan doldurulur. Ancak gruplarda islemlerin daha hizl
yapilmasi i¢in formlar resepsiyon gorevlileri tarafindan doldurulup (konuklara ait bilgiler
onceden bildirilmigse) konugun el yazisinin olmasi agisindan bir veya iki alan bos
birakilarak (adres-dogum tarihi, vb) konuga imzalatilir.

Konugun kimlik belgesi alinip gorevli tarafindan doldurulur. Geri kalan kismi konuk
tarafindan doldurulabilir (Bu daha giivenli bir yoldur).

Formda en 6nemli noktalardan bazilar1 ayrilis tarihi ve imzadir.

v" Seyir Defteri (Log Book)

On biiro personeli tarafindan tutulan, giinliik is ve islemlerin diizenli olarak takip
edildigi defterdir. Defterde o giin yapilan oda degisimi (room change), konuk odalarinda
meydana gelen arizalar, bir sonraki vardiyada (shift) calisacak olan personele birakilacak
notlar gibi bilgiler yer alir.

v Vip Formu (Vip Courtesy Order)

“VIP”, “Cok Onemli Kisi” anlamina gelmektedir. Ingilizce “Very Important Person”
kelimelerin bag harflerinin bir araya getirilmesiyle olusmustur. Bu form, dagitim yapilacak
boliim sayis1 kadar hazirlanir. Misafire yapilacak ikramlarin tiirii, form tizerinde belirtilir.
On biiro yoneticisinin onay1 alindiktan sonra ilgili boliimlere gereginin yapilmasi icin
gonderilir. Genel olarak dort-alt1 niisha diizenlenir ve agsagidaki boliimlere gonderilir.

e Yiyecek-igecek, e Giivenlik

e Housekeeping, e Yonetim (muhasebe vb)

e Onbiiro — santral

e
fgﬁ OMPNTI vV_.I.P. TALIiMATI

REsSORT

V. P, Konuk Ismi
Oda No.

Gelis Tarihi - = Saat:
Konudun V.I.FP. Nedeni -
Ayrihis Tarihi

Meyve

Sarap

Bar Delux Set - Up

H/K Standart Set - Up
H/K Delux Set - Up

HAK Balay: Set - Up

Dogum Gania 7 Adult

Dogum GanG / Child

] &a.n Siparigi Verenin -

] Ao, Ad Soyad:

1 == Garevi

[
[
[
[ 1 +n< Imzas:
[ T muTFEAK

E .

L | TExNIK

YIS O F o3/ REV NO: 01
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VIP formlar giinliik olarak giinliik vip listesine islenerek saklanir.

v Ariza Bildirim Formu (Maintenance Work Order)

Konuk odalarindaki arizalarin ilgili departmana (teknik servis) bildirilmesi igin
kullanilan formdur. 2 kopya olarak doldurulur.

e Kopya teknik servis departmanina gonderilir.

e Kopya 6n biiroda kalir.

v Welcome Coctail Formu

Grup liderleri misafirlerine otel ve ¢evre hakkinda bilgi vermek istediklerinde, grup
gelmeden bir-iki giin 6nce resepsiyona bilgi verirler. Resepsiyon da bu formu diizenleyerek
yiyecek-icecek departmanina gonderir. 2 niisha diizenlenir. Bir niisha yiyecek-i¢ecek
departmaninda bir niisha da resepsiyonda kalir. Form iizerinde acente adi, kisi sayisi, yeri,
tarihi, saati, ve formu diizenleyen personelin imzasi bulunur.

v" Lunch Box Formu

Tura gidecek ya da erken ¢ikis yapacak misafirler i¢in lunch paket hazirlatilir. Welcome
coctail formu gibi hazirlanir. Lunch paketler gece 02:00 dan sonra lobby bardan alinir.

v On Kasa Avans Formu

Muhasebeden 6n kasaya gelen nakitler i¢in diizenlenir. Nakit 6zellikle doviz bozarken
on kasada bulunmasi gerekir. Form lizerinde seri numarasi, tarih, avans miktari, teslim eden
ve teslim alan gorevlinin imzas1 bulunur.

v On Kasa Alindi1 Formu

Baz1 misafirler ddemelerini giriste ya da ¢ikista yaparlar. Odeme alindiginda bu form
kullamlir. Uzerinde seri numarasi, 6deme miktari, tarih, misafirin imzas1 ve tahsilat: yapan
gorevlinin imzas1 bulunur. 3 niisha olarak diizenlenir. Bir niisha misafirde, bir niisha
resepsiyonda kalir. Diger niisha da muhasebeye gonderilir.

v Odeme Fisi (Paid Out)

Misafir admna isletmenin kasasindan yapilan 6demelerde kullanilir. Bu 6deme ¢igek,
ilag, ucak bileti, kargo, vb. seklinde olabilir. 2 niisha diizenlenir. Bir niishas1 6deme tahsil
edildiginde misafire verilir. Diger niisha resepsiyonda kalir. Uzerinde 6deme tutari, oda
numarasi, misafirin adi, 6demenin nasil yapildigi, tarih ve imza bulunur.

HOTEL ABC
PAID OUT VOUCHER

Date Time

Guest's name
Room no Account folio no
Detailed explanation . = e ,

Rs . @Gn words __

)
Prepared by
Authorised by
Audited by

Snrgnaturre dfthegLnesl,,
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v Misafir Anket Formu
Misafirlerin verilen hizmetten memnun olup olmadiklarini, dilek veya sikayetlerinin
neler oldugunun tespit etmek i¢in bu formlar kullanilir. Bu formlar housekeeping
tarafindan odalara birakilir. Misafirler doldurup ¢ikis sirasinda resepsiyona ya da
varsa 0zel kutusuna birakirlar.

Atatiirk Universitesi
Atatiirk University
Turizm Fakiiltesi
Faculty of Tourism
Uygulama Oteli
Practice Hotel

Bu anket Turizm Fakltesi Uygulama Oteli’nde onbaro, kat hizmetleri ve yiyecek -igecek departmanlarinda lerin iy
seviyesini belirlemeye yoneliktir. Anket sonuglarina bagh olarak sunulan hizmetlerin iyilestirilmesi amaglanmaktadir.
This questionnaire is aimed to determine the level of satisfaction of the services offered in the front office, housekeeping and food and beverage
departments of the Faculty of Tourism Practice Hotel. It is aimed to imp. the services p ded dk ding on the survey results.

Adi ve Soyad1 / Name and Surname R e e R R R SRS TR
Telefon ve E — Posta / Phone and E — Mail
Oda Numarasi / Room Number
Konaklama Tarihi / Date of accomodation = :.........ceeeeeeiuieniiiieiieiieiiieeiittierieaeeaesssssanetsntttstettettattaettsenttees
Paramzin karsih@imi aldimiz mi? / Did it worth, the Money you paid for your holiday?.............
Ziyaretinizin sebebi / The purpose of this visit was

Tatil Toplanti-Konferans Spor Saghk Diger
O Holiday o O Business O O &)

Meeting-Conference Sports Health Other

» Otele varlstaki karsllama/ Bllgllendlrme '
Welcome and check in information
Kayit islemlerinin ¢abuklugu

Rapidity of registration
ik vans daki oda izligi

Room cleanliness whilw your arrival
Konaklamamiz siiresince oda temlzhgl
Room cleanliness during your accomodation
Banyo temizligi

Bathroom cleanlines

Kat hizmetleri personeli ilgi ve guler yﬂzlﬂgﬂ
Friendly and carring og h ping
Odanin genisligi ve konforu

The room width and comfort

Odadaki elektronik esyalarin ¢calisma durumu
Working status of electronic items in the room
Odalardaki ariza giderilme ¢abuklugu
Rapidity of failure recovery in rooms

Minibar hizmeti

Minibar service

Odada kullaml 1} 1

Materials used in the room

Genel alanlarin temizligi

General areas cleanlines

Lobi Coffe’ deki oturma diizeni ve hizmet
The seating arrangement and service in the Lobby Coffe
Yiyecek kalitesi

Quality of food

icecek kalitesi

Quality of beverage

Servis kalitesi

Quality of service

Sogutma / Isitma

Cooling and heating

Turizm Fakiiltesi Uygulama Oteli Personeli
Faculty of Tourism Practice Hotel Staff

OOOOOOOOOOOOOOOOOO.{‘*‘
O|0|0[O]|0|0|0|0]|0O|0|0]|0[0|0|0|0]|0|0 &k
0|0|0]|0|0|0|0]|0|0|0|0|0|0|0|0|0]0 |0 @
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Misafir Notu / Guest Note

Tesekkiir Ederiz / Thank vou ver much
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v Rezervasyon Formu

Rezervasyon taleplerinin kayit edildigi formlardir. Bu formlarin sekilleri otelden
otele degisiklik gosterebilir ama hepsinde de bulunmasi gereken boliimler, bilgiler
hemen hemen aynidir. Bazilar1 ¢ok detayli olabilir. Her rezervasyon alinisinda
mutlaka bu formlar kullanilmalidir.

v' Mesaj Formu (Message Form)
Misafirlere birakilan mesajlar1 kayit etmek icin kullanilir. Mesajlar sahsen, telefon
veya faks ile olabilir. Onemli olan hangi yontemle olursa olsun zaman kaybetmeden
mesajin yerine ulastirilmasidir. Degisik sekillerde diizenlenebilir. Mesaj alinirken
cok dikkatli olunmaly, teyit edilmelidir. Yanlis anlamalarin 6niine gecilmelidir.

B By Falowup Actan

Calee
Provied

Romtonzhg bo Prtiort:

OtafTime Fallaw.us Comeloted: | mEws:

L

TELEPHOMNE MESSAGE
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_ ON BURO DEPARTMANININ
DIGER DEPARTMANLARLA ILISKIiSI

On biiro ile diger boliimler arasinda karsilikli is birligi ve yardimlasma olmas1
otel isletmesinin basarisi i¢in zorunludur. Ciinkii konuklar ilk karsilayan ve son
ugurlayan 6n biiro boliimiidiir. Konugun otelde konaklamasi sirasinda devamli
olarak istek ve sikayetlerini 6n biiroya iletmesi ve benzeri iliskiler, 6n biironun hem
kendi i¢indeki boltimleri ile hem de diger boliimlerle iliskisini zorunlu kilmaktadir.

On biiro-Ust Yonetim Arasidaki Iliski

On biiro departmaninin islevini basari ile yerine getirebilmesi i¢in, miikkemmel
bir iletisim sistemine Sahip olabilmesi, misafirlerle ¢ok iyi iliskilerin olusturulmasi
ve misafirlerin tatmin duygularimi st diizeyde etkileyecek hizmet sunumu
gerceklestirmesi gerekmektedir.

On biiro departman isleyisi ile ilgili kararlar alinmasi, alinan kararlarin iliski
icindeki diger boliimlere bildirilmesi, sorunlarin tartisilmasi, sorunlara ¢oziim
aranmasi ve bulunmasinda iist yonetimin yaklasimi énemlidir. Ust ydnetim, &n biiro
tizerinde birinci derecede etkilidir.

Ust ydnetim 6n biiro yoneticileri ile siirekli temas halindedir. Periyodik olarak
belirli giin ve saatlerde toplanarak 6n biironun ¢alismalar1 degerlendirilir. On
bilironun sundugu iiriin ve hizmetlerle giinliik, haftalik, aylik ve yillik olarak tutulan
on biiro bilgi ve istatistikleri ile ilgili toplantilar yapilir. Ust yonetim &n biironun idari
olan bu gorevlerine iliskin goriis ve kararlarin1 bildirir. On biiro yoneticileri de bu
kararlar1 dikkate alarak calismalar1 yonlendirir. Ornegin; VIP misafirler i¢in oda
numaralar tespit etmek, show roomlar1 belirlemek....vb.

On biironun organizasyon yapisi giinliik is akis1, calisma saatleri, izin, hastalik,
yetki ve sorumluluklar, personel terfileri, personelin 6zliikk haklari, oda satis
fiyatlarinin tespiti, toplam gelir vb. konularda yetki sahibidir. Ayrica on biiroda
kullanilan belge ve formlar, teknolojiler, is akisinin belirlenmesi de yonetim
departmanmmin yetkisindedir. On biiro, {ist yonetimin belirledigi politikalar1 uygular,
aksakliklar1 ve yanlisliklar1 gerekli raporlarla yonetime bildirir.

On biiro-Kat Hizmetleri (Housekeeping) Arasindaki iliski

Kat hizmetleri departmani misafirlere en uzun siireyle hizmet sunan ve
devamli temasta bulunan departmandir. Kat hizmetleri departmaninin asil amaci, otel
odalarinin ve genel alanlarin temizligi, dekorasyonu ve bakimu ile ilgili islemlerin
yiiriitiilmesidir. Otel isletmelerinde oda gelirlerinin toplam satislar i¢indeki payi
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yiiksek oldugundan, 6n biiro ile kat hizmetleri departmanlar1 arasindaki iligki
onemlidir.

On biiro ve kat hizmetleri arasindaki iletisimin temelini oda durumlar
olusturur. Oda durumlarinda meydana gelen degisikliklerin her iki departman
tarafindan da hemen iletilmesi gerekmektedir. Aym sekilde iki departman arasinda
olusturulacak hizli ve etkin iletisim, oda durumu uyusmazliklarin1 da azaltacaktir.

............ OTEL veenef e 201...
ODA DURUMU DEGISIKLIK CiZELGESI

ROOM CHANGE

SIRA |FOLIiO ESKi ODA | YENi ODA | PAX [ DEGISiKLIiK
NO NO NO NO NEDENI
1

2

3

4

VIP musafirler i¢in otel ikramlarinin gonderilmesi iki departman arasindaki
iligkilerin saglamligiyla dogru orantilidir.

Misafire bloke edilen odanin satisa hazir hale getirilmesi kat hizmetleri
departmaninin gorevi iken, oda satisinin gerceklestirilmesi 6n biiro departmaninin
gorevidir. On biiro ile kat hizmetleri departmani arasindaki iliski ve koordinasyon iyi
olmadiginda, istenilen silirede odalarin hazirlanip misafirlere  sunulmasi
gergeklesmedigi igin, biiyilk zaman kaybina, misafir memnuniyetsizligine, gelir
kaybina ve sikayetlere neden olmakla birlikte, otelin imajin1 zedeler.

Bu bakimdan, oda satis1 6n biiro departmani ile kat hizmetleri departmani arasinda
yakin bir igbirligi saglanmasint ve en iist seviyede koordinasyon kurulmasini
gerektirir.

Otel odasinin dolu, bos, hizmet dis1 veya degisiklik yapildigin1 6n biiro
departmani bilmek zorundadir.

On biiro departmani gece shiftinde calisan gorevlilerin her giin i¢in hazirlamis
olduklar1 “Oda Durum Raporu” ile o geceki dolu odalarin listesini ve ertesi giin
otelden ayrilmasi beklenen misafirlerin, erken ayrilmalari, ge¢ ayrilmalar1 ve oda
degisikliklerini kat hizmetleri departmanina manuel sistemde formlarla, bilgisayar
sisteminde ise ortak kullandiklar1 otomasyon programi araciligiyla bildirir.
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Kat hizmetleri almis oldugu rapordaki bilgilere gore, misafir istekleri
dogrultusunda odalar1 hazirlar, gerekli degisiklikleri yapar ve “Housekeeper Raporu”
ile &n biiro departmanina bildirir. On biiro bu rapor dogrultusunda misafirlere oda
sat1s islemini gergeklestirir. Bu siire¢te 6n biiro da check-out islemi gergeklesti ise,
bosalan bu odalar1 da kullanilan sisteme bagli olarak raporla, telefonla ya da
bilgisayar ortaminda kat hizmetleri departmanina bildirir. Kat hizmetleri aldig1 bilgi
veya rapora gore kirli odalar1 temizleyip hazirlanmasini sagladiktan sonra tekrar bir
raporla veya bilgisayar ortaminda 6n biiroya bilgi verir.

Manuel sistem kullanan isletmeler de Housekeeper Raporu giinde iki defa
sabah (9-10:00) ve aksam (16-17:00) saatlerinde 6n biiroya bildirilir. Kat hizmetleri
raporunda goriilen oda durumu siitununda, odalarin o andaki durumunu gostermek
i¢cin bazi semboller kullanilmaktadir. Bu sembollerin anlamlar séyledir:

VAC: Vacant (Temiz. Bos oda) RC: Room Change (Oda degisimi)
OK: Okey (Bakim yapilmis, dolu oda)

OCC: Occupied (Dolu-Bagajli oda)

S/O: Sleep Out (Misafirin kalmadan mesgul ettigi oda)

0O0O0: Out Of Order (Arizali-Kullanim dis1 oda)

C/O: Check-Out (Bosaltilmus, kirli oda)

HU: House Use (Personel kullanim)
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........... OTEL veeeef e 202...
HOUSEKEEPER RAPORU
SAAT:.........
BIiRINCI  KAT iKiNCi KAT UCUNCU  KAT
ODA ODA Kisi ODA ODA Kisi ODA ODA Kisi
NO DURUMU  SAYISI NO DURUMU  SAYISI NO DURUMU  SAYISI
101 201 301
102 202 302
103 203 303
104 204 304
ILAVE YATAK: ..o.ovvvcrerenene. HOUSEKEEPER VAC:TEMiZ-BOS
BEBEK YATAGI:......c.evveeee... KONTROL EDEN iMZA OK:OKEY
OCC:DOLU
S/O:DISARIDA
OOO:ARIZALI
C/O:KiRLi ODA

Bu islemlerin ger¢eklesmesi siirecinde kullanilan formlar karsilastirildiginda, her
iki formdaki bilgilerde meydana gelen farkliliklardan dolay1 bir mutabakat saglanmazsa,
on biiro miidiirii bilgilendirilerek “Mutabakatsizlik Raporu” diizenlenir ve kat hizmetleri
departmanina odalarin tekrar kontrolii i¢cin gonderilir. Kat hizmetleri odalar1 tekrar
kontrol ederek hatali durumu diizeltip 6n biiroya dogru bilgiyi iletir.

