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ISTIKLAL MARSI

Korkma, sbnmez bu safaklarda ytizen al sancak;
Sénmeden yurdumun Ustiinde tiiten en son ocak.

O benim milletimin yildizidir, parlayacak;
O benimdir, o benim milletimindir ancak.

Catma, kurban olayim, ¢ehreni ey nazli hilal!

Kahraman irkimabir gul! Ne bu siddet, bu cel&l?

Sana olmaz dokilen kanlarimiz sonra helal.
Hakkidir Hakk’ a tapan milletimin istikl&l.

Ben ezelden beridir hir yasadim, hir yasarim.
Hangi ¢ilgin bana zincir vuracakmis? Sasarim!
Kukremis sel gibiyim, bendimi ¢igner, asarim.
Y irtarim daglari, enginlere sigmam, tasarim.

Garbin & &kini sarmissa celik zirhli duvar,
Benim iman dolu gogsiim gibi serhaddim var.
Ulusun, korkma! Nasil bdyle bir iman bogar,
Medeniyyet dedigin tek disi kalmis canavar?

Arkadas, yurduma al¢aklar: ugratma sakin;
Siper et gbvdeni, dursun bu hayésizca akin.
Dogacaktir sanava dettigi gunler Hakk'in;

Kim bilir, belki yarin, belki yarindan da yakin.

Bastigin yerleri toprak diyerek gecme, tan:
Dusun altindaki binlerce kefensiz yatani.
Sen sehit oglusun, incitme, yaziktir, atan::
Verme, dinyalari alsan da bu cennet vatan.

Kim bu cennet vatanin ugruna olmaz ki feda?
Suiheda fiskiracak toprag: siksan, siihedal
Céni, caném, bittin varimi alsin da Huda,
Etmesin tek vatarumdan beni diinyada clida.

Ruhumun senden 11ahf, sudur ancak emeli:
Degmesin mabedimin gogsiine namahrem €li.
Bu ezanlar -ki sehadetleri dinin temeli-

Ebedi yurdumun Ustiinde benim inlemeli.

O zaman vecd ile bin secde eder -varsa- tasim,
Her cerfhamdan 118ht, bosamip kanl1 yasim,
Fiskirir ruh-1 micerret gibi yerden na sim;

O zaman yikselerek arsa deger belki bagim.

Dalgalan sen de safaklar gibi ey sanli hildl!
Olsun artik dokilen kanlarimin hepsi heldl.
Ebediyyen sanayok, irkimayok izmihl&l;
Hakkidir hiir yasamis bayragimin hiirriyyet;
Hakkidir Hakk’ a tapan milletimin istiklal!

Mehmet Akif Ersoy



GENCLIGE HITABE

Ey Tirk gencligi! Birinci vazifen, Turk istiklalini, Tirk Cumhuriyetini,
ilelebet muhafaza ve miidafaa etmektir.

Mevcudiyetinin ve istikbalinin yegane temeli budur. Bu temel, senin en
kiymetli hazinendir. Istikbalde dahi, seni bu hazineden mahrum etmek
isteyecek dahili ve harici bedhahlarin olacaktir. Bir giin, istiklal ve cumhuriyeti
mudafaa mecburiyetine dusersen, vazifeye atilmak igin, iginde bulunacagin
vaziyetin imkan ve seraitini disunmeyeceksin! Bu imkan ve serait, ¢ok
namisait bir mahiyette tezahlr edebilir. istiklal ve cumhuriyetine kastedecek
dismanlar, bdtin dinyada emsali gortlmemis bir galibiyetin mimessili
olabilirler. Cebren ve hile ile aziz vatanin batun kaleleri zapt edilmis, butin
tersanelerine girilmis, bltin ordular dagitilmis ve memleketin her kosesi bilfiil
isgal edilmis olabilir. Butiin bu seraitten daha elim ve daha vahim olmak (izere,
memleketin dahilinde iktidara sahip olanlar gaflet ve dalélet ve hattd hiyanet
icinde bulunabilirler. Hatta bu iktidar sahipleri sahsi menfaatlerini,
mustevlilerin siyasi emelleriyle tevhit edebilirler. Millet, fakr u zaruret icinde
harap ve bitap dusmds olabilir.

Ey Turk istikbalinin evladi! ste, bu ahval ve serait icinde dahi vazifen,
Turk istiklal ve cumhuriyetini kurtarmaktir. Muhta¢ oldugun kudret,
damarlarindaki asil kanda mevcuttur.

Mustafa Kemal Ataturk
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| DERS MATERYALININ TANITIMI |

{: Ogrenme biriminin numarasini gdsterir. )

REZERVASYON ALMA Ogrenme biriminin adini gosterir.

f. Ogrenme birimi igerisinde yer alan

L konu basliklarini gosterir.

NELER OGRENECEKSINIZ ?

- o e )
Ogrenme biriminde neler 6greneceginizi
gosteren on bilgileri gosterir.

: r Ogrenme birimi icerisinde yer alan
o

L temel kavramlari gosterir.

L. Ogrenme birimine ait karekodu gosterir.

REZERVASYON ALMA|

( Ogrenme biriminin adini gdsterir.

e | 1. REZERVASYON ALMA |
Ogrenme blrlmlne alt konu basllklarlnl . { 1.1. REZERVASYON ALIRKEN REZERVASYONLA iLGiLi KAVRAM VE KISALTMALAR ‘
gosterir.

1. Kisaltmalarin giinliik hayattaki énemi hakkinda diisiinceleriniz nelerdir?

L Elknernane seyahat hizmetleri denilince ilk olarak akliniza gelen alana 6zgii kavramlar
. . nelerdir?
Hazirlik sorularini gosterir.
Rezervasyon [reservation (rizérveysin), booking (buking)] en genel anlamiyla “yer ayirma” ola-
rak (Gorsel 1.1). r yon boliminde gorev yapacak
calisanlarin 8ncelikli olarak isletmeyi ve isletmede sunulan hizmetleri cok iyi bilmesi gerekir.

verilen hi en baginda “konuklarin konaklama ihtiyacinin kar-
silanmast” gelir ihtiyaci olan i -yeme icme basta
olmak wzere- cok cesitli istek ve beklentilerinin gelismesi gayet dogaldir. Konugun isletmede bu-
lunma sebebi (tatil, is seyahati vb.) ve kimlerle birlikte (ailesi, arkadasi vb.) bulundugu, kisinin is-
tekve ini belirleyen i gu ver (sehir, sahil, dag vb.), fiziki
imkanlari (aik ve kapalt alanlari vb.) ve konuk profili (gelir seviyesi, yas aralig vb.) ise konaklama
isletmesinde sunulan hizmetlerin gesit ve kalitesini belirleyen etmenlerdir. Bu etmenleri dikkate
alan isletmeler, konuklarin istek ve beklentilerini karsilamak amaciyla farkli 6zelliklere sahip oda-
lar ile gesitli hizmetler (yeme isme, eglence, alisveris imkani, giizellik merkezleri, spa vb.) sunar.
Galighi isletmenin sundugu hizmetler ile birlikte ulusal ve uluslararasi turizm literatirnde yer
alan oda cesitlerini bilen ve rezervasyon islemlerini dogru sekilde uygulayabilen rezervasyon bs-
lam gérevileri, isletme gelirinin ve konuk memnuniyetinin artmasina katk saglar.

. L e e .. A

Ogrenme birimine ait gorseli, gérsel &

numarasini ve agiklamasini gosterir.

. . - )

Ogrenme birimine ait alt basliklari —— T ———————

g(’jste rir_ [ 1.1.1. Fiziki , Yatak Cesitlerine ve Manzara Durumlarina Gére Oda Tipleri
Oda tipleri konusunda, her konaklama isletmes igin farkls bir siniflandirmanin yapilmasi miim-

kiindur. Ancak turizm inde bulunan oda cesitler;
fiziki yapilarina, yatak gesitlerine ve manzara durumlarina gére siniflandiriimaktadir.

( Sayfa numarasini gésterir. 11




REZERVASYON ALMA

Uygulamaya ait videoya (animasyon) ulasmak

1. OGRENME BiRIMi

221,

REZERVASYON ALMA Ot

KONU

REZERVASYON FORMLARINI DOLDURMA SURE: 15 dakika

icin kullanilan karekodu gosterir.

‘Gorev: Gelen rezervasyon istegine uygun olarak formu doldurunuz.
Arag Gereg: Rezervasyon formlar, kalem, telefon, faks, internet baglanth bilgisayar, yazici, onay kaseleri.
Degerlendirme: Yapilacak calisma, uygulamanin sonunda verilen lgiitlere gore degerlendirilecektir.

Yénerge: Size rehber olmasi agisindan asagida islem basamaklari ve éneriler verilmistir. Gérevi yerine
getirirken bunlara dikkat ediniz.

islem Basamaklari

Oneriler

Rezervasyon ofisinde is sagg
ve giivenligi tedbirlerinin
alinip alinmadigini ve
kiyafetinizi kontrol ediniz.

Uniformanizin temiz ve Otall olmasina bzen gosteriniz. i saghé ve givenligi 6n-
lemleri, calisanlarin is kazasi veya s yeri kaynakl sagik problemleri yasama riskini
en aza indirmektedir. Ise baslamadan 6nce, calisma ortaminda is saglig ve given-
ligi agisindan gerekl onlemlerin alindigindan emin olunuz.

Rezervasyon igin kullanilacak
donanim ve formlarin hazir
olmasini saglayiniz

Rezervasyon ofisinde yapilacak islemler icin gerekli olan donanim ve formlari dii-
zenleyerek hazir ediniz. Yaptginiz hazirlk, rezervasyon islemlerinin hatasiz ve seri
bir sekilde tamamlanmasini saglayacaktr.

Yapilmas istenilen islemin ne
oldugunu belileyiniz

Gelen rezervasyon istegine ait (minferit, grup vb.) detaylarin belirlenmesi icin se-
finizin talimatlarini va da letisim kurulan (telefon ile, e-posta le, yiz yiize gérisme
sirasinda vb.) konugun taleplerini dogru anladiginizdan emin olunuz.

Yapilmasi gereken islem igin
gereken formu seginiz.

Rezervasyon alimi sirasinda, isletme prosediriine gore kullaniimasi uygun olan
formu (rezervasyon formu, grup rezervasyon formu vb.) seginiz.

Uygun formu eksiksiz sekilde
doldurunuz.

Segilen formdaki alaniar eksik kalmayacak sekilde doldurunuz. Yazinizin okunakli
olmasina, gereki kisaltma ve sembolleri kullanmaya 6zen gosteriniz. Forma yaz-
diklariniz kontrol ettikten sonra ilgili bélami imzalamays unutmayiniz

Yaptiginz isleme ait formu
onaylatiniz.

Doldurdugunuz formu, isletme prosediriine gore yoneticinize onaylatmaniz gere-
Kiyorsa bu islemi geciktirmeden yapmaniz son derece dnemlidir.

Doldurulan formu, sonraki
islemlerde kullaniimak izere
uygun sekilde dosyalayiniz.

Doldurulan form, rezervasyon sirecinde tekrar gerekli olacaktr. Bu nedenle for-
mu, kolaylikla ulasilabilecek ve kuralina uygun bir sekilde dosyalayniz

Doldurulan formun baska
bslumlere ulagtnimas:
gerekiyorsa bir kopyasinin
ilgili bolmlere gonderiimesini
saglayiniz

Doldurulan rezervasyon formu, hazirliklarini planlayabilmeleri amaciyla en hizh se-
Kilde ilgii Verilen gorevi ve s arkadaslar
niz ile uyum iginde yapmaya dzen gosteriniz. Unutulmamalidir ki s birligi calisma
hayatinin vazgegilmez unsurlarindan biridir

-

Form doldurma islemleri
sirasinda nezaket ve gorgii
kurallarina uyunuz.

Galisma arkadaslariniza ve iletisim kurdugunuz konuklara kars: saygih davranmaniz
gerektigini aklinizdan gikarmayiniz
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Karekodlarin Gzerindeki sayiy1 asagidaki linkin
sonuna ekleyerek videoya ulasabilirsiniz.

M 24353
http://kitap.eba.gov.tr/KodSor.php?KOD=24353

\,

- — - )
Ogrenme biriminin adi ile konu adinin,
uygulama sayisinin ve slresinin yer

L aldig1 uygulama yapragini gosterir.

0 Uygulama ile ilgili gorevi, arag geregleri,
uygulamanin nasil degerlendirilecegini
ve uygulama yonergesini gosterir.

Uygulamaya ait degerlendirme
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Ogrenme birimine ait 6lgme ve
degerlendirme sorularini gosterir.
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f01

tablosunu gosterir.

40

BLCME VE DEGERLENDIRME

5agida verilen tanimlar
basindaki kutucuga yaziniz.

arsilayan terime art harfi, tanim cumlesinin

TANIMLAR
1. Ayni amac icin bir arada bulunan gruplarin ayni katta veya ayni koridorda kalabilmeleri ama-
ciyla yan yana veya kars karsiya bulunan odalardr.
2. Yataga donsebilen bir kanepe ya da panonun bulundugu, kullanimadigi zamanlarda yatagin
odasina dondsebilen odalardr
]

TERIMLER

a | Full board

b | Handicapped room

3. Genellikle giis katnd ;
sekilde dizenlenmis odalardir. ¢ | CIP konuklar
4. Tek Kisilik yatak bulunan ve tek Kisi tarafindan kullanilan odadir ¢ [only bed

5. Us kisi tarafindan kullanilabilecek oda cesididir. Ug adet tek Kisilik yatak veya bir genis iki

Kisilik yatak ve bir adet tek kigiik yatak konularak da o | V1P konuklar

6. Konaklama icretine sadiece oda hizmetinin dahil oldugu pansiyon seklidi Konugun konakla- | [ e
hizmetlerin yemek vb.)
2 kahvalti le bir o in dal g virkah- [T
valt ve bir yemegin (0le ya da aksam birisi) birlikte verildigi pansiyon seklidir

8. Konaklama iicretine kahvalt le 6gle ve aksam yemeklerinin dahil edildigi; bir gecelik konak-
lama bir kahvalt ve iki 6gin yemegin birlikte verildigi pansiyon sekidir
9. Surekli konuklar veya nemli konuklar igin yapilan ikramlardir. Strekli konugun bir gecelik
konaklama dcretinin alinmamast buna érnek
10. Devlet bilyiikleri, alaninda uzman Kisiler, sanatgilar, toplum tarafindan sevilip sayilan Kisiler
ve isletme kurallarina gore belirlenmis konuklara verilen isimdir
11. Konaklama isletmeleri cin ticari 6nem tasiyan konuklardir. Tur operator, seyahat acentesi
yetkilileri,ticari iskileri olan sirket yoneticileri gibi konuklar bu kapsamda deg

& |Adjacent room

Triple room

h | single room

1| studio reom

Twin room

B) Asagidaki sorulari okuyarak dogru segenefi isaretleyiniz.
1. Yan yana iki ya da daha fazla odanin koridora gikmadan igeriden bir kapi ile birbirine baglandigi
odalara verilen isim asagidakilerden hangisidir?
A) Adjacent Room 8) Adjoining Room ) Connecting Room
D) Efficiency Room E) Handicapped Room
2. Bir veya birkag yatak odasi ile banyo, yemek odasi, mutfak ve bar balimleri bulunan, ekstra liiks
désenmis, konuklarina her tiirlii konforu saglayan tam bir daireden olusan odalara verilen isim
asagidakilerden hangisidir?
A) Corner Suite Room B) Hospitality Suite Room
D) Presidential Suite Room €) Top Executive Room
3. Bir french bed iki single bed ya da iki adet french bed konularak diizenlenmis odalara verilen
isim asagidakilerden hangisidir?
A) Double Room
D) Triple Room

) Junior Suite Room

B) Regular Room C) Quad Room

E) Twin Room

4. Konaklama isletmelerine sik gelen, sayisinin goklugu isletmenin kalitesi
biri sayilan 6zel konuk gesidi asagidakilerden hangisidir?
A) Commercially Important Person B) Free Guest ©) Handicapped Guests
D) Repeat Guest E) Very Important Person
5. Asagidakilerden hangisi rezervasyon ofisinde bulunan donamimlardan biri degildir?
A) Bilgisayar 8) Faks €) Memorandum
D) Rezervasyon tablolari

n gostergelerinden

£) Telefon
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KONULAR

NELER OGRENECEKSINIZz ?

TEMEL KAVRAMLAR
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1. REZERVASYON ALMA

1.1. REZERVASYON ALIRKEN REZERVASYONLA iLGiLi KAVRAM VE KISALTMALAR

| HAZIRLIK SORULARI |

1. Kisaltmalarin giinliik hayattaki 6nemi hakkinda diisiinceleriniz nelerdir?

2. Konaklama ve seyahat hizmetleri denilince ilk olarak akliniza gelen alana 6zgii kavramlar
nelerdir?

Rezervasyon [reservation (rizorveysin), booking (buking)] en genel anlamiyla “yer ayirma” olarak
tanimlanabilir (Gorsel 1.1). Konaklama isletmesinin rezervasyon béliimiinde gorev yapacak cali-
sanlarin dncelikli olarak isletmeyi ve isletmede sunulan hizmetleri ¢ok iyi bilmesi gerekir.

Konaklama isletmelerinde verilen hizmetlerin en basinda “konuklarin konaklama ihtiyacinin kar-
silanmasi” gelir. Konaklama ihtiyaci karsilanmis olan konuklarin isletmeden -yeme icme basta
olmak Uzere- ¢ok cesitli istek ve beklentilerinin gelismesi gayet dogaldir. Konugun isletmede bu-
lunma sebebi (tatil, is seyahati vb.) ve kimlerle birlikte (ailesi, arkadasi vb.) bulundugu, kisinin is-
tek ve beklentilerini belirleyen etmenlerdir. isletmenin bulundugu yer (sehir, sahil, dag vb.), fiziki
imkanlari (acik ve kapali alanlari vb.) ve konuk profili (gelir seviyesi, yas araligi vb.) ise konaklama
isletmesinde sunulan hizmetlerin ¢esit ve kalitesini belirleyen etmenlerdir. Bu etmenleri dikkate
alan isletmeler, konuklarin istek ve beklentilerini karsilamak amaciyla farkli 6zelliklere sahip oda-
lar ile cesitli hizmetler (yeme icme, eglence, alisveris imkani, glizellik merkezleri, spa vb.) sunar.
Calistigi isletmenin sundugu hizmetler ile birlikte ulusal ve uluslararasi turizm literatiriinde yer
alan oda cesitlerini bilen ve rezervasyon islemlerini dogru sekilde uygulayabilen rezervasyon bo-
[Gm gorevlileri, isletme gelirinin ve konuk memnuniyetinin artmasina katki saglar.

Gorsel 1.1: Rezervasyon

1.1.1. Fiziki Yapilarina, Yatak Cesitlerine ve Manzara Durumlarina Gére Oda Tipleri

Oda tipleri konusunda, her konaklama isletmesi icin farkli bir siniflandirmanin yapilmasi mim-
kiindir. Ancak uluslararasi turizm literatiriinde konaklama isletmelerinde bulunan oda gesitleri;
fiziki yapilarina, yatak cesitlerine ve manzara durumlarina gore siniflandiriimaktadir.
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a) Fiziki Yapilarina Gore Oda Tipleri

Konaklama isletmelerinin fiziki imkanlari ve konuk profili dikkate alinarak isletmelerde ge-
sitli standartlara sahip farkl odalar diizenlenir. Bu diizenleme ile hem isletme kapasitesi-
nin verimli kullanilmasi hem de konuk memnuniyetinin saglanmasi amaglanir. Fiziki imkan-
larin dikkate alinmasiyla yapilan siniflandirmaya gére oda tipleri genel olarak sunlardir:

Siit Oda [Suite Room (Suit Rum)]: Gorsel 1.2°de go-
rildigl Gzere bir salon ya da oturma odasina bagla-
nan bir veya daha fazla yatak odasina sahip, genis ve
|tks odalardir. VIP [vi ay pi, very important person
(veri importint porsin)] konuklarin tercih ettigi, yuk-
sek Ucretli odalardir.

Gorsel 1.2: Suite room

Mini Siiit Oda [Junior Suite Room (Cunyir Suit Rum)]:
Gorsel 1.3'teki Gzere oturma bolim ile yatak bolima-
niin bir paravan ile ayrildigi odalardir. Standart odalar-
dan daha genis bir alana sahiptir.

Gorsel 1.3: Junior suite room

Kose Suit Oda [Corner Suite Room (Koonir Siiit Rum)]: Koridor sonunda bulunan, iki ya da (g
cepheli odalardir. Salon ve yatak odasindan olusan bu oda, genis bir alana sahiptir.

Kral Dairesi [Presidential Suite Room (Prezintiil Siiit Rum)]: Salon, bir veya birka¢ yatak odasi
ile banyo, yemek odasi, mutfak ve bar bolimleri bulunan, ekstra liks dosenmis odalardir. “Kral
dairesi” ya da “baskanlik siiti” olarak da adlandirilan bu odalar, konuklarina her tirlt konforu
saglayan tam bir daireden olusmaktadir.

Bitisik Oda [Adjoining Room (lcoining Rum)]:
Gorsel 1.4’teki gibi ayni koridorda bitisik sekilde
yer alan odalardir. Ayni gruptaki konuklar igin
tercih edilir. iki ya da daha fazla sayida birbirine
komsu odalar da denilebilir.

Gorsel 1.4: Adjoining room

Baglantili Oda [Connecting Room (Kinekting Rum)]:
Gorsel 1.5’te goraldugi tizere yan yana iki ya da daha
fazla odanin iceriden bir kapi ile birbirine baglandi-
g1, genellikle cocuklu aileler tarafindan tercih edilen
odalardir. Odalar arasi gecisler, koridora ¢ikilmadan
yapilabilir.

Gorsel 1.5: Connecting room 15
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Birbirine Yakin Odalar [Adjacent Room (Aceysin Rum)]:
Gorsel 1.6°da gorildigl Gzere ayni amag icin bir arada bu-
lunan daglin davetlileri, futbol takim oyunculari gibi grup
Uyelerinin ayni katta veya ayni koridorda kalabilmeleri
amaclyla yan yana ya da karsi karsiya verilen odalardir.

Gorsel 1.6: Adjacent room
Stiidyo Oda [Studio Room (Stiidyo Rum)]: Yatak haline gelebilen bir kanepe ya da panonun bu-
lundugu odalardir. Yatagin kullanilmadigi zamanlarda katlanarak kanepeye dénlismesi sonucu bu
oda, oturma odasi olarak kullanilabilir.

Mutfak Bolmeli Oda [Efficiency Room (Efisinsi Rum)]:
Gorsel 1.7'de goraldugi Gzere yemek pisirme imkanina
sahip, kiiclik bir daire seklinde olan odalardir. Apart otel
odalari genellikle bu sekildedir.

Gorsel 1.7: Efficiency room

Agirlama Odasi [Hospitality Suite Room (Hospitaliti Siiit Ruum)]: Toplanti, diigiin ve davetler
icin kullanilan salonlarla baglantisi olan odalardir. Bu etkinlikler icin gelen konuklarin dinlenmesi
amaciyla kullantlir.

Top Executive Room (Tap igzekutiv Ruum): Genellikle konaklama isletmelerinin (st katlarinda
yer alan, is insanlarinin veya yoneticilerin konakladigi, ayni zamanda is yemegi ve toplanti tiirt
cesitli hizmetlerin verildigi liks odalardir.

Ozel Gereksinimli Birey Odasi [Handicapped Room (Hen-
dikept Rum)]: Genellikle konaklama isletmelerinin giris ka-
tinda bulunan, 6zel gereksinimi olan konuklarin rahatlikla
ulasip konaklayabilecekleri sekilde dizenlenmis odalardir
(Gorsel 1.8). Odalarin girisinde basamak bulunmaz. Ozel
gereksinimli birey odalari, tekerlekli sandalye kullanan bi-
reylerin rahat hareket edebilecegi bliylklikte ve sekilde
dizenlenir. Bu odalarda bulunan banyo ve lavabolar, 6zel
gereksinimi olan bireylere uygun olarak tasarlanir.

Gorsel 1.8: Handicapped room

Cabana (Kabena): Gorsel 1.9'da goruldigi Gizere ko-
naklama tesisinin ana binasindan ayri sekilde, plaj ya
da havuz kenarinda bulunan odalardir. Adini “sahil ku-
libesi”nden almistir.

Gorsel 1.9: Cabana

b) Yatak Cesitlerine ve Sayilarina Gore Oda Tipleri

Konaklama isletmelerindeki oda tiplerine ait bir baska siniflandirma ise oda icinde bulu-
nan yatak cesidine ve sayisina gore yapilmaktadir. Farkl niteliklerde ve sayilarda yataklara
sahip odalar diizenlemekteki amacg, konuk cesitliligi saglamak ve her tirll ihtiyaca cevap
verebilecek standartta odalar sunmaktir. Yatak cesitlerine ve sayilarina gore diizenlenen
oda tipleri soyle siralanabilir:
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Tek Kisilik Oda [Single Room (Singil Rum)]: Gorsel 1.10°daki
gibi bir adet tek kisilik yataga sahip olan ve tek kisi tarafindan
kullanilan odalardir.

Gorsel 1.10: Single room
iki Kisilik Oda [Double Room (Dabil Rum)]: iki kisi tarafindan kullanilan odalara verilen isimdir.
igerisine iki kisilik genis bir yatak ya da tek kisilik iki ayri yatak konularak iki farkl sekilde diizen-
lenebilir. iki kisilik odalar, odada bulunan yatagin cesidine gére kendi icinde de su sekilde ayrilir:

1) iki Kisilik Genis Yataklh Oda [French Bed Room (Freng¢ Bed Rum)]:
iki kisi tarafindan kullanilan ve Gérsel 1.11’deki gibi bir adet iki kisilik
genis yatagin (150x200 cm) bulundugu oda cesididir.

Gorsel 1.11: French bed room

2) iki Kisilik iki Yatakli Oda [Twin Bed Room (Tvin Bed Rum)]:
Gorsel 1.12'deki gibi iki adet tek kisilik yataga sahip olan ve iki
kisi tarafindan kullanilan odalardir.

Gorsel 1.12: Twin bed room

Ug Kisilik Oda [Triple Room (Tripl Rum)]: Ug kisi
tarafindan kullanilabilecek sekilde diizenlenmis
oda cesididir. Gorsel 1.13’teki gibi t¢ adet tek
kisilik yatak veya Gorsel 1.14’teki gibi bir adet
french bed ile bir adet single bed konularak iki
farkh sekilde duzenlenebilir.

Gorsel 1.13: Triple room Gorsel 1.14: Triple room

Dort Kisilik Oda [Quad Room (Kuad Rum)]:
Dort kisi tarafindan kullanilabilecek sekilde
diizenlenmis oda cesididir. Gorsel 1.15'teki
gibi dort adet tek kisilik yatak ya da Gorsel
1.16’daki gibi iki adet iki kisilik genis yatak ko-
nularak dizenlenebilir. Bunlarin yani sira, bir
tane iki kisilik genis yatak ile iki tek kisilik yatak
kullanilan dort kisilik odalar da bulunmaktadir.

Gorsel 1.15: Quad room Gorsel 1.16: Quad room

Queen Size Bed Room (Kuin Sayz Bed Rum): Standart boyutlardan daha biyik yataga (180 x 200 cm)
sahip olan, tek veya daha fazla kisinin kullanabilecegi genis oda ¢esididir.

King Size Bed Room (King Sayz Bed Rum): Bir veya daha fazla kisinin kullanabilecegi, queen size
Olgllerinden daha biyik 6lcililerde bir yataga (200 x 210 cm) sahip olan genis oda ¢esididir.

Stiidyo Oda (Stiidyo Rum): Fiziki yapilarina gére oda tiplerinde de agiklanmis olan studio room,
kullanilmadigl zamanlarda yatagin katlanarak kanepeye doniismesi Ozelligiyle yatak cesidi ve
sayisina gore yapilan siniflandirmada da yer almaktadir.

Standart (Normal) Oda [Regular Room (Regulir Rum)]: Yataklarinin oturma grubu haline
dontsmesi mimkiin olmayan, standart yataga sahip olan odalara verilen isimdir. 17
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c) Manzara Durumlarina Gore Oda Tipleri

Konaklama isletmelerindeki odalarin manzaralari, tesisin bulundugu konuma gore farkli-
lik gosterir. Deniz kenarinda bulunan bir konaklama isletmesinde deniz manzarali odalar
olabilecegi gibi deniz gdrmeyen odalar da olabilir. Sehir merkezinde bulunan konaklama
isletmelerinde bazi odalarin sehirde bulunan anit, tarihi bina, kdpri vb. yapilari géren
manzarah odalari oldugu gibi bu manzaraya sahip olmayan odalari da bulunabilir. Man-
zarali odalar, konuklar tarafindan en begenilen oda ¢esididir. Bu nedenle en fazla talep
edilen ve digerlerine gore daha pahali odalardir.