@ Ana Ekran| House-Keeper Uyusmazhk Raporu ~E
Tarih Sira Kat _OdaNo Tipi Yat Tipi_ Durumu Agtklama CiagTanhi Agaiik |
20/06/2010 (77} |7 [7] sadece Fark Olanlar

Grupla
£ Tarin OdaNo OTipi YTipi Girig Ciag Not HKNot KatNo KatKodt BlokNo BlokKoc RezNo O.Durur HKOdal TKisi HKKisi T.Bb. HKBebe
» 20/06/2¢ 101 STD KING 17/06/2(|24/06/2( AHMET * 811 80 |ANA 1 0CC 2 0 0
20/06/2C 102 STD KING [ 811 | 80 ANA vC 0 0 0 0
20/06/2¢ 103 STD KING 19/06/2(| 20/06/2(| SAHIN A 811 80 ANA 9 0CC 2 0 0 0
20/06/2( 104 STD KING 811 80 ANA vC 0 0 0 0
20/06/2C 105 STD KING | 811 80 ANA vC 0 0 0 0
20/06/2¢ 106 STD KING 19/06/2(|21/06/2¢ YASIN A 811 80 ANA 5 0CC 2 0 0 0
20/06/2C 107 STD KING 19/06/2(| 20/06/2( AHMET /. 811 [ 80 ANA 6 OCC 2 0 0 0
20/06/2C 108 STD KING 19/06/2(|25/06/2( MESUT 811 | 80| ANA 38.0CC 2 0 0 0
20/0672¢ 109 STD 7K|NG 19/0672( 720106!2( HUSEYI 811 | 80 ANA 10 OCC 2 0 0 0
20/06/2¢ 110 STD  |KING 17/06/2C 811 | 80|ANA vC 0 0 0 0
| 20/06/2¢ 201 STD TWN 19/06/2( 922 80 ANA vC 0 0 0 0
200672202 |STD |TWN 92[2 | 8ojana ve 0| of 0 0
L. 20/06/2C 203 SID TWN 19i062(. 92.2 | B0IANA VG 0 0 0 0.
50 -
= Dolu vc
» 7 43
| Yargimici F1 tusuna basiniz Rapor |Varsaylan -
| = Yenile | { Ayarar.| |5 Ogme]: | € Kapat |

Odalarda unutulan esyalar ile ilgili H/K ile 6n biiro departmani koordineli
calismaktadir. H/K unutulan esya ile ilgili “Kayip-Bulunmus Esya Formu”
diizenleyerek en kisa zamanda 6n biiroya teslim edilir.
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5o
KAYIP - BULUNAN ESYA TESLIiM TUTANAGI
LOST - FOUND PROPERTY DELIVERY REPORT
Tarih/Date :........ccooeieiiinn...
SeriNO: ..o, Atoz Kayit No :....ooeviiiniinnne,
Esyanin Niteligi Degerli Diger
Quality Of Property Valuable Other|:|
Esyanin Tanimi L e e e e e e e e e
Description Of Property
ESyayt Bulan e
Found By
Esyanin Bulundugu Y er 1o
Location Of Found Propery
Teslim Eden e
Imza.........................
LIS 110 A -
Imza.........................
BULUNAN ESYANIN TESLIMATI
Tarih/Date :........ooooeviiniinnnn.
] 0 274 3 N
Imza....................
T oSl AlAN e
Imza........................
AGIKIAMA e
KYS HK F 09/REV NO: 00

Misafir camasirlarinin yikanmasu, titiillenmesi ve tamiri H/K tarafindan yapilir.
Misafirin camasir hesaplarinin takibini 6n biiro departmani yapar. Ayrica 6n biiro
departman1 misafir igin ilave yatak veya bebek yatagi gibi isteklerini “Ilave Yatak
Istek Formu” doldurularak kat hizmetleri departmanimna bildirir. Diisiik sezonda
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kapatilacak olan blok, kat veya odalarin saptanmasi konusunda her iki departmanin
bilgi alisverisi gerekmektedir.

On biiro-Yiyecek ve icecek Departmam Arasindaki Iliski

Yiyecek-icecek departmani, otel isletmelerinde oda gelirlerinden sonra en
fazla gelir getirten departmandir. Yiyecek-igecek departmani otelin degisik
restoranlarinda, banket salonlarinda, barlarinda misafirlere sunulmak tizere yiyecek
ve icecek maddelerini sunarken, degisik yontemlerle tedarik edilmesini,
muhafazasini, depolanmasimi saglamak bu fonksiyonlarla ilgili kontrolleri ve
sunumunu yapmakla gorevlidir. Yiyecek-igecek departmani 6n biiro departmani ile
tirliniin tiretilmesi ve sunulmasi boyutunda ¢ok yakin iligkiler i¢erisinde bulunur.

On biiro ileri tarihli otel doluluk tahminlerini mutlaka yiyecek-igecek
departmaniyla paylasmalidir. Doluluga bagli olarak yiyecek-icecek departmani hem
personel sayisini, hem de ihtiyag duyabilecegi yiyecek-icecek malzemelerini
hesaplar ve iiretim icin gerekli Onlemleri alir. Konaklayan misafirlerin 6deme
sekilleri ve pansiyon durumlar1 mutlaka yiyecek-i¢cecek miidiiriine bildirilir.

Misafirlerin daha otele gelmeden yaptirdiklari rezervasyon siirecinde talep
etmis olduklar1 yiyecek ve igecekleri rezervasyon formuna yazdirmasi ve bu
isteklerin 6n biiro departmani tarafindan yiyecek-icecek departmanina misafirlerin
otele giris yapmadan Once bildirilmesiyle 6n biiro departmani ile yiyecek icecek
departmani arasindaki iligki baglamis olur.

Seyahat acenteleri araciligi ile gelen gruplarda veya diger grup misafirlerde,
misafirlerin otelde kaldiklari siirece pansiyon durumlarina gore alacaklar yiyecek ve
iceceklerde hangi saatte ve hangi birimde olacaklari ile ilgili grup memorandumlari
On biiroda hazirlanarak yiyecek-icecek departmaninin ilgili birimlerine (mutfak,
banket, cost-control ve depo) gonderilir.

Memorandumlarda oda no ve kisi sayisina iiretim, sunum ve yanlis hesap
islemenin Oniline gegmek i¢in mutlaka yer verilmelidir.

Otele gelecek VIP misafirlerle ilgili vip talimati 6n biiro departmani tarafindan
hazirlanir ve ilgili departmanlara (Yiyecek-igecek, kat hizmetleri, muhasebe,
giivenlik) gonderilir. Yiyecek-igecek departmani gelen vip talimatina gore; servis ve
mutfak birimleri gerekli hazirliklar1 yaparlarsa misafirlere daha yiiksek bir kalitede
irlin ve hizmeti sunmalar1 miimkiin olacaktir.
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S
f*f* OMNTI V.I.P. TALIMATI

RESORT HOTEL

V.I.P. Konuk Ilsmi S

Oda No.

Gelis Tarihi

Konugun V.I.LP. Nedeni : ...

Ayrihis Tarihi

Meyve [77’7

sarap e

Bar Delux Set - Up b ]
H/K Standart Set - Up S ]
H/K Delux Set - Up e
H/K Balay: Set - Up Eaaara|
Dogjum Gand / Adult T
Dogum Giind / Child e
[j G.M Siparisi Verenin :
Ee—— = Ace. Adi Soyadi
[Eena ey i(frin Gorevi
ﬁgﬂri H/K imzas:

D s e | muTFAK

sl = e s

KYS FO F 03 7 REV NO: 01

On biiro departmant ile yiyecek-icecek departmani arasindaki iliskilerin yogun
olarak yasandig1 bir diger konu ise, otelde konaklamakta olan ve giinliik turlara ¢ikan
misafirler ve otelden erken ayrilma durumunda olan o giiniin yemegini alamayacak
misafirler i¢in 6zel istek iizerine yiyecek ve icecek (Lunch Box) hazirlanmasidir. Bu
talebi 6n biiro departman1 yiyecek-icecek departmanina bildirir ve belirtilen saatte
misafirlere verilmek iizere yiyecek ve i¢eceklerin hazirlanmasi saglanir.

Ayrica geg giris yapacak misafirler icin soguk tabak veya sandvig¢ hazirlanmasi
icin yiyecek-igecek departmanina bilgi verilmesi gerekir. Soguk tabak veya
sandvi¢ler hazirlandiktan sonra ise misafirin oda numaralari resepsiyondan alinarak
soguk tabak veya sandvigler misafirlerin odalarina konmalidir.

On biiro grup memorandumlarmi zamaninda ileterek, gruplarin yemek ve
kahvalti saatleri ve yerini bildirmelidir. Diigiin, kokteyl, seminer ve gala yemekleri
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zamaninda bildirilmelidir. Misafirin yiyecek-igecek departmaninda yaptig1 ekstra
harcalar da 6n kasaya zamaninda iletilmelidir.

On biiro-Muhasebe Departmam Arasindaki Tliski

Otele gelen misafirlerin rezervasyonu, giris kayitlari, misafir hesaplarinin
acilmasi, misafir harcamalarinin takibi ve tahsil edilmesi 6n biiro departmani
tarafindan yapilmaktadir.

Muhasebe, otelin gelir getiren tiim departmanlarinin kontroliinii yapan ve bir
bakima para trafigini yonlendiren birimdir. On biiro giinliik olarak misafir folyolarini
muhasebeye bildirir. On biiroda bulunan 6n kasa direk muhasebe ile iliskili olarak
calisir. Misafirin ekstra harcamalar1 ile ilgili tiim dokiiman ve yazismalar
muhasebeye gonderilir. Doviz kur girisinde yine muhasebe ile gorisiiliir. Doviz
bozma islemi 6n kasada yapilir. On kasada giinliik olarak yapilan tahsilatlar ve diger
departmanlardan gelen hasilat ile bozdurulan dovizler ana kasaya giinliikk olarak
devredilir.

Otel isletmelerinde tiim faaliyetlerin etkin bir bigimde ylriitiilmesi, diizenli
isleyen bir muhasebe sisteminin bulunmasma baglidir. Ozellikle 6n kasada tutulan
kayitlar ve diizenlenen formlarin (oda satisi, oda degisikligi) bir niishasi, kayitlarin
kontrolii ve muhasebelestirilmesi i¢in muhasebe departmanina gonderilir. Otelin
muhasebe departmani, 6n biiroda hazirlanan misafir hesaplari kontrol bilgilerini
kullanarak, isletmenin giinliik profilini belirler ve bu caligmalarin sonuglarin1 otel
yonetimine rapor halinde bildirir. Muhasebe departmaninin bu gorevini hatasiz ve
zamaninda yapabilmesi, her gece 6n biiroda misafir hesaplarinin kontrol edilmesine
ve istatistiki geceleme kayitlarina iligkin raporlarin eksiksiz olarak hazirlanip
kendilerine iletilmesine baghdir.

On biiro-Satis ve Pazarlama Departmam Arasindaki iliski

Otel isletmeleri satislarin arttirilmasi i¢in dncelikle, otelin satis personeli,
halkla iliskiler yetkilisi, uluslararasi satis temsilcisi ve diger satis gorevlilerinin
birlikte yapacaklar1 caligmalar ile otel on biiro personelinin satig arttirma ve
gelistirme faaliyetleri belirlenmelidir. Oteller satis faaliyetlerinin gelistirilmesinde
iki konu tlizerinde 6zellikle durmaktadirlar. Bunlar isletme i¢i ve isletme dis1 satislar.
Ozellikle isletme ici satislarda; misafir otele geldikten sonra iiriin ve hizmetlerin
kendisine sunulmasi ve misafirin daha ¢ok para harcamaya yonlendirilmesi i¢in, 6n
bliro departmani ile satis ve pazarlama departmaninin yakin isbirligi icinde
olmalarini1 gerektirmektedir. Bu baglamda, satis ve pazarlama departmani otel igi
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satiglar1 arttirmak i¢in hazirlayacagi program ve g¢alismalarda (grup oda satiglari,
banket ve ziyafet satislar1) mutlaka 6n biiro departmaninin goriis ve diisiincelerini
almali, On biiro personelinin bu ¢alismalara hazirlikli olmasini saglamalidir.

Isletme dis1 satislarda ise; degisik arac ve teknikler kullanilmak suretiyle bir
anlamda otelin tanitim ve reklaminin yapilmasi faaliyetidir. Genellikle tatil turizmine
yonelik olan kiy1 otelleri bu yonteme asir1 6nem vermektedir. Tur operatorleri,
seyahat acentalar1 ve havayolu sirketleri otellerle isbirligi yaparak ucak bileti, otel
ticreti ve diger istege bagli harcamalar1 gerektiren hizmetleri tek bir fiyat ile
misafirlere tatil imkani saglamalar1 seklinde gelistirilmistir. Misafirlerin tatil
ithtiyaclarin1 boyle tek bir paket icinde uygun bir fiyatla ve 6zellikle sezon disinda
gerceklestirmeleri otel isletmeleri acisindan onemli bir satis faaliyeti olarak
goriilmektedir. Bu tiir satis arttirma ¢alismalarinda da 6n biiro departmani 6nceden
bilgilendirilmeli ve gerekli 6n hazirliklarin yapilmasi saglanmalidir. Aksi takdirde
hizmet sunumunun gerceklesmesinde aksakliklar meydana gelebilir.

Otellerde, misafirlerin kendilerine sunulan hizmet ile ilgili gorislerini
saptamak amaciyla hazirlanan anket formlar1 da 6n biiro departmaninda toplanir. On
biiro departmani misafir istek ve sikayetlerini belirlemek igin, misafir odalarina
birakilan “Misafir Anket Formlar1” n1 satis ve pazarlama departmaninda veya halkla
iligkiler (Guest Relation) degerlendirilmek {izere iletilmesini saglar.

Otellerin satis arttirma yontemlerinden biri de otelden ayrilan misafirler i¢in;
misafir sicil kartlarimin (History card) hazirlanip 6zel giinlerinde (yilbasi, dogum
giinii, evlilik y1ldoniimii) gerekli kutlama ve mesajlar1 gondererek hatirlandiginin
gosterilmesidir. Bu tiir satis arttirma c¢abalar1 6n biliro departmani ile satis ve
pazarlama departmaninin ortaklasa gerceklestirdigi faaliyetlerdir. On biironun
katilimi1 ve isbirligi otelin pazarlama ¢abalar1 i¢in ayr1 bir 6nem tasimaktadir.

On biiro-insan Kaynaklar1 Departmam Arasindaki iliski

Insan kaynaklar1 departmani, otelin genel personel politikasin tespit ederek
uygulanmasini saglamak, sendikal iligkileri ve toplu sozlesmeleri yiiriitmek ve
personel Tlcretlerinin tespit edilmesini yerine getirmekle yiikiimliidiir. Bunun
disindan insan kaynaklar1 departmaninin gorevleri su sekildedir:

e Is analizi ve degerlendirilmesi

e Insan giicii politikalarinin planlanmast,
e Personelin ige alinmasi,

e Personelin egitimi,
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e Bagsar degerlemesi,
e Personelin odiillendirilmesi,
e Personelin 6zel sorunlarinin ¢dziimii.

Bir otelin yonetiminde karsilastiklar1 baslica sorunlar, o otelde ¢alisanlardan ve
cevresinden kaynaklanmaktadir. Bu nedenle, otel personeli sorunlar1 personel
yonetimi araciligr ile ¢oziimleyemedikleri takdirde misafirlere sunduklari hizmet
etkilenmektedir. Otel isletmelerinde insan kaynaklart departmaninin G&nemli
gorevlerinden biri de egitim programlar1 hazirlamak ve uygulamaktir. Bu programlar
genellikle is basi egitimi, kurs ve seminerler, video-film gosterimleri seklinde
yapilmaktadir.

Otel isletmelerinin basar1 ya da basarisizligindaki en 6nemli unsur insan giiciidiir.
Isletmenin gercek ihtiyacim karsilayacak sayida ve nitelikte insan giiciiniin
bulunmasit ve bunlar arasinda en yararli olanlarin secilmesi insan kaynaklari
departmaninin en 6nemli islevlerindendir. Personel adaylarinin se¢imlerinde son
karar1 genellikle departman miidiirii vermektedir. On biiro miidiirii, personeli ile ilgili
tuttugu raporlart ve cizelgeleri periyodik olarak insan kaynaklari miidiirliigiine
gonderir. On biiro personelinin ise almmasi, egitimi, izin, iicret, ddiillendirme, terfi
vb. islemleri insan kaynaklar1 departmaninla ortaklaga yiirtitiilmektedir. Calisanlarin
haftalik ¢alisma programlar1 diizenli olarak insan kaynaklar1 departmanina
gonderilir. Bu programa gore personelin ise gelis-gidis ve izin giinlerinin takibi
yapilir. Ise yeni baslayan personelin lojman veya servis ihtiyaci ile yine insan
kaynaklar1 departmani ilgilenir.

On biiro-Satinalma Departmam Arasindaki iliski

Satinalma departmani otelin ihtiyaglarinin satin alinmasini ve otele sevk
edilmesi islerinin organize edilmesini saglar, siparislerin merkezilesmesini, satin
aliacak trtinlerin bulundugu pazar hakkinda bilgi toplanmasin, saticilarla iliskilerin
yiiriitiilmesini ve siparislerin saticilara iletilerek ihtiyaglarin zamaninda satin
alinmas faaliyetlerini yliriitiir.

On biiro departmani ile satnalma departmani arasindaki iliskilerde en onemli
husus; 0n biiro departmaninin istek ve taleplerini otel satinalma prosediiriine uygun
bir sekilde “Satinalma Talep Fisi” doldurarak satinalma departmanina vermesi,
satinalma departmanin da talep edilen malzemenin istenilen kalite ve nitelikte
olmasina dikkat ederek satinalma islemini ger¢eklestirmesidir.
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On biironun ihtiyag duydugu evrak, kirtasiye malzemeleri, kullanilan kol

bantlar1, oda kapi kartlari, vb. satinalmasi saglandiktan sonra 6n biiro bu malzemeleri

teslim almak i¢in ana depoya “Ambar Talep Fisi” doldurur.

......... OTEL SATINALMA iSTEK Fisi SERi NO:
TARiH:.../.../202...

SIRA NO MALZEME MARKA | STOK | BiRiM | MiKTAR | TEKLiF1 | TEKLiIF2 | TEKLIF3 | TOPLAM

ODEME DEPO TALEP EDEN | SATIALMA MUD. | MUHASEBE MUD. | GENEL MUD.

................ OTEL SERi NO......
AMBAR TALEP FORMU TARIH:.../.../202...

TALEP EDILEN MALZEME/ VERILEN

MIKTAR ACIKLAMA MIKTAR

TESLIM EDEN TESLiM ALAN ONAYLAYAN

On biiro-Teknik Servis Departmam Arasindaki iliski
Otel isletmelerinde teknik servis departmani, otelin degisik departmanlarinda
kullanilan arag, gere¢ ve donanimlar1 islevini yerine getirecek sekilde hazir
bulundurmakla gorevlidir. Misafirlere yiiksek kalitede hizmetin sunulmasinda bu
departmanin pay1 biiytiktiir.
Teknik servis departmani isletmedeki arizalarin giderilmesini saglar. On biiro

departmani arasindaki iligki, daha ¢ok misafir odalarina ait arizalarin giderilmesi ile
ilgilidir. Arizalar “Teknik Servis Ariza Fisi” doldurularak teknik servise bildirilir.
Teknik servis de arizalar hakkinda 6n biiroya bilgiler verir. Misafir odalarindaki
arizalarin hemen giderilmesi veya giderilemeyecek arizalarda misafirin odasinin

degistirilmesi i¢in bu islemin hizli olarak yapilmasi gerekir.
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Teknik servis departmani otel iginde Onemli sorumluluklar tasimaktadir.
Odalar ile ilgili arizalarda log book etkin olarak kullanilmali ve meydana gelen
arizalar hemen teknik servise bildirilmeli, takibi de yapilmalidir.

Ornegin; misafir odalarinin birinde meydana gelen bir arizada, 6n biiro
tarafindan tamir formu doldurularak teknik servis departmanina bildirilir. Teknik
servis departmani almis oldugu tamir formunu inceler ve arizali odada gerekli
tamirati yaptiktan sonra, arizanin giderildigini 6n biliroya ve kat hizmetleri
departmanina sozlii ve yazili olarak bildirir. Eger otelde bilgisayar sistemi
kullaniliyorsa, odadaki arizanin giderilmesinden sonra hemen bilgisayar ortaminda
s6z konusu odadaki arizali durum sona erdirilir. Bu durumu goren kat hizmetleri
oday1 onaylar, bu islemlerin bittigini goren resepsiyon personeli o odanin satis
islemini gerceklestirebilir. Bu islemin hizli bir sekilde yapilmasi biiylik 6nem tasir.
Ciinkii satilamayan her oda otel i¢in gelir kaybidir.

Sirket Bilgisi

Departman || ise Baslama Tarihi ve Saati I isi Bitirme Tarihi ve Saati isi Yapan Tekniker

On biiro-Giivenlik Departmam Arasindaki iliski
Otel isletmeleri kimi zaman olagandisi olaylarla karsilasmaktadir. Bu olaylar;
misafirlerin satin aldiklar1 hizmetin bedelini 6dememesi, asir1 alkol alimi1 sonucu
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yasanan tatsiz olaylar, hirsizlik, esya kaybi, otel esyalarinin misafirler tarafindan
gotiiriilmesi veya egyalara zarar verilmesi, 0liim ve yangin seklinde meydana
gelebilmektedir.

Oteller arzu edilmeyen bu olaylara karsi onleyici dnlemler almak suretiyle
otelin giivenilirligini saglamaktadirlar. On biiro personeli, otel giivenliginin
saglanmasinda, giivenlik gorevlilerinin en biiylik yardimcisidir. Ciinkii resepsiyon
gorevlileri, bellboylar, doorman ve diger danigma gorevlileri gérev yaptiklar: alan
itibariyle, misafirleri otele giris ve ¢ikislarda siirekli olarak takip edebilirler ve olagan
dis1 bir durum gozlemlediklerinde, 6n biiroya ve giivenlige haber verebilirler.

Otellerde misafirleri, misafirlerin ve otelin esyalarin1 korumak giivenlik
departmaninin sorumlulugundadir. Bu nedenle, misafirlere ait esyalarin 6zellikle
kiymetli esyalarin ¢alinmasi ve bu tiir olaylarin sik sik tekrarlanmasi otel yonetimint,
hatta otelin basarisini1 da dnemli dlciide etkilemektedir.

Giivenlik personeli otel girisinde, lobide, disko ve genel alanlarda on biiro personeli
ile ortaklasa gorevlerini siirdiiriirler.

Giivenlik departmani ayn1 zamanda ¢evreyi rahatsiz eden ve siirekli sikayette
bulunan misafirlerle de ilgilenmektedir. Giivenlik personeli nazik ve kibar bir sekilde
incelik gostermek suretiyle misafirleri yatistirmali ve olaylara hakim olmalidir.
Giivenlik personelinin diger bir gorevi ise; otelde meydana gelen biitiin kazalar
arastirmak, sorusturmak ve konu ile ilgili bir rapor hazirlamak, yapilan arastirma ile
hatalilar1 tespit ederek On biiroya ve {ist yonetime bildirmektir. Ayrica otelde
kaldiklari siire i¢inde satin aldiklari liriin ve hizmetlerin bedelini 6demeden ayrilmak
isteyen misafirlerin takip edilmesinde de, 6n biiro personeli ile giivenlik personeli is
birligi yaparak, cevreyi rahatsiz etmeden sorunu ¢oziimlemeleri gerekir.

On biiro-Yardimeci Boliimler Arasindaki iliski

Otel isletmelerinde sauna, oyun salonu, spor salonu ve saglik merkezi gibi
yerler yardimci boliimler olarak ifade edilebilmektedir. Bu boliimlerin agilis-kapanis
saatleri ve verdikleri hizmetlerin 06zelliklerinin otelde kalan misafirlerin
bilgilendirilmesi i¢in, 6n biiro departmaninca bilinmesi gerekmektedir. Yardimci
bolimlerden faydalanmak isteyen misafirlerin otelde kalip kalmadiklarinin 6n
biiroya sorulmasit gerekir. Ciinkii otelde kalan misafirlerin bazi yardimci
boliimlerden ticretsiz yararlanma haklart vardir. Bu konunun ciddi bir sekilde takibi
yapilmal1 ve gelir kaybina sebebiyet verilmemelidir.

Ayrica misafirlerin rahatsizlanmalari durumunda derhal hemsire veya doktora
haber verilmesi gerekir. Bu durumlarda misafirler 6n biiro ile temas kurarlar. On
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REZERVASYON R Eropp e

1. REZERVASYON KAVRAMI

Rezervasyon iglemleri &nbiironun en dnemli sorumluluklanndan biridir,
Rezervasyon bir yer ayirtma islemidir. Otel igletmelerinde isim vererek ver
ayirtma ve Kaynt islemine rezervasyon denir. Otel isletmeleri arasindaki
rekabetten dolays, iyi isleyen bir rezervasyon sisteminin varligi oldukca
onemiidir. Oteldeki gelirlerinin biiviik bir kismu oda gelirlerinden elde
edilmektedir. Rezervasyon vaptiran misafirler otele geldiklerinde bos oda
bulamazlarsa. otelin misafir géziindeki imajimi etkileyerek oteli bir daha
tercih etmemesine neden olacakur. Bu da otelin oda gelirlerini olumsuz
olarak etkileyecekuir.

Oda sang: gencllikle dnceden yer ayima seklinde yapilmaktadir ve otel
isletmesinde  konaklamak isteyen misafirler daha 8nceden otelle temas
kurarak konaklama tarihinde kendileri i¢in uygun bir oda ayirtmakiadirlar.
Rezervasyon taleplerinin sorugturulmase, rezervasyonun kabul edilebilidigi
saglanmasi, rezervasyon kaydimin yapidmas:. rezervasyonun onaylanmas: ve
rezervasyon kaydimin saklanmasi bu béliim tarafindan gergeklestirilir,

Otel igletmelerinde uygulanacak rezervasyon sisteminde. otelin doluluk
oramm maksimum dlizeyde ttmak ve misafir ihtivaclarime karsilamak
faktorlen gdz Oniinde bulundurulmalidir,

Misafirin oda talecbinin kesinlik kazanmasi, ancak otelin bu talebi konfirme
(Confirm) eunesi yani onaylamas: ile mimkindir. Otel, bu talebi kabul
ederken musafirden kapora istemektedir. Kaporamin misafir tarafindan
Odemesinin otele yapilmasindan sonra rezervasyon kesinlesir. Bu kapora
miktan genelde istenilen hizmetlerin 1 glinliik tutanndan az olmamalidir.
Baz1 durumlarda da kapora, Gic ginlitk tutara va da toplam konaklama
tarinm %35" ine kadar ¢ikabilmektedir.

Otel. bir rezervasvonu tevit ederken, ilgili rezervasvona direk aufta
sulunarak, hizmet bedellerini belirtmeh ve yazili bir belge kullaniimalidir.



Rezervasyonlar; teknolojinin gelismesine bagl olarak farkli iletisim araglari,
seyahat isletmeleri, global ve merkezi rezervasyon sistemleri veya resepsiyona
miinferit basvurular gibi farkli kaynaklardan gelmektedir. Rezervasyonlari
incelerken, farkli acilardan gruplandirma yapilabilir. Burada faks, e-mail yada e-
rezervasyon platformlari giiniimiizde yogun kullanilmaktadir. Rezervasyonlarin kisa
stirede cevaplandirilmasi misafirlerin tercihleri agisindan 6nemlidir. Rezervasyon bir
s0zlesmedir. Rezervasyon yapmanin kosullar1 ve getirdigi ylkiimliiliikleri agisindan
yapilacak sozlesme, giris ve ¢ikis tarihlerini kapsar. Uzatma talebi ise ancak otelin
dolulugunun uygun oldugu oranda cevaplanabilmektedir. Rezervasyonsuz, miinferit
misafirlerde ise rezervasyon; c¢/in sirasinda misafirin kendi el yazisiyla doldurdugu
konaklama belgesinin imzalanmasi ile kesinlik kazanir.

Rezervasyon Alirken veya Yaptirirken Dikkat Edilmesi Gerekli Ilkeler

Bir rezervasyon isleminde, hem rezervasyonu yaptiran misafir hem de otel
acisindan dikkat edilmesi gereken bazi noktalar vardir. Bu noktalarin bazilar oteli,
bazilar1 da rezervasyonu yaptiran tarafi ilgilendirir.

Misafirden Alinmasi Otelin Vermesi Gereken Bilgiler
Gereken Bilgiler

*C/in ve C/out Tarihi *Verilecek oda tipinin 6zellikleri
*Misafirin Adi-Soyadi *Konaklama tiirti, fiyat1 ve fiyata
*Telefon numarasi nelerin dahil oldugu
*Rezervasyonu yaptiran *Rezervasyonu alan gorevlinin
Kisinin adi-soyadi, telefon ad1 ve imzas1
numarasi
*Sirket veya Seyahat acentesi *Rezervasyon numarasi ve
ile ilgili bilgiler tarihi
*Otele tahmini gelis saati *Rezervasyonun opsiyon siiresi
*Istenilen oda tipi ve sayisi *QOtelin adresi veya yerinin tarifi
*Kisi sayis1, misafirlerin *Otelin dolu olmas1 durumunda ilave
Isimleri ve yaslari oneriler sunma veya bekleme listesine
kayit etme

Rezervasyon sekli ne olursa olsun tiim rezervasyonlar i¢in rezervasyon formu
doldurulmalidir. Rezervasyon formunun doldurulmasinin saglayacagi faydalar:
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e Formlarin kaybolma riski daha azdir.

e Formun iizerindeki bilgiler mantikli bir sira takip ettigi icin gerekli bilgiler

eksiksiz alinir.

e Misafirin gelisinden 6nce yapilmasi gereken hazirliklarda kolaylik saglar.

e Yazili bir metinde 6zel isteklerin ne oldugunun anlasilmasi, formdaki ilgili yere

bakarak 6grenmekten daha zordur.

Misafirle yapilan goriismelerin ve yazismalarin mutlaka kayit edilmesi ve karsilikli
teyit edilerek yapilmasi ¢cok Onemlidir. Yapilan teyitlerde formlarin veya yazili
evraklarin lizerine tarith ve saat yazilmasi da dikkat edilmesi gereken bagka bir
noktadir.

Bir otelde rezervasyon yapildiginda otelin istenilen odayi istenilen zamanda

misafire tahsisi s6z konusudur. Misafire oda tipi, licreti, licrete dahil olan ve olmayan
hizmetlerin belirtilmesi, tarihler ve diger isletme uygulamalar1 soylenmelidir.
Garantisiz rezervasyonlarda mutlaka opsiyon konulmalidir.
Rezervasyonda degisiklik yapabilmek i¢in iki tarafin onay1 gereklidir. Otel veya
misafir degisikligi kabul etmezse zarar goren tarafin tazminat hakki dogar.
Rezervasyon islemi ¢ok onemlidir. Kabul edilmeyen her rezervasyonun gerekceli
iptali kayit edilmelidir. Rezervasyon ofisi kapali oldugu zamanlarda gelen taleplere
On biiro personeli cevap vermektedir. Gerekli iletisim bilgileri alinarak rezervasyon
ofisine agilinca bu bilgiler iletilir.

REZERVASYON CESITLERI
1-Yapilan Kisi Sayisina Gore Rezervasyon

a)Miinferit Rezervasyon

Otel hizmetlerinden yararlanmak tizere 1-10 kisi i¢in yapilan bireysel misafir
sozlesmeleridir. Telefonla yapilan rezervasyonlarin énemli bir kismini miinferit
rezervasyonlar olusturmaktadir. Miinferit rezervasyonlarda birka¢ noktaya dikkat
edilmelidir. Bunlardan ilki misafirin isletmeyi tanimiyor olmasi ile ilgilidir. Bu
durumda mutlaka otel ile ilgili, abartili olmadan tanitict bilgi verilmelidir. Daha
sonra ise misafirin istekleri tam olarak anlasilmali 6zellikle nasil bir oda istiyor,
hangi tarihlerde konaklama yapmak istiyor 6grenilmeli ve kisi sayilarini aldiktan
sonra, istenilen zaman diliminde otelin dolulugu kontrol edilmeli, miisaitse
rezervasyon alinmalidir.

Rezervasyon alirken mutlaka rezervasyon formu doldurulmalidir. Konusulan
her sey not edilmeli, miimkiinse yazili olarak teyit edilmelidir. Ayrica 6n ddeme
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istenilmeli, 6deme geldikten sonra da rezervasyon Kesinlestirilmelidir. Ayni
zamanda rezervasyon garantisi verilebilmesi i¢in otel tarafindan yollanan mail order
talimatinin doldurularak yollanmas1 da bir diger rezervasyon 6n 6deme yontemidir.
C/in tarihine kadar belirli bir siire taninan opsiyon siiresinde rezervasyon iptal veya
degisiklik bildirimi olmamasi durumunda, mail order isleme konularak rezervasyon
garantisi i¢in talimat verilen kredi kartindan provizyon alinir.