Sahip olduklari manzaralara gére ¢ok sayida oda cesidinden s6z etmek mimkindir (Gor-
sel 1.17). En ¢ok karsilasilanlar g6z énlinde bulundurularak manzara durumlarina gore
oda tipleri soyle siralanabilir:

Deniz manzarali oda [sea view room (sii viuv rum)]

Dag manzarali oda [mountain view room (mauntin viuv rum)]
Havuz manzarali oda [pool view room (puul viuv rum)]

Sehir manzarali oda [city view room (siti viuv rum)]

Orman manzaral oda [forest view room (forist viuv rum)]
Bahc¢e manzarali oda [garden view room (gardin viuv rum)]
Irmak manzaral oda [river view room (rivir viuv rum)]

GOl manzaral oda [lake view room (leik viuv rum)]

Anitsal yapi manzarall oda [monumental building view room (manyumentin biildin
viuv rum)]

Tarihi yapi manzaral oda [historical building view room (historikil biildin viuv rum)]

Gorsel 1.17: Manzara durumlarina gore oda cesitleri
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1.1.2. Pansiyon Durumlarina Gore Konaklama Sekilleri

Konaklama isletmeleri, oda satisi yaparken konuklarin istekleri ve tesisin imkanlari dogrultusunda
sunabilecekleri hizmetleri (kahvalti, yemek vb.) oda lcretine dahil edebilmektedir. Konaklama
isletmelerinde oda ile birlikte alinabilecek hizmetlere gore yapilan konaklama sekilleri pansiyon
durumu olarak belirtilir.

Pansiyon durumuna gore konaklama sekillerinin uluslararasi turizm literatiiriine gére siniflandi-
rilmasi sunlari saglar:
e Konuklarin odaile birlikte hangi hizmetleri satin aldiklarindan emin olmalarini

e isletmede hizmet veren tiim bélimlerin standart olusturmalarini
e isletmenin zamandan ve is giiciinden tasarruf etmesini
e isletme verimliliginin artmasini
e isletme kar oraninin yiikselmesini
e isletmede konuk memnuniyetinin olusmasini
Ulusal ve uluslararasi turizm literatliriinde pansiyon durumuna gore konaklama sekilleri sunlardir:

a) Sadece Yatak [Only Bed (Onli Bed)]: Konaklama licretine sadece oda hizmetinin dahil ol-
dugu pansiyon seklidir. Konugun konakladigi siire icinde alacagi diger hizmetlerin Ucretini
(kahvalti, 6gle yemegi, aksam yemegi vb.) ayrica 6demesi gerekir.

b) Oda Kahvalti [Bed and Breakfast (Bed en Brekfist)]: Konaklama Ucretine kahvalti Gcreti-
nin dahil edildigi pansiyon seklidir. Bir gecelik konaklama ile bir kahvaltinin birlikte satil-
masi veya alinmasi durumudur.

c) Yarim Pansiyon [Half Board (Half Boord)]: Konaklama icretine kahvalti ve bir 6giin ye-
mek Ucretlerinin dahil edildigi pansiyon seklidir. Bir gecelik konaklama ile bir kahvalti ve
bir 6glin yemegin (6gle ya da aksam yemeklerinden birisi) birlikte satilmasi veya alinmasi
durumudur.

¢) Tam Pansiyon [Full Board (Ful Boord)]: Konaklama Ucretine kahvalt, 6gle ve aksam yeme-
gi Ucretlerinin dahil edildigi pansiyon seklidir. Bir gecelik konaklama ile bir kahvalti ve iki
0glin yemegin birlikte satilmasi veya alinmasi durumudur.

d) Her Sey Dahil [All Inclusive (Ool inkluusiv)]: Konaklama iicretine kahvalti ile ana yemekler
basta olmak Uzere tim yiyecek ve yerli icecek Ucretlerinin dahil edildigi pansiyon seklidir.

e) Ultra Her Sey Dahil [Ultra All Inclusive (Ultra Ool inkluusiv)]: All inclusive pansiyon sekli-
ne tlim yabanci icecek Ucretleri ile mini bar hizmetinin dahil edildigi pansiyon seklidir. Bir
gecelik konaklama ile birlikte saat sinirlamasi olmaksizin tiim yiyecek icecek hizmetlerinin
satilmasi veya alinmasi durumudur. Bazi konaklama isletmelerinde animasyon, transfer
vb. hizmetler de ultra hersey dahil kapsaminda konuklara sunulabilir.

Konaklama isletmelerinde, cesitli durumlar sebebiyle bazi konuklara gerek konaklama hizmetin-
den gerekse diger hizmetlerden {icretsiz olarak faydalanma imkani saglanir. Ozellikle rezervasyon
bolimu gorevlilerinin bu sekilde verilecek olan tim hizmetleri, isletme prosediriine uygun ola-
rak kaydetmeleri olduk¢a 6nemlidir. Bu tiir hizmetler su sekilde siralanabilir:

a) Ucretsiz [Free (Firii)]: Konaklama isletmesinde licret alinmayan konuklar icin kullanilan
terimdir. Genellikle seyahat acentesi ile yapilan s6zlesmede belirtilen grup rehberi veya
acente temsilcilerine verilen Ucretsiz konaklama hizmetidir.

b) Complimentary (Kamplimentri): Sik gelen veya 6nemli konuklar icin yapilan ikramlardir.
Sirekli konugun bir gecelik konaklama Ucretinin alinmamasi ya da aldig1 hizmet igin ko-
nuktan hicbir licret alinmamasi 6rnek olarak gosterilebilir.

c) House Use (Haus Yuuz): Konaklama isletmesi personelinin Gcret 6demeden kaldig1 odalari

ifade eder. Genel mudirin kaldigl oda 6rnek olarak gosterilebilir. 19




. REZERVASYON ALMA

Konaklama isletmelerinin temel amaclarindan biri, isletmedeki tim konuklarin memnuniyetini
saglamaktir. Bunun yaninda bazi konuklara 6zel durumlari sebebiyle diger konuklardan farkl hiz-
metler sunulmasi gerekir. Rezervasyon alma stirecinde konugun 6zel durumunun dikkate alinma-
st son derece 6nemlidir.

Her isletme, 6zel konuklari icin farkh siniflandirma yapabilir ancak ulusal ve uluslararasi turizm
literatlriinde 6zel durumu olan konuklar genel olarak séyle siniflandirihir:

a) VIP Konuklar: Devlet biiyikleri, alaninda uzman kisiler, sanatgilar, toplum tarafindan sevi-
lip sayilan kisiler ve isletme kurallarina gore belirlenmis sahislar (isletme sahibi, yonetim
kurulu baskani, balayi giftleri vb.) bu tanim igerisinde yer alir.

b) Ozel Gereksinimi Olan Konuklar [Handicapped Guests (Hendikept Gests)]: Cesitli 6zel
gereksinimleri (tekerlekli sandalye vb.) bulunan konuklari ifade etmektedir.

c) Sik Gelen Konuklar [Repeat Guests (Ripiit Gests)]: Konaklama isletmesine sik gelen ko-
nuklardir.

¢) CIP Konuklar [Commercially Important Person (Kommersili importint Porsin)]: Konak-
lama isletmeleri icin ticari 6nem taslyan konuklardir. Tur operatori, seyahat acentesi
yetkilileri, isletmenin ticari iliskileri olan sirket yoneticileri gibi konuklar CIP kapsaminda
degerlendirilir.

d) Hasta Konuklar: Siirekli tedavi ve bakim ihtiyaci olan konuklari ifade eder. isletmelerde
hasta konuklar icin refakat ya da bakim hizmetleri verilebilir.

1.1.3. Rezervasyon Alirken Kullanilan Kavram ve Kisaltmalar

Konaklama isletmelerinde konuk memnuniyetini saglamaya yonelik tutumlar, rezervasyon alma
asamasiyla birlikte baslar. Rezervasyon alma sirecinde en kisa zamanda en dogru ve en ¢ok bil-
ginin alinmasi, konuk memnuniyetinin konuk daha isletmeye gelmeden 6nce baslamasini saglar.
Rezervasyon boélimi goérevlileri, konuklarin ilk karsilasmada (yiiz yize, telefon, yazismalar vb.)
edindikleri izlenimlerin isletme acisindan dnemini daima goz oniinde bulundurmalidir.

Rezervasyon alma islemleri hangi yéntemle (manuel, bilgisayar vb.) yapilirsa yapilsin, bu islem-
lerin seri ve sistemli bir sekilde ilerlemesi son derece dnemlidir. Rezervasyon alma islemlerinde
hem zaman kazanmak hem bilgileri dogru sekilde kayit altina almak hem de sonrasinda bilgilere
daha kolay ulasabilmek icin birtakim kisaltma ve semboller kullanilir. Her konaklama isletmesinin
fiziki imkanlari, sundugu hizmetler ve hizmetlerin sunulma sekilleri farkl oldugu icin rezervas-
yon alirken kullanilan kisaltma ve semboller de isletmeden isletmeye farklilk gosterebilir ancak
ulusal ve uluslararasi turizm literatiiriinde genel kabul gérmis bazi kisaltma ve semboller bulun-
maktadir. Bu kisaltmalar ve semboller Tablo 1.1’de gosterilmistir.

Tablo 1.1: Rezervasyon Alirken Kullanilan Kisaltma Ve Semboller

Kisaltma Terim Terimin Tirkge Karsiligi Semboller

Sng Single bed room Tek kisilik oda 1/x, 1/-

Dbl Double bed room Cift kisilik oda (French bed) 1Dbl, 1/+

F French bed room 1F, 1/+

Twn Twin bed room Cift kisilik oda (iki single bed) 1/xx, 1/=, 1Twn

Trp Triple room Ug kisilik oda 1/xxx, 1/=, 1Trp

Dbl+E Double room with an extra bed | French bed + Extra bir yatak 1/Dbl+E, 1/F+E
(dabil ruum vit en ekstra bed)

Dbl+B.Cot Double room with a baby cot French bed + ilave bebek yatagi 1/Dbl+B. Cot, 1/F+ B.
(dabil ruum vit e beybi kot) Cot

Qd Quad room Dort kisilik oda 1/xxxx, 1/ =, 1/2F

S Suite room Suit oda 1/S




JS Junior suite room Mini sliit oda 1/1S

PS Presidential suite room Kral dairesi 1/PS

CS Corner suite Kose suit oda 1/CS

Conn Connecting room Baglantili (gegmeli) odalar Conn

Adj Adjoining room Bitisik odalar Adj

Adjcnt Adjacent room Birbirine yakin odalar Adjcnt

STD Studio room Stidyo oda 1/STD

Hndcp Handicapped room Ozel gereksinimli birey odasi Hndcp

Cbn Cabana room Plaj veya havuz kenarinda ana binadan ayri oda Cbn

Hsptlty | Hospitality room Toplanti, davet salonuna baglantisi olan oda Hsptlty

Effcncy | Efficiency room icinde yemek pisirme imkani olan kiigiik daire Effcncy

TopExc | Top executive room Ust ka.tlarda yfr .allan, i§.insa.n| ve yér?etit?ilgtligin top- TopExc
lanty, is yemegi gibi servislerin de verilebildigi oda

ST Standard room Standart (normal) oda ST

0B Only bed Yalnizca oda 0B, YO

BB Bed and breakfast Oda kahvalt BB, OK

HB Half board Yarim pansiyon HB, YP

FB Full board Tam pansiyon FB, TP

Al All inclusive Her sey dahil Al, All-in, HD

UAI Ultra all inclusive Ultra her sey dahil UAI, U-in, UHD

Free Free Ucretsiz konaklama Free

Comp Complimentary (komplimantiri) | Strekli konuklar veya 6nemli konuklar igin yapilan ik- Comp
ramlar

H. Use House use Personelin kullandigi oda H. Use

VIP Very important person Cok onemli kisi VIP, V

CIP Commercialy important person | Ticari 6nem tasiyan konuklar CIP

Rpt G. Repeat guest Sik gelen konuk Rpt G.

Hndc G. |Handicapped guest Ozel gereksinimli konuk Hndc G.

SV Sea view Deniz manzarali SV, bz

MV Mountain view Dag manzarali MV, DM

PV Pool view Havuz manzarali PV, HM

B Bathroom (baatrum) Banyolu B

Sb Shover bath (sovir baat) Duslu Sbath, Sb, D

Rate Rate (reyt) Ucret Rate, Ucret

Acc Accounting (ekounting) Hesabin kimin tarafindan 6denecegi bilgisi Acc

S. Pay Self payment (self peymint) C').de.rr)eyi, hizmeti alan kisinin kendisinin yapacagini 5. Pay, K.0.
bildirir.

F/C Full credit (ful kredit) T.Um masraflarin rezervasyonl,.l. yaptlra?. I$i§i., Ifu.rum, F/CT/M
sirket ya da acente tarafindan édenecegini bildirir. !

R Reservation Rezervasyonlu gelen konuk R

NR No reservation (no rizérveysin) | Rezervasyonsuz gelen konuk NR

CR Claimed reservation (kleymd Rezervasyonu oldugunu sdyleyen ancak kayitlarda ol- CR

reziveysin) mayan konuk

TA Travel agency (trevil eycinsi) Seyahat acentesi araciligiyla gelen konuk TA, SA

C-in Check in (¢ek in) Girig C/In, C-in

C-out Check out (¢ek aut) Cikis C/Out, C-out

Arr Arrival (erayvil) Gelis (varis) tarihi Arr

Dep Departure (dipaagir) Gidis (ayrihs) tarihi Dep

REZERVASYON ALMA .
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1.2. REZERVASYON FORMLARINI DOLDURMA

| HAZIRLIK SORULARI |

1. Etkili iletisim kurabilmek igin yapilmasi gerekenler size gore nelerdir?

2. Form ve belgelerin kurallara uygun sekilde doldurulmasi ve dosyalanmasi nigin 6nemlidir?

Konuklarin konaklama isletmesi ile ilk temasi rezervasyon siireci ile baslar. Rezervasyon siire-
cinde islemlerin eksiksiz ve seri bir sekilde gerceklesmesi son derece 6nemlidir. Bu nedenle re-
zervasyon boliminde kullanilacak donanim, form, cizelge, isletme kapasitesi, sunulan hizmet,
konuk profili gibi hususlar dikkate alinarak tam ve ihtiyaca cevap verebilecek 6zellikte olmaldir.

1.2.1. Rezervasyon Ofisinde Bulunan Donanimlar

Rezervasyon ofislerinin 6ncelikli olarak is sagligi ve givenligi kurallarina gére diizenlenmesi ¢ok
onemlidir. Rezervasyon ofisleri; saglikh fiziki imkanlara (isitma, sogutma, aydinlatma vb.) sahip
olmali, ofis icin masa, sandalye, dolap hatta duvar rengi secilirken ve bunlari oda icinde yerles-
tirilirken galisanlarin saghgi ve giivenligi dikkate alinmalidir. Rezervasyon ofislerinin girilti ve
karmasadan uzak sekilde konumlandiriimasi da gorevlilerin rahat ¢alisabilmesi icin olduk¢a mu-
himdir. Ayrica konaklama isletmeleri igin ticari anlamda sir olarak sayilabilecek kayit ve belgeler,
rezervasyon ofislerinde arsivlenmektedir. Bu nedenle rezervasyon ofisinin isletme igerisindeki
konumu belirlenirken ve kullanilacak donanimlar secilirken arsivin glivenligi de gbz 6niinde bu-
lundurulmahdir.

Konaklama isletmeleri, rezervasyon ofisi i¢in gerekli donanimi kendi imkan ve ihtiyaglarini dikka-
te alarak temin eder. isletmeden isletmeye farklilik gésterse de genel olarak rezervasyon ofisinde
bulunan donanimlar sunlardir:

a) Bilgisayar ve Bilgisayara Ait Donanimlar: Rezervasyon bolimi icin 6nemli donanimlar-
dan biri bilgisayarlardir. Rezervasyon siireci bilgisayarlar sayesinde daha kolay, hizl ve
hatasiz bir sekilde ylritllebilmektedir.

Bilgisayarlardan en verimli sekilde yararlanabilmek icin rezervasyon otomasyon programi
(isletme yonetimi otomasyon programina entegre program), internet baglantisi, yazici, ke-
sintisiz glc kaynag gibi bilgisayara ait donanimlarin da mevcut olmasi gerekir (Gorsel 1.18).

Gorsel 1.18: Bilgisayar ve donanimlari
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Kolay ulasilabilir ve distik maliyetli olmasi nedeniyle gliniimizde artik en kiigiik konaklama
isletmelerinde bile “6n biiro otomasyon programlari” kullaniimaktadir. Rezervasyon bolim
gorevlileri, konaklama isletmesinin kullandigi otomasyon programini kullanabilecek yeterli-
lige sahip olmahdir. Her isletme farkli otomasyon programi tercih edebilir. Bu durum rezer-
vasyon bolima gorevlileri igin bir sorun gibi goériinse de temelinde tim programlarin ayni
mantikla ¢alismasi, farkl programlarin kullanimini kolaylastirmaktadir. Batin programlarin
temeli, manuel sistemde diizenlenen form ve cizelgelerin bilgisayar ortamina aktarilmasin-
dan ibarettir.

b) Telefon: Rezervasyon ofisi gorevlilerinin konuklarla veya
diger calisanlarla iletisim kurmak icin kullandigi aragla-
rin basinda telefon gelmektedir (Gérsel 1.19). Onceden
rezervasyon ofisleri, konaklama isletmesinin santraline
ait telefon hatlarini santral gorevlileri aracihg ile kulla-
nilmaktaydi. Ancak gliniimiizde konaklama isletmeleri,
rezervasyon sirecinin daha hizli ve glivenli ilerleyebil-
mesi amaciyla rezervasyon igin dogrudan ulasilabilecek
telefon hatlarini rezervasyon ofisinin hizmetine sun- Gorsel 1.19: Telefon
maktadir.

c) Faks (Belgegeger): Yazili belgelerin telefon hatt vasita-
siyla kars! tarafa gonderilmesini ve karsi taraftan alin-
masini saglayan cihazdir (Gorsel 1.20). Rezervasyon
ofisleri eski dénemlerde rezervasyon istekleri ile ilgili
yazili belgeleri almak ve onaylanmis rezervasyonlari
gondermek i¢in cogunlukla faks kullanmaktaydi. Ancak
bilgisayar sayesinde internet (genel ag) ortaminda her
tlrlG yazili belgenin e-posta (elektronik posta) ile hizli
ve kolayca gonderilip alinabilmesi, faksin glinimizde
dnemini yitirmesine neden olmustur. Gorsel 1.20: Faks

¢) Kaseler (Tarih, Onay vb.): Belgelerin onay durumu ve
gelis gidis tarihlerinin, isletme unvani ile yetkili kisi
isim bilgilerinin ¢esitli belgelere kolaylikla basilmasini
saglayan araclardir (Gorsel 1.21).

Ozellikle faks yoluyla gelen rezervasyon isteklerinin
onay durumunu belirtmek igin yararlanilan “ONAY-
LANDI [CONFIRMED (kinféomd)]” ya da “ONAYLAN-
MADI [NO CONFIRMED (no kinfoémd)]” kaseleri, re-
zervasyon ofisinde en ¢ok kullanilan kaselerdir. Ayni
zamanda, gelen ve giden belgelere tarih basmak igin
“tarih kaseleri [time stamp (taym stemp)]”, islemi ger-
ceklestiren gorevliyi belirtilmek igin de “isim kaseleri” Gorsel 1.21: Kage
kullanilmaktadir.

d) Rezervasyon Tablolari: Uzerinde rahatlikla isaretleme yapilabilecek biiyiikliikte ve nitelikte
hazirlanan, isletmenin rezervasyon durumunu gosteren tablolardir. Haftalik, aylik ve yillik re-
zervasyonlar icin farkh tablolar tercih edilebilir. Rezervasyon tablolari sayesinde ileri bir tarih
icin rezervasyon alinabilecek oda sayisi hizlica gorilir. Eskiden manuel olarak diizenlenen bu
tablolar, gliniimuzde kullanilan otomasyon programlari sayesinde tek tusa basilarak bilgisa-
yar ekraninda gérulebilmektedir. 23
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1.2.2. Rezervasyon islemlerinde Kullanilan Formlar

a) Rezervasyon Formu: Rezervasyon alma sirasinda pratikligi saglamak ve alinan bilgile-
rin unutulmasini 6nlemek amaciyla kullanilan formdur (Gorsel 1.22). Her konaklama is-
letmesi, manuel sistemde veya otomasyon sisteminde kendisine 6zgi formlar gelistirip
kullanmaktadir. Rezervasyonla ilgili tim bilgilerin rezervasyon formuna dogru bir sekilde
kaydedilmesi son derece dnemlidir. Form doldurulurken yapilacak bir hata, tiim rezervas-
yon sirecini etkileyen zincirleme hatalarin olusmasina neden olacaktir.

Form doldurulurken isletme prosedirine uygun kisaltmalar kullaniimaldir. Forma akta-
rilan bilgiler, rezervasyonu yaptiran kisiye teyit ettirilerek bilgilerin dogrulugundan emin
olunmalidir. Sekil ve icerik acisindan farkliliklar olsa da bir rezervasyon formunda bulun-
masi gereken bilgiler hemen hemen aynidir:

Ad Soyad: Konugun adi soyadi yazilir.

Gelis ve Gidis Tarihleri: Konugun gelis ve gidis tarihleri yazilir.

Gelis Saati: Konugun gelmesi beklenen saat yazilir.

istenilen Oda Sayisi ve Cesidi: Oda sayisi ile oda cesitleri (siit, standart vb.) ya da oda
cesitlerine ait kodlar (Dbl, Sng vb.) yazilir.

Pansiyon Durumu: BB (oda kahvalt1), HB (half board) gibi istenilen konaklama sekli yazilir.
Ucret: Rezervasyonu yapilan oda icin ddenecek giinliik iicret yazilir.

Kapora: Rezervasyon icin herhangi bir 6n 6deme istenip istenmedigi ya da alinan
kaporanin miktari yazilir.

Rezervasyon Yaptiran Kisi: Rezervasyonu yaptiran kisi ile konaklayacak kisinin farkl olmasi
durumunda rezervasyonu yaptiran kisiye ait adres, telefon numarasi gibi bilgiler yazilr.
Odeme Sekli: Konugun konaklama (icretini 6deyecek kisi ya da kurulusun bilgileri ile
odeme sekli (nakit, kredi karti vb.) yazilir.

Acgiklama: Konugun 0zel istekleri (connecting room, odasina cicek gonderilmesi vb.) ile
varsa 6zel durumu (VIP konuk, CIP konuk vb.) yazilr.

Kabul Eden: Rezervasyonu alan personelin adi soyadi, imzasi ya da rumuzu yazilir.

Kabul Tarihi: Rezervasyonun alindigi, baska bir deyisle formun dizenlendigi tarih yazilr.

... UYGULAMA OTELI

REZERVASYON FORMU

Konugun

Gelig TAarThiz oo s AYIING Tarini: e

Gelig SAALH: et et e
istenilen Oda Sayisi Ve Cesidi: .......couevrrvererrerrerirsirrensnenns istenilen Pansiyon Tipi: c....ocuevereeeeereesisens s

Rezervasyonu Yaptiran Kisinin

Aciklama: ........

UCret: e eeeeennns

Rezervasyonu Kabul Edenin
A1 SOYAAL ittt st s s
Rezervasyon Kabul Tarihi ve Saati: ......cccceevevevcivececeieinns

Gorsel 1.22: Rezervasyon formu
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b) Grup Rezervasyon Formu: Grup rezervasyonlari icin kullanilan formdur. Bu formda re-
zervasyon formunda bulunmasi gereken bilgilere ek olarak seyahat acentesi ya da tur
operatori bilgileri ve grup rezervasyonu bilgilendirmesi yapilacak departmanlar (yiyecek
icecek, kat hizmetleri vb.) yer alir.

c) Rezervasyon Teyit [Confirm (Kinf66m)] Formu: Rezervasyonun kabul edilip edilmedigini
rezervasyonu yaptiran kisiye bildirmek icin dizenlenen formdur. Rezervasyonun kabul
edilip edilmedigi, rezervasyon formu tizerine “CONFIRMED” ya da “NO CONFIRMED” ka-
sesi basilarak da rezervasyonu yaptiran kisiye iletilebilir. Eger isletme prosediiriine gore
kase tercih edilmisse ayrica rezervasyon teyit formu diizenlenmesine gerek kalmaz (Bu
form ve dizenlenmesi ile ilgili uygulama ikinci 6grenme biriminde yapilacaktir.).

¢) Rezervasyon iptal ve Degisiklik Formu: Onceden yapilmis rezervasyonlarda degisiklik ol-
masl ya da rezervasyonun iptali durumunda diizenlenen formdur (Bu form ve diizenlen-
mesi ile ilgili uygulama ikinci 6grenme biriminde yapilacaktir.).

d) Rezervasyon Depozito (Kapora, On Odeme) Formu: Rezervasyon yapilirken konuktan én
o6deme alindig1 durumlarda diizenlenen formdur. Konuk hesabinin saglikl bir sekilde ta-
kip edilebilmesi icin kullanilir (Bu form ve diizenlenmesi ile ilgili uygulama ikinci 6grenme
biriminde yapilacaktr.).

e) Rezervasyon Listeleri: Konaklama isletmelerinde secilen tarihte gelecek rezervasyonlu
konuklarin bilinmesi amaciyla dizenlenen listelerdir. Cesitli amaclar icin hazirlanan re-
zervasyon listeleri, ilgili bolimlere dagitilarak bu bélimlerin bilgi sahibi olmalari saglanir.
Rezervasyon listeleri, gerektiginde kontrol amacli da kullanilmaktadir (Bu form ve diizen-
lenmesi ile ilgili uygulama ikinci 6grenme biriminde yapilacaktr.).

f) Grup Memorandumu: Konaklama isletmelerinde baska bir bolim veya personele bil-
gilendirme yapmak ya da talimat gondermek icin diizenlenen formlara memorandum
denir. Gelecek olan gruplara ait bilgilerin ilgili bolimlere (kat hizmetleri, yiyecek icecek
vb.) ulastiriimasi igin rezervasyon bolim tarafindan diizenlenen forma ise grup memo-
randumu denir.

g) Rezervasyon Cetvelleri [Chart (Caart)]: Alinan rezervasyonlarin islendigi cetvellerdir. Her
konaklama isletmesi kendi prosediirleri dogrultusunda oda sayisi, oda c¢esidi veya oda
numaralarinin baz alindigi farkh rezervasyon cetvelleri diizenleyebilir. Rezervasyon cet-
velleri ile istenilen glinde ne kadar, hangi cesit hatta hangi numaral odalarin bos oldugu
kolayca anlasilabilir. Giniim{izde rezervasyon islemlerinde kullanilan otomasyon prog-
ramlari sayesinde isletmedeki mevcut bos oda cesidi, numarasi ve sayisi aninda tespit
edilmektedir. Bu bilgiler, ihtiya¢ duyuldugu takdirde otomasyon sisteminde cetvel (ci-
zelge) halinde de gorilebilmektedir (Bu form ve dizenlenmesi ile ilgili uygulama ikinci
o6grenme biriminde yapilacaktr.).

g) Soézlesme Dosyalari: Seyahat acenteleri, tur operatorleri ve sirketler ile konaklama islet-
meleri arasinda yapilan sozlesmelerin yer aldigi dosyalardir. S6zlesme dosyalari rezer-
vasyon ofisinde saklanir. Sézlesmeler ve yerlestirildikleri dosya ve klasorler, rezervasyon
ofisi icin hayati 6nem tasir.
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1. OGRENME BiRiMi

1.2.2.1.

REZERVASYON ALMA UYGULAMA YAPRAGI

KONU

REZERVASYON FORMLARINI DOLDURMA SURE: 15 dakika

Gorev: Gelen rezervasyon istegine uygun olarak formu doldurunuz.

Arag Gereg: Rezervasyon formlari, kalem, telefon, faks, internet baglantil bilgisayar, yazici, onay kaseleri.

Degerlendirme: Yapilacak ¢alisma, uygulamanin sonunda verilen olgitlere gore degerlendirilecektir.

Yonerge: Size rehber olmasi agisindan asagida islem basamaklari ve oneriler verilmistir. Gorevi yerine
getirirken bunlara dikkat ediniz.

islem Basamaklari

Oneriler

Rezervasyon ofisinde is sagligi
ve guvenligi tedbirlerinin
alinip alinmadigini ve
kiyafetinizi kontrol ediniz.

Uniformanizin temiz ve {tiilii olmasina 6zen gésteriniz. Is sagligi ve giivenligi 6n-
lemleri, galisanlarin is kazasi veya is yeri kaynakli saglik problemleri yasama riskini
en aza indirmektedir. ise baglamadan énce galisma ortaminda is saghg ve giivenli-
gi acisindan gerekli 6nlemlerin alindigindan emin olunuz.

Rezervasyon igin kullanilacak
donanim ve formlarin hazir
olmasini saglayiniz.

Rezervasyon ofisinde yapilacak islemler igin gerekli olan donanim ve formlari di-
zenleyerek hazir ediniz. Yaptiginiz hazirlk, rezervasyon islemlerinin hatasiz ve seri
bir sekilde tamamlanmasini saglayacaktir.

Yapilmasi istenilen iglemin ne
oldugunu belirleyiniz.

Gelen rezervasyon istegine ait (munferit, grup vb.) detaylarin belirlenmesi igin
sefinizin talimatlarini ya da gesitli kanallar (telefon, e-posta, ylz ylize gériisme vb.)
araciligiyla iletisim kurulan konugun taleplerini dogru anladiginizdan emin olunuz.