KREDi KARTI MAIL ORDER TALIMATI
Tarih:...../...../201... |
Misafirin Adi Soyadi ..o
Kart Sahibi Adi Soyadi .......ccoceieiviiee e,
Adres
Telefon NO e,
Kartin Alindigi Banka  ........c.ccocviveviicece e

O VISA (o) MASTER CARD 0O AMEX

Kart No

Yukarida verdigim bilgilerin dogru oldugunu kabul ediyorum.

Evrak imzalandig) tarihten itibaren isleme girer. IADESI/ IPTALI

talep edilemez.

ADI SOYADI imza

b)Grup Rezervasyonu

Otel hizmetlerinden yararlanmak {izere en az 11 kisiden olusan grup halindeki
misafir sozlesmesidir. Bu sozlesmelerde oda sayilari, fiyatlari, giris ve ¢ikis tarihleri,
ozel istekler ve 6deme sekilleri netlestirilir.

Grup rezervasyonlarinda otel ¢esitli kisi ve kuruluglarla temasa geger. Toplanti
ve gosteri organizatOrleri, toplanti biirolari, seyahat acenteleri ve tur operatorleri
bunlara 6rnek olarak gosterilebilir. Gruplarin oda istekleri degerlendirilir ve istenilen
tarihte yeterli sayida bos oda varsa, anlasilan oda sayisi kadar oda ayrilir.

Bu rezervasyonlarda daha ¢ok ilgili firma veya acenteler ile yapilmis olan anlagsmalar
onemli rol oynar.

2-Yapildig1 Aracin Sekline Gore Rezervasyon

a)Kisisel Rezervasyon (Walk-In)
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Misafirin kendisinin veya kendisi adina bir bagkasinin sahsen otele gelerek
yaptirmis oldugu rezervasyondur. Misafirle yiiz yiize yapilan goriismede her konuda
uzlasma saglandigr igin rezervasyonun kesinlik kazanma ylizdesi yiiksektir.
Misafirden 6n 6deme alinabilir. Su hususlara dikkat edilmelidir:

e Misafir ilgi ile karsilanmalidir.

e Misafirin rezervasyon talebi dikkatle dinlenmelidir.

e Misafirin sorular1 var ise cevaplandirilmalidir.

e Istenilen tarihin uygun olup olmadig1 kontrol edilmelidir.

e Rezervasyon formu eksiksiz doldurulmalidir.

e Bilgiler misafire tekrarlanmali ve teyit alinmalidir.

e Isteniyorsa konfirmasyon yazisi misafire verilmelidir.

b)Telefon ile Rezervasyon

Misafirin otele telefon aracilig1 yaptirdigi rezervasyon seklidir. Otellerde oda
satislarinda ¢ok fazla kullanilan iletisim aracidir. Telefon goriismesinde yazili bir
belge olmadig1 i¢in, rezervasyon yaptirma asamasinda dikkatli davramilmali ve
odanin opsiyonu 1yi belirlenmelidir. Misafire taninan opsiyon siiresinde gelinmezse
farkl1 bir kisiye oda satis1 gergeklestirilmelidir. Telefon goriismesi yapilirken 6nemli
kelimelerin kodlanmasi yararli olur. Rezervasyon alma islemi daha hizli
yapilmaktadir. Onceleri telgraf ve teleks ile de rezervasyon yapilmakta iken,
giiniimiizde artik kullanilmamaktadir.

c)Mektup ile Rezervasyon

Misafir otele mektup yazarak rezervasyon yaptirmak istemesine istek mektubu
denir. Misafir otele istek mektubunu gonderir. Otel misafirin isteklerine uygun odasi
varsa ve rezervasyonu kabul ediyorsa teyit mektubu yazar. Rezervasyonun sartlarini
belirtir. Gerekirse n 6deme istenebilir. On 6deme gelmeden ise rezervasyon kesinlik
kazanmaz. Giiniimiizde bu rezervasyon ¢esidi az da olsa kullanilmaktadir.

d)Faks ile Rezervasyon

Misafirlerin otele faks ¢ekerek yaptiklari istekler hemen veya en ge¢ ayni gilin
icinde faks ile cevaplandirilir. Genellikle seyahat acenteleri ile otel isletmeleri
arasindaki rezervasyon bu yolla yapilir. Son yillarda teknolojik gelismelerin etkisiyle
islerin gabuk bitirilmesi, anlik ¢alismalarin yapilabilmesi kolaylasmistir. Bu sayede
en yaygin sekilde kullanilan en 6nemli arag fakstir. Faksta cevap hemen alinabilir.
Bu tiir rezervasyonlar cevaplanmadan o©nce dikkatlice incelenmeli ve Oyle
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cevaplanmalidir. Daha sonra {izerine tarih ve imza yazilip kaselenerek, konfirme
edilmelidir.

e)Elektronik Ortamda Rezervasyon

Bilgisayarli rezervasyon sistemleri hizmet saglayicilar ile alicilar ve turizm
acenteleri arasindaki iletisimi saglayan sistemler olarak c¢alisirlar. Ik olarak
havayolu sirketi tarafindan bireysel olarak rezervasyonlarin takibi, bilet satis1, koltuk
durumlarinin takibi gibi islevler i¢in kullanilmistir.

Elektronik ortamda yapilan rezervasyonlar, yapilis sekline gore merkezi
rezervasyon sistemi ve global dagitim sistemi olarak ikiye ayrilir.

Merkezi rezervasyon sistemi CRS (Central Reservation Systems) dagitim
kanallarinda bulunan acente ve tur operatorlerinin sunduklari hizmetin kalitesinin
artmasinda katkida bulunmustur. Bu sistemle bir kisi, sisteme dahil olan herhangi bir
iilkenin otel isletmesine rezervasyon yaptirabilir. Ozellikle zincir otel igletmelerinde
bu rezervasyon sisteminin kullanimi daha yaygindir. Rezervasyonlar belli bir
merkezden bilgisayar aracilifi ile yapilir. Ornegin; Hilton otellerinin iilke bazinda
rezervasyon sistemleri vardir. Her iilkede bulunan Hilton Otellerinin ulusal satis
temsilcisi ve her otelinde yerel satis temsilcisi vardir. Bu sistem ile islemler hizli bir
sekilde yiiriitiilmekte, firmalarin teklifleri, rezervasyon ve satig durumlari aninda bu
sistemde toplanmaktadir.

Kiiresel dagitim sistemleri, diinyanin iilkeleri arasinda baglanti saglayan,
hizmet ya da iirtinlere iligkin bilgi sunan bir ve daha fazla bilgisayarli rezervasyon
sistemini igerir. Yani kiiresel dagitim sistemi, sistem icerisinde yer alan ¢ok sayidaki
hizmet saglayicis1 konusunda bilgi ve envanter i¢eren veri tabani anlamina gelir.
Merkezi rezervasyon sisteminin web siteleri ile birlestirilmesiyle GDS (Global
Distribution Systems) kullanilmaya baslanmistir. Boylece otel isletmeleri ile misafir
arasinda dogrudan iletisim imkani saglanmistir. GDS ile konaklama, eglence,
otomobil kiralama gibi bir¢ok aktivite de ylriitiilmektedir. Otel isletmeleri bu
sisteme baglanabilmek icin rezervasyon basina licret ve rezervasyon tutari iizerinden
de komisyon 6demektedirler. Diinyada faaliyet gosteren kiiresel dagitim sistemeleri
Amadeus, Apollo, Galileo, Sabre, SystemOne ve Worldspan dir.

f)internet Uzerinden Rezervasyon

Internet kullanimi pek ¢ok hizmet endiistrisinde oldugu gibi genelde turizm
endiistrisinde, 6zelde otel isletmelerinde, misafirlerin hizmete ya da isletmeye iligkin
bilgilere direk ulasabilecegi bir kanal olmustur. Internet sistemi kullanilarak yapilan
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rezervasyonda; rezervasyon yaptirilmak istenen otelin web sitesine girilerek form
doldurulur. Bu sistemde rezervasyon yaptirmak isteyen misafirin e-mail adresi olmak
zorundadir. Otel tarafindan ayn1 yontemle veya yazili olarak rezervasyon teyidi
gerceklestirilir. Bu sistemde genellikle kredi karti veya banka havalesi ile 6n 6deme
istenebilir. Ayrica giiniimiizde, booking.com, expedia, tripadvisor.com, vb. siteler e-

rezervasyon i¢in yogun bir sekilde kullanilmaktadir.

g)Acenta Rezervasyonlari

Otel isletmelerine tatil amacgli gelen misafirler genellikle seyahat acenteleri
araciligiyla rezervasyon yaptirirlar. Seyahat acentesi ile otel isletmesi arasindaki
rezervasyonlar onceden yapilan sdzlesmeler/kontratlar ile olusur. Acente rezervasyonlarini
ikiye ayirmak miimkiindiir. Birincisi; anlasmali acente rezervasyonlaridir. Daha 6nceden
acente ile otel arasinda yapilan s6zlesmelerle rezervasyonlarin ¢ergevesi ¢izilmistir. Bu tiir
rezervasyonlar yazili olur ve hizli cevap verilmelidir. Rezervasyonu konfirme etmeden
once anlasma sartlarina uyup uymadigi incelenmeli ve lizerine tarih-saat yazilarak konfirme
edilmelidir. Acentenin de cevap bekledigi unutulmadan cevabin hizli bir sekilde acenteye
ulagmas1 saglanmalidir. Tkincisi; anlasmasi olmayan acentelerin yapmis olduklar
rezervasyonlardir. Bu tip rezervasyon islemi acentenin otelde yer olup olmadigim
ogrenmesiyle baglar. Otel durumu miisaitse bu talebin otele yazili gelmesi istenmelidir.
Yazili talep geldikten sonra rezervasyonla ilgili tiim ayrintilar kontrol edilir ve yazili olarak
acenteye konfirmesi gecilir. Anlagsmasi olmayan acente rezervasyonlariin bedelinin aksine

bir durum olmadikg¢a en az %30 u 6n 6deme olarak alinmali kalan kisim ise misafir girisinde
tahsil edilmelidir.

° o ,!q.'jj 2 A GaisYap | OyeO!
gh821n0m1 =/" 0850 466 77 44 _
er giin tatil olsa... = =
Populer Aramslar: Kibns Antalys Belek Side Bodrum Gegme
3 a u k r

* = Jasmin Beach Hotel
1. Gocuk 0-12 Yas Ucretsiz

72 Saate Kadar
lade Hakki

Tatilin Termal Sularin Sifas: ile Bulustugu Adres... Orucgoglu Termal Resort
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h)Ozel Sirket Rezervasyonlari

Seyahat acentelerinde oldugu gibi baz1 sirketler ve kuruluslar ile de anlagmalar
yapilabilir. Bu tiir kuruluslardan gelen rezervasyon ve ddeme talepleri de mutlaka
yazili olmali, sozlesmede olan sartlara uyulmalidir. Anlasma yapilmayan bazi
sirketlerin de rezervasyon talepleri olabilir. Béyle durumlarda ise mutlaka tist
yoneticilere haber verilmeli, gelen talimatlar dogrultusunda normal rezervasyon
islemleri yapilmalidir.

REZERVASYON SURECI

Otel isletmelerinde rezervasyon alinirken belirli bir siire¢ takip edilir. Bu
stirecteki evreler rezervasyon gesitlerine gore degisiklik gosterse de genelde izlenen
rezervasyon siireci izlenen sira itibariyle benzerlik gosterir.

Rezervasyon slireci talebin otel isletmesine ulagmasi ile baslamaktadir.

Rezervasyon ofisi, misafirin ismini 6grenip, istedigi tarihte yer olup olmadigini
sistemden kontrol eder. Eger istenilen tarihte oda durumu miisait degilse alternatif
tarth sunulmalidir. Misafir bu tarihte uygun degilse misafirin bekleme listesine
almacagi soylenir. Eger misafir alternatif tarihi onaylarsa rezervasyon siireci devam
eder.
Oda fiyat1 ve tipi ile ilgili misafirle anlasma saglanir ise rezervasyon formu
diizenlenir. Misafirden rezervasyonun garanti altina alinabilmesi i¢in 6n 6deme
istenebilir. Misafire bir opsiyon siiresi taninir. Misafire bu opsiyon tarihi igerisinde
gelmedigi durumda rezervasyonun iptal olacagi agiklanir. Rezervasyon konfirme
edilerek misafire bir 6rnegi gonderilir.

Oda ve fiyat konusunda istenilenler uygun degilse alternatif teklifler sunulur.
Teklifler kabul edilmezse misafir bekleme listesine alinir veya rezervasyon islemi
sonlandirilir.

REZERVASYON KABUL EDERKEN DIiKKAT EDILECEK
ILKELER

Otel i1sletmesine gelen her rezervasyon talebi kabul edilmemelidir.
Rezervasyonlarin  kabulii sistemsiz bir gsekilde yapilirsa ¢Ozliimii imkansiz
problemlere neden olabilir. Bu yiizden rezervasyon kabul ederken belirli ilkelere
uymak gerekir. Bu ilkeler;

e Onemli giinlerde (Bayramlar, toplantilar, fuarlar, yilbasi, vb.) miimkiin
oldugunca ¢ok dnceden rezervasyon alinmaz. Ciinkii o giinler i¢in belirlenen 6zel
oda ticretleri vardir.
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e Kapali giinlerde kesinlikle rezervasyon alinmaz.

e Satis durdurulan giinlerde kesinlikle rezervasyon alinmaz.(Stop Sale)

e Gegmis yillarin istatistikleri incelenerek belirli oranda fazla rezervasyon orani
belirlenir. (Over Booking) Rezervasyon alinirken bu sinir agilmamalidir.

e Rezervasyonda oda verilirken istenilen oda tipi ve odanin manzarasi vb. dikkat
edilmelidir. Ayn1 kategorideki odalarin  hepsine birden rezervasyon
almmamalidir.

e Kara liste (Black List) kontroliinde listede olan misafirin rezervasyonu kabul
edilmemelidir.

e Rezervasyon alinirken garantili olmasma dikkat edilmelidir. Olii sezonda
rezervasyona opsiyon taninirken, yogun sezonda garantisiz rezervasyon kabul
edilmemelidir.

e Acentenin kontenjan anlasmasi disindaki rezervasyon talepleri i¢in rezervasyon
formu diizenlenerek acentenin teyidi saglanmalidir.

e Anlagmali acente disinda gelen grup rezervasyon taleplerinde mutlaka 6n 6deme
almmalidir. Grup listesi, grup gelmeden 6nce mutlaka istenilmelidir.

e Kabul edilen rezervasyonlar, rezervasyon formu ve listelerine hemen
islenmelidir.

‘0
o
S

—

-
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REZERVASYON BOLUMUNDE KULLANILAN BELGELER ve
BU BELGELERIN DUZENLENMESI

» Rezervasyon Formu

Rezervasyon taleplerinin kayit edildigi formlardir. Rezervasyon alinirken tiim
bilgilerin bu form iizerinde detayli ve eksiksiz olarak gdsterilmesi gerekmektedir.
Her otel isletmesinde sekil ve igerik agisindan farklilik gosterir. Diizenlenen
rezervasyon formlar1 misafirin gelis tarihine gére dosyalanir.

Dikkat edilmesi gereken noktalar; oda tipi, agiklama, gelis saati, pansiyon tipi,
oda ticreti ve 6deme seklidir. Biiyiik harflerle ve okunakli doldurulmalidir.

]
f\LCQNTi REZERVASYON FORMU

Styach Ad ; Ref. Ha.

Gelig Tarifi
Istenilen Oda Tip! (el Saat

Ayrdig Taribi @
Aglklama
& Uorel

Kapara
5 (lilernie : ENY
Qddayi Artan
Mresi RS —
Telefon Mo, —— KabulEden: Kabu! Tarhi sl
Telex blo., : Saat : S
Iptal Eden : Iptal Madeni
Iital Tarini
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RESTORAN REZERVASYON
FORMU

Restoran Ad

Oda Nu.

Kisi

GUn

Personel

» Voucher
Acenteler tarafindan

hazirlanip otel isletmelerinin  sundugu hizmetlerin

saglanmasi karsiliginda para yerine teminat olarak verilen veya seyahat acentesinin

yapilacak hizmetlerin bedelini 6demeyi taahhiit ettigini gésteren belgedir.

NAZLI TRAVEL

REF. NO:
OTEL ADI:
ADRES:
TEL. NO:
MIiSAFIRIN ADI-SOYADI:

GIRIS TARIHI: ........ oo 201....

PAX: O ADULT
ODATIPi: O SINGLE
PANSiYON DURUMU:

Odemeler ekstralar HARIC/ DAHIL olmak iizere acentemiz

tarafindan yapilacaktir.

iMzA KASE

O CHILD O BABY
O DOUBLE O TRIPLE o SuUIT
O BB O HB O FB 0 Al
TARiH:..../...../201....

HOTEL VOUCHER

CIKIS TARIHI: ......./...../201....

Ogretim Gorevlisi Erkan DENK

73



> Rezervasyon Degisiklik ve Iptal Formu

Onceden yapilmis olan rezervasyondaki degisiklik veya rezervasyonun iptali
durumunda kullanilir. Rezervasyonda degisiklik yapildiginda bir 6nceki form

atilmadan rezervasyon formunun iizerine ilistirilerek dosyalanir.