Yapilmasi gereken islem igin
gereken formu seginiz.

Rezervasyon alimi sirasinda isletme prosediriine gore kullanilmasi uygun olan for-
mu (rezervasyon formu, grup rezervasyon formu vb.) seginiz.

Uygun formu eksiksiz sekilde
doldurunuz.

Secilen formdaki alanlari eksik kalmayacak sekilde doldurunuz. Yazinizin okunakh
olmasina, gerekli kisaltma ve sembolleri kullanmaya 6zen gosteriniz. Forma yaz-
diklarinizi kontrol ettikten sonra ilgili bolimi imzalamayi unutmayiniz.

Yaptiginiz isleme ait formu
onaylatiniz.

Doldurdugunuz formu isletme proseddriine gore yoneticinize onaylatmaniz gere-
kiyorsa bu islemi geciktirmeden yapmaniz son derece 6nemlidir.

Doldurulan formu, sonraki
islemlerde kullaniimak tizere
uygun sekilde dosyalayiniz.

Doldurulan form, rezervasyon siirecinde tekrar gerekli olacaktir. Bu nedenle formu
kolaylikla ulasilabilecek ve kuralina uygun bir sekilde dosyalayiniz.

Doldurulan formun baska
bolimlere ulastiriimasi
gerekiyorsa bir kopyasinin
ilgili bolimlere gonderilmesini
saglayiniz.

Doldurulan rezervasyon formu, hazirliklarini planlayabilmeleri amaciyla en hizli se-
kilde ilgili bolumlere de ulastirimalidir. Verilen gérevi zamaninda ve is arkadaslari-
niz ile uyum iginde yapmaya 6zen gosteriniz. Unutulmamalidir ki is birligi calisma
hayatinin vazgegilmez unsurlarindan biridir.

Form doldurma islemleri
sirasinda nezaket ve gorgi
kurallarina uyunuz.

Calisma arkadaslariniza ve iletisim kurdugunuz konuklara karsi saygili davranmaniz
gerektigini aklinizdan gikarmayiniz.
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REZERVASYON ALMA .

1.3. GELiS SEKILLERINE GORE REZERVASYON ALMA

[ HAZIRLIK SORUSU |

Rezervasyon alirken farkli kaynaklar ve yontemler kullanmanin size gore olumlu ve olumsuz
yonleri neler olabilir?

Konaklama isletmeleri, degisik sekillerde gelen pek cok rezervasyon istegiyle karsilasmaktadir.
Rezervasyon sirecinin baslamasi icin hizmeti sunan konaklama isletmesi ile hizmeti almak
isteyen konuk arasinda iletisim kurulmasi gerekir. Bu iletisim yiz ylze kurulabilecegi gibi cok
cesitli araclar ve aracilar kullanilarak da saglanabilir.

1.3.1. iletisim Araglarini Kullanarak Rezervasyon Alma

Konaklama isletmelerinin rezervasyon alma islemlerinde konuklarla iletisimi saglamak amaciyla
cok farkli araglari kullandigi gérilmektedir. Gelisen teknolojiye bagl olarak hem rezervasyon alma
amaciyla kullanilan iletisim araclari ¢esitlenmis hem de bu araglarin iletisim kalitesi artmistir.
GUnUmuizde konaklama isletmelerinde kullanilan iletisim araglari sayesinde artik daha hizli,
daha dogru ve daha kapsamli bilgi alisverisi saglanabilmektedir. Konaklama isletmelerinin cesitli
iletisim araclarini kullanarak yaptiklari rezervasyonlar soyle siralanabilir:

Telefon ile Rezervasyon Alma: Konugun veya konuk adina rezervasyon yaptirmak isteyen kisinin
konaklama isletmesini telefon ile aramasiyla rezervasyon sireci baslar (Goérsel 1.23). Rezervasyon
ofisi gorevlileri, iletisim becerilerini kullanarak rezervasyon icin gereken tim bilgileri (rezervasyon
formunun doldurulmasi icin gerekenler) almali ve kaydetmelidir. Goriisme sirasinda karsisindaki
kisinin sorularini net bir sekilde cevaplandirmali ve arayan kisiye gerekli bilgileri vermelidir.

Gorsel 1.23: Telefon ile rezervasyon alma

Telefon ile alinan rezervasyon isteklerinde rezervasyonun kesinlesmesi icin isletme prosediiriine
uygun olarak hangi sartlarin yerine getirilmesi (6n 6deme istenip istenmedigi, taninan opsiyon
vb.) gerektigi arayan kisiye anlasihr ve kibar bir dille aktarilmalidir. Rezervasyon isteginin
oda satisina dénismesinde rezervasyon gorevlisinin mesleki ve kisisel yeterliligi son derece
onemlidir. Bu gorevliler, her zaman meslek ahlaki ilkeleri ¢cercevesinde hareket etmeli ve yaptig

isin sorumlulugunun bilincinde olmalidr. 27
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Faks ile Rezervasyon Alma: Rezervasyon istegi ayrintilarinin
yazili oldugu belgenin faks yoluyla konaklama isletmesine
ulasmasi sonucu rezervasyon alma siireci baslar (Gorsel 1.24).
Rezervasyon isteginin kabul edilip edilmedigi, rezervasyon te-
yit (confirm) formu dizenlenerek belirtilir. Diizenlenen form,
yine faks yoluyla karsi tarafa gonderilerek ilgili kisi bilgilendiri-
lir. Konaklama isletmelerinin ¢ogu, rezervasyon talebini iceren
faks belgesi Gizerine “CONFIRMED” ya da “NO CONFIRMED”
kasesi basmak suretiyle sonucu belirtmeyi tercih eder. Ayni
belgeyi yine faks araciligiyla karsi tarafa géndererek gerekli
bilgilendirmeyi yapmis olur.

Gorsel 1.24: Faks ile rezervasyon alma

Rezervasyonlarin faks yoluyla alinmasi her gecen giin daha az tercih edilmektedir ancak 6zellikle
seyahat acenteleri tarafindan yapilan rezervasyonlar icin hala kullaniimaktadir.

internet (Uluslararasi Ag) ile Rezervasyon Alma:
Genellikle yogun is temposu icinde zamanini ve
enerjisini en verimli sekilde kullanmak isteyen ki-
siler internet yoluyla rezervasyon yaptirmayi tercih
eder. internet baglantisi bulunan bilgisayar, cep
telefonu, tablet gibi bir cihaz yoluyla rezervasyon
isteginin olusturulmasi sonucu rezervasyon siireci
baslar (Gorsel 1.25). Odeme, kimlik bilgilerini girme
gibi islemler internet sayesinde aninda yapilabildigi
icin rezervasyon istekleri hizli, kolay ve aracisiz bir
Gorsel 1.25: internet ile rezervasyon alma sekilde olusturulup kabul edilebilmektedir.

internet ile rezervasyon alirken kullanilan farkli yéntemler vardir ancak ¢ogunlukla iki ydntem
dne ¢ikmaktadir. ilk yontem; konaklama isletmesine ait web [veb (internet)] sayfasi lizerinden
uygulanir. isletmeye ait resim, yazi hatta videolarin yer aldigi web sayfasina, konuklarin doldu-
racagl rezervasyon formu eklenir. Konuk tarafindan formun doldurulmasi ve kredi karti ile 6de-
menin yapilmasi sonucu olusturulan rezervasyon istegi, otomasyon programi sayesinde aninda
isletme kayitlarina gecer.

ikinci ydntem ise konaklama isletmelerinin ulusal veya
uluslararasi bir rezervasyon sistemine bilgisayar ag ile
dahil olmasi yoluyla uygulanir. Rezervasyon igin network
[netvork (bilgisayar agi)] saglayan c¢ok sayida kurulus
mevcuttur. Konaklama isletmeleri, network saglayan sis-
temlere Uye olmak igin s6z konusu kurulusa ya tek sefer-
de belirli bir licret 6der ya da alinan rezervasyon basina
belirli bir komisyon verir. isletmelerdeki otomasyon prog-
ramlarina daha 6nce girilmis olan veriler dogrultusunda
konaklama isletmesine ait rezervasyon alinabilecek oda
sayisl, oda sekli, oda Ucreti vb. bilgiler ayni anda rezer-
vasyon network sistemi lizerinde gorilebilir. Sistem da-
hilindeki isletmelere ait 6zellik, bilgi ve isletmenin sun-
dugu hizmetleri inceleyebilen konuklar ilgili ag Gizerinden rezervasyonlarini olusturabilmektedir.
Network aglarina liye olarak rezervasyon almak isletmelere ek bir maliyete sebep olsa da siste-
min isletmelerde yaygin bir sekilde kullanildigi gérilmektedir. Ulasilabilecek potansiyel konuk
sayisinin ¢ok olmasi, zaman ve is glicl tasarrufu saglamasi gibi avantajlar yontemin sikga tercih
edilmesini saglamaktadir (Gorsel 1.26).

Gorsel 1.26: internet ile rezervasyon alma
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Mektup Yoluyla Rezervasyon Alma: Rezervasyon istegi-
nin mektup yoluyla iletiimesi ile rezervasyon sireci baslar.
Talebi degerlendiren konaklama isletmesi, rezervasyonu
onaylayip onaylamadigini yine mektup yoluyla karsi tarafa
bildirir. Mektup ile kiyaslandiginda diger iletisim araclari-
nin daha hizl ve kullanisli olmasi, bu yontemin islevselligini
yitirmesine sebep olmustur.

GUnUmuzde internet Uzerinden kullanilan e-postalari da
mektup olarak degerlendirmek mimkindur (Gorsel 1.27).
Konuk, rezervasyon ile ilgili isteklerini dijital ortamda yaza-
rak isletmeye ait e-posta hesabina gonderir. Degerlendiri-
len rezervasyon isteklerinin teyit edilip edilmedigi, konuga
ilgili e-posta adresi araciligiyla yazili olarak bildirilir.

Gorsel 1.27: E posta ile rezervasyon alma

1.3.2. Kisiler ve Kuruluslar Araciligi ile Rezervasyon Alma

Konaklama isletmeleri, herhangi bir iletisim araci kullanilmadan yiiz yize iletilen veya kuruluslar
araciligiyla ulasan rezervasyon isteklerini de degerlendirmek durumundadir. Kisilerin isletmeye
gelerek bizzat rezervasyon talep etmesi veya kuruluslar aracilig ile rezervasyon talebinde
bulunulmasi durumlarinda rezervasyon islemleri su sekillerde yGrGtalar:

Yiiz Yiize Rezervasyon Alma: Konugun ya da konuk adina rezervasyon yaptirmak isteyen kisinin
konaklama isletmesine gelerek rezervasyon talebini yiiz yize bildirmesiyle rezervasyon alma
siireci baslar (Gorsel 1.28). Yapilan gériisme sirasinda rezervasyon formu diizenlenir. isletme
prosedirine uygun olarak konuktan depozito istenebilir. Bu siirecte kisiler tarafindan isletme ile
ilgili yoneltilen sorulara, uygun bir Gslupla dogru ve aciklayici cevaplar verilmelidir.

Gorsel 1.28: Kisisel rezervasyon alma

Seyahat Acenteleri Araciligi ile Rezervasyon Alma:
Bazi konuklar, rezervasyonlarini seyahat acenteleri
kanaliyla yaptirmayi tercih edebilir. Seyahat acente-
lerinin genel olarak iki sekilde araci olarak kullanil-
dig1 gordlur. Bunlardan ilki, konugun minferit olarak
acenteden rezervasyon hizmetini talep etmesi Uzeri-
ne acentenin konuk adina islemleri yaratmesi seklin-
dedir (Gorsel 1.29). Digeri ise konuklarin tur operator-
leri ya da seyahat acenteleri tarafindan hazirlanmis
bir paket turu satin almasi yoluyla paket tur dahilin-
deki konaklama hizmeti icin rezervasyon islemlerinin Gorsel 1.29: Seyahat acenteleri araciligiyla

tamamlanmasi seklindedir. rezervasyon alma 29
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Seyahat acentelerinin araci olarak kullanilmasi sik karsilagilan bir durumdur. Konuklarin planla-
ma, arastirma gibi konular icin zaman ayirmak zorunda kalmamasi énemli bir tercih sebebidir.
Ayrica konuk ile isletme arasinda araci oldugu icin, yapilan rezervasyonla ilgili tim sorumlulugun
seyahat acentesine ait olmasi da seyahat acentelerinin tercih edilmesinde 6nemli bir etkendir.
Diger taraftan seyahat acenteleri sayesinde, sunulan hizmetlerin daha genis kitlelere ulasabilme-
si konaklama isletmeleri agisindan bir avantajdir.

Seyahat acenteleri ile konaklama isletmeleri arasinda cesitli s6zlesmeler yapilir. Bu sézlesmeler,
kapsadigi sureye (aylk, yillik, sezonluk sézlesme) ya da konaklayacak kisi sayisina gére (konten-
jan sozlesmesi) degisik tlrlerde yapilabilir. Konaklama isletmeleri, seyahat acentesinden gelen
rezervasyon isteklerini yapilan s6zlesme sartlarina gore degerlendirir ve islemleri bu dogrultuda
tamamlar.

Seyahat acentesinden gelen rezervasyon isteklerinin ve onaylarinin yazili olarak yapilmasi 6nem-
lidir. Seyahat acenteleri, rezervasyon talepleri igin “rezervasyon voucheri (vaugir)” denilen bir
belge diizenler. Rezervasyonun kabul edilmesi ile onaylanan voucherin bir sureti seyahat acen-
tesine gonderilir. Diger sureti ise rezervasyon ofisinde dosyalanir. Boylelikle seyahat acentesinin
rezervasyon istegi ile ilgili islemleri tamamlanmis olur. Ginlimuzde bilgisayar ve internet kulla-
niminin yayginlagmasi sonucu, seyahat acentelerinde rezervasyon islemlerinin voucher yerine
e-posta yoluyla yirutilmesi, daha ¢ok tercih edilmektedir.

Sirket Araciligi ile Rezervasyon Alma: Sirket ¢alisanlarinin veya misafirlerinin konaklama isletme-
lerinde konaklamasi sikg¢a karsilasilan bir durumdur. Sirketler tarafindan yapilan rezervasyonlar
oda satislarini, dolayisiyla isletme gelirlerini ciddi 6l¢tide arttirir. Bu nedenle sirketlerden gelen
rezervasyon isteklerinin karsilanmasi, konaklama isletmeleri icin olduk¢a 6nemlidir.

Konaklama isletmesi ile rezervasyon talepleri olabilecek sirket arasinda bir s6zlesme yapilir. Ya-
pilan sozlesmede rezervasyon sartlari (oda Ucreti, konuk sayisi, rezervasyon iptal slresi, 6de-
me garantisi vb.) belirtilir. S6z konusu sirketten gelen rezervasyon istekleri, isletme tarafindan
sozlesme kapsaminda degerlendirilir. Rezervasyon isteginin kabul edilmesi durumunda sirket en
kisa slirede bilgilendirilir. Rezervasyon islemleri isletme prosediriine uygun sekilde kaydedilerek
tamamlanir.




REZERVASYON ALMA

1.O0GRENME BiRiMi

1.3.1.1.

REZERVASYON ALMA UYGULAMA YAPRAGI

KONU

GELIS SEKILLERINE GORE REZERVASYON ALMA -

SURE: 15 dakika

TELEFON ILE REZERVASYON ALMA

Gorev: Konaklama isletmenizi telefonla arayan bir kisi rezervasyon talebinde bulunmustur. Gelen miinferit rezervasyon
istegini, arayan kisi tarafindan belirtilenlere ve isletme prosediriine uygun olarak aliniz (Rezervasyon sahibinin adi
soyadi: Elif Gllstin, konaklayacak kisi sayisi: 1, istenilen oda sayisi: 1, istenilen oda tipi: 1 tek kisilik ve deniz manzarall,
gelis tarihi: ../../20.., gelis saati: 16.00, istenilen pansiyon durumu: her sey dahil, konaklama siresi: 7 gece, 6deme
bilgisi: ¢cikista kredi kartiile. Konuk repeat guest olarak kayithdir ve her sey dahil konaklama icin gecelik Gicret 750 TLdir.
Ayrica toplam tutardan %10 iskonto yapilacaktr.).

Arag Gereg: Rezervasyon formlari, kalem, telefon, faks, internet baglantili bilgisayar, yazici, onay kaseleri.

Degerlendirme: Yapilacak ¢alisma, uygulamanin sonunda verilen olgiitlere gore degerlendirilecektir.

Yonerge: Size rehber olmasi agisindan asagida islem basamaklari ve oneriler verilmistir. Gorevi yerine
getirirken bunlara dikkat ediniz.

islem Basamaklari

Oneriler

Telefonla konusma kurallarina
uygun olarak gériisme yapiniz.

Konugu uygun sekilde selamlama, kendinizi ve gorevinizi tanitma, anlasilir bir dil ve net bir ses
tonu ile konusma gibi kurallara dikkat ederek gériisme yapiniz.

Yapilmasi istenilen islemin ne
oldugunu belirleyiniz.

Gelen rezervasyon istegine ait detaylarin belirlenmesi igin karsinizdaki kisiyi sabirla ve dikkatle
dinleyiniz. Karsinizdaki kisiden kibarca, anlayamadiginiz kelimeleri tekrar etmesini ya da kod-
lamasini isteyiniz. Bu islem, rezervasyon talebini dogru anlamanizi saglayarak hata yapmanizi
engelleyecektir.

Telefonla gorustiguniz kisiden
aldiginiz ve bu kisiye ilettiginiz
bilgileri rezervasyon formuna
aktariniz.

Konuktan alinan ve konuga iletilen bilgileri, isletme prosediriine uygun sekilde gerekli kisaltma
ve sembolleri kullanarak okunakli sekilde yaziniz.

Rezervasyon formunda eksik bilgi alani kalmamasi igin karsinizdaki kisiye sorular sormaniz ve
verilen cevaplari forma dikkatlice yazmaniz olduk¢a 6nemlidir.

Aciklamaniz gereken isletme prosedrlerini formun agiklamalar bélimiinde net bir sekilde be-
lirtiniz. Bu agiklamalar, yanlis anlagiimalari 6nleyecektir.

Rezervasyon talebinin
uygunlugunu kontrol ediniz.

isletmenin talep edilen 6zellige sahip oda doluluk durumunu kontrol ediniz. isletme prosediirii
geregi 6zel durumu olan konuklar igin uygulanacak islemlerin (bir gecelik ticretin alinmamasi,
odasina cgicek gonderilmesi vs.) formda agikga belirtiimesi gerektigini unutmayiniz.

Rezervasyon isteginin onaylanip

onaylanmayacagina karar veriniz.

Yaptiginiz kontrol sonucuna gore rezervasyonun kabul edilip edilemeyecegini kisiye belirtiniz.
istenilen oda tipinin miisait olmamasi durumunda isletme prosediiriine uygun olarak ayni {ic-
ret karsiligi bir Gst sinif oda verilmesi ya da alternatifler sunulmasi konuk devamliligi agisindan
son derece 6nemlidir.

Forma aktarilan bilgileri tekrar
ederek arayan kisiden bilgilerin
dogruluguna dair onay aliniz.

Forma yazdiginiz bilgileri bastan sona kontrol ediniz. Dogrulugundan emin olmak igin yazdiginiz
bilgileri tekrar ederek karsinizdaki kisiden onay aliniz.

Kontrol edilen formu onaylayiniz.

ilgili alana isminizi yazip formu imzalamak suretiyle form doldurma islemini tamamlayiniz.

Karsinizdaki kisiye tesekkir
ederek gorismeyi sonlandiriniz.

Karsinizdaki kisiye isletmenizi tercih etmelerinden duydugunuz memnuniyeti belirterek baska
bir isteginin olup olmadigini sorunuz. lyi dileklerinizi iletip nce kars tarafin telefonu kapatma-
sini bekleyiniz. Nezaket ve gorgu kurallari gercevesinde hareket etmeniz, isletme imaji ve sizin
icin oldukga 6nemlidir.

Doldurulan formu, sonraki
islemlerde kullaniimak tzere
uygun sekilde dosyalayiniz.

Doldurdugunuz formun rezervasyon siirecinde tekrar gerekli olacagini unutmayiniz. Bu neden-
le formu gerektiginde kolaylikla ulasilabilecek sekilde dosyalayiniz. Formun birer kopyasinin
isletme prosediri geregince iletiimesi gereken tiim birimlere, hazirliklarini planlayabilmeleri
amaciyla ulagsmasini saglayiniz.
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. REZERVASYON ALMA

1. OGRENME BiRiMi

1.3.1.2.

REZERVASYON ALMA UYGULAMA YAPRAGI

KONU

GELIS SEKILLERINE GORE REZERVASYON ALMA -
iINTERNET (ULUSLARARASI AG) iLE REZERVASYON ALMA

SURE: 15 dakika

Gorev: Konaklama isletmenizin web sayfasinin rezervasyon bolimiinde bir rezervasyon istegi oldugu
gorllmistir. Rezervasyon isteginde belirtilenlere ve isletme prosediriine uygun olarak rezervasyonu teyit
ediniz (Rezervasyon sahibinin adi soyadi: Defne Giiler, konaklayacak kisi sayisi: 6, istenen oda sayisi: 3,
istenen oda tipi: 3 twin adjoining, gelis tarihi: ../../20.., gelis saati: 17.00, istenen pansiyon durumu: her sey
dahil, konaklama siresi: 5 gece, 6deme bilgisi: her sey dahil konaklama igin gecelik bir oda Gcreti 1250 TL
ve kredi karti ile tamami 6n 6demeli alinacaktir.).

Arac Gereg: Rezervasyon formlari, kalem, telefon, faks, internet baglantili bilgisayar, yazici, onay kaseleri.

Degerlendirme: Yapilacak ¢alisma, uygulamanin sonunda verilen olgiitlere gore degerlendirilecektir.

Yonerge: Size rehber olmasi agisindan agagida islem basamaklari ve 6neriler verilmistir. G6érevi yerine
getirirken bunlara dikkat ediniz.

islem Basamaklari

Oneriler

Calisma suirenizde yapmaniz
gereken islerle ilgili kontrol
ve planlamalari yapiniz.

Gorev taniminizda yer alan is ve islemleri hatirlayiniz. Gunlik hatta anhk olarak kont-
rol etmeniz gereken mesajlari kontrol ettiginizden emin olunuz.

Yapilmasi istenen iglemin ne
oldugunu belirleyiniz.

Web sayfasinin bagl bulundugu otomasyon sistemine isletme tarafindan girilmis
olan bilgiler dogrultusunda kisi yonlendirilmekte ve kisiye ait rezervasyon istegi oto-
matik olarak kaydedilmektedir. Web sayfasina ya da otomasyon sistemine diisen re-
zervasyon isteklerini anlk olarak takip etmeye 6zen gosteriniz.

Gelen rezervasyon istegine
ait formlari kontrol ediniz.

Otomasyon sistemi kullaniliyor olsa dahi rezervasyon formunun giktisini aliniz. Mat-
bu formun hem kontrol hem de dosyalama islemleri igin gerekli oldugu unutulma-
malidir.

Rezervasyon talebinin
uygunlugunu kontrol ediniz.

Rezervasyon formu kontroliinde fark edilen bir hatanin diizeltilmesi igin isletme pro-
sediiri dogrultusunda gerekenlerin yapilmasi (iletisim bilgilerinden konuga ulasiima-
si, hatanin telafi edilmesi gibi) son derece 6nemlidir.

Rezervasyon

isteginin onaylanip
onaylanmayacagina karar
veriniz.

Web sayfasi Uzerinden gelen rezervasyon talepleri, gerekli sartlarin saglanmasi du-
rumunda otomasyon sistemi tarafindan otomatik olarak onaylanmaktadir. Kullanilan
otomasyon programinda otomatik onay 6zelligi yok ise gerekli degerlendirmeyi ya-
parak rezervasyon formunun onay bolimine “ONAYLANDI” veya “ONAYLANMADI”
ibaresini yazmaniz gerekir. (“CONFIRMED” veya “NO CONFIRMED” kasesi de kulla-
nilabilir.)

Rezervasyon isteginin
sonucunu bildiriniz.

Rezervasyon isteginin otomatik olarak onaylanmadigi durumlarda rezervasyon sonu-
cunu ilgili kisiye mutlaka bildirmeniz gerektigini unutmayiniz.

Doldurulan formu sonraki
islemlerde kullaniimak
Uzere uygun sekilde

Rezervasyon sirecinde tekrar gerekli olacagi icin doldurulan formu kolaylikla ulasi-
labilecek sekilde dosyalayiniz. Formun birer kopyasinin isletme prosediirii geregince
iletilmesi gereken tiim birimlere ulasmasini saglayiniz.

dosyalayiniz.
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1. OGRENME BiRiMi

1.3.1.3.

REZERVASYON ALMA UYGULAMA YAPRAGI

KONU

GELIS SEKILLERINE GORE REZERVASYON ALMA -

FAKS iLE REZERVASYON ALMA SURE: 15 dakika

Gorev: Rezervasyon sefi, isletmenize gelen faks metninde rezervasyon talebi oldugunu belirterek gerekenleri yapma-
mizi istemistir. Faks metninde belirtilen bilgilere ve isletme prosediriine uygun olarak rezervasyonu aliniz (Rezervas-
yon sahibi: Ziilbeyde Mese, konaklayacak kisi sayisi: 4, istenen oda sayisi: 2, gelis tarihi: ../../20.., gelis saati: 18.00,
konaklama siiresi: 4 gece, 6deme bilgisi: giriste nakit. ilgili kisi, konaklama ile birlikte tiim yemekleri satin almak ve iki
oda arasinda gegisin koridora gikilmadan saglanmasini istemektedir. Gunliik kisi basi Gcret, isletmenin internet sitesin-
de ilan edilen 550 TL olarak kabul edilmektedir.).

Arag Gereg: Rezervasyon formlari, kalem, telefon, faks, internet baglantil bilgisayar, yazici, onay kaseleri.

Degerlendirme: Yapilacak ¢alisma, uygulamanin sonunda verilen 6lgiitlere gore degerlendirilecektir.

Yonerge: Size rehber olmasi agisindan asagida islem basamaklari ve oneriler verilmistir. Gorevi yerine
getirirken bunlara dikkat ediniz.

islem Basamaklar

Oneriler

Rezervasyon ofisinde is sag-
lig1 ve glivenligi tedbirleri-
nin alinip alinmadigini ve
kiyafetinizi kontrol ediniz.

Uniformanizin temiz ve (itiilii olmasina dikkat ediniz. is saghgi ve giivenligi tedbirleri,
¢alisma ortami nedeniyle yasanabilecek is kazasi veya saglik sorunlari riskini en aza in-
dirmektedir. Rezervasyon ofisinizde is saghgi ve glvenligi icin gerekli dnlemlerin alindi-
gindan emin olunuz.

Yapilmasi istenen islemin
ne oldugunu belirleyiniz.

Sefinizin verdigi gorev dogrultusunda ilgili kisiyle kuracaginiz iletisimde nezaket ve gor-
gl kurallarina uymaniz, is ortaminin vazgegilmez bir ilkesidir. Rezervasyon isteginin be-
lirlenmesi igin faks metnini dikkatlice okuyunuz. Tereddit ettiginiz konularda sefinize
danisarak yardim aliniz.

Faks metnindeki rezervas-
yon isteklerini ve gerekli
bilgileri forma aktariniz.

Faks metninde belirtilen bilgileri isletme prosediriine uygun sekilde gerekli kisaltma ve
sembolleri kullanarak okunakh sekilde rezervasyon formuna yaziniz.

Rezervasyon formunda eksik bilgi alani kalmamasi igin sefinize sorular sormaniz ve ve-
rilen cevaplari forma dikkatlice yazmaniz oldukca 6nemlidir.

Agiklamaniz gereken isletme proseddirlerini formun agiklamalar bélimiinde agik¢a be-
lirtiniz. Bu agiklamalarin yanhs anlasilmalari engelleyecegini unutmayiniz.

Rezervasyon talebinin uy-
gunlugunu kontrol ediniz.

Faks ile gelen rezervasyon talebi dogrultusunda hem oda misaitligi hem de rezervasyon
talebinde bulunan konugun durumu (black list) kontrol edilmelidir.

Rezervasyon isteginin onay-
lanip onaylanmayacagina
karar veriniz.

isletme prosediirii ve yaptiginiz kontrollere gére rezervasyonun teyit edilip edilmeye-
cegine karar veriniz.

Forma yazdiginiz bilgileri
kontrol ederek rezervasyon
talebini onaylayiniz veya
yetkili kisiye onaylatiniz.

Forma aktardiginiz bilgileri faks metnine gore bastan sona tekrar kontrol ederek dog-
rulugundan emin olunuz. Yaptiginiz bu islemin olasi hatalari dizeltmek igin oldugu
bilinciyle hareket ediniz. Rezervasyonu onaylama yetkisine sahipseniz ilgili bélime is-
minizi yazip formu imzalayiniz. Onay yetkiniz yok ise forma yetkili sefinizin ismini yaza-
rak imzalamasi igin belgeyi hazir hale getiriniz. Rezervasyon formunun onay bolimiine
“ONAYLANDI” veya “ONAYLANMADI” yazarak sonucu belirtmeniz son derece 6nemlidir.
(“CONFIRMED” veya “NO CONFIRMED” kasesi de kullanilabilir.)

Rezervasyon isteginin
sonucunu faks yoluyla karsi
tarafa bildiriniz.

Faks ile gelen rezervasyon talebi tizerine kase basilmak suretiyle dogrudan onaylanarak
va da isletme prosediriine uygun sekilde bir yazi hazirlanarak faks yoluyla ilgili kisi bil-
gilendirilebilir. Her iki durumda da faks metninin iletim raporunun alinmasi ve rezervas-
yon formuna eklenmesi gerekir.

Hazirlamaniz gereken faks
metninde genel yazisma
kurallarini uygulayiniz.

Rezervasyon slirecinde hazirlanacak tim vyazilarda genel yazisma kurallarina
uymaya Ozen gosteriniz. Bu sekilde hazirlanan metinlerin etkili bir iletisim sagladig
unutulmamalidir.

Doldurulan formu, sonraki
islemlerde kullaniimak
lizere uygun sekilde

Rezervasyon strecinde tekrar gerekli olacagl icin doldurulan formu kolaylikla
ulasilabilecek sekilde dosyalayiniz. Formun isletme prosediirii geregince iletilmesi
gereken tim birimlere birer kopyasinin ulagsmasini saglayiniz.

dosyalayiniz.
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. REZERVASYON ALMA

1. OGRENME BiRiMmi

1.3.2.1.

REZERVASYON ALMA UYGULAMA YAPRAGI

KONU

GELIiS SEKILLERINE GORE REZERVASYON ALMA -
SEYAHAT ACENTESi ARACILIGI iLE REZERVASYON ALMA

SURE: 15 dakika

Gorev: Konaklama isletmenizle rezervasyon sézlesmesi bulunan ... Seyahat Acentesi, e-posta yoluyla rezervasyon
talebinde bulunmustur. E-postada belirtilenlere, rezervasyon sozlesmesindeki sartlara ve isletme prosediiriine uygun
olarak rezervasyonu aliniz (Rezervasyon sahibinin adi soyadi: Jake Wolf, konaklayacak kisi sayisi: 4, istenen oda sayisi: 2,
istenen oda tipi: 2 genis yatakli oda, gelis tarihi: ../../20.., gelis saati: 15.00, pansiyon durumu: yarim pansiyon, konak-
lama stresi: 5 gece, glinlik oda lcreti: 1100 TL, 6deme bilgisi: Voucher belgesine gore diizenlenen fatura tutarinin
¢ikisi takip eden bir ay icerisinde ... Seyahat Acentesi tarafindan konaklama isletmesinin ...numarali ...Bankasi hesabina
gonderilecegi sozlesme metninde belirtilmistir.).

Arag Gereg: Rezervasyon formlari, kalem, telefon, faks, internet baglantili bilgisayar, yazici, onay kaseleri.

Degerlendirme: Yapilacak calisma, uygulamanin sonunda verilen 6lgitlere gore degerlendirilecektir.

Yonerge: Size rehber olmasi agisindan asagida islem basamaklari ve dneriler verilmistir. Gorevi yerine
getirirken bunlara dikkat ediniz.

islem Basamaklar

Oneriler

Calisma siirenizde yapmaniz
gereken islerle ilgili kontrol ve
planlamalari yapiniz.

Gorev taniminizda yer alan is ve islemleri hatirlayiniz. ilgili hesaplara gelen me-
sajlari anlik olarak kontrol etmeye gayret ediniz. Gln iginde yapacaginiz islerinizi
planlayiniz. Glnluk galisma plani yapmak, is veriminin artmasini saglar. Artan ve-
riminizin yoneticiler tarafindan takdir edilecegini unutmayiniz.

Yapilmasi istenen islemin ne
oldugunu belirleyiniz.

Gelen rezervasyon istegini dogru sekilde belirlemek icin e-posta metnini dikkat-
lice okuyunuz.

E-posta metnindeki rezervasyon
isteklerini ve gerekli bilgileri
forma aktariniz.

E-posta metninde belirtilen istekleri ve bilgileri, isletme prosediriine uygun se-
kilde gerekli kisaltma ve sembolleri kullanarak okunakli sekilde rezervasyon for-
muna yaziniz.

Rezervasyon talebinin
uygunlugunu kontrol ediniz.

Rezervasyon talebi dogrultusunda oda doluluk durumunu ve seyahat acentesi ile
yapilmis olan s6zlesme sartlarini kontrol ediniz.

Rezervasyon isteginin onaylanip
onaylanmayacagina karar
veriniz.

isletme prosediirii ve yaptiginiz kontrollere gére rezervasyonun teyit edilip edil-
meyecegine karar veriniz.

Forma yazdiginiz bilgileri kontrol
ederek rezervasyon talebini
onaylayiniz veya yetkili kisiye
onaylatiniz.

Forma yazdiginiz bilgileri e-posta ve sozlesme metnine gore bastan sona tek-
rar kontrol ederek dogrulugundan emin olunuz. Rezervasyon istegini onaylama
yetkisine sahipseniz ilgili bolime isminizi yazip formu imzalayiniz. Onay yetkiniz
yok ise forma yetkili sefinizin ismini yazarak imzalamasi icin belgeyi hazir hale
getiriniz. Yapmis oldugunuz kontrollerin sonucuna gore formun onay bélimine
“ONAYLANDI veya ONAYLANMADI” ibaresini yazmaniz, rezervasyon sonucunu
belirtmek agisindan son derece onemlidir. (“CONFIRMED” veya “NO CONFIR-
MED” kasesi de kullanilabilir.)

Rezervasyon isteginin sonucunu
e-posta yoluyla karsi tarafa
bildiriniz.

Seyahat acentesi ile yapilmis olan so6zlesmeye uygun sekilde hazirlanacak e-pos-
tanin karsi tarafa iletilmesi son derece dnemlidir. E-posta metninin iletim raporu-
nun alinmasi ve rezervasyon formuna eklenmesi gerektigini unutmayiniz.

Doldurulan formu, sonraki
islemlerde kullaniimak tizere
uygun sekilde dosyalayiniz.

Doldurdugunuz formun rezervasyon sirecinde tekrar gerekli olacagini unutma-
yiniz. Formu gerektiginde kolaylikla ulasilabilecek sekilde dosyalayiniz. Formun
birer kopyasinin isletme prosediri geregince iletilmesi gereken tiim birimlere
ulasmasini saglayiniz.
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REZERVASYON ALMA .

1.3.2.2.
UYGULAMA YAPRAGI

1. OGRENME BiRiMi REZERVASYON ALMA

GELIiS SEKILLERINE GORE REZERVASYON ALMA - SIRKET

ARACILIGI iLE REZERVASYON ALMA SURE: 15 dakika

KONU

Gorev: isletmenizle anlasmasi bulunan ... Sirketi, isletme hesabiniza génderdigi e-posta ile rezervasyon talebinde bu-
lunmustur. E-postada belirtilen taleplere, rezervasyon sézlesmesindeki sartlara ve isletme prosediiriine uygun olarak
rezervasyonu aliniz (Rezervasyon sahibinin adi ve soyadi: .... Sirketi, kisi sayisi: 10, istenen oda sayisi: 10, istenen oda
tipi ve dagihmi: 2 siit 8 standart tek kisilik, gelis tarihi: ../../20.., gelis saati: 15.00, konaklama siiresi: 2 gece, gtinliik
oda Ucreti: slit oda igin 1200 TL, tek kisilik oda i¢in 700 TL, 6deme bilgisi: Cikisi takip eden on gln icerisinde, ... Sirketi
adina diizenlenen fatura tutarinin konaklama isletmesinin ... numarali ... Bankasi hesabina gonderilecegi sozlesme
metninde belirtilmistir. ilgili sirket konaklama ile birlikte tiim yemekleri satin almak istemektedir. Ayrica ../../20.. tari-
hinde saat 13.30 ile 17.30 arasinda kullanilacag belirtilen toplanti salonu ve toplanti sirasinda verilecek ikramlar igin
Ucret alinmayacaktr.).

Arag Gereg: Rezervasyon formlari, kalem, telefon, faks, internet baglantili bilgisayar, yazici, onay kaseleri.
Degerlendirme: Yapilacak ¢alisma, uygulamanin sonunda verilen olglitlere gore degerlendirilecektir.

Yonerge: Size rehber olmasi agisindan asagida islem basamaklari ve oneriler verilmistir. Gorevi yerine
getirirken bunlara dikkat ediniz.

islem Basamaklari Oneriler

Rezervasyon ofisinde is saghgi .
ve guvenligi tedbirlerinin alinip Uniformanizin temiz ve GtllG olmasina dikkat ediniz. Rezervasyon ofisinizde is sagligi ve
alinmadigini ve kiyafetinizi kontrol [glvenligi igin gerekli dnlemlerin alindigindan emin olunuz.

ediniz.

Caligma siirenizde yapmaniz
gereken islerle ilgili kontrol ve
planlamalari yapiniz.
Yapilmasi istenilen islemin ne
oldugunu belirleyiniz.

Gorev taniminizda yer alan is ve islemleri hatirlayiniz. isletmenin ilgili hesaplarina gelen
mesajlari anlik olarak kontrol etmeye gayret ediniz. Gln iginde yapacaginiz isleri planla-
manizin is veriminizi arttiracaginin bilincinde olunuz.

Gelen rezervasyon isteginin dogru sekilde belirlenmesi igin e-posta metnini dikkatlice
okuyunuz.

E-posta metninde belirtilen istekleri ve bilgileri, isletme prosediiriine uygun sekilde ge-
rekli kisaltma ve sembolleri kullanarak okunakli sekilde forma yaziniz. Gerektiginde sefi-
nize sorular sormaniz ve verilen cevaplari forma dikkatlice yazmaniz oldukga énemlidir.
Gerekli isletme prosedirlerini formun agiklamalar béliminde net olarak belirtmenizin
vanlis anlasiimalari engelleyecegini unutmayiniz.

Oda ve toplanti salonunun doluluk durumlari ile birlikte sirketle yapilan sézlesme sartla-
rini kontrol ediniz.

Oda ve toplanti salonunun doluluk durumlarini ve isletme prosediriini dikkate alarak
rezervasyon onay islemini tamamlayiniz.

Forma yazdiginiz bilgileri e-posta ve s6zlesme metnine gére bastan sona son bir kez kont-
rol ederek dogrulugundan emin olunuz. Yaptiginiz bu islemin olasi hatalari dizeltmek
icin oldugu bilinciyle hareket ediniz. Rezervasyon istegini onaylama yetkisine sahipseniz
isminizi yazarak formu imzalayiniz. Onay yetkiniz yok ise forma yetkili sefinizin ismini ya-
zarak imzalamasi igin belgeyi hazir hale getiriniz. Rezervasyon formunun onay bolimine
“ONAYLANDI veya ONAYLANMADI” ibaresini yazmaniz son derece énemlidir. (“CONFIR-
MED” veya “NO CONFIRMED” kasesi de kullanilabilir.)

isletme prosediiriine ve sdzlesme sartlarina uygun sekilde hazirlanacak e-posta metninin
karsi tarafa iletilmesi son derece 6nemlidir. E-posta ile gelen rezervasyon talebi dogrudan
onaylanarak ya da isletme prosediriine uygun sekilde bir yazi hazirlanarak e-posta yoluy-
la ilgili kisi bilgilendirilebilir. Her iki durumda da e-posta metninin iletim raporunu alarak
rezervasyon formuna eklemeniz gerekir.

Genel yazisma kurallarina uygun sekilde hazirlanan metinlerin saglikl bir iletisim igin son
derece 6nemli oldugu ve isletmenin anlagsmali sirkete karsi imajini etkileyecegi unutul-
mamalidir.

Doldurdugunuz formun rezervasyon sirecinde tekrar gerekli olacagini unutmayiniz. For-
mu gerektiginde kolaylikla ulasilabilecek sekilde dosyalayiniz. Formun birer kopyasinin
isletme prosediri geregince iletiimesi gereken tim birimlere ulastiriimasini saglayiniz.

E-posta metnindeki rezervasyon
isteklerini ve bilgileri forma
aktariniz.

Rezervasyon talebinin
uygunlugunu kontrol ediniz.
Rezervasyon isteginin onaylanip
onaylanmayacagina karar veriniz.

Forma yazdiginiz bilgileri kontrol
ederek rezervasyon talebini
onaylayiniz veya yetkili kisiye
onaylatiniz.

Rezervasyon isteginin sonucunu
e-posta yoluyla karsi tarafa
bildiriniz.

Hazirlamaniz gereken e-posta
metninde genel yazisma
kurallarini uygulayiniz.
Doldurulan formu, sonraki
islemlerde kullaniimak tzere
uygun sekilde dosyalayiniz.
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. REZERVASYON ALMA

1.4. CESITLERINE GORE REZERVASYON ALMA

[  HAZIRLIK SORULARI |

1. Tatil plani yaparken bireysel ya da grupla birlikte hareket etmenin olumlu ve olumsuz
yonleri neler olabilir?

2. Bir hizmetin dogrudan satin alinmasi ile araci bir kurulugtan satin alinmasi arasindaki
farklar nelerdir?

Gelis sekilleri farklilik gdsteren rezervasyonlar, bireysel konuklar veya grup olarak degerlendiri-
lecek konuklar igin yapilir. Konaklama isletmeleri agisindan farkli yasal sorumluluklar gerektiren
rezervasyon cesitleri, rezervasyon alma ile ilgili farkh uygulamalari da beraberinde getirir.

1.4.1. Miinferit Rezervasyon Alma

Konaklama isletmesinin sundugu hizmetleri bireysel olarak talep eden veya kullanan kisilere (11
kisiye kadar) miinferit konuklar denir. Bu konuklar i¢in yapilan yer ayirma islemi de miinferit
rezervasyon olarak adlandirilir. Miinferit rezervasyon talepleri; yiz ylize, telefonla, internet tze-
rinden veya seyahat acentesi araciligiyla gibi pek ¢ok sekilde gelebilir. Konaklama isletmeleri,
kendi prosedirleri gercevesinde belirledikleri “gelis saati, 6deme garantisi, kapora” gibi husus-
lara uygun olarak minferit rezervasyonlarin kabullini saglar. Minferit rezervasyonlar icin belir-
lenen hususlarin uygulamalari isletmeden isletmeye degisiklik gosterse de ulusal ve uluslararasi
prosedirde genel olarak kabul géren uygulamalar séyle siniflandirilabilir:

a) Gelis Saati ve Odeme Garantisi Bulunmayan Rezervasyonlar: Rezervasyon isteginde
konuk tarafindan gelis saati belirtiimemis olan ve kapora alinmamis rezervasyonlardir.
Rezervasyon kaydedilirken gelis saatinin belirtilmedigi ve kapora alinmadigi rezervasyon
formunda belirtilir. Bu tiir rezervasyonlarda konaklama yapilacak giin ulusal ve uluslara-
rasi turizm uygulamalarinda genel olarak kabul gérmis saate (sayfiye otelleri icin 16.00,
sehir otelleri icin 18.00) kadar odanin bekletiimesi gerekir. Belirlenen saate kadar gel-
meyen konuklarin rezervasyonu iptal edilerek oda baska bir konuga satilabilir. Ulusal ve
uluslararasi standartlara gore bu konuklar, rezervasyonlari ile ilgili herhangi bir hak tale-
binde bulunamazlar. Konaklama isletmeleri, boyle durumlarda rezervasyonu iptal etme
hakkina sahip olsa da konuk memnuniyetini saglamak adina ilgili konuga ulasmadan re-
zervasyonu iptal etmeyi tercih etmez.

b) Gelis Saati Kesin Olan Rezervasyonlar: Rezervasyon formuna gelis saati yazilmis olan
fakat kapora alinmamis rezervasyonlardir. Bu tiir rezervasyonlarda konaklama isletmesi
oday! belirtilen gelis saatine kadar tutmak zorundadir. Belirtilen gelis saatinin gegmesi
halinde, isletmenin rezervasyonu iptal etme ve odayi baska bir konuga satma hakki var-
dir. Ancak konugun arayarak gelis saatinde gecikme olacagini bildirmis olmasi, hava ve
yol sartlari gibi durumlar dikkate alinarak ne yapilacagina karar verilir. Konaklama islet-
meleri icin konuk memnuniyeti her zaman 6n planda tutulmalidir.

c) Garantisi Olan Rezervasyonlar: Kesin rezervasyonlar seklinde adlandirilir. Rezervasyon
istegi sirasinda konuk tarafindan kaporasi verilmis veya 6deme garantisi saglanmis olan
rezervasyonlardir. Rezervasyon formu doldurulurken 6demeyle ilgili uygulanan hususlar
kaydedilmelidir. Garantisi olan rezervasyonlara ait odalar, konugun gecikmesi veya gel-
memesi durumunda dahi kesinlikle baska bir konuga satilamaz.




REZERVASYON ALMA .

1.4.2. Grup Rezervasyonu Alma

Ulusal ve uluslararasi turizm literatlirinde konaklama isletmeleri agisindan birlikte hareket eden
11 ve daha fazla kisiden olusan topluluk grup olarak adlandirilir. Gruplar isletmenin doluluk ora-
nini arttirdigl icin isletme butgesine 6nemli 6lglde katki saglar. Bu ylizden konaklama isletmeleri,
gruplara verilecek hizmetleri ayrica Gnemser. Gruplara verilecek hizmetlerde ortaya ¢ikabilecek
bir aksaklk, ayni anda ¢ok sayida konugu olumsuz etkileyebilecegi icin personelin oldukca dik-
katli olmasi gerekir.

Grup rezervasyonlari, gruplarin olusturulma sekline gore siniflandirilabilir. Genel olarak kabul go-
ren grup cesitleri su sekildedir:

a) Seyahat Acentesi Gruplari: Rezervasyonlari seyahat acentesi tarafindan yapilan gruplar-
dir. Rezervasyon islemleri, seyahat acentesi ile konaklama tesisi arasinda yapilan sozles-
meye uygun sekilde gerceklestirilir. Sozlesmeler; sezonluk, yillik gibi stireye baglh veya
oda sayisina gore (kontenjan) yapilabilecegi gibi sadece tek grup icin bir defaligina da
yapilabilir.

Seyahat acentesinin yazili olarak ilettigi rezervasyon talebi, konaklama isletmesi tarafin-
dan degerlendirilir. Rezervasyon talebinin onaylanip onaylanmadiginin yazili olarak se-
yahat acentesine bildiriimesi ve islemin kaydedilmesiyle rezervasyon siireci tamamlanir.

b) Sirket Gruplari: Rezervasyonlari bir sirket, kurum ya da kurulus tarafindan yapilan grup-
lardir. Bu gruplar icin gelen rezervasyon istekleri, sirket yonetimi ile konaklama isletmesi
arasinda yapilan sézlesmeye gore degerlendirilir. Sirket gruplarina ait rezervasyon istek-
leri, isletmeye yazili olarak bildirilmis olmalidir. Konaklama isletmeleri de rezervasyon
onayini yine yazili sekilde karsi tarafa bildirmelidir.

Sirket gruplari; konaklama hizmetinin yaninda toplanti, seminer veya konferans salonu
kullanimi gibi hizmetleri de isletmeden talep edebilir. Rezervasyon alimi sirasinda tesisin
bu alanlarinin uygun olup olmadigi géz 6niinde bulundurulmalidir.

c) Bagimsiz Gruplar: Herhangi bir seyahat acentesi ya da sirketten bagimsiz olarak olustu-
rulmus gruplardir. Bagimsiz gruplarin rezervasyon islemleri, 6ncesinde isletme ve grup
arasinda bir sdzlesme yapilmadigi icin konaklama isletmesinin bu konudaki prosediiri
uygulanarak gergeklestirilir.

Bagimsiz gruplara ait rezervasyon alimi sirasinda 6zellikle 6n 6deme, 6deme garantisi
gibi hususlar belirtilmeli ve 6deme konusunda uygulanan islemler kaydedilmelidir. Ba-
gimsiz gruplara ait rezervasyon talepleri yazili olarak istenmelidir. Gerekli degerlendirme
yapildiktan sonra rezervasyon isteginin onaylanip onaylanmadigi, yine yazili olarak karsi
tarafa bildirilmelidir.
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. REZERVASYON ALMA

1. OGRENME BiRiMi

1.4.1.1.

REZERVASYON ALMA UYGULAMA YAPRAGI

KONU

GESITLERINE GORE REZERVASYON ALMA -

SURE: 15 dakika

MUNFERIT REZERVASYON ALMA

Gorev: Konaklama isletmenize gelen konuk, arkadasi icin yer ayirtmak istedigini séylemistir. Resepsiyon
gorevlileri tarafindan yonlendirilen konuk, bellboy esliginde rezervasyon ofisine gelmistir. Kisiyle yapilan
gorisme sirasinda belirtilen bilgilere ve isletme prosediriine uygun olarak rezervasyon kabul islemlerini
yapiniz (Konuk adina rezervasyon yaptiran kisi: Mustafa Cinar, konaklayacak kisi: Kemal Ségit, gelis tarihi:
../../20.. Cuma, gelis saati: 16.00, pansiyon durumu: konaklama ile sabah kahvaltisi, glinliik oda Gcreti: 250 TL,
konaklama siiresi: 2 gece, 6deme bilgisi: Kemal S6git tarafindan kapora alinmiyor. Ek bilgiler: Kemal S6giit’iin
asansor fobisi bulunmaktadir.).

Arag Gereg: Rezervasyon formlari, kalem, telefon, faks, internet baglantili bilgisayar, yazici, onay kaseleri.

Degerlendirme: Yapilacak ¢alisma, uygulamanin sonunda verilen olgitlere gore degerlendirilecektir.

Yonerge: Size rehber olmasi agisindan asagida islem basamaklari ve 6neriler verilmistir. Gorevi yerine
getirirken bunlara dikkat ediniz.

islem Basamaklari

Oneriler

karsilayiniz.

Rezervasyon ofisine gelen kisiyi

Gelen konugu nezaket ve gdrgii kurallari cercevesinde selamlayiniz. isminizi ve
gorevinizi soyleyerek ilgili konuga kendinizi tanitiniz. Nasil yardimci olabileceginizi
sorarak konugu en uygun yere buyur ediniz. Konuga eslik eden bellboya tesekkir
etmeyi unutmayiniz. Gériisme siresince iletisim kurallarina uygun (gbz temasi,
beden dili vb.) sekilde davranmaniz, saglikli bir iletisim igin son derece 6nemlidir.

Yapilmasi istenilen islemin ne
oldugunu belirleyiniz.

Rezervasyon istegine ait detaylarin dogru anlasiimasi igin goriisme yaptiginiz kisiyi
dikkatlice dinleyiniz.

aktariniz.

Konugun verdigi bilgileri ve
rezervasyonla ilgili belirttigi
istekleri rezervasyon formuna

Verilen bilgileri uygun olan kisaltma ve sembolleri kullanarak diizglince forma ya-
ziniz. Formda eksik bilgi alani birakmamak igin konuga sorular sormaniz ve verilen
cevaplari dikkatlice forma aktarmaniz 6nemlidir. Bildirilmesi gereken isletme pro-
seddrlerini, uygun bir Uslupla konuga agiklayiniz. Yapacaginiz agiklamalar, yanhs
anlasiimalardan kaynakh sorunlarin yasanmasini 6nleyecektir.

Rezervasyon talebinin
uygunlugunu kontrol ediniz.

isletmenin oda miisaitligi ve konaklayacak kisinin durumu (black list), gériisme
yapilan kisiyi rahatsiz etmeyecek sekilde kontrol edilmelidir. Yaptiginiz kontroller
dogrultusunda gorismeyi yonlendiriniz.

onaylatiniz.

Forma yazdiginiz bilgilerin
dogrulugunu karsinizdaki kisiye

Forma yazdiginiz bilgileri gériisme yaptiginiz konuga okuyarak bilgilerin dogrulu-
gunu onaylatiniz. Bu islemin olasi hatalari diizeltmek amaciyla yapildigini unut-
mayiniz.

Rezervasyon talebini onaylayiniz.
Formun ilgili bolimiine isminizi
yazip imzalayiniz.

Tarafinizdan onaylanan rezervasyonlarin sorumlulugunun size ait oldugu bilinciyle
hareket ediniz. Formun ilgili bélimine isminizi yazip formu imzalayiniz.

ilgili konuga memnuniyetinizi
belirterek rezervasyonun
onaylandigi bilgisini paylasiniz.

Gorlisme yapilan konuga rezervasyon formunun bir suretini vererek tesekkiir edi-
niz. Gelecek olan konugu agirlamaktan isletme olarak memnuniyet duyacaginizi
belirtiniz.

Goriisme yaptiginiz konugu
nezaket ve gorgl kurallari
cercevesinde ugurlayiniz.

Yardimci olabileceginiz baska bir konu olup olmadigini sorarak konugu nezaket ve
gorgi kurallarina uygun sekilde ugurlayiniz. Saygiya dayal davraniglarin size ve
isletme imajina olan olumlu etkisini daima g6z 6niinde bulundurunuz.

OGRENCININ

NUMARASI:

ADI VE SOYADI:

OGRETMENIN
ADI VE SOYADI:

DEGERLENDIRME TARIH .]...]20..
. . Teorik Kisisel Nezaket
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1. OGRENME BiRiMi

1.4.2.1.

REZERVASYON ALMA UYGULAMA YAPRAGI

KONU

GESITLERINE GORE REZERVASYON ALMA - GRUP

REZERVASYONU ALMA SURE: 15 dakika

Gorev: ... Spor Kulibi yetkilisi, konaklama isletmenizi telefonla arayarak rezervasyon talebinde bulunmustur. Gelen
grup rezervasyon istegini, yetkili kisinin belirttiklerine ve isletme prosedirtine uygun olarak aliniz (Rezervasyonun
kimin adina yapildigi: ... Spor Kultbu, konaklayacak kisi sayisi: 30, istenen oda sayisi: 12, istenen oda tipi ve dagihimi: 2
tek kisilik, 2 iki kisilik, 8 ti¢ kisilik ayni katta odalar, gelis tarihi: ../../20.., gelis saati: 20.00, pansiyon durumu: konaklama
ile birlikte sabah kahvaltisi, konaklama siiresi: 1 gece, iicret bilgisi: giinliik kisi basi 200 TL. isletme prosediiriine
gore bagimsiz gruplar igin g odayla sinirh olmak kaydiyla tek kisilik oda igin fark tcreti alinmayacak, alinan ekstra
hizmetlerin bedelleri isletmeye 6denecektir. Gruba ait toplam konaklama lcretinin %50’si kapora olarak ... numarali ...
banka hesabina yatirilacaktir. Cikis sirasinda hesabin kalani nakit olarak 6denecektir.).

Arag Gereg: Rezervasyon formlari, kalem, telefon, faks, internet baglantil bilgisayar, yazici, onay kaseleri.

Degerlendirme: Yapilacak ¢alisma, uygulamanin sonunda verilen élgitlere gére degerlendirilecektir.

Yonerge: Size rehber olmasi agisindan asagida islem basamaklari ve dneriler verilmistir. Gérevi yerine
getirirken bunlara dikkat ediniz.

islem Basamaklar

Oneriler

Rezervasyon ofisinde is saghgi
ve glvenligi tedbirlerinin alinip
alinmadigini ve kiyafetinizi
kontrol ediniz.

Uniformanizin temiz ve tiili olmasina ézen gdsteriniz. Rezervasyon ofisinde alinmasi
gereken is sagligi ve glivenligi dnlemlerini kontrol ederek ¢alismaya baslayiniz.

Telefonla konusma kurallari
cergevesinde gorisme yapiniz.

Gorev taniminizda yer alan is ve islemleri hatirlayiniz. Basaril bir telefon goriismesinin
isletmenize yeni konuklar kazandiracagi bilinciyle hareket ediniz. Uygun bir selamlama ile
kendinizi ve gorevinizi tanitarak goriismeyi baslatma, anlasilir ifadeler ve net bir ses tonu
ile konusma gibi kurallara dikkat etmeniz son derece onemlidir.

Yapilmasi istenilen iglemin ne
oldugunu belirleyiniz.

Gelen rezervasyon istegine ait detaylarin belirlenmesi icin karsinizdaki kisiyi sabirla ve
dikkatle dinleyiniz. Karsinizdaki kisiden kibarca, anlayamadiginiz kelimeleri tekrar etmesi-
ni ya da kodlamasini isteyerek talebi dogru anladiginizdan emin olunuz.

Telefonla gorustiguniz kisiden
aldiginiz ve bu kisiye ilettiginiz
bilgileri rezervasyon formuna
aktariniz.

Konuktan alinan ve konuga iletilen bilgileri, uygun kisaltma ve sembolleri kullanarak oku-
nakli sekilde forma yaziniz. Karsinizdaki kisiye sorular sormaniz ve verilen cevaplari for-
ma dikkatlice aktarmaniz oldukga 6nemlidir. Bildirilmesi gereken isletme prosediirlerini
formda acik¢a belirtmenizin yanhs anlasiimalari 6nleyecegini unutmayiniz.

Rezervasyon talebinin
uygunlugunu kontrol ediniz.