Iptal edilen

rezervasyon formlar1 kesinlikle atilmaz. Uzerine iptal kasesi (Cancelled) vurularak,
rezervasyon iptal dosyasinda saklanir.

» Grup Rezervasyon Formu
Gruplara ait bilgilerin ayrintili olarak yazilabilmesi i¢in grup rezervasyonlarinda
ayr1 bir rezervasyon formu kullanilmas: gerekir. Iki niisha olarak diizenlenip bir
niishas1 gruba iletilir, diger niisha yazismalarla birlikte dosyalanir.

Rezervasyon Listesi
Od K No
C. RIDGEWAY 29 07.2009 06.08.2009 SGL 1 o Al TUulI
1 wW. COLMAN 04.08.2009 12.08.2009 1 DBL 2 o Al OGER 42
1 wW. COLMAN 04.08.2009 12.08.2009 1 DBL 2 o Al OGER
E_--amm-ﬁzaaz-——-a
wW. COLMAN 04.08.2009 12.08.2009 1 DBL 2 o Al OGER
] wW. COLMAN 04.08.2009 12.08.2009 1 DBL 2 0o Al OGER 49
] WW. COLMAN 04.08.2009 12.08.2009 1 DBL 2 o Al OGER 50
: WW. COLMAN 04.08.2009 12.08.2009 1 DBL 2 o Al OGER 51
NisA AKGOZ 13.08.2009 22.08.2009 1 SGL 1 0O BB WALKIN 43
1 NIiSA AKGOZ 13.08.2009 22.08.2009 1 SGL 1 47
: AHMET BUDAK 18.08.2009 23.08.2009 1 DBL 2 40
| | P. WILMAR 11.09.2009 25.09.2009 1 DBL > 4 > Bekleme Li stesine AI nacakt 44
<7 Emin misiniz
[ 1 Mo Cancel

» Rezervasyon Listeleri

Otel isletmelerinde her giin gelecek misafirlerin bilinmesi amaciyla tutulan
listelerdir. Otele gelecek misafirler hakkinda dnceden bilgi sahibi olunur. Boylece o
ginkii is yogunlugu hakkinda yorum yapilabilir. Bilgisayar otomasyon
programlarinda farkli listeler olarak karsimiza ¢ikabilir. Miinferit, grup, acente vb.

GUNLUK REZERVASYON LIiSTESI

GIRiS TARIH......../...../201...

ACENTA ADI VOUCHER NO

ADI-SOYADI

PAX

CIKIS TARIHI ODA NO
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> Grup Oda ve isim Listesi (Group Rooming List)

Acenteler grup rezervasyonlarinin isim listelerini s6zlesmede belirtilen giin i¢inde otel
isletmelerine gondermek igin bu listeyi diizenler. Her grup igin ayr1 ayr1 diizenlenir. Oda
numaralarinin belirlenmesi amaciyla grup otele giris yapmadan en az 14 giin igerisinde bu
listey1 gondermek zorundadir. Listedeki bilgiler eksiksiz doldurulursa yanligliklarin ontine
biiyiik 6l¢iide gecilir. Bu listede odalarda kimin kimle ve kag kisi kalacagi, misafirlerin 6zel
istekleri, ek yatak veya bebek yataklar1 vb. gibi detaylar vardir.

NAZLI TRAVEL TARIiH:.../...../201..
GROUP ROOMING LIST

Grup Adi/Kodu

Giris Tarihi weef i 201... | Cikis Tarihi | weeef e/ 201... ‘

Voucher No

Oda Dagilimi O Single O Double O Triple O Quatrable

Toplam Oda ‘ Toplam Kigi ‘ ‘

Sira Oda Tipi Adi Soyadi Pax Ozel istekler

1

2

3

4

5

6

» Memorandum

Bir otel isletmesinin departmanlari arasindaki yazismalarda kullandigi formdur.
Kimden geldigi, kime gittigi, konu ve tarith formda belirtilir. Gerektigi kadar
cogaltilir. Genellikle duyuru, talimat vb. durumlarda kullanilir.

» Rezervasyon Depozito Fisi
On 6deme nakit olarak alindiginda, depozito fisi kesilerek tutar muhasebe
departmanina iletilir. Depozito fisi rezervasyon formuna ilistirilir.

> Bekleme Listesi (Waitlist)
Rezervasyon talep edilip istenilen tarihte yer olmadigindan dolay1 rezervasyonu
kabul edilmeyen misafirlerin kaydedildigi listedir.
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REZERVASYON DURUM ANALIZI

Rezervasyon bolimii, konaklama isletmesinin gelir kaynagi agisindan
organizasyon igerisinde &nemli bir yere sahiptir. Ozellikle satis gelistirme
departmanlar1 bulunmayan konaklama isletmeleri igin rezervasyon boliimiiniin
onemi biiyiiktiir. Isletmenin saglikli bir satis politikas1 gelistirmesi igin rezervasyon
boliimiinde ¢alisan personelin, 6zellikle yabanci dil bilmesi, egitimli olmas1 ve is
tecriibesine sahip olmasi gerekir. Ayrica rezervasyon alimlari ile ilgilenen personelin
kendi aralarinda ve shiftler arasinda etkin ve sistemli bir haberlesme-iletisim olmasi
gerekmektedir.

Rezervasyon islemi, rezervasyon raporlarinin bir araya getirilmesiyle son
bulur. Bu rapordan elde edilen bilgiler, bir isletmede oda kapasitesinin dogru tespit
edilmesiyle oda satislarimi maksimum diizeye ¢ikarmada ve muhtemel oda
satiglarinin 6nceden tahmini konusunda yardimci olmaktadir. Diger boliimlerde de
biitgelerini planlamadan 6nce tahminlerde bulunmasina yardimer olmak iizere bu
bilgilerden faydalanirlar. Bir rezervasyon sisteminde bulunabilecek raporlarin
analizi isletmenin ihtiyaglarina gore ve rezervasyon boliimii calisanlarinin becerisine
bagl olarak degisir. Bu raporlarin bazilar1 giinliik olarak, (konuk giris ve ¢ikislari)
digerleri haftalik, aylik ve yillik olarak hazirlanir.

Rezervasyonla ugrasan personel, isletmenin doluluk durumlarini ve isleyisini
gosteren rezervasyon durum analizlerini asagidaki sekillerde hazirlamaktadirlar.

Satilabilir Oda Sayisi

Rezervasyon boliimii, talepleri satilabilir oda sayisina gore belirler. Objektif
Ol¢iilere gore belirlenmeyen oda sayis1 kotii sonuglarin dogmasina neden olabilir. Bir
konaklama isletmesi i¢in satilabilir oda sayisi; bir 6nceki aksamin bos oda sayisi ile
o gin otelden ayrilacak konuklarin oda sayist1 toplamindan, o giinkii
rezervasyonlarin ¢ikarilmasiyla elde edilir.

Satilabilir Bir Onceki O Giin
Oda Sayis1 = (Giiniin Bos Odasi + Bosalacak Oda Sayisi) - O Giinkii Rezervasyonlar

Satilabilir oda sayisindaki 6nemli husus, bu formiiliin her giin icin gecerli
olmas1 ve onceki giiniin satilabilir oda sayisinin bir sonraki giin i¢in baslangi¢ noktasi
olmasidir. Ayrica, o giin icin ve gelecek giinler icin alinacak rezervasyonlarda
satilabilir oda sayisin1 bilmek biiylik 6nem tagimaktadir.
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EKiM 2013 5 6 7
BIR GUN ONCEKIi

BOS ODA SAYISI 15 35 20
O GUN BOSALACAK

ODA SAYISI 50 60 10
TOPLAM 65 95 30
O GUNKU REZER

VASYONLAR (-) 30 75 25
SATILABILIR ODA 35 20 5

Fazla Rezervasyon (Overbooking)

Yilin 365 giinii % 100 doluluk orani ile ¢alismak hi¢ bir zaman miimkiin
degildir. Baz1 giinler doluluk oraninin diisiik olmasina karsilik, baz1 mevsimlerde ise
isletme haddinden fazla doludur. Cok dolu olan mevsimlere dolu sezon = full sezon
= high season denmektedir. Full sezonda bile, rezervasyon iptallerine ve rezervasyon
yaptirdig1 halde iptal ettirmeden gelmeyen konuklara, hatta ara sira da olsa kalis
stiresini kisaltip erken ayrilan (early check out) konuklara rastlanmaktadir. Gegmis
yillardaki rezervasyon iptalleri ve gelmeyen konuklarin sayilarina gore belli bir
yiizde ¢ikarilarak fazla rezervasyon yapmak, odalarin bos kalmasini 6nlemek i¢in bir
tedbirdir.

Kisaca, bazi rezervasyonlarin iptal edilecegi varsayilarak kapasite fazlasi
rezervasyon teyidi (confirme) yapilmasina Over Booking denir. Diger bir deyisle
oda ve yatak sayisindan daha fazla rezervasyonun kabul edilmesidir. Oregin 100
odal1 bir otel i¢in 110 oda rezervasyonu alinmasidir ve bu 6nemli bir karadir. Fazla
rezervasyon, rezervasyon yaptirdigi halde hi¢ haber vermeden gelmeme (No-show),
gilin sonunda rezervasyonunu iptal ettirmeme (Cancel), isletmeden erken ayrilma
(Early C/O) gibi siirekli olabilecek nedenlerden dolay1 yapilir.

Bir konaklama isletmesi rezervasyon kabul ederken sadece satilabilir oda
sayisi kadar rezervasyon alirsa o gece isletmeyi dolduramayabilir. Clinkii o ana kadar
rezervasyon yaptiran konuklar isletmeye giris giinii yaklasirken veya ayni giin
rezervasyonunu iptal ettirebilirler. Isletme yonetimleri daha &nceki yillara ait
tecriibelerini, doluluk, iptal ve gelmeme raporlarini dikkate alarak, fazla rezervasyon
riskine girebilirler. Rezervasyon konusunda yapilan bir arastirmaya gore uluslararasi
otel isletmeciliginde fazla rezervasyon orani, % 5 gelmeyen konuk % 8 rezervasyon
iptali olarak toplamda %13 tiir. Fakat bu tahmin her zaman dogru ¢ikmayabilir. %5-
20 arasindaki bir oran genelde isletmeler tarafindan degerlendirilmektedir.
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Fazla rezervasyon alirken ¢ok dikkatli davranmali, sinir1 iyi tayin etmelidir.
Aksi takdirde konuk tarafindan kesinlikle affedilmeyecek hata yapilmis olur ve
rezervasyon yaptirdigi halde oda bulamayan konugu sakinlestirmek oldukca giictiir.
Isletme yonetimleri tam dolulugu saglamak amaciyla bu riski goze alirlar. Ancak,
alman teyitli rezervasyonlarin tamaminin gelmesi durumunda fazla rezervasyonlarin
otele alinamamasi ve bagka otellere gonderilmek durumunda kalinmasi otel imajinin
sarsilmasi agisindan da ¢ok Onemlidir. Bu nedenle, otel yoneticileri, 6zellikle
rezervasyon sefi, tam kapasitenin doldurulmamasi konusunda ¢ok dikkatli ve titiz
davranmalidir. Aksine sikisik durumlarda odalarin %2 ile %35 oraninda bos oda
kontenjan1 bulundurularak, devamli konuklarin ve walk-in gelen ve tam oda iicreti
odeyebilecek (indirimsiz) konuklarin taleplerinin karsilanmasini daha dogru bir
diistince olarak kabul etmektedir.

Rezervasyon boliimii, yillara 151k tutmak amaciyla periyodik olarak
gerceklesmeyen rezervasyonlar hakkinda istatistikler tutarlar ve nedenlerini
arastirirlar. Her giin itibariyla hazirlanan bu raporlarda gelmeyen (No-Show), erken
ayrilma (Early C/O), uzatma (Extention), rezervasyonsuz gelen konuk (Walk-in),
miinferit oda (No Group Rooms) igeren bilgiler yer alir. Bu bilgilerle hazirlanan
istatistiklere, grafiklere ve raporlara gore fazla rezervasyonun ne kadar olacagi daha
verimli sekilde tespit edilebilir.

.......... OTELI

AY DUZENLEYEN

MOUNTH: COMPLATED BY:

TARIH GUNLER [ERKEN AYRILMA | GELMEYEN | UZATMA REZ.SUZ MUNFERIT | DUSUNCELER
DATES DAYS EARLY C/O NO SHOW |EXTENSION |WALK-INN |NO GROUP |REMARKS

Fazla rezervasyonu tespit etmek icin tutulan analiz raporu formu

Otelin Tamamen Dolmasi (Short’a Diisme)

Konaklama isletmeleri, ileriki tarihlerde odalarinin ¢esitli nedenlerle bos kalmalarini
onlemek i¢in daha Once yapilan istatistiklikler sonucunda, iptaller ve gelmeyen
rezervasyonlar goz oOnlinde bulundurularak belli miktarlarda satilabilir oda
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sayisindan daha fazla sayida rezervasyon aldigim1 ve bu olaya da otelcilik
terminolojisinde fazla rezervasyon yani over booking dendigini belirtmistik.
Alinmis olan bu fazla rezervasyona dahil konuklarin, rezervasyonlarini iptal
ettirmemeleri ve yaptirdiklari rezervasyona uygun olarak konaklama i¢in isletmeye
gelmeleri sonucunda isletmenin konuk talebini karsilayamaz duruma diismesine
otelin short'a diismesi ad1 verilir.

Iptal Edilmeyen ve Kullanmilmayan Rezervasyon (No-Show) Durumu

Kelime anlami ile, teyidi yapilmis garantili bir rezervasyonun siiresinde iptal
edilmemesi ve odanin kullanilmamasi durumunda, resepsiyon gorevlilerinin
konugun isletmeye gelmis ve odayr kullanmig gibi diisiinerek islem yapmasi
durumuna No-Show denir.

Konuk daha 6nceden rezervasyonunu yaptirmig ve belirtilen 6n 6demeyi isletmeye
gondermis olmasina ragmen, ilgili tarih i¢in isletmeye gelmeyecegini bildirmez veya
stiresinde rezervasyonunu iptal ettirmez. Resepsiyon tiim bu gelismelerden habersiz
oldugu i¢in 1lgili oday1 o aksam satmaz ve sabaha kadar bos tutar. Sonucta konugun
0demesi oldugu i¢in ilgili odaya "No-show Folio'su" agilir, faturasi kesilir ve odanin
giinliik ticreti garanti yontemine gore tahsil edilir. No show islemi genellikle bir
gecelik oda iicretinin alinmast seklinde uygulanmaktadir. Dolayisiyla konuk bu
durumda isletmede kalmadig1 halde kalmis gibi islem goriir.

No show, konaklama isletmelerinin uyguladigi garanti yontemlerinden biridir.
Rezervasyon hangi yontemle garanti edilirse edilsin, konugun isletmeye giris saati
ve garanti yontemi rezervasyon formunda mutlaka belirtilmelidir.

Kapal Giinler (Closed Out)

Rezervasyon sefinin 6n biiro midiirii ve isletme miidiirii ile iletisim kurarak baz1 dzel
giinlerde (fuar, konferans, kongre, festival ve bayram gibi) tam doluluga ulasilacagi
ve bu giinlerde alinacak rezervasyonlarin isletmeye gelir yoniinden cok fayda
saglamayacag1 diisiincesiyle rezervasyon alimlarini tamamen durdurmasi iglemine
Closed Out denir. Bu s6z konusu tarihler i¢in rezervasyon alimlari kapatilir. Bu
tarthlerde mutlaka acil durumlar ve Onemli konuklar (VIP) icin kontenjan
ayrilmalidir. Cok oOnemli rezervasyonlarda bu kanal tekrar rezervasyon sefi
tarafindan acilabilir.

Kapal1 giinler igerisinde gelecek rezervasyon taleplerinde uzun siireli kaliglar i¢in
olacaksa ve eger o siire i¢inde otelin satilabilir oda sayisi da ¢oksa, rezervasyonlari
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kabul etmek isletmenin yararina olacaktir. Bu durumlarda rezervasyonlar hemen
alinabilir.

Satilabilir oda sayisinin ¢ok az oldugu giinlerde dogal olarak, sadece o giinleri igine
alan rezervasyonlar isletmeye fazla avantaj saglamayacaktir. Ayrica, zaman i¢inde
bu bosluk nasil olsa doldurulacagindan bu gibi rezervasyonlar kabul edilmez. Bu
kapasite, icine bos giinleri de alan rezervasyonlar igin saklanir. Ornegin,

Nisan 5 6 7 8 9 10 11 12 13
Bos Oda Sayis1 50 60 4 7 40 20 15 10 20

7,8 Nisan i¢in gelen rezervasyon talepleri isletmeye fazla yarar saglamaz. Fakat 5
Nisan'da gelip 9 Nisan'da gidecek veya 7 Nisan'da gelip 12 Nisan'da gidecek olan
konuklarin rezervasyonlari igletmeye daha fazla gelir getireceginden hemen kabul
edilebilir.

Satislarin Durdurulmasi (Stop Sale)

Konaklama isletmesi fazla rezervasyon marji dahil tiim oda kapasitesini doldurdugu
zaman satisin1 durdurur. Bu duruma satis1 durdurmak "Stop Sales" denir. Bu giinii
veya giinleri igeren hicbir rezervasyon talebi kesinlikle kabul edilmez.