Rezervasyon talebinin olumlu ya da olumsuz sonuglandigi ilgili kisiye bildirilmelidir. Bu-
nun igin hem isletmenin talep edilen 6zellige sahip oda doluluk durumu kontrol edilmeli
hem de 6n 6deme, kisi sayisi vb. konular netlige kavusturulmaldir.

Rezervasyon isteginin onaylanip

onaylanmayacagina karar veriniz.

isletme prosediirii ve yaptiginiz kontrollere gére rezervasyonun teyit edilip edilmeyecegi-
ne karar veriniz. isletmenin 6n 6deme talebi s6z konusu ise édemenin alinmasiyla birlikte
rezervasyonun onaylanacagini ilgili kisiye agiklayiniz. Onaylanmis formun en kisa strede
ve karsi tarafin tercih ettigi yolla (e-posta, faks vb.) kendilerine ulastirilacagini da mutlaka
belirtiniz.

Forma yazdiginiz bilgileri kontrol
ederek rezervasyon talebini
onaylayiniz ve tekrar ederek
karsinizdaki kisiden teyit aliniz.

Forma yazdiginiz bilgileri bastan sona kontrol ediniz. Dogrulugundan emin olmak igin kar-
sinizdaki kisiye bilgileri tekrar ederek kisiden onay aliniz. Yaptiginiz bu islemin olasi hata-
lari diizeltmek icin oldugu bilinciyle hareket ediniz. Form doldurma islemini ilgili bolime
isminizi yazip formu imzalamak suretiyle tamamlayiniz.

Karsinizdaki kisiye tesekkiir
ederek gérismeyi sonlandiriniz.

Karsinizdaki kisiye isletmenizi tercih etmelerinden duydugunuz memnuniyeti belirterek
baska bir isteginin olup olmadigini sorunuz. lyi dileklerinizi iletip 6nce karsi tarafin te-
lefonu kapatmasini bekleyiniz. Nezaket ve gorgl kurallarina uygun davraniglarin sizi ve
isletme imajini olumlu yonde etkileyecegini hatirlayiniz.

Doldurulan formu sonraki
islemlerde kullaniimak tzere
uygun sekilde dosyalayiniz.

Rezervasyon sirecinde tekrar kullanilacagi icin formu kolaylikla ulasilabilecek sekilde
dosyalayiniz. Isletme proseduri geregince iletiimesi gereken tiim birimlere ulagtigindan
emin olunuz.

REZERVASYON ALMA .

OGRENCININ DEGERLENDIRME TARIH oo/ ../ 20..
ADI VE SOYADI: . . i isi Nezaket
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. REZERVASYON ALMA

| OLCME VE DEGERLENDIRME

A) Asagida verilen tanimlan dikkatle okuyunuz. Tanimi karsilayan terime ait harfi, tanim ciimlesinin

basindaki kutucuga yaziniz.

TANIMLAR

TERIMLER

1. Ayni amag igin bir arada bulunan gruplarin ayni katta veya ayni koridorda kalabilmeleri ama-
ciyla yan yana veya karsi karsiya bulunan odalardir.

Full board

2. Yataga donusebilen bir kanepe ya da panonun bulundugu, kullanilmadigi zamanlarda yatagin
katlanmasiyla oturma odasina dénisebilen odalardir.

Handicapped room

3. Genellikle giris katinda 6zel gereksinimi olan konuklarin rahatlikla ulasip konaklayabilecekleri

digi sure icinde alacagi diger hizmetlerin tcretini (kahvalti, yemek vb.) ayrica 6demesi gerekir.

sekilde diizenlenmis odalardir. CIP konuklar
4. Tek kisilik yatak bulunan ve tek kisi tarafindan kullanilan odadir. Only bed
5. Ug kisi tarafindan kullanilabilecek oda gesididir. Ug adet tek kisilik yatak veya bir genis iki VIP konuklar
kisilik yatak ve bir adet tek kisilik yatak konularak da diizenlenebilir.
6. Konaklama licretine sadece oda hizmetinin dahil oldugu pansiyon seklidir. Konugun konakla- Half board

7. Konaklama ucretine kahvaltiile bir 6gtin yemegin dahil edildigi; bir gecelik konaklama, bir kah-
valti ve bir yemegin (6gle ya da aksam yemeklerinden birisi) birlikte verildigi pansiyon seklidir.

Complimentary

8. Konaklama licretine kahvalti ile 6gle ve aksam yemeklerinin dahil edildigi; bir gecelik konak-
lama bir kahvalti ve iki 6gin yemegin birlikte verildigi pansiyon seklidir.

Adjacent room

9. Surekli konuklar veya 6nemli konuklar igin yapilan ikramlardir. Strekli konugun bir gecelik

konaklama Uicretinin alinmamasi buna 6rnek olarak gosterilebilir. Triple room
10. De\(let buytkleri, aIanln.(-:Ia uzman kisi‘ler, sanatgilar, tc.>plu.m. taréﬁndan sevilip sayilan kisiler Single room
ve isletme kurallarina gore belirlenmis konuklara verilen isimdir.
11. Konaklama isletmeleri igin ticari 6nem tasiyan konuklardir. Tur operatori, seyahat acentesi Studio room
yetkilileri, ticari iliskileri olan sirket yoneticileri gibi konuklar bu kapsamda degerlendirilir.
Twin room

B) Asagidaki sorulari okuyarak dogru segenegi isaretleyiniz.

1.

Yan yana iki ya da daha fazla odanin koridora ¢cikmadan igeriden bir kapi ile birbirine baglandig
odalara verilen isim asagidakilerden hangisidir?

A) Adjacent Room B) Adjoining Room C) Connecting Room

D) Efficiency Room E) Handicapped Room

. Bir veya birkag yatak odasi ile banyo, yemek odasi, mutfak ve bar boliimleri bulunan, ekstra liiks
dosenmis, konuklarina her tiirlii konforu saglayan tam bir daireden olusan odalara verilen isim
asagidakilerden hangisidir?
A) Corner Suite Room

B) Hospitality Suite Room C) Junior Suite Room

D) Presidential Suite Room E) Top Executive Room

. Bir french bed iki single bed ya da iki adet french bed konularak diizenlenmis odalara verilen
isim asagidakilerden hangisidir?
A) Double Room

D) Triple Room

B) Regular Room C) Quad Room
E) Twin Room

. Konaklama igletmelerine sik gelen, sayisinin goklugu isletmenin kalitesinin géstergelerinden
biri sayilan 6zel konuk g¢esidi asagidakilerden hangisidir?

A) Commercially Important Person B) Free Guest
D) Repeat Guest

. Asagidakilerden hangisi rezervasyon ofisinde bulunan donanimlardan biri degildir?

B) Faks

C) Handicapped Guests
E) Very Important Person
A) Bilgisayar C) Memorandum

D) Rezervasyon tablolari E) Telefon
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REZERVASYON KAYIT ETME

2.1. REZERVASYON KAYIT iSLEMLERI

| HAZIRLIK SORUSU |

Konaklama isletmelerinde rezervasyon kayit islemlerinin zamaninda ve dogru sekilde yapil-
mamasi ne gibi sonuglar dogurabilir?

Rezervasyonlar, konaklama isletmelerinin faaliyetlerini ylritebilmesinde bliyiik 6neme sahiptir.
Bu nedenle iyi isleyen bir rezervasyon sistemine sahip olmak konaklama isletmeleri igin ciddi bir
gerekliliktir. lyi isleyen bir rezervasyon sisteminin hem konuklara hem de konaklama isletmele-
rine sagladigl bircok rahatlik vardir. Oncesinde rezervasyonunu yaptirmis olan konuk, konakla-
nacak yerin belli olmasinin ve konaklama yapacagi siireci planlayabilmenin rahathgini yasarken
rezerve edilen tarihlerde odalarinin dolu olacagini bilen konaklama isletmesi de satis yapamama
kaygisindan uzaklasir.

Konaklama isletmelerinde, rezervasyon islemlerinin dogru ve sistemli bir sekilde ilerleyebilmesi
amaciyla farklh sekillerde diizenlenebilen rezervasyon formlari ve bilgisayar otomasyon program-
lari kullanilir. Her isletme, kendi is yapisina uygun olan bilgisayar otomasyon sistemini ve rezer-
vasyon formunu tercih ederek kayit islemlerini tamamlar (Gorsel 2.1).

Gorsel 2.1: Cevrim igi [online (onlayn)] rezervasyon

2.1.1. Rezervasyon Ofisinde Rezervasyon Kabulii Yapma

isletmeye ulasan her rezervasyon istegi mutlaka rezervasyon gérevlisi tarafindan degerlendirilmeli
ve rezervasyonun kabul edilip edilmedigi karsi tarafa bildirilmelidir. Kabul edilen bir rezervasyon,
konuk ile konaklama tesisi arasinda bir sozlesmeyi ifade eder ve taraflara karsilikh sorumluluklar
ylkler. Bu nedenle, rezervasyon kabulli yaparken bazi hususlara 6zellikle dikkat edilmesi gerekir:

a) Rezervasyon Talebi Sonucunun Yazili Olarak Bildirilmesi: Rezervasyon departmani, re-
zervasyon isteginin kabul edildigini talebe dogrudan atifta bulunarak ve istenilen hizmet-
lere ait Ucretleri belirterek yazili bir belge (e-posta, faks vb.) ile karsi tarafa bildirmelidir.




REZERVASYON KAYIT ETME -

b) Konfirmasyonun Karsi Tarafa Bildiriimesinde Siire: Rezervasyonun onaylanarak (teyit
edilerek) rezervasyon talebinde belirtilen hizmetlerin sunulacaginin garanti edilmesine
rezervasyon konfirmasyonu denir. Rezervasyon departmani rezervasyon konfirmasyo-
nunu mimkinse talebin geldigi an, mimkiin degilse isletme prosedirinde belirtilen
slrede karsi tarafa bildirmelidir.

c) Kapora (On Odeme, Depozito) ile ilgili islemler: Kapora, rezervasyonun kesinlesmesi
icin hizmetin verilmesinden 6nce tahsil edilmesi gereken belirli bir miktari ifade eder.
Konaklama isletmeleri, bu miktarin ne oranda olacagi ve konuktan hangi yolla alinacagi
ile ilgili prosedirleri kendi politikasina gore belirler. Rezervasyon departmani, kaporanin
isletme hesabina gegmesinden sonraki en kisa siirede rezervasyon onayini karsi tarafa
bildirmek zorundadir.

d) Rezervasyon Siirecinde Sistemli Calisma: Konaklama isletmeleri, sunulan hizmetlerle
ilgili herhangi bir sorunun yasanmamasi icin dncelikle rezervasyon sirecinin sistemli bir
sekilde yurutilmesini saglanmalidir (Gorsel 2.2). Kurum icinde etkili bir haberlesme agi-
nin bulunmamasi veya rezervasyonlarin tek birimden yurutilmemesi gibi durumlar, sis-
tematik olmayan bir ¢calisma ortamina neden olur. Belli bir dlizen icinde, sorunsuz isleyen
rezervasyon islemleri konuk memnuniyeti saglayarak isletme imajina katkida bulunur.

Rezervasyon kabulli yaparken su hususlari da gbz 6ninde bulundurmak 6nemlidir:
e Konugun blacklist durumuna bakma
e Onemli (VIP) ve repeat guest konuklara dncelik verme
e Konuga konaklama isletmesinin oda durumuna gore istedigi odayi tahsis etme

e Rezervasyon sirasinda dogrudan blokaj yapiliyor ise konuga verilen odanin numarasini
kendisine soylememe

Gorsel 2.2: Booking form [buking form (rezervasyon formu)]
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2.1.2. Rezervasyon Ofisinde Rezervasyon Kaydi Yapma

Konaklama isletmeleri rezervasyon kayit islemlerinde islevsel bilyukliklerine ve ihtiyaglarina
uygun olarak farkli otomasyon programlari veya formlar kullanir (Gorsel 2.3). Rezervasyon ta-
lebindeki bilgiler, rezervasyon formuna ve otomasyon sistemine aktarilarak kayit altina alinir.
GUnUumuzde sagladigl bircok yarar nedeniyle rezervasyon islemlerinin kaydi ve takibi daha ¢ok
otomasyon programlari ile yapilmaktadir. Bilgisayar otomasyon programlarinin isletme yonetimi
ve rezervasyon departmani agisindan sagladigi faydalar sunlardir:

isletmeyle ilgili istenen bilgiye kolayca ulasilabilir.
isletme doluluk oranlari ile ilgili istatistiki raporlar aninda alinabilir ve duruma gére yeni
stratejiler olusturulabilir.

Zamandan ve emekten tasarruf saglanir. Bu durum; personel verimliliginin artmasina,
konuklara daha kaliteli ve hizli hizmet sunulmasina imkan verir.

Karar verme sureci hizlanir.

Rezervasyon kaydi i¢in kullanilan sistemler ya da formlar farkli olabilse de islemin tamamlanabil-
mesi i¢in ihtiyag duyulan bilgiler genel olarak sunlardir (Gorsel 2.4):

Rezervasyonu yaptiran kisi bilgisi

Konaklayacak kisinin adi soyadi ve iletisim bilgileri
Konugun giris, cikis tarihleri ve saatleri

Konaklayacak kisi sayisi ( varsa cocuk sayisi ve yaslari)
Oda tipleri, pansiyon durumlari ve oda sayisi
Konaklama ile ilgili 6zel notlar

Gecelik oda Ucreti

On 6deme tutar

On 6deme tarihi

Rezervasyon talebinin alimindan rezervasyonun sisteme kaydedilmesine kadar gecgen siirecte
gerekli bilgilerin dogru ve eksiksiz bir sekilde islenmesi; isletmenin ¢alisma verimliligi, imaji ve
konuk memnuniyeti agisindan ¢ok 6nemlidir.

Gorsel 2.3: Rezervasyon formu




KONFIRMAS

N BILGILERI / CONFIRMATION DETAILS

Genel Bilgiler / General Informations

UYGULAMA OTELI

Rezervasyonu Yaptiran Kisi / Booker Name

AXXXX BXXXXXXXX

Konuk Adi Soyadi / Guest Name KONUK 1/ KONUK 2 / COCUK 1

Telefon / Phone No. / Fax No. (312) 555-5555 | (312) 555-5554
Gsm : | (500) 555-5555

E- Posta / E- Mail kisiadi@meb.k12.tr

Konaklama Bilgileri / Accommodation Informations

Girig Tarihi / Arrival Date 6.04.2020

Cikis Tarihi / Departure Date 9.04.2020

Yetiskin Kisi Sayisi / No. of Adult |2

Cocuk Sayisi / No. of Child (7-12) 10

Cocuk Sayisi / No. of Child / (0-6) 1 Bebek Yatagi / Baby Cott: Evet/Yes | | Hayir/No
Oda Tipi / Room Type : | STD

Pansiyon Tipi / Board Type : | BB

Oda Sayisi / No. of Room 11

Notlar / Notes Girig saati 16.00°dr.

Ucretlendirme Bilgileri / Rate Informations

Gecelik Oda Ucreti / Room Cost Per Night 300 TL
Toplam Tutar / Total Amount 900 TL
On Odeme Tutari / Pre Payment Amount ;1o
On Odeme Tarihi / Pre Payment Date ;10

Onemli Bilgiler / Important Remarks

Odaya giris saati 14.00 ve sonrasi, odadan ¢ikis saati ise
12.00'dir. Geg ¢ikis ve erken girisler igin 6n biro ile iletisime
gecilerek onay alinmasi gerekmektedir.

Check in time is after 14.00 and check out time is 12.00. Early
checkin and late check out request must be notified to Reception.

Rezervasyonlar 6n &deme tarihine kadar iptal edilebilir.
Belirtilen siire sonrasinda vyapilan iptallerde veya otele giris
yapilmamasi halinde ilk gecenin konaklama bedeli kredi
kartinizdan tahsil edilir.

Reservation can be cancelled or amended until the date of pre-
payment. No shows or cancellations after this deadline, first night
accommodation amount will be charged to your credit card.

Rezervasyon asamasinda belirli bir oda numarasi ve konumu
garanti edilememektedir.

A specific room number, room locations can not be guaranteed at
the reservation process.

Erken gikislarda kalan tutar iade edilememektedir.

In case of early check out, rest of the amount can not be returned.

Rezervasyon Ucret Detayi

Acenta Kodu UYGULAMA
Konuk Adi Soyadi

Check In & Check Out Tarihleri 6.04.2020 & 9.04.2020

KONUK 1 / KONUK 2 / COCUK 1

Ucret Agiklama 3*300 TL

Gorsel 2.4: Doldurulmus rezervasyo

KNo.|odaNo| Tarih |Odatipi| VOdatipi | Oda | Kisi | Cck |Cck2| Bbk |Pan.| Kontrat | Oda |D.kodu| D.kuru ind.1|ind.2 |ind.3| indirim |Ucck
tcret | Gceret acgiklama
10 102 |6.04.2020| STD STD 1 2 0 0 1 BB 300 | 300 TL |1.0000| 300 0 0 0 0
10 | 102 |7.04.2020( STD STD 1 2 0 0 1 | BB 300 | 300 TL |1.0000] 300 0 0 0 0
10 102 |8.04.2020| STD STD 1 2 0 0 1 BB 300 | 300 TL |1.0000] 300 0 0 0 0
10 102 |9.04.2020| STD STD 0 0 0 0 0 BB 0|0 TL |1.0000|0 0 0 0 0
900 900 0

n ve rezervasyon Ucret detayl formu

REZERVASYON KAYIT ETME -
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. REZERVASYON KAYIT ETME

2.1.3. Rezervasyon Ofisinde Rezervasyonu Onaylama

Konaklama isletmelerine gesitli kanallarla gelenrezervasyon talepleri, kayit altina alinip gerekli
incelemeler yapildiktan sonra onaylanir ya da reddedilir. Rezervasyon onay islemleri, konaklama
isletmesinin kendi belirlemis oldugu prosedire uygun sekilde gerceklestirilir. Glnimizde
teknolojinin gelismesine bagl olarak konaklama isletmelerinin hemen hepsi; rezervasyon
teyit islemlerini e-posta, web sayfasi, rezervasyon web siteleri ya da sosyal medya araciligi ile
yapmaktadir. Bunun yani sira rezervasyon formlarinda 6zellikle faks yoluyla gelen rezervasyon
taleplerinde, onay durumunun belirtilmesi amaciyla “CONFIRMED” veya “NO CONFIRMED”
kaseleri de kullanilabilmektedir (Gorsel 2.5). Bazi isletmelerin onaylanan rezervasyon formunda
konuk memnuniyeti adina kiigciik notlar ya da simgeler kullandigi gorulur (Gorsel 2.6). Ancak
isletmelerin bircogu, rezervasyon formunun resmi bir evrak oldugu distncesiyle bu uygulamayi
tercih etmez.

Gorsel 2.5: Konfirme etme

Yazili bir rezervasyon onayi; konuk ismi, konugun isletmeye varis ve isletmeden ayrilis tarihi,
konuk sayisi, rezerve edilen oda tipi, sayisi ve Ucreti, odayi teslim alma detaylari, paket icerigi,
kapora sartlari gibi 6nemli anlasma noktalarini ortaya koyar (Gérsel 2.7). Onaylanmis rezervasyon
formu, iki tarafin karsihkli isteklerini belirten bir belge niteligindedir. Bir rezervasyon talebi,
garantili sekilde ya da hicbir glivence almadan garantisiz olarak onaylanabilir.

Gorsel 2.6: Konfirme etme




REZERVASYON KAYIT ETME .

reeeseeseesseeeseeeseesseees UYGULAMA OTELI
KONFiRMASYON BIiLGILERi / CONFIRMATION DETAILS

Genel Bilgiler / General Informations

Rezervasyonu Yaptiran Kisi / Booker Name AXXXX AXXXXXXXX

Konuk Adi Soyadi / Guest Name KONUK 1/ KONUK 2 /

Telefon / Phone No. / Fax No. (312) 555-5555 | (312) 555-5554
Gsm (500) 555-5555

E- Posta / E- Mail kisiadi@meb.k12.tr

Konaklama Bilgileri / Accommodation Informations

Girig Tarihi / Arrival Date 16.05.202X

Cikig Tarihi / Departure Date 19.05.202X

Yetiskin Kisi Sayisi / No. of Adult 2

Gocuk Sayisi / No. of Child (7-12) 0

Cocuk Sayisi / No. of Child / (0-6) Bebek Yatagi / Baby Cott: Evet / Yes | | Hayir / No
Oda Tipi / Room Type STD

Pansiyon Tipi / Board Type BB

Oda Sayisi / No. of Room 1

Notlar / Notes MEYVE SEPETI VE CIKOLATA

Ucretlendirme Bilgileri / Rate Informations

Gecelik Oda Ucreti / Room Cost Per Night 500 TL
Toplam Tutar / Total Amount 1500 TL

On Odeme Tutari / Pre Payment Amount 500

On Odeme Tarihi / Pre Payment Date 10/02/202X

Onemli Bilgiler / Important Remarks

Odaya giris saati 14.00 ve sonrasl, odadan ¢ikis saati ise 12.00’dir. | Check in time is after 14.00 and check out time is 12.00. Early check in
Geg cikis ve erken girisler igin 6n biro ile iletisime gegilerek onay | and late check out request must be notified to Reception.
alinmasi gerekmektedir.

Rezervasyonlar 6n 6deme tarihine kadar iptal edilebilir. Belirtilen | Reservation can be cancelled or amended until the date of pre-
sire sonrasinda yapilan iptallerde veya otele giris yapilmamasi | payment. No shows or cancellations after this deadline, first night

halinde ilk gece konaklama bedeli kredi kartinizdan tahsil edilir. accommodation amount will be charged to your credit card.

Rezervasyon asamasinda belirli bir oda numarasi ve konumu | A specific room number, room locations can not be guaranteed at the

garanti edilememektedir. reservation process.

Erken cikislarda kalan tutar iade edilememektedir. In case of early check out, rest of the amount can not be returned.
10/02/202X

Rezervasyon Sefi

Gorsel 2.7: Konfirme edilmis rezervasyon formu 47




REZERVASYON KAYIT ETME

2. BGRENME BiRiMi

2.1.1.1.

REZERVASYON KAYDI YAPMA UYGULAMA YAPRAGI

KONU

REZERVASYON KAYIT iSLEMLERI -

SURE: 30 dakika

REZERVASYON KABULU

Gorev: Senaryo geregi otelinizi telefon ile arayan konuk; .../../20.. girisli, her sey dahil gtinliik ticret 600 TL
olan ve iki yetiskinin konaklayacagi standart oda igin 5 gecelik rezervasyon yaptirmak istemektedir. Drama
yontemini kullanarak otel yogunluguna gore rezervasyon kabul islemlerini uygulayiniz.

Arac Gereg: Rezervasyon formu, kalem, silgi.

Degerlendirme: Yapilacak calisma, uygulamanin sonunda verilen olgitlere gore degerlendirilecektir.

Yonerge: Size rehber olmasi agisindan asagida islem basamaklari ve 6neriler verilmistir. Gorevi yerine

getirirken bunlara dikkat ediniz.

islem Basamaklar

Oneriler

Rezervasyon ofisinde is saghgi

ve glvenligi tedbirlerinin alinip
alinmadigini ve kiyafetinizi kontrol
ediniz.

Uniformanizin temiz ve tilii olmasina dikkat ediniz. is saghgi ve giivenligi
tedbirleri, galisma ortami nedeniyle yasanabilecek is kazasi ve saglik sorunlari
riskini en aza indirmektedir. Rezervasyon ofisinizde is saghgi ve glvenligi icin
gerekli 6nlemlerin alindigindan emin olunuz.

Rezervasyon islemlerinde
kullanilacak arag gereglerin ve
formlarin hazir olmasini saglayiniz.

Rezervasyon ofisinde yapilacak islemler igin gerekli olan arag geregleri ve
formlari diizenleyerek hazirlayiniz. Kullanima hazir olan donanim ve formlar,
rezervasyon islemlerinin hizli ve hatasiz bir sekilde tamamlanmasini saglaya-
caktr.

Arayan kisiyle telefonla konusma
kurallarina dikkat ederek nezakete
dayal bir iletisim kurunuz.

Arayan kisiyi gllimseyerek selamlayiniz. Glilimsemenin ses tonuna yansidi-
gini ve bunun iletisimi olumlu etkiledigini unutmayiniz. isminizi ve gdrevinizi
kendisine belirtiniz. Ses tonunuzu arayan kisinin sizi rahatga duyabilecegi se-
kilde ayarlayarak acik ifadeler kullanmaya 6zen gosteriniz.

Rezervasyon islemi igin uygun olan
formu seginiz.

isletme prosediirii dogrultusunda islem icin gerekli olan formu (rezervasyon
formu) hazir ediniz.

Karsinizdaki kisiyi Gnemseyiniz.

Telefonda konugan kisinin s6ziini kesmeden soylediklerini sonuna kadar sa-
birla dinleyiniz. Karsinizdaki kisiyi dikkatle dinlemeniz, kisinin taleplerini daha
kolay ve dogru anlamaniza yardimci olacaktir.

Arayan kisinin isteklerini ve gerekli bilgileri not aliniz.

Kisinin istegine uygun odayi veriniz (Oda numarasini sdylemeyiniz.).

Rezervasyon talebiyle ilgili verilen
bilgileri tekrar ederek arayan
kisiden bilgilerin dogruluguna dair
onay aliniz.

Rezervasyon formuna yazdiginiz bilgileri telefondaki kisiye tekrar ederek bil-
gileri teyit ediniz.

Karsinizdaki kisiyi yapilacak is ve
islemlerle ilgili bilgilendiriniz.

Yapilacak is ve islemlerle ilgili kisiye dogru ve net bilgiler veriniz. Gereksiz ko-
nusmalardan kaginarak zamani verimli kullanmaniz gerektigini unutmayiniz.

Arayan kisiyle vedalasarak telefonu
kapatiniz.

Telefon goriismesini sonlandirirken nezaket ve gorgli kurallari gergevesinde
uygun ifadeler kullaniniz. Karsi taraf telefonu kapatmadan siz kapatmayiniz.

OGRENCININ DEGERLENDIRME TARIH ol 120
ADI VE SOYADI: % i Teorik Kisisel Nezaket
DEGERLENDIRME Bilgiye Ul;/gula'rn'a Temizlik ve is Kve C?lorgu ZaKmﬁnl Etkili TOPLAM ?,\;‘ZAZ
ALANLARI Hakimiyet ecerisi Kiyafeti u[)ay:gna ullanma ( )
NUMARASI:
ALANLARA
o 20 50 10 10 10 100
OGRETMENIN
ADI VE SOYADI: TAKDIR EDILEN
PUAN




REZERVASYON KAYIT ETME

2.1.1.2.

2. OGRENME BIRIMI REZERVASYON KAYDI YAPMA UYGULAMA YAPRAGI

REZERVASYON KAYIT iSLEMLERI -
REZERVASYON KAYDI

Gorev: Konaklama isletmenize munferit gelen konuk; ../../20.. girisli, her sey dahil gtinliik licreti 800 TL
olan ve iki yetiskin bir cocugun (iki yasinda) konaklayacagi standart aile odasi i¢in 4 gecelik rezervasyon
yaptirmak istemektedir. Konuk ilave olarak bebek yatagi istedigini belirtmistir. Atélyenizdeki bilgisayar
otomasyon programina rezervasyon kaydini yapiniz.

KONU SURE: 30 dakika

Arac Gereg: Bilgisayar, bilgisayar otomasyon programi, yazicl.
Degerlendirme: Yapilacak ¢alisma, uygulamanin sonunda verilen olgitlere gore degerlendirilecektir.

Yonerge: Size rehber olmasi agisindan asagida islem basamaklari ve dneriler verilmistir. Gorevi yerine
getirirken bunlara dikkat ediniz.

islem Basamaklari Oneriler
Rezervasyon ofisinde is saghigi Uniformanizin temiz ve itiili olmasina dikkat ediniz. ise baslamadan
ve guvenligi tedbirlerinin alinip once, ¢alisma ortaminda is saghgi ve glvenligi agisindan gerekli 6nlem-
alinmadigini kontrol ediniz. lerin alindigindan emin olunuz.

Rezervasyon ofisinde yapilacak islemler icin gerekli olan donanimlari kul-
lanima hazirlayiniz. Yaptiginiz hazirlik, rezervasyon islemlerinin hizli ve
hatasiz bir sekilde tamamlanmasini saglayacaktir.

Rezervasyon islemlerinde kullanilacak
donanimlarin hazir olmasini saglayiniz.

Calisma ortaminizda kullanacaginiz esyalari ve donanimlari, kendi zihin-
sel ve fiziksel 6zelliklerinize en uygun sekilde diizenlemek is veriminizi
arttiracaktir. Calisirken kullanacaginiz sandalye, masa ve bilgisayari rahat

Ergonomi kurallarina uygun sekilde calisacaginiz sekilde ayarlayiniz.

bilgisayar basina oturunuz.

Kullanilan bilgisayar otomasyon programina giris yapiniz.

Programin rezervasyon bélimiinden rezervasyon karti aginiz.

Belirtilen istekleri ve gerekli bilgileri
dikkatlice otomasyon programina
aktariniz.

Otomasyon programindan actiginiz rezervasyon kartina gerekli bilgileri
ve kisiye ait istekleri dogru ve eksiksiz sekilde girmeye 6zen gosteriniz.