Kritik Periyotlarda Satis Yapma

Rezervasyon taleplerinin yogunlasmasi ve kritik bir seviyeye ulasmasi durumunda
rezervasyon sefi, 6n biiro midiirii, satis-pazarlama midiri ve genel midiir
koordinasyonu saglanarak rezervasyon alimlarinin kisitlanmasi konusunda
rezervasyon gorevlilerine talimat verilmesi ya da o andan itibaren biitiin
rezervasyonlarin ancak 6n biiro miidiirii kanaliyla ge¢mesi kararlastirilabilir. Bu gibi
durumlarda, tiim rezervasyon alim islemleri 6n biiro miidiiriiniin iznine baghdir.
Buna paralel olarak tiim resepsiyon memurlarinin da uyarilmasi gerekir.

Bazen konaklama isletmelerinde kisitli sayida satilmamis oda kalabilir. Bu odalarin
tam fiyattan "Rack Rate" satilmasi istenir. Bu odalara 6zel fiyat veya indirimli fiyat
kabul edilmez.

Bazi giinler i¢in sadece aymi tipte bos odalar kalabilir. Rezervasyon talebinde
bulunan konuklara bu odalar teklif edilmeli, 6zel fiyat veya indirimli fiyat yerine
afise fiyat uygulanmaya calisilmalidir.

Ozel giinlere rastlayan donemlerde ayni tip odalara daha fazla talep olabilir. Ornegin
"suit oda" gibi. Bu giinlerde isletmede az sayida bulunan bu odalar i¢in rezervasyon
kabul edilmez. Miimkiin oldugu kadar diger odalar satilmaya ¢alisilir.
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REZERVASYON ISTATISTIKLERI

Konaklama isletmeleri, seyahat acenteleri, otel temsilcilikleri, hava yollari,
rezervasyon merkezleri, indirimli fiyat verilen firmalar i¢in ve kendilerince 6nemli
olan degisik konular i¢in kartoteks agarlar. Kartoteksler alfabetik olarak siralanan,
tizerinde ait oldugu firmayla ilgili bilgilerin yer aldigi ve yapilan gecelemenin
islendigi istatistiki belgelere kaynaklik eden kartlardir. Konaklama isletmeleri bu
kartoteksleri degisik rezervasyon istatistikleri hazirlamak i¢in kullanirlar.
Kartoteksler konularina gore, numarasina gore, kronolojik veya alfabetik olarak
siralanabilir. C/o eden konuklarin konaklama belgelerindeki bilgiler gilinii gliniine
kartotekslere islenir. Konaklama belgeleri ile konaklama defterindeki oda sayisi
kontrol edilir. Seyahat acentelerinin grup ve miinferit konuklar1 i¢in ayr1 kartoteksler
acilmalidir. Arka ofiste indekslenen ve giinliik olarak tutulan kartotekslerin her ayin
sonunda ay itibar ile geceleme sayilar1 toplanir ve firma adi, kategorisi, geceleme
sayis1 olarak listelenip yonetime ve satig birimine sunulur. Manuel veya bilgisayar
ortaminda bu tiir raporlamalar ger¢eklestirilir.

Aylara Gore Doluluk Oranlari

Doluluk oram (Occupancy): Isgal yiizdesi olarak da adlandirilan doluluk oran,
isletmenin belirli bir zaman diliminde (giin, hafta, ay, yil vb.) toplam satilan oda
sayisinin, toplam satilabilir oda sayisina boliinmesiyle ortaya ¢ikan sonugtur.

Satisa hazir oda sayisinin tespit edilmesinde, konaklama isletmelerinde zaman
zaman bazi 6zel durumlar meydana gelmektedir. Ornegin, isletmenin baz1 katlarinm
onarim i¢in satis dis1 birakilmasi ve list yonetimin kullanimi amaciyla bazi odalarin
satiginin yapilmamasi nedeniyle her iki durumda da isletmelerde farkli uygulamalar
yapilmaktadir. Bazi isletmeler, doluluk oraninin hesaplanmasinda belirtilen odalari,
satisa hazir toplam oda sayisi i¢inde ele almakta bazi isletmeler ise bu konumdaki
odalari, satisa hazir toplam oda sayis1 i¢inde ele almamaktadirlar. Bu durumda, farkl
uygulamalar nedeniyle farkli sonuglara ulasilabilmektedir. Ama esas olan, arizali,
onarimda veya iist dlizey yonetimin kullanim1 amaciyla satilamayan odalarin, satisa
hazir odalar olarak gosterilmeden doluluk oraninin hesaplanmasidir.

Doluluk oraninin tespitinde konaklama isletmelerinde baz1 sikisik durumlarda ilave
yatak kullanilmak suretiyle, mevcut yatak kapasitesinden fazla konuk kabul
edilmektedir. Bu sartlarda, satisa hazir yatak sayisinin kapasite fazlasi olmasi
nedeniyle s6z konusu tarihlerde doluluk oranlarinda ve satisa hazir yatak sayisi
%100t gegmektedir. Oysaki bu oranlarin %100’ gecmesini izah etmek miimkiin
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degildir. Bu durumda da esas olan ilave yataklar kapsam dis1 birakilarak doluluk
oraninin hesaplanmasidir.

Konaklama isletmelerinde doluluk oranlarinin daha saglikli tespit edilebilmesi i¢in
oncelikle giinliik doluluk raporu formlarinin hazirlanmasinda yukarida belirtilen
orneklerdeki hususlara ayrintili olarak yer verilmesi ve konaklama isletmeleri
arasinda bu oranlarin tespitinde ayni yoOntemin benimsenmesi gerektigi
unutulmamalidir.

Doluluk orani, bir konaklama igletmesinin temel gelir kaynagini olusturan odalarin
satisindaki basariy1 6l¢er. Haftalik, aylik, yillik doluluk oranlarini hesaplayabilmek
icin giinliik doluluk oranmin bilinmesi gerekir. Doluluk oranmin bilinmesi,
isletmenin gelecege yonelik planlamalari i¢in biiyliik 6nem tasir. Ayni zamanda
ekonomik biiyiime ya da kii¢iilmenin oransal bir gostergesidir. Isletme icin, diisiik
doluluk oranlari olumsuzluk, yiiksek doluluk oranlar1 ise olumlu bir gidisatin
habercisidir.

Aylara gore doluluk oranini hesaplayabilmek i¢in oncelikle oda sayisina gore giinliik
doluluk oraninin nasil hesaplandigini bilmek gerekir.

Oda sayisina gore giinliik doluluk orani (O.D.O.): Satilan toplam oda sayisinin
(S.T.0.S.), satisa hazir toplam oda sayisina (S.H.T.O.S.) boliinmesiyle elde edilen
orandir. Yiizde cinsinden ifade edebilmek i¢in 100 rakamu ile ¢arpilir ki sifirin
tizerinde bir oran ortaya ¢iksin.

0.D.0.=(S.T.0.S/S.H.T.O.S) * 100

O.D.O. : Oda Doluluk Oran1

S.T.O.S. : Satilan Toplam Oda Sayisi

S.H.T.O.S. : Satisa Hazir Toplam Oda Sayis1 veya

Doluluk Oram: Satilan Oda Sayis1 / Toplam Kapasite x 100 = ?

Ornek: Toplam oda sayis1 440 olan bir otelde, dolu oda sayis1 300°diir. Onarim
nedeniyle 40 oda ise kullanim dis1 olduguna gore giinliik oda doluluk orani ne
kadardir?

Coziim: 440 — 40 =400

(300 / 400) * 100 = %75

Giinliik doluluk oranlar iist liste toplanmak suretiyle o ayin ¢ektigi giin sayisina
boliiniir. Boylece o ay i¢in doluluk orani bulunmus olur.
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Ornek: 400 odal1 bir otelde aylik % 90 doluluk orani elde edebilmek i¢in giinde kag
oda satilmalidir?

Coziim: 400 * 30 = 12000 (aylik oda kapasitesi)

Kapasite Doluluk Orani
12000 100
X 90

X =(12000 * 90) / 100 = 10800 (aylik dolu olmas1 gereken oda sayisi)
10800 / 30 = 360 (giinliik dolu olmasi1 gereken oda sayis1)

GUNnluk Doluluk Oranlan

BugUn dolu olan oda sayisi toplami ile toplam oda sayisini oranlamak
suretiyle bulunur.

Oda doluluk oram = Dolu oda Saylisl —
Oda kapasitesi

Ornek; Toplam 300 oda kapasitesi bulunan bir otelde bugUnkU dolu oda 261
olduguna gdre oda doluluk orani nedir?2

300 261
100 x

261 x 100
300

X =

Oda doluluk orani = 87 (%% 87)

Mevsimlere Gore Doluluk Oranlar:
Ilgili mevsime dahil olan aylara gére doluluk oranlar iist {iste toplanip ddrde
boliiniir. Boylece o mevsim i¢in doluluk orani bulunmus olur.

Ornek: Toplam oda sayis1 400 olan bir otelde aylik dolu oda sayis1 ve aylik doluluk
oranlar1 agsagidaki gibidir. Yaz mevsimi doluluk oran1 kagtir? Hesaplayiniz.

Aylar Aylik Dolu Oda Aylik Doluluk Oram
Sayisi %
HAZIRAN 9.000 75.00
TEMMUZ 11.100 92.50
AGUSTOS 11.700 97.50
265.000

Coziim: 265.00 / 3 = %88.33
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Yillara Gore Doluluk Oranlari

Aylik doluluk oranlar1 toplanip 12’ye boliinmek suretiyle yillik doluluk orani

hesaplanir.
DOLULUK ORANI

AYLAR %
OCAK 35
SUBAT 38
MART 41
NiSAN 58
MAYIS 75
HAZIRAN |81
TEMMUZ |89
AGUSTOS |94
EYLUL 80
EKiM 75
KASIM 61
ARALIK |45
TOPLAM |772

772/12 = %64.33

Yilhk Oda Doluluk Orani

Her ayin doluluk oranlarl toplanarak 12 ye bdlUnmek suretiyle yillik oda doluluk

orani hesaplanir.
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Ocak
Subat
Mart
Nisan
Mayis
Haziran
Temmuz
Agustos
EyIUl
Ekim
Kasim
Aralik

Doluluk Oranlarinin Yillara Gore Dagilimi

YILLAR
2009
2010
2011
2012

% 66
% 75
% 83
% 89
% 22
% 25
% 98
% 96
% 27
% 24
% 85
% 73

1049

DOLULUK
ORANLARI

YABANCI
34.62
37.65
37.97
40.29

203.78 /4=
% 50.94

1042 / 12 = % 87 yillik doluluk

%
YERLI
13.93
12.25
13.43
13.64

TOPLAM
48.55
49.9
51.4
53.93
203.78
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Oda Tipleri ile ilgili Oranlar

Satilan Odalar Icerisinde Tek Kisilik Odalarin (Single) Oda Tipine Gére
Doluluk Oram

Konaklama isletmesinin sahip oldugu tek kisilik odalar1 ifade eder. Bir giin igerisinde
satilan tek kisilik odalarin oransal olarak hesaplanmasi ile elde edilir. Oda tipine gore
doluluk orani, satilan odalarin yogunluguna gore, ihtiya¢ olan, azaltilmasi ya da artirilmasi
gereken oda tipi hakkinda, gelecek yillar i¢in otel yonetimine istatistiki olarak bilgi verir.
Tek kisilik oda doluluk orani (T.K.O.D.O.): Satilan tek kisilik oda sayisinin (S.T.K.O.S.),
satilan toplam oda sayisina (S.T.0.S.) boliinmesiyle elde edilir ve yiizde cinsinden ifade
edebilmek i¢in 100 rakamu ile ¢arpilir ve su sekilde formiillendirilir:
T.K.O.D.O.=(S.T.K.O.S./S.T.0.S)) *100

T.K.0.D.O. : Tek Kisilik Oda Doluluk Orani

S.T.K.O.S. : Satilan Tek Kisilik Oda Sayisi

S.T.O.S. : Satilan Toplam Oda Sayis1

Satilan Odalar Icerisinde ki Kisilik Odalarin (Double) Oda Tipine Gore
Doluluk Oram

Konaklama isletmesinin sahip oldugu iki kisilik odalar1 ifade eder. Bir giin i¢erisinde satilan
iki kisilik odalarin oransal olarak hesaplanmasi ile elde edilir. iki kisilik oda doluluk orani
(I.K.0.D.0.): Satilan iki kisilik oda sayisinin (S.I.K.0.S.), satilan toplam oda sayisina
(5.T.0.S.) boliinmesiyle elde edilir ve yiizde cinsinden ifade edebilmek i¢in 100 rakamu ile
carpilir ve su sekilde formiillendirilir:

I.K.0.D.O. = (S.I.K.0.S./S.T.0.S.) * 100

[L.LK.O.D.O. : Iki Kisilik Oda Doluluk Orani

S.1.K.O.S. : Satilan iki Kisilik Oda Say1s1

S.T.O.S. : Satilan Toplam Oda Say1s1

Bir gunlUk oda geliri
Dolu oda sayisi

Ortalama oda geliri =

Bir gUnlUOk oda geliri
Misafir sayisi

Ortalama misafir geliri =
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TAHMIN RAPORLARI

Degisik amaglarla yapilan bu tahminleme teknikleri genellikle satis gelirini ve oda
doluluklarmi arttirmada kullanilir. Yapilan calismalar, uzun doénemli (yillik,
sezonluk) olabildigi gibi kisa donemde de (haftalik, aylik ve giinliik) olabilmektedir.
Yapilacak  doluluk  tahminleri (Forecast) giivenilir istatistiki  verilere
dayandirilmalidir. Aksi takdirde, bos kapasite veya fazla rezervasyon ile karsi
karsiya kalinacaktir. Bu nedenle, giivenilir istatistiki verilere dayandirilmak
kosuluyla, diizenli ve sistemli yontemler kullanilarak oda doluluk tahminleri
yapilmalidir.

Konaklama igletmeleri dolulugu ile ilgili yapilan tahminleme (Forecast) tekniklerini
iki grupta inceleyebiliriz.

e Aylik tahminleme (monthly forecast)
e Yillik tahminleme (yearly forecast)

Ayhk Tahmin Raporu (Monthly Forecast)
Konaklama isletmelerinde rezervasyon boliimii tarafindan her ay diizenli olarak,

gecmis aylardaki doluluk durumlari, mevcut durum ve gevresel faktorlerdeki olasi
degisiklikleri de dikkate alarak yapilan tahminlerdir. Y1l boyunca rezervasyon
boliimii tarafindan her ay i¢in isletmenin genel doluluk tahmini (occupany forecast)
yapilir. Bu tahminleme yapilirken bazi1 yardimer kaynaklar kullanilir. Bu kaynaklar:

e Gegen yil bu ay otelin doluluk orant,

e O ana kadar yapilan rezervasyonlarin toplam hacmi ve gelecekle ilgili tahmini
seyri,

e Konaklama sektoriinde olusabilecek olasi degisiklikler gibi veriler, isletmenin
ortalama aylik doluluk oranlarini saptamaya yardimci olur. Ornegin, gelecek
giinlere ait onemli bir uluslararasi bir fuar, festival, uluslararasi sempozyum
isletmenin dolulugunu arttirabilecegi gibi, yorede agilacak olan bir diger isletme
mevcut isletmemizin dolulugunu azaltabilecektir.

Yillik Tahmin Raporu (Yearly Forecast)

Konaklama isletmelerinin gelecek bir yil icinde rezervasyonlu ve rezervasyonsuz
olarak meydana gelebilecek miinferit veya grup gecelemeleri, fiyat durumlarina gore
elde edecegi oda doluluk durumu ve gelirlerinin gegmis yillart ve mevcut
konjonktiirel gelismeleri de dikkate alarak yapilan tahmindir. Baz1 konaklama
isletmelerinde “Annual Forecast” olarak da adlandirilir.
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Yillik tahmin (yearly forecast) isletmenin gelecek yil i¢cinde saglayacagi geceleme
sayisi, bunun fiyat durumlarina goére dagilimi, her grubun ortalama fiyati (average
rate) tespit edilir. Elde edilen sonuglara gore o yil i¢in elde edilecek tahmini gelir
belirlenir. Yillik tahminleme, isletmenin biit¢esinin hazirlanmasi ¢alismalarina da
temel teskil eder. Genellikle, o yila girildiginde "biit¢e" admi alir. Bu tahmin
isletmenin varmayr amacladigi noktadir. On biironun basarisi bu hedeflere
yaklasilmasiyla 6lgiiliir. Yillik tahmin raporlar1 On biiro miidiirii ve iist yonetim
tarafindan hazirlanir.