Konugun rezervasyon talebinde belirttigi 6zelliklere en uygun odayi ver-

Konuga ait istekleri nemseyiniz. L
meye gayret ediniz.

Verileri otomasyon programina dogru ve eksiksiz girdiginizden emin ol-

Kayit islemini | . - h h . L
ayitislemini tamamiayiniz mak icin son kontrolleri yapiniz ve islemi kaydediniz.

OGRENCININ DEGERLENDIRME TARIH ...]-..]20..
ADI VE SOYADI:
DEGERLENDIRME |  'eorik Uygulama Kisisel v’ieéit:; Zaman Etkil ONAY
ALANLARI H:llliilw\i,:et Becerisi TerE:\leallf(e\ge Is KuLaIIanna Kullanma TOPLAM (iMzA)
NUMARASI: yma
ALANLARA
VERILEN PUAN 20 50 10 10 10 100
OGRETMENIN
ADI VE SOYADI:

TAKDIR EDILEN
PUAN
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REZERVASYON KAYIT ETME

2. OGRENME BiRiMi

REZERVASYON KAYDI YAPMA

2.1.1.3.

UYGULAMA YAPRAGI

KONU

REZERVASYON KAYIT iSLEMLERI -

SURE: 30 dakika

REZERVASYON ONAYI

Gorev: ... Sirketi, konaklama isletmenizin sosyal medya rezervasyon sisteminden ../../20.. girisli, HB glinluk
Ucreti 500 TL olan ve 15 kisilik bir grubun konaklayacagi 3 kisilik 1 standart oda ve 2 kisilik 6 standart
oda igin 3 gecelik rezervasyon yaptirmak istemektedir. Rezervasyonu atolyenizdeki bilgisayar otomasyon
programi Uzerinde onaylayiniz. Rezervasyon bilgilerini ve onayini, pdf formatinda ... Sirketinin e-posta
hesabina gonderiniz (Arkadasinizin e-posta hesabini kullanabilirsiniz.).

Arac Gereg: Bilgisayar, bilgisayar otomasyon programi, yazici, internet.

Degerlendirme: Yapilacak ¢alisma, uygulamanin sonunda verilen 6lgiitlere gore degerlendirilecektir.

Yonerge: Size rehber olmasi agisindan asagida islem basamaklari ve oneriler verilmistir. Gorevi yerine

getirirken bunlara dikkat ediniz.

islem Basamaklari

Oneriler

Rezervasyon ofisinde is saghgi
ve glvenligi tedbirlerinin alinip
alinmadigini kontrol ediniz.

Uniformanizin temiz ve iitiilii olmasina dikkat ediniz. ise baslamadan énce
calisma ortaminda is sagligi ve glvenligi agisindan gerekli dnlemlerin alin-
digindan emin olunuz.

Rezervasyon islemlerinde kullanilacak
donanimlarin hazir olmasini
saglayiniz.

Rezervasyon ofisinde yapilacak islemler igin gerekli olan donanimlari kulla-
nima hazirlayiniz. Yaptiginiz hazirlk, rezervasyon islemlerinin hizl ve hata-
siz bir sekilde tamamlanmasini saglayacaktir.

Ergonomi kurallarina uygun sekilde
bilgisayar basina oturunuz.

CGalisma ortaminizda kullanacaginiz sandalyeyi, masayi ve donanimlari ra-
hat ¢alisacaginiz sekilde kendinize gore ayarlayiniz.

Kullanilan bilgisayar otomasyon programina giris yapiniz.

Programin rezervasyon boliimiinden rezervasyon karti aginiz.

Belirtilen istekleri ve gerekli bilgileri
dikkatlice otomasyon programina
aktariniz.

Grup rezervasyon karti olusturunuz.

Gruplara oda tahsis etme kurallarina (ayni kat ve miimkiinse yan yana oda-
lar) uygun sekilde odalari veriniz.

Kayit islemini tamamlayiniz.

Verileri otomasyon programina dogru ve eksiksiz girdiginizden emin olmak
icin son kontrolleri yapiniz ve islemi kaydediniz.

Rezervasyon onayina dair rapor aliniz.

Tamamlanan isleme ait raporu bilgisayar lizerinden pdf formatinda aliniz.

Rezervasyon onay bilgilerini kars!
tarafa gonderiniz.

Rezervasyon onayina ait bilgilerin yer aldigi belgeyi (raporu), ... Sirketinin
e-posta hesabina génderiniz.

OGRENCININ DEGERLENDIRME TARIH ..]20..
ADI VE SOYADI:
% i Teorik | Kisisel Neéaket il o
DEGERLENDIRME o Uygulama L . ve Gorgl Zaman Etkili NAY
Bilgiye - Temizlik ve Is TOPLAM :
ALANLARI Hakimiyet Becerisi Kiyafeti Ku[jal:-i:;na Kullanma (IMZA)
NUMARASI: Y
ALANLARA
A A 20 50 10 10 10 100
OGRETMENIN N
. TAKDIR EDILEN
ADI VE SOYADI: PUAN
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2.2. REZERVASYON DEGiSiKLiGi VE iPTALLER

|  HAZIRLIK SORUSU |

Konaklama isletmelerinde kayit edilmis rezervasyonlar ile ilgili iptal ve degisiklik talepleri-
nin gerekgeleri neler olabilir?

Konaklama isletmeleri, mevcut rezervasyonlarda micbir sebepler ve konugun istegi dogrultu-
sunda degisiklikler ya da iptaller yapabilir. Bazi isletmeler, konuklarina rezervasyon degisikligi
ve iptali yapabilecekleri belli bir siire tanir. Opsiyon tarihi [deadline (dedlayn)] denilen bu sire
icinde gelen degisiklik ve iptal talepleri kabul edilir. Bu tarihten sonra gelecek degisiklik ve iptal
talepleri kabul edilmeyebilir. Bu islemlerle ilgili uygulamalar, tamamen isletme proseddiriine gore
gerceklestirilir.

Rezervasyon kaydinda herhangi bir degisiklik gerektiginde rezervasyonla ilgili veriler glincellene-
rek mevcut kayit yeniden diizenlenmelidir. Micbir sebepler nedeniyle yapilmasi gereken degisik-
liklerde, konuk mutlaka bilgilendirilmeli ve degisiklik icin konugun onayi alinmalidir. Konuklardan
gelen degisiklik taleplerinde ise konugun istegi dikkate alinarak gerekenin yapilmasi, kurum imaji
ve konuk memnuniyeti agisindan oldukca 6nemlidir.

2.2.1. Rezervasyon Degisikligi ve iptalleri igin Form Doldurma

Herhangi bir degisiklik veya iptal icin dogru rezervasyon kaydinin bulunmasi, isletmenin rezer-
vasyon sisteminin aksamamasi ve basaril bir rezervasyon siireci icin cok 6nemlidir. Rezervasyon
kaydinda degisiklik veya iptal islemi yapildiginda ileride basvurulmak Uzere su bilgilerin glincel-
lenmesi gerekir:

® Rezervasyon numarasi
e Konugun adi ve soyadi

e Arayan kisiye ait bilgiler

Degisiklik ya da iptal sebebi

Degisiklik ya da iptal tarihi

2.2.2. Rezervasyon Degisikligi ve iptallerini Ger¢eklestirme

Bilgisayar otomasyon sistemlerinin isletmelerde yayginlasmasindan evvel rezervasyon degisiklik
veya iptal islemleri icin “rezervasyon degisiklik ve iptal formlari” kullanilirdi ancak glinimuzde
mevcut bir rezervasyon icin yapilacak bu islemler, dogrudan otomasyon sistemi lzerinden ger-
ceklestirilmektedir (Gorsel 2.8).

ilgili kisi, rezervasyonlarinda yapilan iptal ve degisiklikler konusunda mutlaka bilgilendirilmelidir.
Bilgilendirme, kisinin talep etmesi lizerine yazili olarak da yapilabilir. Acente veya sirket aracilig
ile yapilan rezervasyonlarda gerceklesen iptal veya degisiklikler, yasal sorumluluklari ortadan kal-
dirmak icin ilgili kisiye mutlaka e-posta ya da faks ortaminda yazili olarak bildirilmeli ve islemler
karsilikh olarak onaylanmalidir.
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Genel Bilgiler / General Informations

UYGULAMA OTELI
KONFiRMASYON BiLGILERi / CONFIRMATION DETAILS

Rezervasyonu Yaptiran Kisi / Booker Name

AXXXX AXXXXXXXX

Konuk Adi Soyadi / Guest Name

KONUK 1/ KONUK 2 /

Telefon / Phone No. / Fax No.

(312) 555-5555  (312) 555-5554

Gsm

(500) 555-5555

E- Posta / E- Mail

kisiadi@meb.k12.tr

Konaklama Bilgileri / Accommodation Informations

Girig Tarihi / Arrival Date 16.06.202X

Cikis Tarihi / Departure Date 19.06.202X

Yetiskin Kisi Sayisi / No. of Adult 2

Cocuk Sayisi / No. of Child (7-12) 0

Cocuk Sayisi / No. of Child / (0-6) Bebek Yatag / Baby Cott: Evet/Yesl | Hayir / No
Oda Tipi / Room Type STD

Pansiyon Tipi / Board Type BB

Oda Sayisi / No. of Room 1

Notlar / Notes MEYVE SEPETI VE GIKOLATA

Ucretlendirme Bilgileri / Rate Informations

Gecelik Oda Ucreti / Room Cost Per Night | 500 TL
Toplam Tutar / Total Amount 1500 TL

On Odeme Tutari / Pre Payment Amount | 500

On Odeme Tarihi / Pre Payment Date 10/02/202X

Onemli Bilgiler / Important Remarks

Odaya giris saati 14.00 ve sonrasi, odadan ¢ikis saati
ise 12.00'dir. Geg cikis ve erken girisler igin 6n biro
ile iletisime gegilerek onay alinmasi gerekmektedir.

Check in time is after 14.00 and check out time is 12.00.
Early check in and late check out request must be noti-
fied to Reception.

Rezervasyonlar on 6deme tarihine kadar iptal edilebi-
lir. Belirtilen slire sonrasinda yapilan iptallerde veya
otele giris yapilmamasi halinde ilk gece konaklama
bedeli kredi kartinizdan tahsil edilir.

Reservation can be cancelled or amended until the
date of pre-payment. No shows or cancellations after
this deadline, first night accommodation amount will
be charged to your credit card.

Rezervasyon agsamasinda belirli bir oda numarasi ve
konumu garanti edilememektedir.

A specific room number, room locations can not be
guaranteed at the reservation process.

Erken gikislarda kalan tutar iade edilememektedir.

In case of early check out, rest of the amount can not
be returned.

Gorsel 2.8: 16/05/2020 tarihli rezervasyonun yeni tarih (16/06/202X) ile degistirilmesi




REZERVASYON KAYIT ETME

2. OGRENME BiRiMi

2.2.1.1.

REZERVASYON KAYDI YAPMA UYGULAMA YAPRAGI

KONU

REZERVASYON DEGiSiKLIKLERi VE iPTALLERI -

SURE: 30 dakika

REZERVASYON DEGiSiKLIKLERI

Gorev: 26/07/2020 girisli, her sey dahil giinltk Gcreti 800 TL olan ve iki yetiskinin konaklayacagi standart
oda icin 4 gecelik rezervasyon yaptirmis olan konuk, konaklama isletmenizi telefon ile arayip isletmeye
girig tarihinin 30/07/2020 olacak sekilde degistirilmesini istemektedir. isletme yogunluguna dikkat ederek
rezervasyon degisiklik formunu uygun sekilde doldurunuz.

Arac Gereg: Rezervasyon degisiklik formu, kalem.

Degerlendirme: Yapilacak ¢alisma, uygulamanin sonunda verilen 6lgiitlere gore degerlendirilecektir.

Yonerge: Size rehber olmasi agisindan asagida islem basamaklari ve dneriler verilmistir. Gorevi yerine

getirirken bunlara dikkat ediniz.

islem Basamaklari

Oneriler

Rezervasyon ofisinde is saghgi
ve glvenligi tedbirlerinin alinip
alinmadigini kontrol ediniz.

Uniformanizin temiz ve {itiilii olmasina dikkat ediniz. ise baslamadan énce ¢a-
lisma ortaminda is sagligi ve glivenligi agisindan gerekli 6nlemlerin alindigindan
emin olunuz.

Rezervasyon islemlerinde
kullanilacak arag gereg ve
formlarin hazir olmasini
saglayiniz.

Rezervasyon ofisinde yapilacak islemler igin gerekli olan arag geregleri ve form-
lari diizenleyerek hazirlaymniz. Yapilan hazirligin rezervasyon islemlerinin hizli ve
hatasiz bir sekilde tamamlanmasini saglayacagini unutmayiniz.

Konuk ile nezakete dayali bir
iletisim kurunuz.

Konugu kibar bir sekilde selamlayip kendisine adinizi ve gorevinizi belirtiniz. Ko-
nusurken vurgu ve tonlamaya dikkat ederek ciimlelerinizin kisa, 6z ve anlasilir
olmasina 6zen gosteriniz.

Konugu dikkatlice dinleyerek
yapilmasi istenen degisikligi not
aliniz.

Konugu dikkatle dinlemeniz, konugun degisiklik talebini daha kolay ve dogru
anlamaniza yardimci olacaktir.

Telefondaki konugun séziini kesmeden soylediklerini sonuna kadar sabirla din-
leyiniz.

Konuktan rezervasyon kodunu ya da bilgilerini isteyiniz. Rezervasyon kodunu ve
bilgilerini konugun istekleriyle beraber not ediniz.

Konugu 6nemseyiniz ve talebin
uygunlugunu kontrol ederek
degisikligi forma isleyiniz.

Konugun talebini anlayisla karsilayarak yardimci olmak igin elinizden geleni ya-
pacaginizi sdyleyiniz. isletme yogunluguna gére degisiklik istegini yerine getiri-
niz. istenen giris tarihini forma yaziniz.

istenen rezervasyon degisikligi
dogrultusunda not aldiginiz
bilgileri tekrar ederek konuktan
teyit aliniz.

Konuktan kibarca, anlayamadiginiz kelimeleri tekrar etmesini ya da kodlamasini
isteyerek talebi dogru anladiginizdan emin olunuz.

Degisiklik formuna gerekli bitin
bilgileri yaziniz.

Degisikligin kim tarafindan yapildigini, degisikligin yapildigi tarihi ve formu dol-
duran kisi bilgilerini forma islemeyi unutmayiniz.

Konukla vedalasarak telefonu
kapatiniz.

Telefon goriismesini sonlandirirken nezaket ve gorgii kurallari gergevesinde uy-

gun ifadeler kullaniniz. Karsi taraf telefonu kapatmadan siz kapatmayiniz.

OGRENCININ DEGERLENDIRME TARIH ] .]20..
ADIVE SOYADL: Teorik Kisisel Nezaket Zamani
DEGERLENDIRME | gipoie | UyBulama | o iiikve | Ve GOTBU Etkili TOPLAM ONAY
ALANLARI AL Becerisi R . Kurallarina (imzA)
Hakimiyet Is Kiyafeti U Kullanma
NUMARASI: yma
ALANLARA
VERILEN PUAN 20 50 10 10 10 100
OGRETMENIN N
TAKDIR EDILEN
ADI VE SOYADI: PUAN
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REZERVASYON KAYIT ETME

2.2.1.2.

2. OGRENME BIRIMI REZERVASYON KAYDI YAPMA UYGULAMA YAPRAGI

REZERVASYON DEGISIiKLIKLERI VE iPTALLERI -

REZERVASYON iPTALI (MANUEL) SURE: 30 dakika

KONU

Gorev: ../../20.. girisli, her sey dahil glnlik licreti 600 TL olan ve iki yetiskinin konaklayacagi standart oda
icin 5 gecelik rezervasyon yaptirmis olan konuk, konaklama isletmenizi telefon ile arayip rezervasyonunu
iptal etmek istedigini bildirmistir. Rezervasyon iptal formunu uygun sekilde doldurunuz.

Arag Gereg: Rezervasyon iptal formu, kalem.

Degerlendirme: Yapilacak ¢alisma, uygulamanin sonunda verilen 6lgiitlere gore degerlendirilecektir.

Yonerge: Size rehber olmasi agisindan asagida islem basamaklari ve oneriler verilmistir. Gorevi yerine
getirirken bunlara dikkat ediniz.

islem Basamaklari Oneriler

Rezervasyon ofisinde is saghgi
ve guvenligi tedbirlerinin alinip
alinmadigini kontrol ediniz.

Calisma ortaminizda sagliginiz ve glvenliginiz agisindan gerekli 6nlemleri
almaniz, sizi olasi kazalardan ve hastaliklardan koruyacaktir.

Rezervasyon islemlerinde kullanilacak
arag gereg ve formlarin hazir olmasini
saglayiniz.

Rezervasyon ofisinde yapilacak islemler icin gerekli olan ara¢ gereg ve
formlarin diizenli ve hazir oldugundan emin olunuz.

Telefonu agar agmaz konugu nazikge selamlayiniz. Gériisme boyunca
sade, anlasilir ve akici bir dil kullanmaya 6zen gosteriniz. Telefon konus-
malarinda sesiniz; net, kendine gilivenen ve karsisindakine yardima hazir
oldugunu hissettiren bir tonda olmalidir.

Telefon goriismesi esnasinda ses
tonunuza ve konusma dilinize dikkat
ediniz.

Konuga kendinizi tanitiniz. isminizi ve gdrevinizi konuga anlasilir bir sekilde iletiniz.

Telefondaki konugun soziinli kesmeden soylediklerini sonuna kadar sabir-
Konugu dikkatlice dinleyerek iptal la dinleyiniz.

islemiyle ilgili not aliniz.

Konuktan rezervasyon kodunu ya da bilgilerini isteyerek not aliniz.

Konuga uygun bir Uslupla iptal sebebini sorunuz ve verilen cevabi forma
Konugu 6nemseyiniz ve rezervasyon yaziniz. Rezervasyonu baska bir zaman dilimine aktarabileceginizi sdyleye-
iptaliyle ilgili bilgileri forma isleyiniz. rek yardimci olmaya galisiniz. Konuk iptal igin israr ediyorsa konukla tartis-
madan iptal istegini onaylayiniz.

istenen rezervasyon iptali

dogrultusunda not aldiginiz bilgileri Karsinizdaki kisiden kibarca, anlayamadiginiz kelimeleri tekrar etmesini ya
tekrar ederek karsinizdaki kisiden teyit | da kodlamasini isteyerek bilgileri dogru anladiginizdan emin olunuz.
aliniz.

iptal formuna gerekli biitiin bilgileri Rezervasyon iptalinin kim tarafindan yapildigini, iptalin yapildigi tarihi ve
yaziniz. formu dolduran kisi bilgilerini forma islemeyi unutmayiniz.

Telefon goriismesini sonlandirirken nezaket ve gorgi kurallari gergevesin-

Konukla vedalasarak telefonu de uygun ifadeler kullaniniz. Karsi taraf telefonu kapatmadan siz kapat-

kapatiniz.

mayiniz.

OGRENCININ DEGERLENDIRME TARIH o] ]20..
ADI VE SOYADI: ) o Nezaket

DEGERLENDIRME | €97 Uygulama Kisise ve Gérgy | Z3man ONAY

Bilgiye - Temizlik ve Etkili TOPLAM .
ALANLARI A Becerisi r X Kurallarina (IMZA)
Hakimiyet Is Kiyafeti Uyma Kullanma

NUMARASI: ALANLARA

VERILEN PUAN 20 50 10 10 10 100
OGRETMENIN ) )

) TAKDIR EDILEN

ADI VE SOYADI: PUAN




REZERVASYON KAYIT ETME

2. BGRENME BiRiMi

2.2.1.3.

REZERVASYON KAYDI YAPMA UYGULAMA YAPRAGI

KONU

REZERVASYON DEGIiSIiKLIKLERI VE iPTALLERI -
REZERVASYON iPTALi (OTOMASYON PROGRAMI)

SURE: 30 dakika

Gorev: ... Sirketi; konaklama isletmenizin sosyal medya hesabi tizerinden yapmis oldugu ../../20.. girisli,
HB glinliik Gereti 500 TL olan ve 12 kisilik bir grubun konaklayacagi iki kisilik 6 standart oda igin 3 gecelik
rezervasyonu iptal etmek istediklerini e-posta ile bildirmistir. Gerekli prosedirleri yerine getirdikten
sonra rezervasyon iptal islemini atélyenizdeki bilgisayar otomasyon programini kullanarak yapiniz. ...
Sirketine, rezervasyonlarinin iptal edildigine dair bir e-posta gonderiniz (Arkadasinizin e-posta hesabini

kullanabilirsiniz.).

Arag Gereg: Bilgisayar, bilgisayar otomasyon programi, yazici, internet.

Degerlendirme: Yapilacak ¢alisma, uygulamanin sonunda verilen olgiitlere gore degerlendirilecektir.

Yonerge: Size rehber olmasi agisindan asagida islem basamaklari ve oneriler verilmistir. Gorevi yerine

getirirken bunlara dikkat ediniz.

islem Basamaklari

Oneriler

Rezervasyon ofisinde is saghgi
ve glvenligi tedbirlerinin alinip
alinmadigini kontrol ediniz.

is kiyafetlerinizin ve dis gériiniisiiniiziin temiz ve bakimli olmasina 6zen
gdsteriniz. is yerinizde sagliginiz ve giivenliginiz igin risk olusturan faktérle-
rin ortadan kaldirildigindan emin olunuz.

Rezervasyon islemlerinde kullani-
lacak donanimlarin hazir olmasini
saglayiniz.

Yapilacak islemler igin gerekli olan donanimlari kontrol ederek kullanima
hazir hale getiriniz.

Ergonomi kurallarina uygun sekilde
bilgisayar basina oturunuz.

Rezervasyon islemlerini yaparken kullanacaginiz mobilya ve donanimlari
rahat galisacaginiz sekilde, kendinize gore ayarlamaniz gerektigini unutma-
yiniz. Calistiginiz alani kendinize gére diizenlemeniz, sagliginizi koruyarak is
veriminizi arttiracaktr.

Kullanilan bilgisayar otomasyon programina giris yapiniz.

Programin rezervasyon bolimiini seginiz.

Rezervasyon iptali igin gerekli bilgileri
otomasyon programina giriniz.

Rezervasyon listesinden ilgili rezervasyonu bulunuz.

ilgili rezervasyonu segerek iptal islemini gerceklestiriniz.

islem kaydini tamamlayiniz.

Son kontrolleri yaparak islemi kaydediniz.

iptalin gerceklesip gergeklesmedigini
kontrol ediniz.

Rezervasyon iptal bolimini kontrol ederek rezervasyonun iptal edildigin-
den emin olunuz.

Rezervasyonun iptal edildigine dair
belgeyi ilgili kisiye gbnderiniz.

... Sirketine ait e-posta hesabina iptal belgesini yollayarak rezervasyonun
iptal edildigine dair bilgilendirmeyi yapiniz.

OGRENCININ DEGERLENDIRME TARIH wd /20..
ADI VE SOYADI: —
= f Teorik Kisisel - -

DEGERLENDIRME o Uygulama o . ve Gorgl Zamani Etkili ONAY

ALANLARI H:lllia\\i/;et Becerisi TemK:\Z/!lf(e;? Is Ku[JaJI:]n;na Kullanma TOPLAM (iMzA)
NUMARASI: T
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REZERVASYON KAYIT ETME

2.3. BEKLEYEN VE OPSiYONLU REZERVASYONLAR

| HAZIRLIK SORUSU |

Konaklama isletmelerinde rezervasyon islemi sirasinda nelere dikkat edilmelidir?

Konaklama isletmelerinin ana hedefleri; konuk memnuniyeti saglamak, turizm pazarinda kalici
olmak ve bu pazardan yiiksek miktarda pay almaktir. Glnliik oda satisi yaparak turizm pazarinda
yer edinmeye calisan konaklama isletmeleri igin glin icinde satilmayan her oda telafi edilemez
gelir kaybidir. Bu nedenle isletmeler, gelir kayiplarini en aza indirmek ve konuk memnuniyeti
saglamak adina bazi proseddrler uygular.

Garantisiz (6deme garantisi bulunmayan) rezervasyonlarin gerceklesmemesi durumunda yasana-
cak gelir kaybini 6nlemek amaciyla isletmeler, garantisiz rezervasyonlari bekletmek icin konuga
belli bir stire tanir. Bu slireye opsiyon denir. Rezervasyon opsiyonlari; sehir konaklama isletmele-
rinde konugun giris yapacagi giin saat 18.00’e, sayfiye konaklama isletmelerinde ise 16.00'ya ka-
dardir. Belirlenen zaman dilimi icinde konuk giris islemi yapmazsa ya da isletmeye bilgi vermezse
rezerve edilmis oda baska bir konuga satilabilir. Bu tip rezervasyonlara opsiyonlu rezervasyonlar
denir. Rezervasyon isteklerinin isletmenin dolu olmasi nedeniyle kabul edilememesi durumunda,
daha 6nce yaptirilmis olan garantisiz rezervasyonlarin gerceklesmeme ihtimaline karsi, kabul edi-
lemeyen rezervasyon isteklerinin kaydedildigi bir bekleme listesi olusturulur. Bekleme listesinde-
ki rezervasyon isteklerine bekleyen rezervasyonlar denir. Garantisiz rezervasyonlara taninan op-
siyon bittiginde bekleyen rezervasyonlar onaylanabilir. Bu islem sayesinde hem talebi karsilanan
konugun memnuniyeti saglanir hem de isletmenin gelir kaybi yasamasi 6nlenir.

2.3.1 Bekleyen ve Opsiyonlu Rezervasyonlar

Rezervasyon bolimu gorevlileri, vardiya degisimlerinde verilen bilgiler dogrultusunda ve oto-
masyon sistemini kontrol ederek giin icinde gelmesi beklenen rezervasyonlari bilmek ve bunun
takibini yapmak durumundadir. Rezervasyon iptal ya da tarih degisikliklerinde degisikligin ya da
iptalin yapildigi gline ait odalarin bos kalmamasi icin bekleme listesinin kontrol edilmesi gerekir
(Gorsel 2.9).

UYGULAMA OTELI

BEKLEME LiSTESi

Oda |Acente Oda Tipi| Konuk Voucher | C/in Tarihi | C / out Tarihi| Yts. Cocukl | Cocuk2 [Pan. uyruk
No. No.
MUNFERIT |STD KONUK 1/ 26.08.202X |27.08.202X 2 0 0|HB TC
KONUK 2
MUNFERIT |STD KONUK 5 10.10.202X (12.10.202X 1 0 0|HB TC
MUNFERIT[STD KONUK 3/ 11.05.202X [11.05.202X ) 0 olrB TC
KONUK 2
5 Kisi 0 0

Gorsel 2.9: Bekleme listesi




REZERVASYON KAYIT ETME -

2.3.2Bekleyenve Opsiyonlu RezervasyonlariRezervasyon Durumuna Gore Kesinlestirme

Konaklama isletmelerinde satislarin artmasi ve gelir kayiplarinin yasanmamasi igin rezervasyon
islemlerinin aksamadan ylrimesi oldukca 6nemlidir. Rezervasyon bolimu gorevlisi, rezervasyon
iptalleri ya da tarih degisikliklerinde beklemeye alinan konuga bekleme listesindeki iletisim
bilgilerinden ulasir. Konugu rezervasyonun onaylandigina dair bilgilendirir ve isletmede kullanilan
otomasyon programi lzerinden bekleyen rezervasyonu kesinlestirir (Gorsel 2.10).

UYGULAMA OTELI
BEKLEME LISTESI
Oda [Acente Konuk Voucher| C/in Tarihi [ C/out Tarihil Yts. | Cocukl | Cocuk2 Pan. Uyruk
No. No.
MUNFERIT |STD [KONUK 1/ 26.08.202X [27.08.202x 2 0 0|HB TC
KONUK 2
MUNFERIT |STD [KONUK 5 10.10.202X |12.10.202X 1 0 0|HB TC
MUNFERIT |STD |KONUK 3/ 11.05.202X |[11.05.202X 2 0 0|FB TC
KONUK 2
5 Kisi 0 0

Gorsel 2.10: Bekleme listesindeki konugun rezervasyonunu program tizerinden kesinlestirme
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REZERVASYON KAYIT ETME

2.3.1.1.

2. OGRENME BIRIMI REZERVASYON KAYDI YAPMA UYGULAMA YAPRAGI

BEKLEYEN VE OPSiYONLU REZERVASYONLARI
KONU KONTROL ETME - BEKLEYEN REZERVASYON SURE: 30 dakika
LiSTESINE KAYDETME

Gorev: Konaklama isletmenizi telefon ile arayan bir konuk; ../../20.. girisli, HB gtinltk tcreti 500 TL olan
ve iki kisinin konaklayacagi standart oda icin 1 gecelik rezervasyon yaptirmak istemektedir ancak o tarihte
tim odalar rezervedir. Konuga, kendisini bekleme listesine alacaginizi ve herhangi bir rezervasyon iptali
oldugunda rezervasyonunu kabul edeceginizi belirtiniz. Konugun rezervasyon talebini, atélyenizde bulunan
bilgisayar otomasyon programindaki bekleme listesine kaydediniz.

Arac Gereg: Bilgisayar, bilgisayar otomasyon programi, yazici, internet.

Degerlendirme: Yapilacak ¢alisma, uygulamanin sonunda verilen 6lgiitlere gore degerlendirilecektir.

Yonerge: Size rehber olmasi agisindan asagida islem basamaklari ve oneriler verilmistir. Gorevi yerine
getirirken bunlara dikkat ediniz.

islem Basamaklan Oneriler
Rezervasyon ofisinde is saghgi is kiyafetlerinizin ve dig goriinlisiiniiziin temiz ve bakimli olmasina ézen gés-
ve glvenligi tedbirlerinin alinip teriniz. Is yerinizde, sagliginiz ve giivenliginiz icin risk olusturan faktérlerin or-
alinmadigini kontrol ediniz. tadan kaldinldigindan emin olunuz.

Rezervasyon iglemlerinde
kullanilacak donanimlarin hazir
olmasini saglayiniz.

is veriminizi arthrmak ve zamandan tasarruf etmek igin kullanilacak donanim-
lari isleme baslamadan 6nce hazir hale getiriniz.

Calisma ortaminizda kullanacaginiz sandalyeyi, masayi ve donanimlari rahat
¢alisacaginiz sekilde kendinize gore ayarlayiniz.

Ergonomi kurallarina uygun sekilde
bilgisayar basina oturunuz. isletmenizde kullanilan bilgisayar otomasyon programina giris yapiniz.

Programin rezervasyon bolimnd seginiz.

. . . Rezervasyon bélimindeki bekleme listesinden kart aginiz.
Belirtilen istekleri ve gerekli

bilgileri dikkatlice otomasyon
programina aktariniz.

Beklemeye alinacak rezervasyon ile ilgili bilgileri dikkatlice bekleme listesine
isleyiniz.

Verilerin dogru ve eksiksiz girildiginden emin olmak igin son kontrolleri yapa-

Kayit islemini tamamlayiniz. rak islemi kaydediniz.

islemin gergeklesip

gerceklesmedigini kontrol ediniz. Yaptiginiz kaydi kontrol ederek islemin gergeklestiginden emin olunuz.

OGRENCININ DEGERLENDIRME TARIH o ]20..
ADI VE SOYADI: Teorik Kisisel Nezaket Zaman
DEGERLENDIRME o Uygulama e ve Gorgii o ONAY
ALANLARI ?Il_lee Becerisi Tem|z||k v_e Kurallarina Etkili TOPLAM (imzA)
Hakimiyet Is Kiyafeti Uyma Kullanma
NUMARASI:
ALANLARA
RN PUAN 20 50 10 10 10 100
OGRETMENIN
ADI VE SOYADI: TAKDIR EDILEN
PUAN




2. OGRENME BiRiMi

2.3.1.2.

REZERVASYON KAYDI YAPMA UYGULAMA YAPRAGI

KONU

BEKLEYEN VE OPSIYONLU REZERVASYONLARI
KONTROL ETME - BEKLEYEN REZERVASYONU

SURE: 30 dakika

KESINLESTIRME

Gorev: Bekletme listesinde kayitli olan rezervasyonun gelmeyen rezervasyon yerine kabull yapilmistir.
Atolyenizdeki otomasyon programi izerinden bekleyen rezervasyonu kesinlestiriniz.

Arac Gereg: Bilgisayar, bilgisayar otomasyon programi, yazici, internet.

Degerlendirme: Yapilacak ¢alisma, uygulamanin sonunda verilen olgitlere gore degerlendirilecektir.

Yonerge: Size rehber olmasi agisindan asagida islem basamaklari ve oneriler verilmistir. Gorevi yerine

getirirken bunlara dikkat ediniz.

islem Basamaklari

Oneriler

Calistiginiz yerde is sagligi ve glivenligi
onlemlerinin alindigindan emin
olunuz.

is kiyafetinizin sizi ve isletmenizi temsil ettigini unutmayiniz. Calisma siire-
cinizde sagliginiza zarar verebilecek tiim kosullardan korunmak amaciyla
gerekli dnlemlerin alinip alinmadigini kontrol ediniz.

Rezervasyon islemlerinde kullanilacak

donanimlarin hazir olmasini saglayiniz.

is veriminizi artirmak ve zamandan tasarruf etmek icin kullanilacak dona-
nimlari isleme baslamadan 6nce hazir hale getiriniz.

Ergonomi kurallarina uygun sekilde
bilgisayar basina oturunuz.

is alaninizda kullanacaginiz mobilyalari, esyalari ve donanimlari rahat cali-
sacaginiz sekilde kendinize gore ayarlayiniz.

isletmede kullanilan otomasyon programina giris yapiniz.

Programin rezervasyon bolimini seginiz.

Bekleyen rezervasyonun
kesinlestirilmesi ile ilgili islemleri
yapiniz.

Rezervasyon bolimiinden bekleme listesini aginiz.

Bekleme listesindeki ilgili rezervasyonu segerek asil rezervasyon bolimu-
ne aktariniz.

islemin gerceklesip gerceklesmedigini
kontrol ediniz.

Rezervasyon béliminil kontrol ederek bekleyen rezervasyonun aktarildi-
gindan emin olunuz.

Konugu rezervasyon onayiyla ilgili
bilgilendiriniz.

Konuga rezervasyonunun kesinlestigi bilgisini veriniz.
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2.4. REZERVASYON GARANTI YONTEMLERI

| HAZIRLIK SORUSU |

Alinan rezervasyonlarin gerceklesmemesi konaklama isletmesi agisindan hangi sorunlara
yol agabilir?

Konaklama isletmelerinin bir¢ogu, rezervasyonlarin gerceklesmemesinden kaynakli magduriyet
yasamamak amaciyla, rezervasyon taleplerini 6deme garantisinin saglanmasi halinde kabul eder.
Hangi 6deme garanti ydonteminin tercih edilecegi ya da 6édeme garantisi istenip istenmeyecegi,
isletme prosedirlerine gore belirlenir.

Odeme garantisi saglanmis rezervasyonlarda, giris saatinden ayrilis saatine kadarki siire icin
konuga konaklama hizmetinin ve diger hizmetlerin sunulacagi temin edilir. Ayni zamanda 6deme
garantili rezervasyonlarda konugun gelmemesi veya rezervasyonu isletme prosediriine uygun
sekilde iptal etmemesi halinde oda bedeli rezervasyon sahibinden tahsil edilebilir. Tahsilat
isleminin yapilmasi durumunda konuga “no show [no sov (gerceklesmeyen rezervasyon)] faturasi”
kesilir.
Konaklama isletmelerinin rezervasyonlarini garanti altina almak icin uyguladigi yéntemler genel
olarak sunlardir:

e Kredi karti garantisi

e Depozito (6n 6deme veya kapora ) garantisi

e Seyahat acentesi garantisi

e Anlasmali sirket garantisi

2.4.1. Miinferit Konuklarin On Odeme ve Garanti islemleri

Kredi Karti Garantisi: Glinlimiizde bankacilik sistemlerinin gelis-
mesine bagl olarak konuklar, rezervasyon islemlerini kredi karti ile
tamamlayabilmektedir (Gorsel 2.11, Gorsel 2.13). Kredi kartlari, is-
letme rezervasyonlarinin garanti islemlerinde biyik kolaylik saglar.

Gorsel 2.11:Kredi kartn

Konuklar; kredi kart bilgileri sayesinde konaklama isletmeleri-
ne ait internet sitelerinden, kendileri ya da ¢evrim ici musteri
destegiyle [tawk to online (tavk tu onlayn)] rezervasyon islem-
lerini halledebilirler (Gérsel 2.12). Cevrim i¢i misteri destegi
ile yapilan 6demelerde gerekli tutarin misteri temsilciliklerine
iletilmesiyle konuk adina yapilan rezervasyon tamamlanir.

Gorsel 2.12: Online misteri temsilcisi

Kredi karti ile uygulanan garanti yontemlerinde “e-mail
order (i-meyl ordir)” formlari da sik¢a kullanilmaktadir
(Gorsel 2.14). E-mail order, 6demenin kredi karti ile
uzaktan yapilmasini saglayan bir 6¢deme ydntemidir.
Rezervasyon bolimi gorevlisi; kredi kartinin gegerliligi,
kart numarasi, kartin kime ait oldugu ve gecerlilik stresi
gibi bilgileri dikkatlice kontrol ederek forma isler. Bu
sayede gorevli, konugun giris yapmamasi veya belirlenen
sirede rezervasyonu iptal etmemesi durumunda
isletmenin belirlemis oldugu miktari konugun kredi karti  Ggrsel 2.13: Kredi karti ile temassiz 5deme
hesabindan tahsil edebilir.
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revveeeeeessneesesssneeeess UYGULAMA OTELI
KREDi KARTI MAIL ORDER FORMU

Genel Bilgiler / General Informations

Kart Sahibinin Adi Soyadi / Card Holder

Konugun Adi Soyadi / Guest Name

Adres / Adress

Gsm -Telefon / Mobile - Phone

E- Posta / E- Mail

VISA MASTERCARD AMEX

Kart No. / Card Number : | | | | | |

Son Kullanma Tarihi / Expry Date | AY / yil /
Month Year

Guvenlik Kodu / Code

Taksit Sayisi / Number of Installments

Odeme Tutari (yaziyla) / Total Amount

Odeme Tutari (rakamla) / Total Amount

Odeme Tarihi / Payment Day | ../../20..

Kart Sahibinin Adi Soyadi / Card Holder

Kart Sahibinin Adi Soyadi / Card Holder

Yukaridaki bilgilerin dogrulugunu kabul ediyorum.

Yukarida belirtilen bilgiler dogrultusunda, alinan mal ve hizmet bedelinin Uygulama Oteli tarafindan alacak olarak kaydedilme-
sini beyan ederim.

Kart numarasinin degismesi, son kullanma tarihinin gegmesi, kartin calinmasi veya kaybolmasi durumunda gerekli yerlere bas-
vuracagimi ve satici kurumu bu durumla iliskilendirmeyecegimi taahhut ederim.

Onceden vermis oldugum ddeme tarihinde, 6demenin iptalinin istenmesi veya 6denmemesi, s6z konusu degildir.
Formun aslinin gonderilmesi gerekmektedir.

Evrak, imzalandig! tarihten itibaren isleme girer. islemin IADESi ya da iPTALI talep edilemez.

" Ad Soyad
Ek: Nifus Clizdani Ornegi / Pasaport Y

imza

Gorsel 2.14: E-mail order formu

Depozito (On Odeme veya Kapora) Garantisi: Hizmetin verilmesinden énce hizmet bedelinin
bir kisminin isletmeye 6denmesi yoluyla rezervasyonun garanti edilmesidir. Kapora ile ilgili
uygulamalar, isletme politikasina gore belirlenmektedir. On 6demenin alinmasiyla birlikte
konuga tahsilat makbuzu kesilir (Gorsel 2.15).Konugun giris yapmamasi veya belirlenen sirede
rezervasyonu iptal etmemesi durumunda, alinan kapora miktari geri 6denmeyebilir. Bu konuda
isletmenin inisiyatif kullanma hakki vardir. On 6demeyle rezerve edilen oda, isletmenin doluluk
durumu ne olursa olsun baska bir konuga satilamaz. Giris yapilmamis olsa bile konuk isletmeye
gelmis gibi folio [folyo(hesap kart1)] acilir ve no show faturasi kesilir. 61




- REZERVASYON KAYIT ETME

Tarih: .../of e
SIra: s,
SAYIN ceteeieeee e 'daN. e bedeli olarak
yalniz gek / nakit / Visa ...ccceveveeveeiiesicese e tahsil edilmistir.
SIRA CEK NO. HESAP NO. BANKA SUBE VADE TUTAR
1
2
3
4
5
6
7
8
GENEL TOPLAM
YaINIZ e e tahsil edilmistir.
TESLIM EDEN: .o TESLIM ALAN: ..o

Gorsel 2.15: Konuktan 6n 6deme alindiginda kullanilan tahsilat makbuzu

2.4.2. Seyahat Acentesi On Odeme ve Garanti islemleri

Konaklama isletmeleri ve seyahat acenteleri, konuklarin isletme giderlerini acentenin
O0deyecegine dair bir anlasma (s6zlesme) imzalar. Bu anlasma, iki kurum arasinda belirlenen
Ozel sozlesme sartlarini temel alir. Anlasmalar “6n 6deme alma” veya “acente igin kontenjan
belirleme” seklinde belirlenir. Konaklama isletmesi, belli donem sonlarinda acenteye ait kredili
hesaptan tahsilat yaparak acenteye fatura keser. Acentenin isletme harcamalarinin bir kismini
odemesine city ledger (siti lect), tamamini 6demesine ise full city ledger (ful siti leci) denir. Bu tir
kuruluslardan gelen rezervasyon ve 6deme talepleri, acente antetli kagit ile yazili olarak yapiimal
ve daha 6nce imzalanmis olan sézlesme sartlarina uygun olmalidir.

Konaklama isletmesiyle anlasmasi olmayan seyahat acentelerinden de rezervasyon istekleri
gelebilir. Boyle durumlarda yoneticilere danismak ve anlasmasi bulunmayan acentelerin
rezervasyonlarini yonetici onayi olmadan kabul etmemek gerekir. Seyahat acentesi ile daha 6nce
calisiimamissa rezervasyonlar icin mutlaka 6n 6deme talep edilmelidir.

2.4.3. Anlasmali Sirket On Odeme ve Garanti islemleri

Sirketler, calisanlarinin ya da misafirlerinin is kapsamindaki konaklamalarini saglamak Uzere
konaklama isletmeleriyle anlasma yapar. Sirketlerle yapilan anlasmaya gore calisanlarin ya da
misafilerin konaklama giderleri sirket tarafindan karsilanir. Ayni zamanda bu anlasmaile sirketler,
konugun isletmeye giris yapmamasi ya da belirtilen siirede rezervasyonun iptal edilmemesi
durumunda hizmet bedelini karsilayacagini taahhit etmis olur.

Sirketlerden gelen rezervasyon ve 6deme talepleri, sirket antetli kagit ile yazili olarak bildirilmeli
ve daha 6nce imzalanmis olan s6zlesme sartlarina uygun olmalidir (Gorsel 2.16).

Konaklama isletmesine ulasan biitln rezervasyon taleple-
rinin kabul edilmesi gerekmez. Rezervasyon talebi deger-
lendirilirken konaklama isletmesinin elde edecegi kazang,
konuk memnuniyeti ve kurum imaji 6n planda tutulmalidir.
Rezervasyon isteklerinde rezervasyon talep eden kisi ya da
kurumun blacklist durumunun ve isletme oda musaitliginin
sorgulanmasi, isletmenin ilerde yasayabilecegi magduriyet-
leri onler.

Gorsel 2.16: Antetli kagitlarda kullanilan
ornek sirket logosu
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2. OGRENME BiRiMi

24.1.1.

REZERVASYON KAYDI YAPMA UYGULAMA YAPRAGI

KONU

REZERVASYON GARANTI YONTEMLERI -
MUNFERIT KONUK ON ODEMELi REZERVASYON

SURE: 30 dakika

KAYDI

Gorev: Konaklama isletmenize munferit gelen konuk; ../../20.. girisli, HB ginlik Gcreti 450 TL olan ve iki
kisinin konaklayacagi 1 standart oda icin 3 gecelik rezervasyon yaptirmak istemektedir. Rezervasyonun
garantili olmasi igin konuktan toplam oda tutarinin %30’unu 6n 6deme olarak talep ediniz. Kredi kart
ile 6n 6deme yapacagini belirten konugun rezervasyon talebini kesinlestiriniz. Atolyenizdeki bilgisayar
otomasyon programina, miinferit dn 6demeli rezervasyonu kaydediniz.

Arac Gereg: Bilgisayar, bilgisayar otomasyon programi, yazici, internet, pos cihazi, tahsilat makbuzu.

Degerlendirme: Yapilacak galisma, uygulamanin sonunda verilen dlgitlere gore degerlendirilecektir.

Yonerge: Size rehber olmasi agisindan asagida islem basamaklari ve oneriler verilmistir. Gorevi yerine

getirirken bunlara dikkat ediniz.

islem Basamaklari

Oneriler

Rezervasyon ofisinde is saghgi

ve glvenligi tedbirlerinin alinip
alinmadigini ve kiyafetinizi kontrol
ediniz.

Uniformanizin temiz ve itiili olmasina dikkat ediniz. is saghgi ve giivenligi
tedbirlerinin ¢alisma ortami nedeniyle yasanabilecek is kazasi ve saglik so-
runlari riskini en aza indirdigini unutmayiniz. Calisma alaninizda gerekli 6n-
lemlerin alindigindan emin olunuz.

Rezervasyon islemlerinde
kullanilacak donanimlarin hazir
olmasini saglayiniz.

Rezervasyon ofisinde yapilacak islemler igin gerekli olan donanimlari diizen-
leyerek kullanima hazirlayiniz. Yapilan hazirlk, rezervasyon islemlerinin hizh
ve hatasiz bir sekilde tamamlanmasini saglayacaktir.

Konugu uygun sekilde karsilayaniz.

Nezaket ve gorgi kurallarina 6zen gostererek giiniin saatine uygun sekilde ve
gller yizle konugu selamlayiniz.
Konuga kendinizi tanitiniz ve nasil yardimci olabileceginizi sorunuz.

Konugu onemsediginizi belli ederek
rezervasyonun kesinlesmesi igin
gerekli islemleri yapiniz.

Konukla géz temasi kurarak konusunuz ve konugu dikkatlice dinleyiniz. Rezer-
vasyonun kesinlesmesi igin isletme prosediirii dogrultusunda kendisinden 6n
6deme almaniz gerektigini konuga uygun bir Uslupla belirtiniz. Otomasyon
programindan oda misaitlik durumuna bakiniz. Oda durumunun misait ol-
dugunu belirterek konuk igin otomasyon programinin rezervasyon bolimin-
den rezervasyon karti olusturunuz.

Konuktan 6n 6demeyi aliniz.

On 6deme tutarini pos cihazi kullanarak kredi karti ile tahsil ediniz.

Tahsilat makbuzu dizenleyerek tist niishayl konuga veriniz.

On ddeme miktarini sisteme isleyerek rezervasyon karti iizerine not yaziniz.
Verileri kaydediniz.

Konugu ugurlayiniz.

Konuga yardimci olabileceginiz baska bir konu olup olmadigini sorunuz. Ko-
nugu agirlamaktan memnuniyet duyacaginizi belirterek nezaket ve gérgi ku-
rallari gergevesinde konugu ugurlayiniz.
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2.4.1.2.

2. OGRENME BIRIMI REZERVASYON KAYDI YAPMA UYGULAMA YAPRAGI

REZERVASYON GARANTI YONTEMLERI -
KONU ANLASMALI SIRKET ON ODEMELi / GARANTILI SURE: 30 dakika
REZERVASYON KAYDI

Gorev: Anlasmali oldugunuz ... Sirketi, calisanlarinin konaklamasi igin isletmenizin e-posta hesabindan
../../20.. girisli, BB, her odada iki kisi kalacak sekilde toplam 5 oda igin 3 gecelik rezervasyon talep etmektedir.
isletme yogunlugu kontrol edildiginde sadece 4 oda verilebilecegi kendilerine iletilmistir. Sirketle yapilan
yazismalar sonucu, glinliik standart oda tcreti 400 TL'den 3 gece konaklama igin 4 oda lizerinde anlagsmaya
varilmis ve rezervasyon konfirme edilerek sirkete yazili olarak bilgi verilmistir. Atélyenizdeki otomasyon
programina sirket rezervasyonunu kaydediniz.

Arac Gereg: Bilgisayar, bilgisayar otomasyon programi, yazici, internet.
Degerlendirme: Yapilacak ¢alisma, uygulamanin sonunda verilen 6lgitlere gore degerlendirilecektir.

Yonerge: Size rehber olmasi agisindan asagida islem basamaklari ve oneriler verilmistir. Gorevi yerine
getirirken bunlara dikkat ediniz.

islem Basamaklari Oneriler
Calisma alaninizda gerekli is sagligi ve Bakimli ve temiz olmanin goérevli ve isletme sayginligi agisindan 6ne-
glvenligi dnlemlerinin alindigini teyit mini hatirlayiniz. is alaninizda saghginiz ve giivenliginiz icin son derece
ediniz. onemli olan tedbirlerin alindigindan emin olunuz.

is ve islemlerin seri ve eksiksiz sekilde ilerlemesi amaciyla gerekli dona-
nimlari kullanima hazir hale getiriniz. Calisma 6ncesi yapilan hazirligin
zaman tasarrufu sagladigini daima goz 6niinde bulundurunuz.

Rezervasyon islemlerinde kullanilacak
donanimlarin hazir olmasini saglayiniz.

Calisma ortamini kendinize gére diizenlemeniz sagliginizi koruyarak is
Ergonomi kurallarina dikkat ederek veriminizi arttiracaktr.
bilgisayar basina oturunuz.

isletmenizde kullanilan otomasyon programina giris yapiniz.

Otomasyon programindan, istenilen tarihlerdeki bos oda durum rapo-
runa bakiniz.

Rezervasyon talebinin uygunlugunu
kontrol ederek gerekli islemleri yapiniz ve ilgili sirkete rezervasyon yogunlugundan dolayi 4 oda verebileceginizi
rezervasyonu kaydediniz. belirtiniz. Karsi tarafin onayini aldiktan sonra otomasyon programinin
rezervasyon boliminden sirkete ait rezervasyon kartlarini olusturunuz.
Yaptiginiz islemlere ait verileri kaydediniz.

islemin gergeklesip gerceklesmedigini Otomasyon programinin rezervasyon bolimiini kontrol ederek islem-
kontrol ediniz. lerde eksiklik olmadigindan emin olunuz.

Yapilan islemlerle ilgili sirkete bilgi Rezervasyonlarinin kesinlestigini ... Sirketine yazili olarak bildiriniz.

veriniz.
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2.4.1.3.

2. OGRENME BIRIMI UYGULAMA YAPRAGI

REZERVASYON KAYDI YAPMA

REZERVASYON GARANTi YONTEMLERI -
SEYAHAT ACENTESi ON ODEME / GARANTILI
REZERVASYON KAYDI

KONU SURE: 30 dakika

Gorev: ... Acentesi ile ../../20..-../../20.. tarihleri icin iki kisilik standart 20 oda tizerinden kontenjan an-
lasmasi yapilmistir. Yapilan anlagsmaya gére acente, odalarin satilip satilamama durumuna bakilmaksizin
oda kontrat Ucreti 300 TL Uzerinden 6demesini yapacaktir. Atélyenizdeki isletme programina ... Acentesi
rezervasyonunu kaydediniz.

Arac Gereg: Bilgisayar, bilgisayar otomasyon programi, yazici, internet.

Degerlendirme: Yapilacak ¢alisma, uygulamanin sonunda verilen olgiitlere gore degerlendirilecektir.

Yonerge: Size rehber olmasi agisindan asagida islem basamaklari ve oneriler verilmistir. Gorevi yerine
getirirken bunlara dikkat ediniz.

islem Basamaklari Oneriler

Calisma alaninizda gerekli is saghgi
ve glivenligi 6nlemlerinin alindigini
teyit ediniz.

Dizenli ve tedbirli bir is hayati icin is saghgi ve glvenligi kurallari-
nin gerekliligini asla unutmayiniz. Calisma hayatinizda daima temiz
ve bakimli olmaya 6zen gosteriniz.

Rezervasyon islemlerinde
kullanilacak donanimlarin hazir
olmasini saglayiniz.

Rezervasyon islemlerine baslamadan 6nce, gerekli donanimlarin
hazirligini tamamlayiniz. Zamani verimli kullanmanin sizin ve ko-
nuk icin dnemini hatirlayiniz.

Ergonomi kurallarina dikkat ederek
bilgisayar basina oturunuz.

islemlerin tamamlanmasi sirasinda kullanacaginiz esyalari, dona-
nimlari ve is alaninizi kendi 6zelliklerinize gore dizenleyiniz. Er-
gonomi kurallarinin is verimliliginin ve kalitesinin artmasina olan
etkisini goz ardi etmeyiniz.

isletmenizde kullanilan otomasyon programina giris yapiniz.

Rezervasyon talebinin
uygunlugunu kontrol ederek
gerekli islemleri yapiniz ve
rezervasyonu kaydediniz.

Otomasyon programindan istenen tarihlerdeki bos oda durum ra-
poruna bakiniz.

Otomasyon programinin rezervasyon bolimiinden acenteye ait
rezervasyon kartlarini olusturunuz. Yaptiginiz islemlere ait verileri
kaydediniz.

islemin gergeklesip
gerceklesmedigini kontrol ediniz.

Otomasyon programinin rezervasyon bolimini kontrol ederek is-
lemlerde eksiklik olmadigindan emin olunuz.

Yapilan islemlerle ilgili acenteye
bilgi veriniz.

istenen odalarin rezerve edildigini ... Acentesine yazili sekilde bil-
diriniz.
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2.5. REZERVASYON CETVELLERI

| HAZIRLIK SORUSU |

Grup rezervasyonlarinda konuklara ayni katta olan odalarin rezerve edilmesinin sebebi ne
olabilir?

Teknolojinin hentiz giinimuzdeki kadar gelismedigi donemlerde rezervasyon kayit islemleri igin
manuel sistemde hazirlanan rezervasyon defterleri kullanilmaktaydi. Ginimizde ise artik en k-
¢lk konaklama isletmelerinde bile bilgisayar otomasyon programlari kullaniimaktadir. Otomas-
yon programlari sayesinde rezervasyon islemleri icin gerekli olan veriler aninda listelenebilmek-
tedir. Dikkat edilmesi gereken nokta, rezervasyon alma asamasinda konuklara ve rezervasyona
ait bilgilerin otomasyon sistemine dikkatli ve eksiksiz sekilde girilmesi gerektigidir. Aksi halde
listelerde hatalar mevcut olacak ve tiim rezervasyon siireci yanhs isleyecektir.

2.5.1. Oda Numarasi ve Oda Tiplerine Gére Rezervasyon Cetvelleri

Konaklama isletmelerinde kullanilan otomasyon programi ile ¢ok kisa siirede glinliik, haftalik,
aylik hatta daha uzun tarih araliklarinda; oda numarasi, oda tipi ve tarih bazinda rezervasyon
listeleri almak mimkiindir (Gorsel 2.17). isletme ydnetimleri; rezervasyon listelerindeki giinliik
gelecek konuk sayisi, tarihsel periyotlara (glnlik, haftalik vb.) ait isletme doluluk oranlari gibi
verileri kullanarak birtakim analizler yapar. Bu analizler, gelecek donemler igin daha isabetli ka-
rarlar alinmasinda ve stratejiler belirlenmesinde isletmeye fayda saglar.

.. UYGULAMA OTELI
REZERVASYON CETVELI
SNGL;STD;SUITv | 41.Hafta (05 ile 11 Ekim 2020) 42 Hafta (12 ile 18 Ekim 2020)
5.10.2020 v
05 Pzt | 06 Sal | 07 Car | 08 Per [09 Cum|10 Cmt| 11 Paz | 12 Pzt | 13 Sal | 14 Car | 15 Per [16 Cum| 17 Cmt | 18 Paz
101 (SNGL)  * MUNFERIT,
KONUK AA
102 (STD) *| UYGULAMA, MEB HiZMET ici, 2 kisi
. L MUNFERIT,
103 (STD; . isi g
(STD) uvequ\MA, MEBIHIZMETI?I,Zklgl AR
104 (STD) *| uYGULAMA, MEB HiZMET igi, 2 kisi
105 (STD) *| uveuLAMA, MEB HiZMET igi, 2 kisi
106 (STD) *| uYGULAMA, MEB HiZMET igi, 2 kisi
107 (STD) *| uveuLAMA, MEB HiZMET igi, 2 kisi
108 (STD) * | uvGULAMA, MEB HiZMET igi, 2 kisi
109 (STD) *| UYGULAMA, MEB HiZMET igi, 2 kisi
110 (STD) *| UYGULAMA, MEB HiZMET iGi, 2 kisi
111 (STD) *| UYGULAMA, MEB HiZMET igi, 2 kisi
12(sTD) - MUNFERIT, KONUK 4/
KONUK 3, 2
113 (STD) .
114 (STD) . GENEL, KONUK 6, 2 kisi
115 (STD) . GENEL, KONUK 6, 2 kisi
116 (STD) . GENEL, KONUK 6, 2 kisi
117 (STD) O MUNFERIT, KONUK 7/ KONUK 8, 2 kisi
weo o | | | | | | | | | |

Gorsel 2.17: Otomasyon programinda belirli tarih araliginda oda numarasi
ve oda tipine gore olusturulmus rezervasyon tablosu
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2.5.2. Duvar Rezervasyon Cetvelleri

Duvar rezervasyon cetvelleri (tablolari); manuel sistemde hazirlanan, duvara asil olarak kullani-
lan ve hangi glin, hangi ¢esit ve hangi tarih araliginda oda satilabilecegini gosteren gizelgelerdir.
Gunumizde konaklama isletmelerinin operasyonel bilgi sistemlerine gegmesi sebebiyle duvar
cetvelleri artik neredeyse kullanilmamaktadir. Otomasyon programina daha énce gorevli tarafin-
dan girilmis olan verileri kullanan sistem sayesinde, hizli ve kolay bir sekilde dijital rezervasyon
cetvelleri (blokaj tablolari) hazirlanabilmektedir (Gorsel 2.18).