[Ote!lo Demo Hotel Tarih-Saat: O7/06/2017 16:17 (P.Tarihi:17.04.2015)|

Oda Durumilari Raporu

Parametreler: Tarih: 18 04 2015- 18 04 2015S.NoOdaNo OdaTip Durum RezNo Statid S.NoOdaNo OdaTip Durum RezNo Stati

S NoOdaNo OdaTip Durum RezNo Stata 22 222 sTD Vo BOS 18 ais sTD vc BOS
Siok-F<at - AMA —3 23 223 sTD v BOS 19 a19 sTD vc BOS
101 surIr  vc BOS 24 22a sTD occ BOS 20 azo sTD occ BOS
102 sTD vc BOS 21 az21 sTD vc BOS
103 surT vC BOS ENok-ICat - ANA —3 22 a22 sTD occ DoLu
o =D RS et 301 sTD occ DOLU 53 423 sSTD NG BOS
106 sTD ocos 2
108 sTD vc BsOS
109 sTD ve BOS
110 sTD vc BOS
111 sTD wvec BOS
10 112 FAM vc BOS
11 113 sTD vc BOS
12 114 DL X vD BOS
13 115 sSTD vC BOS
14 116 sTD occ BOS
15 117 sTD vc BOS
16 118 surT  occ DoLu
17 119 surIr vc BsBOS
120 FAM occ BOS

KONAKLAMA ISLETMELERINDE ODA TiPLERIi
Konaklama isletmelerinde; odalara verilen isimler, odalarin biiyiikliikleri, banyo
tipleri, odada bulunan donanimlar ve yatak tipleri farkliliklar gdsterir. Konaklama
isletmelerinde oda tipleri, yatak ¢esitlerine, fiziki yapilarina ve manzara durumuna
gore ¢ sekilde smiflandirilabilir.
1-Yatak Cesitlerine Gore Oda Tipleri
Odalarda bulunan yataklarin tamami aymi degildir. Tesiste konaklayacak olan
misafirlerin evli, bekar, kalabalik aile vb. durumlarina goére veya kendi istegi
dogrultusunda farkli odalar verilebilir.
*Tek Kisilik Oda (Single Room)
Konugun konaklarken ihtiya¢ duyabilecegi mobilyalarla doseli icerisinde banyo ve
tuvaletin bulundugu, 1sitma, havalandirma, aydinlatma sisteminin oldugu bagimsiz
bir boliimdiir. Bir tane, tek kisilik yatagin bulundugu oda tipidir.
*Cift Kisilik Oda (Double Room)
Iki kisi tarafindan kullanilan oda demektir.

> Iki Kisilik Genis Yatakli (French Bed)
Konugun gereksinimini karsilayacak, donanimlarla diizenlenmis, hacim olarak daha
biiytik, icerisinde bir tane cift kisilik yatagin bulundugu oda tipidir.

> Iki Ayn Tek Kisilik Yatak (Twin Bed)
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Konugun gereksinimini karsilayacak, donanimlarla diizenlenmis, hacim olarak daha
buyuk 1ger1smde iki tane tek kisilik yatagin bulundugu oda tipidir.

Double room (french bed) Double room (twin bed)
*U¢ Kisilik Oda (Triple Room)
Ug kisinin konaklayabilecegi sekilde diizenlenmis odalardir. Yatak tipleri; yan yana
tic tek kisilik yatak olabilecegi gibi yatagin biri tek digeri iki kisilik de olabilir.
*Port Kisilik Oda (Quad Room)
Dért kisinin konaklayabilecegi sekilde diizenlenmis odalardir. Iki adet iki kisilik
yatak olabilecegi gibi bir adet iki kisilik, iki adet tek kisilik yatak olarak da
diizenlenebilir. Ayrica double double room olarak da adlandirilabilirler.

Trlple room ii¢ kl$lllk oda
2-Fiziki Yapilarina Gore Oda Tipleri
Modern otelcilikte odalar genelde ayni tip ve iki kisilik olarak diizenlenmektedir.
Fakat misafir isteklerinin her zaman ayn1 olmayacagi diisiiniildiiglinden baz1 odalar
digerlerinden farkli olarak diizenlenmis ve isimlendirilmistir. Bunlar;
*Junior Suite: Oturma ve yatak odasindan meydana gelmis bir biiyiik oda seklinde
donatilmis ve alan olarak normal odadan daha biiyiik odalardir.(50-70m?)
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*Suite Oda: Alan bakimindan junior suitden daha genis; oturma ve yatak odasindan
meydana gelmis iki oda seklinde tefris edilmistir. Kullanilan tefrisat daha konforlu
ve daha liikstiir. (70-100m?)

*Presidental Suite (Kral Dairesi): Oturma odasi, yatak odasi, yemek odasi, mutfak
ve bliylik bir banyodan olusan liiks olarak diizenlenmis odalardir. Misafire TV,
bilgisayar, internet kullanimi, telefon, faks gibi bir¢ok hizmetin sunuldugu otelin en
1yl manzarasina sahip tam bir dairedir. Otelde bulunan en pahali odadir.(100-150m?)
*Studio Room: Studio tipi odalarda yer kazanabilmek icin yataklar portatif
yapilmakta, kullanilmadigi zaman katlanarak yagsama mekan1 genisletilebilmektedir.
Calisma odas1 seklinde diizenlenmis olabilir.

*Connecting Room (Baglantih Oda): Aralarinda dogrudan dogruya (koridora
cikmadan) gegis imkani veren kapilar bulunan iki veya daha fazla sayida odaya denir.
Koridordan odaya tek giris kapis1 vardir. Birbirine igten gecis kapist bulunan yan
yana odadir. Cocuklu aileler tarafindan sik tercih edilir. Baglanti kapilar1 kapatilarak
ayr1 iki oda olarak da kullanilabilir.

*Adjoining Room (Yan Yana Iki Oda): Aralarinda gecis kapis1 bulunmayan fakat
birbirine bitisik iki veya daha fazla sayida odaya denir. Genellikle kalabalik aileler
ve otelde birbirine yakin olmak isteyen misafirler kullanir.

*Adjacent Room (Birbirine Yakin Odalar): Kalabalik aileler veya gruplarin
birbirine yakin kalabilmesi i¢in ayni1 katta veya koridorda ayni sekilde dizaynedilmis
odalardir. Ornegin; 101, 102, 103,104 nolu odalar.

* Family Room (Aile Odasi): Normal odalardan daha biiytiktiir. Anne babalariyla
cocuklarin ayn1 odada kalabilecegi biiyiikliikkte, anne babanin yatagi (tek biiyiik
yatak) french bed disinda c¢ocuklarin yatabilecegi ranza veya acilinca yatak olan
kanepelerin bulundugu odalardir.

*Corner Room (Kose Oda): Otel katlarinin kdselerinde i¢ donanimlari farkli olarak
diizenlenmis odalardir. Bu tip odalar junior suit olarak da diizenlenebilir.

* Handicapped room (Engelli odasi): Engelli misafirlerin rahat kullanabilmesi i¢in
ozel olarak tasarlanmis odalardir. Ornegin; banyonun dus yerine kiivetli olmas1 veya
tuvalet kollarinda tutma kollarinin olmasi gibi.

*Doublex Room (Dubleks Oda): Iki katli, iceriden merdivenle iist kata ¢ikilacak
sekilde diizenlenmis, iki odadan meydana gelmistir. Ik kat: oturma odas1 olarak ist
kat1 ise yatak odas1 olarak tefris edilmistir. Tatil kdylerinde bu tip odalara daha ¢ok
rastlanmaktadir.
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Suite room Presidental Suite

3-Manzara Durumuna Gore Oda Tipleri
Konaklama isletmelerinin kurulduklar1 cografi konumlar1 itibariyle manzara
durumlar1 da degismektedir. Deniz kenarindaki bir otelde; odalarin bir boliimii deniz
manzarali, bir boliimii havuz manzarali, diger bir kismi1 da bahge manzarali olabilir.
Bir dag otelinde ise orman, g6l ve dag manzarali odalardan s6z etmek miimkiindiir.
Istanbul bogazina bakan otellerde ise bogaz manzarali odalar, Sehir/cadde manzarali
odalara gore en cok tercih edilenlerdir. Bu nedenle bu tip odalarin fiyatlar1 da diger
odalara gore daha pahalidir.
Yukaridaki agiklamalara gére manzara durumuna gore oda tipleri asagidaki sekilde
isimlendirebilir.

v" Deniz manzaral
Dag manzarali
Orman manzarali
G061 manzarali
Havuz manzaral
Bogaz manzarali
Cadde/sehir manzarali vb.

AN NI Y RN
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Konugun ihtiyag¢larina uygun diizenlenmis oda, geceyi rahat, uyuyarak gegirmesi ve
giine zinde baslamasi i¢in 6nemlidir. Giizel diizenlenmis odada, rahat yatakta uyuyan
konuklar, 1yi dinlenmis ve zinde olarak uyanirlar ve giine mutlu baslarlar.
Odalarin, Misafirler Acisindan Tasimas1 Gereken Ozellikler

e Konuk odalar1 aydinlik, havadar ve temiz olmalidir.

e Konuklarin temel ihtiyaglarini karsilayan, teknik donanima sahip olmalidir.

e Konuklarin rahat etmelerini saglayacak mobilyalarla donatilmalidir.

e Konuklarin rahat hareket edecegi genislikte olmalidir.

e Dosemeler goz alicy, rahatlatici ve kullanigh olmalidir.
Odalarin, Personel Acisindan Tasimasi Gereken Ozellikler

e Dosemeleri, kolay temizlenen, saglam ve kullanisl olmalidir.

e Temizlik esnasinda kullanilacak alan, rahat hareket edilebilecek ve temizlik

araclarinm1 kullanabilecek genislikte olmalidir.
e (Odada kullanilan mobilyalar, kolay cekilebilir 6zellikte olmalidir.
e (Odanin havalandirilabilir ve aydinlik olmas1 gerekir.

==

Konaklama Sekilleri (Pansiyon Durumu)
Konaklama isletmelerinde kalan misafirlerin satin aldiklar1 hizmetler degisiklik
gostermektedir. Satin aldiklar1 hizmete gore pansiyon durumlar1 farkli olarak
isimlendirilir.

1. Sadece Oda (Only Bed)
Konaklama isletmelerinde sadece oda hizmetinin verildigi pansiyon seklidir. Bu
pazarlama sekli kisa siireli konaklayan misafirlerin istedigi ile uygulanir. Odada
gecelemenin digindaki biitiin harcamalar ekstra olarak 6denir. Rezervasyon alirken
“OB” kisaltmasi kullanilir.

2. Oda Kahvalti (Bed and Breakfast)
Konaklama iicretine kahvalti hizmetinin de dahil oldugu pansiyon seklidir. Misafir
otele geldigi gliniin kahvaltisin1 degil, otelden ayrildig1 giinlin kahvaltisin1 alir.
Rezervasyon alirken “BB” kisaltmasi kullanilir.
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3. Yarim Pansiyon (Half Board)
Konaklama ticretine kahvalt1 ve aksam yemeginin dahil edildigi pansiyon seklidir.
Rezervasyon alirken kisaca “HB” olarak yazilir.

4. Tam Pansiyon (Full Board)
Konaklama ficretine kahvalti, 6gle ve aksam yemeginin dahil edildigi pansiyon
seklidir. Kisaca “FB” olarak yazilir.

5. Her sey Dahil (All Inclusive)
Sinirs1z yeme, icme ve yerli icki hizmetlerinin sunuldugu pazarlama seklidir. Kitle
turizminin arttig1 son yillarda uygulamaya giren bu satis sekli, hizmetin kalitesi ve
cesitliligini artirarak pazardan pay kapma yarisi ve egitimli personel agigindan ortaya
cikmistir. Her sey dahil konaklayan misafir i¢in her tiirli hizmet sunulmaktadir.
Kisaca “All inc.” Veya “Al” olarak yazilir.
Bu pansiyon tipine ¢ok isteyen misafirler i¢in yabanci igkiler, mini bar, deniz
animasyonlari, ucak bileti ve transfer hizmetleri gibi hizmetlerde eklenerek hizmet
kalitesi ve ¢esidi artirilabilir. Bu tip konaklamaya ise Ultra All Inclusive denir.
Kisaca “UAI” olarak yazilir.

6. Ucretsiz konaklayan konuklar (Free, Complimentary)
Free; Konaklama tesislerinde iicretsiz olarak konaklayan acente mensuplar ve
rehberler icin kullanilan bir deyimdir.
Complimentary; Siirekli misafirler veya 6nemli konuklar i¢in yapilan ikramlardir.
House use; Otel personelinin kendisinin iicretsiz kaldigi odalara denir. Kisaca
“H.Use” olarak yazilir.

7. Onemli Konuklar (VIP)
Ingilizce very important person kelimesinin bas harflerinin kisaltiimasidir. Onemli
kisi anlamina gelir. Ornegin, sirket sahipleri, {inlii sanatcilar, biirokratlar vb. gibi.
Yazismalarda “VIP” kisaltmasi kullanilir.

Wow!

Amazingly fast and easy
WELCOME eheck fin process!

Definrtely love this app!

. e . You've been
- successfully checked in!

You cain use a digital key
to enter your roowa.

- - Relax and

enjoy your holiday
at our hotell
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DOKUMAN NO :KYSFOTO1
CHECK-IN —
VE YAYIN TARIiHi : 18.12.2003
? SAYFA NO 1 93/102
gLCO Nﬂ C’ll:lIAELCills/[gTUIT REVIZYON NO 102
*hkkk RESORT HOTEL REVIZYON TARIHi - 16.08.2011

1. AMAC
Bu talimat, rezervasyonu mevcut ve rezervasyon yaptirmadan (miinferit rezervasyon
talimat1) direkt olarak tesise gelerek tesisimizde konaklayacak misafirlerin konaklama
kabuliinii (check-in) ve tesisimizde konaklayan misafirlerin tesisimizden ayrilisinda
(check-out) uygulanacak yontemin belirlenmesini amaglamaktadir.

2. KAPSAM
Bu talimat, acente vasitasiyla yaptirilmis rezervasyonlu misafirleri, misafir tarafindan
onceden direkt olarak yaptirilmis rezervasyonlar1 ve daha dnceden rezervasyon
yaptirilmadan direkt tesise gelen misafirlerin konaklama taleplerinin kabuliinii ve
tesisimizden ayrilan misafirleri kapsar.

3. ILGILi DOKUMANLAR

Rezervasyon Formu KYS FO F 01
Acenteden yada Misafirden Gelen Rezervasyon Talep Formu
Registration Card KYS FO F 02
Acente Voucherleri

Expected Arrival List KYSFO F 04
Expected Departure List KYS FO F 05
Otel Info Yazilar KYS FO F 06
Bagaj Kart1 KYS FO F 08
On Kasa Alindis1 KYS FO F 09
Otel Forecasti KYSFO F 10
Havlu Kart1 Takip Cetveli KYSFO F 38
Depozit Formu KYSFO F 29

4, UYGULAMA

Bu talimatin denetlenmesinden; On biiro Miidiirii ve / veya On biiro Miidiir Yardimcisi
takibinden; Resepsiyon Sefi, Rezervasyon Sefi, Shift Leader, Night Auditor
uygulanmasindan; Rezervasyon Memuru, Resepsiyon Memurlari, Bellcaptain, Bellboylar,
Santral Memurlar: ve Staj yapan personel sorumludurlar.

4.1 CHECK IN - MiSAFIR KABULU

Otele kayit an1, bir misafirin kalisi siiresince beklentilerinin sekillenecegi en 6nemli andir.
Bu siirecte misafire karsi yapilan davraniglar, misafirin kalig siiresi boyunca olusabilecek
sorun ve memnuniyetsizlikleri Onlemede ¢ok Onemlidir.Yarim kayit diye bir sey
olmayacagindan, misafirin ilk intibasinin olusacagi ani 1yi degerlendirmek gerekli tiim
detaylar1 almak ve misafire gerekli biitiin bilgileri iletmek i¢in en uygun siire¢ kayit
stirecidir.
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4.1.1 KAYIT ESNASINDA iSLENECEK OGELER

4.1.1.1 Misafire, konaklamasi ile ilgili detaylar teyit ettirilerek, olabilecek hatalar
onlenebilir.

4.1.1.2 Misafire, otelde kalis1 siiresince ihtiyaci olabilecek bilgileri anlagilabilir bir sekilde
sOzll ve yazili aktarilarak misafirin ihtiyaclarina 6nceden cevap verilecek misafirin
memnuniyetinin artirilmasi saglanacaktir.

4.1.2 KAYIT SURECI

4.1.2.1 Misafirin deske yaklastigini fark ettiginizde eger bagka bir misafirle veya telefonla
mesgul iseniz, misafire hafif¢e gililimsemeyle beraber, gbz kontagi kurarak uygun bir
isaretle bir dakika sonra kendisiyle ilgileneceginizi belirtin.

4.1.2.2 Misafire ismi sorulmali ve bu ismi biitiin kayit siireci boyunca kullanilmaya dikkat
ve Ozen gosterilmelidir.

4.1.2.3 Eger misafirin rezervasyonu var ise nazik¢e konaklama belgesi doldurtturulur.
Misafirden kimlik belgeleri istenir ve misafir konaklama belgesini doldururken kimlikleri
scan edilerek bilgisayar ortaminda depolanir. Eger misafirin rezervasyonu yok ise otelin
miisaitlik durumu géz dniine alinarak ve Onbiiro Miidiirii veya Onbiiro Miidiir Yardimcisi
veya Rezervasyon Sefi bilgilendirilerek konaklama talebi (miinferit rezervasyon talimati)
degerlendirilir.

4.1.2.4 Misafirin konaklama belgesini doldurmasini takiben misafirin konaklama
detaylarim1 kendisine tekrar ederek (giris, ¢ikis tarihi, 6deme sekli, pansiyon durumu, kisi
sayis1 varsa ¢ocuk yasi1) misafirin konfirme etmesi saglanir, eger s6z konusu misafir acente
vasitastyla konakliyor ise voucher (otel konaklama belgesi) istenerek Expected Arrival List
ile veya bilgisayar yazilimindan rezervasyon meniisii ile karsilagtirma yapilir.

4.1.2.5 Cocuklar1 ile konaklayan misafirlerin beyanlari (konaklama belgesi) ve voucher
veya Expected Arrival List arasinda bir mutabakatsizlik goriiliirse mutlaka ¢ocuklari ile
ilgili kimlik belgesi veya pasaport belgesinin fotokopisi alinarak ya da scan edilerek
rezervasyon formu ile karsilastirilmasi yapilmali ve acente ile irtibata gecilmelidir.

4.1.2.6 Kontrol sirasinda, konaklanacak odanin hazir olup olmadigini kontrol edilerek, oda
misafirin giris yapmasi icin hazir ise oda anahtari ile beraber kol bantlar1 takilir, havlu
kartlar1 ile beraber otel konsepti misafire sunulur. Konaklanacak oda hazir degil ise
degistirilebiliyorsa hazir odalarla degistirilmeli, degistirilemiyor ise Housekeeping
departmani ile gorliserek ne zaman hazirlanabilecegini 6grenip misafire bilgi verdikten
sonra bu bekleme siiresinde neler yapabilecegi ve kullanabilecegi mekanlar konusunda
yonlendirme yapilmalidir.

4.1.2.7 Misafirin konaklama tipine gore bant takilir. Kol banti olmayan misafirler hizmet
alamazlar, outletler boyle bir durumda inhouse kontrolii yaparak misafirin kaydini kontrol
eder.

4.1.2.8 Misafirin konaklama tipine (ultra her sey dahil, tam pansiyon, yarim pansiyon v.s)
gore otelde misafirin kalis siiresi boyunca ihtiya¢ duyulabilecegi bilgiler (Otel Info) 6zet
olarak aktarildiktan sonra bellboy cagrilir ve misafirimizin ismi kullanilarak bellboy'un
eslik etmesi istenir.

4.1.2.9 Misafir bellboy tarafindan odaya gotiiriiliirken mutlaka "iyi tatiller veya iyi
istirahatlar" seklinde iyi niyet mesaj1 misafire iletilmelidir.
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4.1.2.10 Misafirin deskten odaya gitmek iizere ayrilmasimnin ardindan, misafir kayit
belgesine, kayit islemini takip eden resepsiyon memuru kendisinin doldurmasi gereken
boliimleri doldurur. Bu isleme ‘profile yapmak’ denir ve profile islemi tamamlanan
konaklama belgesinin tlizerine ‘p ok’ ifadesi yazilir.

4.2 PESIN ANLASMALI ACENTE MiSAFIiR KABULU

4.2.1 Yonetim tarafindan bu acenteler rezervasyon ofisine bildirilmektedir.

4.2.2 Girig gliniinde ayrica Shift Check List’ e acentelerin ismi not alinir ve rezervasyon
remarkslarinda da not olarak belirtilmistir.

4.2.3 Kayit kabul islemlerinde yapilan islemler, acente vasitasiyla bildirilen misafir i¢in
yapilan islemlerle aynidir.

4.2.4 Bu tiir islemlerde kesinlikle misafire anahtar tesliminden Once acente tarafindan
O0demenin yapilmis olmast gerekmektedir ve inisiyatif kullanilamaz.

4.2.5 Odeme acente tarafindan sayet misafir resepsiyona geldiginde heniiz yapilmamus ise
misafirlere ¢ odaniz heniiz hazir degil veya rezervasyonunuz da ufak bir karigiklik olmus
gibi kisa agiklamalar yapilmali, 6demeyle ilgili sorun kesinlikle misafire yansitilmamali ve
misafire kesinlikle ‘acenteniz 6demeyi yapmamis’ gibi bir bilgi verilmemelidir.

4.3 WALK IN MiSAFIR

Walk-in misafir olarak tesisimizde konaklamak isteyen misafirlere yonelik olarak
uygulanacaklar asagidaki gibidir:

4.3.1 Misafirin konaklamak istedigi giin sayisin1 6grenin.

4.3.2 Misafirin kalmak istedigi periyot siiresince tesisin doluluk durumunu kontrol ederiz.
4.3.3 Eger tesis miisait degil ise ac¢ik ve anlasilir bir sekilde miisait olan tarihleri belirtilir ve
misafirin onayini aliir. (Tesis miisait degil ise, liziilerek su an icin kendilerini tesisimizde
agirlayamayacagimizi ancak arzu ederler ise ¢evredeki tesisleri arayarak yardimei olmaya
calisacagimizi ve tesisin miisait oldugu tarihleri beyan ediniz.)

4.3.4 Konaklama ticreti: (aksi bildirilmedik¢e ) misafirin ikamet ettigi lilkeye gore misafire
iletilir buna gore onay1 alinir bu esnada, kesinlikle pazarlik havasi yaratilmamalidir

4.3.5 Konaklama ficreti ile ilgili misafirimizin onay1 alindiktan sonra, kayit formu eksiksiz
olarak doldurulur ve misafirimiz tarafindan imzalanmasi saglanir.

4.3.6 Eger kayit formunda doldurulmayan kisimlar var ise mutlaka kabul islemini yapan
resepsiyon memuru misafire sorarak eksik kisimlar1 doldurur.

4.3.7 Misafire nazik bir dille, “6demeyi kredi kart1 veya nakit olarak m1” yapmay1 tercih
ettikleri sorulur ve konaklama iicreti yonetimce aksi bildirilmedigi siirece kesinlikle tahsil
edilir. Misafir 6deme yaptiginda faturasi hazirlanir ve ¢ikis esnasinda kendisine takdim
edilmek iizere anahtarlik géziinde muhafaza edilir. Nakit ddemeyi doviz bazinda yaptiginda
doviz bozma islemi de bilgisayardan yapilir.

4.3.8 Misafirimizin tesise kabul edilmesiyle ilgili islemler yukaridaki sekilde
gerceklestikten sonra tesis hakkinda kisa olarak sozlii agiklama yapilir ve yazili agiklamalar
da (info yazisi) kendisine sunulur. Misafirimize bagajlar1 konusunda derhal yardimec1
olunur, iyi tatiller dileklerimizle ve bellboy refakatinde odasina gonderilir.
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Yukaridaki islemler siiresince misafire ismiyle hitap etmeye gayret edilir.
Unutulmamahdir ki, TUM ONBURO CALISANLARI tesisin satis temsilcileridir ve
kendilerine verilmis olan bu gorevi basariyla yerine getirmelidirler.

4.4 OZEL ARACI ILE GELEN MISAFIR

Kendi araclarn ile gelerek, tesiste konaklayacak olan misafirlerin araglari ile ilgili olarak
misafir kabuliindeki uygulama asagidaki gibidir

4.4.1 Misafirlerin kabulii esnasinda kaydi kabul eden resepsiyon memuru tarafindan
misafire sorularak, plaka numarasi registration cardin ilgili boliimiine yazilmalidir.

4.4.2 Check-in isleminden sonra misafire aracinin Oto Parka park edilmesi gerektigi nazikge
sOylenerek, arag, misafir odasina yerlestikten sonra veya odasina nezaket edilirken bellboy,
giivenlik eleman1 veya sofor tarafindan mutlaka oto parka alinacaktir.

4.4.3 Gorevli kisi tarafindan parka alinan aracin anahtarina bagaj kart1 takilarak, kartin
lizerine ara¢ plaka numarasi ve tam olarak nereye park edildigi yazildiktan sonra resepsiyon
memuruna misafire iletilmek tizere teslim edilecektir.
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SOZLUK
-A-
ACCOMODATION : Konaklama
ALLOTMENT : Kontenjan
ADDITIONAL BED : flave Yatak
ADJUSTMENT : Diizeltme
ADR : Average Daily Rate; Ortalama Giinliik Fiyat
ALOS : Average Lenght of Stay ; Ortalama Kalis Stiresi
ADS Alternate Distribution System - Alternatif Dagitimm Sistemi
(Expedia,Hotelzon,booking.com,hotels.com,hotware.com,priceline-europa.com)
-B-
BABY COT : Bebek Yatagi
BAR : Best Available Rate; Mevcut en iyi Fiyat
BFR : Best Flexible Rate; Degisken Fiyat
BRG : Best Rate Guarantee; En iyi Fiyat garantisi
BE : Booking Engine; Rezervasyon motoru
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BED AND
BREAKFAST(B/B)

BELL BOY
BELL CAPTAIN
BILL

BLOKAJ KARTI

BOOKING

CANCELLATION
CHARGE VOUCHER
CHART

CHECKIN

CHECK OUT

CRS

CLOSED DATE

COMMERCIAL RATE

COMPLIMENTARY
CONCIERGE

CONFIDENTIAL
TARIFF

CONFIRMATION

CONNECTING
ROOMS

CONTINENTAL
PLAN(CP)

DATA SHEET

DAY RATE

DEAD LINE
DEPARTMENT
DEPARTMENT HEAD

DESK

Oda-Kahvalt1

Karsilama Gorevlisi

Bell Boy'larin Sefi

Hesap ,fatura

Odalarin satuga kapatilmasi isleminde kullanilan kart.

Rezervasyon

Iptal

Kredi kartlariyla 6deme yapan misafirler i¢in kullanilan 6detme formu.
Aylik forecast formu

Misafirin otele kabulii : C/In

Misafirin otelden ayrilmasi : C/Out

Central Reservation System; Merkezi Rezervasyon Sistemleri

Kapal1 tarih/Otelin dolu oldugu tarih

Otelle bir girket(ya da devamli ve biiyiik hacimde musteri olan bir kurulus)arasinda,uzerinde
anlasmaya varilan ozel bir fiyat.

G.M talimatiyla iicretsiz oda tahsisi

Danisma memuru
Seyahat acentalar1 veya tur operatorlerine gizli olarak dagitilan toptan fiyatlar(Grup fiyatlari)

Onay

Gegmeli odalar-Aralarinda dogrudan dogruya(koridora ¢ikmadan)gegis imkani verir kapilar
bulunan iki veya daha fazla sayida oda.

Yatak ve kontinental kahvaltiy1 kapsayan bir otel ticreti.

Oteldeki konaklama ve yan birimlerini,otelin yerini vb. bilgileri iceren bilgi formu.

Giindiiz {icreti.Otel odasmnin gece kalinmaksizin, gilindiiz saatleri i¢inde(06.00-
17.00)kullanilmasi karsiliginda otele 6denecek ticret.

Iptal suresi
Bolum
Bolum Sefi

Resepsiyon Bankosu
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DESTINATION

DOUBLE BOOKING

EARLY CHECK OUT

ETD

EXTENSION

FACT SHEET

FOLIO

FOOD
BEVERAGES

AND

FORECAST

FREE SALE

FRONT OFFICE

FRONT
MANAGER

OFFICE

FULL BOARD (F/B)

FUNCTION

GDS

GROUP

GRUP BLOKAJI
GROUP RATE

GUARANTEED
PAYMENT

RESERVATION

HALF BOARD (H/B)
HIGH SEASON

HISTORY CARD

Bir seyahatin yoneldigi kent veya yer.

Ayn1 misafire 2 ayr1 ya da 1 kisi tarafindan 2 defa yer ayirtilmasi.

Misafirin resepsiyona bildirdigi ayrilis tarihinden 6nce otelden ayrilmasi.
Elektronik Travel Distribution — Online seyahat acentalari

Misafirin konaklama suresini uzatmasi

Acentalara uygulanan (I.T) ve GRUP fiyatlar1 ve afise miinferit fiyatlar1 iceren tarife.

Hesap pusulast
Yiyecek / Igecek : F/B

Oda doluluk durumlarini gésteren form
Yapilan 6zel anlagmalarla firma ve sirketlere verilen konfirmasyonsuz oda satis yetkisi.

Onbiiro : F.O
Onbiiro Midiirii : F.O.M

Tam pansiyon

Otel igindeki Balo,Sergi,Diigiin,Nisan, Toplant1 vb. faaliyetler.

Global Distibution System-Global Dagitim Sistemleri ; Web rezervasyon motorlari ve tim
elektronik  dagitim  kanallarnt  kapsar —  Elektronik  seyahat dagitimi  (
Amadeus,Sabre,Galileo,Worldspan ...)

Ayni programa uyarak birlikte seyahat eden yolcular(Aksine bir tanim bulunmadikg¢a 11 kisi
ve fazlasiin grup kabul edilmesi 6ng6riilmiistiir)

Gruplara odalarin 6nceden ayrilip satisa kapatilmasi

Gruplara uygulanan indirimli fiyat.
Odeme garantili rezervasyon.

Nezdinde kredisi saglam bir firma ya da seyahat acentasi tarafindan garanti edilir.

Yarim Pansiyon(Oda+Kahvalti+1 Yemek)
Sezon,Yiiksek sezon.

Misafirnin otele daha once gelis ve gidis tarihlerini vs. bilgileri iceren form.
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ID CARD

INDIVIDUAL

-J-
JUNIOR SUITE

K-
KEY CARD

-L-
LOST AND FOUND
SERVICE
LOW SEASON
LUGGAGE ROOM

M-
MEMORANDUM

N-
NO SHOW

O-
OUT OF ORDER
OVER BOOKING

-P-
PAID OUT
PRICE LIST

R-
RACK
RECEIPT
REGISTERATION
CARD
ROLL-A-WAY BED
ROOM CHANGE
ROOMING LIST

-S-

Kimlik Belgesi/Niifus Ciizdani

Miinferit

Icindeki yatma alaninin oturma alanindan bir bolme ile ayrildig1 genis bir oda.

Anabhtar karti

Otelde unutulan ya da kaybolup, misafirin C/Out'dan sonra bulunan esyalari kayit ve
muhafaza eden hizmet birimi.

Sezon dis1,6lii sezon.

Bagaj ve emanet odast

Bildiri:MEMO

Misafirnin yer ayirttigi halde otele gelmemesi durumunda oda fiyatinin tazmin edilmesi;
Kullanilmamig ve iptal edilmemis rezervasyon.

Arizali (0.0.0)

Giinliik rezervasyon toplaminin,oteldeki toplam oda sayisini asmasi.(SHORT)

Misafir adina, misafirnin hesabina gecirilmek kaydiyla yapilan 6demeler.(Gazete,vs.)

Fiyat tarifesi(TARIFE)

Otelcilikte odalarin durumlarini(Kirli,Okey,Satilmis gibi),rezervasyonlar1 ve konaklamakta
olan misafirlerin isimlerini gosteren tablo.

Makbuz
Konaklama Belgesi

Ilave yatak
Oda degisimi : R/Ch.

Odalama listesi(Grup misafirlerinin isimlerini,oda no'larini vb. gosterir liste).
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SAFETY DEPOSIT
BOX

SELF PAYMENT
SEMI SEASON
SHIFT

SINGLE ROOM

SINGLE
SUPPLEMENT

SLEPT OUT

SLIP

STUDIO

SUITE

SWITCHBOARD
OPERATOR

-T-
TOUR GUIDE

TRAVELLER'S
CHEQUE

TWIN ROOM

TWIN DOUBLE
ROOM

UPGRADE

V-
VACANT(Vacancy)

VERY IMPORTANT
PERSON

VOUCHER

WAITING LIST

WAKE-UP FORM

Emanet kasasi

Misafir kendi 6der.
Yari sezon/Ara sezon.
Calisma saati (08.00/16.00 gibi).

Tek kisilik oda.

Tek kisi farku,iki kisilik odalarin tek kisi tarafindan kullanilmasi halinde tur operatoriine o
oda i¢in verilmis bulunan kisi basina fiyata (Double Occupancy Rate) eklenecek fark.

Otelde konaklamakta olan misafirin geceyi otel disinda gegirmesi(S/OUT).
Rack'e takilan bilgi foyii.

Yataga doniistiiriilebilir iki divan veya kanepesi (EXECUTIVE ROOM) bulunan bir oturma
odast.

Bir salonla buna baglanan bir veya daha fazla sayida yatak odas: bulunan konaklama tinitesi.

Santral Memuru

Tur Rehberi
Seyahat ¢eki

Icinde tek kisilik iki yatak bulunan iki kisilik oda(Yataklar,ortak bir basucu panosu ile
birbirine baglanmis da olabilir.)

iki,Ug veya dort kisinin kalabilecegi,iki kisilik iki biyiik yatag olan oda.(Family Room,
Double-Double Room)

Misafirnin daha iyi bir konaklama iinitesine aktarilmasi.

Bos oda
Cok 6nemli kisi : V.I.P

Odeme mektubu/formu

Bekleme listesi

Glinliik uyandirma formu.
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WALK IN : Rezervasyonsuz misafir

WALK OUT : Misafirin hesabini 6demeden oteli terk etmesidir.
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