Son donemlerde internet alt yapisinin hizla gelismesiyle konaklama isletmeleri tarafindan web
tabanli otomasyon programlari kullanilmaya baslanmistir. isletme yoneticileri web tabanh prog-
ramlar sayesinde, internet erisimi olan her yerden anlik durum raporlarina, periyodik blokaj tab-
lolarina, grafiklere, gelir durumlarina, tahmin raporlarina hatta sistemde kayitli olan call center
[kol sentir (cagri merkezi)] notlarina bile ulasabilmektedir.

.UYGULAMA OTELI
19Pzt | 20Sal | 21 Car | 22 Per | 23 Cum | 24Cmt | 25Paz | 26 Pzt | 27Sal | 28 Car | 29 Per
108 (STD) GENEL, KONUK 6, 2 kisi
109 (STD) GENEL, KONUK 6, 2 kisi
110 (STD) GENEL, KONUK 6, 2 kisi
111(STD) KONUKT/UI?C;ESII.(E 3, 2 kisi
112 (STD) MUNFERIT, KONUK 7 / KONUK 8, 2 kisi
113 (STD) UYGULAMA, MEB HIZMET iCi, 2 kisi
114 (STD) UYGULAMA, MEB HIZMET iCl, 2 kisi
115 (STD) UYGULAMA, MEB HIZMET ici, 2 kisi
116 (STD) UYGULAMA, MEB HIZMET iCi, 2 kisi
117 (STD) UYGULAMA, MEB HIZMET ici, 2 kisi
118 (STD) UYGULAMA, MEB HIiZMET iCi, 2 kisi
119 (STD) UYGULAMA, MEB HIZMET iCi, 2 kisi
120 (STD) MONFERTY KONUKL/ | UYGULAMA, MEB HIZMET ici, 2 kii
121 (STD) MUNFERilT'kngUK A% UYGULAMA, MEB HiZMET ici, 2 kisi
122 (STD) UYGULAMA, MEB HIZMET iCi, 2 kisi
123 (STD) UYGULAMA, MEB HIZMET iCl, 2 kisi
124 (STD)
Agu 20 [ ey20 | Eki20 | Kas 20 [  Ara20 | oOca21

Gorsel 2.18: Ay ve yil bazinda oda numarasi ve oda tipine gore olusturulmus rezervasyon tablosu
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2.5.1.1.

2. OGRENME BIRIMI REZERVASYON KAYDI YAPMA UYGULAMA YAPRAGI

REZERVASYON CETVELLERi - ODA NUMARASINA
GORE REZERVASYON CETVELI

Gorev: Atolyenizdeki isletme otomasyon programinda kayitli olan rezervasyonlarin .../.../20.. tarihine ait
“oda numarasina gore” rezervasyon tablosunu hazirlayarak yazicidan tablonun giktisini aliniz.

KONU SURE: 30 dakika

Arac Gereg: Bilgisayar, bilgisayar otomasyon programi, yazici, internet.
Degerlendirme: Yapilacak ¢alisma, uygulamanin sonunda verilen olgiitlere gore degerlendirilecektir.

Yonerge: Size rehber olmasi agisindan asagida islem basamaklari ve oneriler verilmistir. Gérevi yerine
getirirken bunlara dikkat ediniz.

islem Basamaklari Oneriler

Rezervasyon ofisinde i saghgi ve giivenligi | Uniformanizin temiz ve (itili olmasina dikkat ediniz. ise baglama-

tedbirlerinin alinip alinmadigini kontrol dan 6nce galisma ortaminda is saglig ve giivenligi agisindan gerekli
ediniz. onlemlerin alindigindan emin olunuz.

Rezervasyon islemlerinde kullanilacak Calisma oncesi yapilan hazirhgin rezervasyon islemlerinin sistemli
donanimlarin hazir olmasini saglayiniz. bir sekilde ylratilmesini saglayacagini unutmayiniz.

Galisma kosullarinizi kendi zihinsel ve fiziksel 6zelliklerinize en uy-
gun sekilde duzenlemek, is veriminizi arttiracaktir. Sandalyenizi,
masanizl, bilgisayarinizi ve bigisayara ait donanimlari rahat ¢alisaca-

giniz sekilde ayarlayiniz.
Ergonomi kurallarina dikkat ederek bilgisayar

basina oturunuz.

isletmenizde kullanilan otomasyon programina giris yapiniz.

Otomasyon programinin rezervasyon bolimiind aginiz.

Yapilmasi gereken islem ile ilgili gereken Otomasyon programinin rezervasyon bolimiinden blokaj tablosunu
bilgileri giriniz. aliniz.

Blokaj tablosunun sizden istenilen verilere gore olusturulup olustu-

Verileri kontrol ediniz. M .
rulmadigini kontrol ediniz.

Yazicidan rezervasyon blokaj tablosunun Bilgisayariniza bagli yaziciya hazirlamis oldugunuz blokaj tablosunu
¢iktisini aliniz. gondererek tablonun giktisini aliniz.
OGRENCININ DEGERLENDIRME TARIH o] /20
ADI VE SOYADI: Teorik Kisisel Nezaket Zaman
DEGERLENDIRME . Uygulama M- ve Gorgl - ONAY
ALANLARI Bilgive Becerisi | CMZikVe | allarina Etkili TOPLAM (iMzA)
Hakimiyet Is Kiyafeti Uyma Kullanma
NUMARASI:
ALANLARA
VERILEN PUAN 20 50 10 10 10 100
OGRETMENIN
ADI VE SOYADI: TAKDIR EDILEN
PUAN




2. BGRENME BiRiMi

REZERVASYON KAYDI YAPMA

2.5.1.2.
UYGULAMA YAPRAGI

KONU

REZERVASYON CETVELLERI - ODA TiPiNE GORE
REZERVASYON CETVELI

SURE: 30 dakika

Gorev: Atolyenizdeki isletme otomasyon programinda kaydetmis oldugunuz rezervasyonlarin ../../20.. -
../../20.. tarihlerindeki “oda tipine gore” rezervasyon durum tablosunu hazirlayarak yazicidan tablonun

ciktisini aliniz.

Arac Gereg: Bilgisayar, bilgisayar otomasyon programi, yazici, internet.

Degerlendirme: Yapilacak ¢alisma, uygulamanin sonunda verilen olgitlere gore degerlendirilecektir.

Yonerge: Size rehber olmasi agisindan asagida islem basamaklari ve oneriler verilmistir. Gérevi yerine
getirirken bunlara dikkat ediniz.

islem Basamaklari

Oneriler

ediniz.

Calisma alaninizda gerekli is saghigi ve
guvenligi 6nlemlerinin alindigini teyit

Duzenli ve tedbirli bir is hayati igin is sagligi ve glvenligi kurallarinin
gerekliligini asla unutmayiniz. Calisma hayatinizda daima temiz ve ba-
kimli olmaya 6zen gosteriniz.

saglayiniz.

Calisma suirecinde gerekli olacak
donanimlarin kullanima hazir olmasini

Kullanilacak donanimlari islemlere baslamadan 6nce hazirlamanin is
verimi agisindan 6nemini hatirlayiniz.

Ergonomi kurallarina dikkat ederek
bilgisayar basina oturunuz.

is alaninizi kendi zihinsel ve fiziksel dzelliklerinize en uygun sekilde
diizenlemeniz gerektigini unutmayiniz.

Kullanilan igsletme otomasyon programina girig yapiniz.

Otomasyon programinin rezervasyon bolimiind aginiz.

bilgileri giriniz.

Yapilmasi gereken islem ile ilgili gereken

Otomasyon programinin rezervasyon boliminden blokaj tablosunu
aliniz.

Verileri kontrol ediniz.

Blokaj tablosunun sizden istenilen verilere gore olusturulup olusturul-
madigini kontrol ediniz.

Yazicidan blokaj tablosunun giktisini aliniz.

Bilgisayariniza bagh yaziciya hazirlamis oldugunuz blokaj tablosunu
gondererek tablonun giktisini aliniz.

PUAN

OGRENCININ DEGERLENDIRME TARIH w].]20..
ADI VE SOYADI: . ' Teorik Kisisel Nezaket Zamant
DEGERLENDIRME Bilgiye | UYBUAMA | romilikve | V& GOrEU Etkili TOPLAM ONAY
ALANLARI P Becerisi R . Kurallarina (IMZA)
Hakimiyet Is Kiyafeti Uyma Kullanma
NUMARASI:
ALANLARA
VERILEN PUAN 20 50 10 10 10 100
OGRETMENIN
ADI VE SOYADI: TAKDIR EDILEN

REZERVASYON KAYIT ETME -
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| OLCME VE DEGERLENDIRME

A) Asagidaki sorulari okuyarak dogru segenegi isaretleyiniz.
1. Asagidakilerden hangisi isletme otomasyon sistemlerinin faydalarindan biri degildir?
A) Gerekli bilgiye kolayca ulasilmasini saglar.
B) Emek tasarrufu saglayarak is verimini arttirir.
C) isleyise yonelik karar alma siirecini uzatir.
D) Hizh bir hizmet sunulmasina zemin hazirlar.
E) Kaliteli ve sistemli calisma ortami sunar.

2. Asagidakilerden hangisi rezervasyon kabuliinde dikkat edilmesi gereken hususlardan
biri degildir?

A) VIP konuklara dncelik vermek.
B) Konuga oda numarasini séylemek.
C) Konuga istedigi 6zellige uygun olan odayi tahsis etmek.
D) Konugun kara listede olup olmadigina bakmak.
E) Konuk bilgilerini eksiksiz almaya dikkat etmek.
3. Asagidakilerden hangisi rezervasyon degisikligi ve iptalinde gerekli olan bilgilerden biri
degildir?
A) Konugun adi ve soyadi
B) Rezervasyonu yaptiran kisi bilgisi
C) Degisiklik tarihi
D) iptal sebebi
E) iskonto orani
4. Asagidakilerden hangisi sehir ve sayfiye isletmelerinde opsiyon igin verilen siireleri
dogru ifade etmektedir?
A) 12.00 ve 14.00
B) 15.00 ve 17.00
C) 16.00 ve 20.00
D) 17.00 ve 20.00
E) 18.00ve 16.00

B) Asagidaki sorulari cevaplandiriniz.

1. Acente ya da sirketlere ait rezervasyon islemlerinde bildirimler neden yazili olarak ya-
piimalidir?

2. isletmenizde fazla rezervasyon alimindan kaynaklanan shorta diisme durumu yasandi-
ginda siz hangi 6nlemleri alirdiniz?




REZERVASYON DURUM ANALIzZi

KONULAR

NELER OGRENECEKSINIz ?

TEMEL KAVRAMLAR
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REZERVASYON DURUM ANALIZI

3.1. REZERVASYON DURUMLARINI LISTELEME

[  HAZIRLIK SORUSU |

Hangi amaglarla liste hazirlarsiniz? Herhangi bir nedenle hazirlanan listeler size ne gibi ko-
layliklar saglar?

Tim isletmelerde oldugu gibi konaklama isletmelerinde de 6ncelikli amag, yiksek kazang elde
etmek ve karhlik oranini artirmaktir. Bu amaca ulasabilmenin yolu ise glinliik oda satislarinin
en (st seviyeye ulasmasini saglamaktir. Konaklama isletmelerinin diger isletmelerden farki, stok
yapma imkaninin olmamasidir. Bugiin satilamayan odanin sonraki giin igin depolanip iki defa
satilmasi mimkiin degildir. Bu nedenle konaklama isletmelerinde glinliik olarak satilamayan her
oda dogrudan gelir kaybina sebep olur.

Oda satislarindan yiiksek kazang saglanabilmesi, tim calisanlarin ortak cabasina baglidir ancak
en blyiik pay ve sorumluluk, rezervasyon bolimi gorevlilerine aittir. Oda satislarini en st diizeye
cikarabilmek icin rezervasyon bolima gorevlilerinin ulusal ve uluslararasi standartlar ile isletme
prosedirine uygun sekilde hareket etmesi sarttir. Ayrica rezervasyon bolim gorevlileri, satistaki
odalara ait tiim bilgilere sahip olmalidir. Konaklama isletmelerinde, odalarin tamaminin satisini
saglayabilmek amaciyla zaman zaman risk alma yoluna gidilir. Béyle durumlarda alinacak risklerin
olasi sonuglarini bilmek ve buna goére bir yol ¢izmek gerekir. Rezervasyon bolimi gorevlileri,
alinacak riskler ile ilgili dogru analizlerin yapilabilmesi icin gerekli teknikleri uygulamayi bilmelidir.

Rezervasyon durumlari ile ilgili kayitlarin dogru sekilde tutulmasi da hedeflenen oda satisina
ulasabilmekte biyik rol oynar. Buylizden, rezervasyon durumlariileilgili tim verilerin zamaninda,
dikkatli ve sistemli bir sekilde kayit altina alinmasi son derece 6nemlidir. Rezervasyon verileri,
isletme politikasi ve niteligi dogrultusunda bilgisayar otomasyon programlarina ya da manuel
sistemle hazirlanan rezervasyon gizelgelerine kaydedilir. Rezervasyon cizelgelerinin bi¢imi ve
ozelligi de yine isletme prosediiriine gore her isletmede farkl olabilir. Manuel sistemle ¢alisan
konaklama isletmelerinde rezervasyon durumlarinin islendigi bu cizelgeler Gorsel 3.1’deki gibi
diizenlenebilmektedir.

C 4)
Rezervasyonun )
Rezervasyonlu Early C/O Gergeklesmemesi Extension |\ ik In Gelen . Shorta Diisiilen
(Erken (Uzatma) Oda Overbooking
Oda Sayisi Oda Sayisi Oda Sayisi

Ayrilma) Cancel No Show Sayisi

Dizenleyen:

imza:

Gorsel 3.1: Rezervasyon durum gizelgesi

3.1.1. Satilabilir Oda [Availability (Eveylibiliti)] Durumu

Satilabilir oda, isletmenin “o gline ait” ne kadar rezervasyon kabul edebileceklerini (oda satsi
yapabileceklerini) gdsteren oda sayisini ifade eder.




REZERVASYON DURUM ANALIZi .

Satilabilir oda sayisi hesabi basitge; bir dnceki giin bos kalan oda sayisi ile o gtin ayrilacak (C / out)
oda sayilari toplamindan, ilgili giin giris yapacak (C / in) oda sayisi ve kullanilamayacak (arizali,
H / use vb.) oda sayilari toplaminin ¢ikarilmasi seklinde yapilabilir. Satilabilir oda sayisi hesabi
Gorsel 3.2'deki gibi formullestirilebilir:

SATILABILIR Bir 6nceki 0 giin O giin giris Kullanilamaz
ODA El gine ait bos ayrilacak oda El yapilacak oda (arizah vb.)
SAYISI oda sayisl sayisl sayisl oda sayisl

Gorsel 3.2: Satilabilir oda sayisi formula

Gorsel 3.3'te gorildigi gibi toplam oda sayisindan dolu, rezervasyonlu ve kullanilamaz oda
sayilarinin ¢ikarilmasi yoluyla da satilabilir oda sayisi bulunabilir.

SATILABILIR Kullanilamaz
Toplam oda Dolu oda Rezervasyonlu
ODA sayisl sayisl oda sayisi (arizah vb.)
SAYISI v v ¥ oda sayisi

Gorsel 3.3: Satilabilir oda sayisi formula

Gunlik olarak hesaplanan satilabilir oda sayisi, manuel sistemle calisan isletmelerde manuel
olarak kullanilabilecek sekilde diizenlenmis cizelgelere islenmektedir. Bilgisayar otomasyon
sistemi kullanilan konaklama isletmelerinde ise alinan her rezervasyon otomatik olarak
sisteme kaydedilir. Otomasyon sistemleri sayesinde istenen giin i¢in satilabilir oda sayisi aninda
gorilebilmektedir.

3.1.2. Fazla Rezervasyon [Overbooking (Ovirbuking)] Durumu

Konaklama isletmelerinin, sahip olduklari oda kapasitesinin lstlinde rezervasyon almalari duru-
mudur. Onaylanan rezervasyonlarin gerceklesmeme ihtimali her zaman vardir. Alinan rezervas-
yonlarin iptal edilmesini 6nlemek amaciyla gesitli garanti yontemleri kullanilabilse de tim rezer-
vasyonlar icin bunu saglamak imkansizdir. Bu durum konaklama isletmeleri acgisindan stirekli risk
olusturmakta ve gerceklesmeyen her rezervasyon, konaklama isletmeleri icin telafisi mimkin
olmayan gelir kayiplarina neden olmaktadir. Bu nedenle isletmeler, kabul edilen rezervasyonlarin
bir kisminin iptal edilecegini varsayarak oda sayisinin Ustlinde rezervasyon alma uygulamasina
gider. Uluslararasi turizm literatiirinde overbooking olarak adlandirilan bu durum, makul 6lgu-
lerde olmak kaydiyla (%5 ila %13) genel kabul goren bir uygulamadir.

Fazla rezervasyon kabuli ile ilgili islemler isletme prosediriine gore yapilmalidir. Konaklama is-
letmesinin st yonetimi, gecmis yillarin istatistiklerini (acente doluluk durumu, rezervasyon iptal
orani, hava sartlari vb.) inceleyip analiz ederek fazla rezervasyon oranini belirler. Fazla rezer-
vasyonlarin gerceklesmesi, konaklama isletmesinin zorda kalmasina ve konuk hosnutsuzluguna
neden olur. Bu yizden yapilan degerlendirmelerin gercek¢i olmasi son derece énemlidir. Fazla
rezervasyon alinabilecek oda sayisinin tespiti icin sekilleri isletmeden isletmeye degisiklik goste-
rebilen birtakim cizelgeler kullanilir. Bu cizelgelerden biri su sekilde diizenlenebilir:
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Gorsel 3.4: Fazla rezervasyon miktarini belirlemek igin kullanilacak analiz bilgileri gizelgesi

Gorsel 3.4’te gorilen bilgilerden olusan ve ginliik olarak dizenlenen bu ¢izelge, bir sonraki yil
fazla rezervasyon alim miktarini belirlemekte isletmeye yol gdstermek amaciyla dosyalanir.

3.1.3. isletmenin Shorta (Sorta) Diismesi Durumu

Fazladan alinan rezervasyonlarin gergeklesmesi sonucu isletmenin distigi durumdur. Onaylanan
rezervasyonlarin iptal edilebilecegi ya da gerceklesmeyecegi varsayimiyla kapasite Ustlinde
rezervasyon kabull yapilan glinlerde, rezervasyonlarin tamaminin gerceklesmesi halinde oda
sayisi yetersiz kalacaktir. Ulusal ve uluslararasi turizm literatlriinde bu duruma isletmenin shorta
diismesi denir.

isletmenin shorta diismesi istenmeyen bir durumdur ancak bazen kaginilmazdir. Shorta diisiilme-
si halinde, oda verilemeyen konuklarin en az kendi kalitesinde baska bir konaklama isletmesinde
(rezervasyonunda belirtilen Ucretleri, ilgili konaklama isletmesi tarafindan 6denerek) agirlanmasi
zorunludur.

3.1.4. iptal Edilen Rezervasyonlar [Cancel (Kensil)] Durumu

Rezervasyonu kabul edilen odalarin iptal edilmesi durumudur. Rezervasyon iptalleri sonucu
satilabilir hale gelen odalar igin yeni rezervasyonlar alinabilir. Bu ylizden, bekleme (opsiyon)
suresi icinde olan ya da garantili olmayan rezervasyonlarin iptali, kayitlara zaman kaybedilmeden
aktariimalidir. iptal edilen rezervasyonlar, konaklama isletmesinin doluluk durumunu olumsuz
yonde etkiledigi icin rezervasyon iptallerine sebep olan etmenler tespit edilerek gerekli nlemler
alinmalidir.
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3.1.5. Gelmeyen ve iptal Edilmeyen Rezervasyonlar (No Show) Durumu

Onaylanmis, 6deme garantili rezervasyonun gerceklesmemesi veya belirtilen siire icinde iptal
edileceginin bildirilmemesi durumudur. Garantili rezervasyonlarda, konaklama isletmesinin re-
zervasyonda belirtilen oda ya da odalari bekletme zorunlulugu vardir. Konuga rezerve edilen oda-
lar bloke edilir ve hicbir sekilde baska bir konuga satilamaz. Bu ylizden onaylanmis bir rezervasyo-
nun iptali ya da gerceklesmeyecegi ile ilgili bir bildirimin yapiimamasi, kullanilamayan odalardan
kaynakli gelir kaybinin konuk tarafindan karsilanmasi sonucunu dogurur. Bu durumda konaklama
isletmeleri s6z konusu odalar igin no show foliosu agar. Konuk adina fatura diizenlenerek hizmet
bedelinin tahsil edilmesi saglanir.

Konugun konaklama isletmesine gelmemis olmasina ragmen gelmis kabul edilmesiyle yapilan
no show islemleri, ulusal ve uluslararasi standartlar ile isletme prosediriine gore degisiklik gos-
terebilir. No show islemlerinde; pansiyon durumu dikkate alinmadan sadece oda Ucretinin talep
edilmesi, rezervasyon yapilan glinlerden sadece ilk glin icin Ucret alinmasi, stirekli ¢alisilan seya-
hat acentesi veya anlasmali sirketlere no show faturasi diizenlenmemesi gibi farkli uygulamalar
gorilebilmektedir. No show uygulamalarindan hangisinin tercih edilecegi, konaklama isletmesi
st yonetimi tarafindan belirlenir.

No show durumu gerceklesen konuklarin isletme kayitlarina aktarilmasi icin sekilleri isletmeden
isletmeye degisebilen bir liste diizenlenir. Degisik sekillerde hazirlanabilen cizelgeler, 6rnek ola-
rak verilen Gorsel 3.5'teki gibi hazirlanabilir.

Oda No. Konuk / Acente Adi Oda Sayisi Kisi Sayisi

Toplam:

Dizenleyen:

imza:

Gorsel 3.5: No show durum cizelgesi

3.1.6. Kapali Giinler [Closed Out (Klozd Aut)] Durumu

Bayram, yilbasi tatilleri, isletmenin bulundugu merkezde diizenlenecek festival, spor etkinlikleri
gibi cesitli nedenlerle odalarin tamaminin satilabilecegi dngoérilerek bazi giinler i¢in rezervasyon
aliminin durdurulmasidir. Closed out olarak adlandirilan bu gilinlerde tam dolulugun saglanacagi
varsayilarak daha uzun siireli ve yiiksek Uicretten rezervasyon kabul etmek hedeflenir. isletme
prosediirii dogrultusunda kapal glinlerde VIP ya da repeat guest konuklara ayricalikli davran-
mak, isletme sayginliginin korunmasi agisindan énemlidir. Kapah glinler, konaklama isletmesinin
organizasyon yapisina bagl olarak isletme muidiir(i, 6n biiro midira ya da rezervasyon sefi tara-
findan belirlenir. Belirlenmis olan glinler, manuel olarak hazirlanmis veya otomasyon programin-
daki rezervasyon cetvellerine islenir. 75
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3.1.7. Satislarin Durdurulmasi [Stop Sales (Stop Seil)] Durumu

Mevcut rezervasyonlara overbooking miktarinin da dahil edilmesiyle belirlenmis olan rezervasyon
kapasitesinin dolmasi ve satislarin durdurulmasi durumudur. Stop sales durumu, manuel olarak
hazirlanmis veya otomasyon programindaki rezervasyon cetvellerine islenir. Kapasitenin doldugu
glnler ve bu glinleri icine alan dénemler igin hicbir rezervasyon kabul edilmez.

3.1.8. Kritik Giinler [On Request (On Rukuest) veya Front Office Manager (FOM) (Frant
Ofis Menicir)] Durumu

Rezervasyon isteklerinin yogunlasmasi sonucu satilabilir oda sayisinin azalarak kritik seviyeye
ulasmasi halinde, belirlenecek tarihler icin yeni alinacak rezervasyonlarda yonetici onayi gerek-
tigini belirten durumlardir. isletme organizasyon yapisi ve prosediirii dogrultusunda én biiro
mudurinln veya rezervasyon sefinin onayl olmadan kritik glinlerde ve bu glinleri icine alan do-
nemlerde rezervasyon alinmayacagl tim calisanlara bildirilir. Manuel olarak hazirlanmis veya
otomasyon programindaki rezervasyon cetvellerine, kritik glin uyarilari islenir.

Kritik glin olarak belirlenen gilinlerde indirimli veya 0zel fiyat uygulanmaz. Uluslararasi turizm
literatlriinde “rack rate (rek reyt) veya door rate (door reyt)” olarak adlandirilan rezervasyonsuz
konuklar i¢in uygulanan fiyatlar Gzerinden rezervasyon kabul edilerek gelir artisi saglamak
hedeflenir.

Konaklama isletmelerinde sinirli sayida bulunan oda tipleri (slit, corner suit vb.) icin de on
request / FOM uygulamasi yapilabilir. VIP, repeat guest gibi 6zel durumu olan konuklara dncelik
tanimak amaciyla bu oda tipleri icin alinacak rezervasyonlarin yonetici onayina baglh olarak kabul
edilmesi saglanabilir.

3.1.9. Rezervasyonsuz [Walk In (Volk in)] Konuklar Durumu

Konaklama isletmelerine rezervasyon yaptirmadan gelen ve oda doluluk durumuna goére kabul
edilen kisiler rezervasyonsuz (walk in) konuk olarak adlandirilir. Bu konuklara rack rate ya da
door rate uygulanmasi, dogrudan gelir artisi saglar ve doluluk oranini olumlu yénde etkiler.

Walk in konuklar, isletmeye geldikleri glinde bos odanin bulunmasi halinde kabul edilir. Bu ne-
denle rezervasyon bolimuni ilgilendirmeyen bir durum olarak degerlendirilebilir. Ancak kalmak
istedikleri glin sayisi birden fazla oldugunda ileriki glinlere ait rezervasyonlar etkilenir. Boyle du-
rumlarda walk in konuklar, ileri tarihli rezervasyonlar kontrol edilerek degerlendirilmelidir. Kabu-
|G saglanan konugun islemleri, manuel olarak hazirlanmis veya otomasyon programindaki rezer-
vasyon cetvellerine islenir.

Walk in konuklar, isletme prosediiriine bagli olarak ayrica diizenlenecek bir listeye kaydedilebilir.
Bu liste Gorsel 3.6’daki gibi hazirlanabilir.

C

Oda No. Konuk Adi Oda Sayisi Kisi Sayisi Pansiyon Durumu

Toplam:

Duzenleyen:

imza:

Gorsel 3.6: Walk in konuklar durum cizelgesi
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3.1.10. Uzatma [Extension (Ekstensin)] Durumu

Konugun kendi talebi dogrultusunda, rezervasyonunda belirttigi tarihten daha sonraki bir tarihte
¢ikis yapmasi durumuna extension denir. Belirttiginden daha uzun siire kalmak isteyen konuk,
isletmenin doluluk durumu dikkate alinarak degerlendirilir. Talebi kabul edilen konugun durumu,
isletmede kullanimi tercih edilen rezervasyon cetveline islenir.

isletme prosediirii dogrultusunda extension uygulanan konuklarin durumunu belirtmek icin bir
liste diizenlenebilir. isletmenin ileriye déniik planlamalarinda kullanilmak {izere dosyalanan bu
listede genellikle Gorsel 3.7’de gosterilen bilgilerin yer almasi gerekir.

-

Oda No. Konuk Adi Oda Sayisi | Kisi Sayisi | Pansiyon Durumu Aciklamalar
Toplam: Dizenleyen:
imza:

Gorsel 3. 7: Extension uygulanan konuklar durum gizelgesi

3.1.11. Erken Ayrilma [Early Check Out (O6li Cek Aut)] Durumu

Konugun, rezervasyonunda belirttigi tarihten daha onceki bir tarihte isletmeden ayrilmasi
durumuna early check out denir. Bos kalan odalar isletmenin rezervasyon durumunu dogrudan
etkiledigi icin erken ayrilma durumlari rezervasyon cetveline veya otomasyon sistemine hemen
islenir. Early check out durumlarinda rezervasyonlu giinler igin (cret talep etme ya da etmeme
gibi tutumlardan hangisinin tercih edilecegi isletme prosediriine gore belirlenir.

isletme prosediirii dogrultusunda erken ayrilan konuklarin durumunu belirtmek tizere bir liste
hazirlanabilir. isletmenin ileriye déniik planlamalarinda kullanilmak iizere dosyalanan erken
ayrilan konuklar listesinde genellikle Gorsel 3.8’de gosterilen bilgiler yer alir.

-

Oda No. Konuk Adi Oda Sayisi | Kisi Sayisi | Pansiyon Durumu Agiklamalar
Toplam: Dizenleyen:
imza:

Gorsel 3.8: Early check out yapan konuklar durum gizelgesi

3.1.12. Oda Degisikligi [Room Change (Rum Ceinc)] Durumu

Bazi durumlarda konuklara tahsis edilen odalarin degistirilmesi gerekebilir. Odada meydana
gelen teknik bir ariza, manzaranin begenilmemesi, odanin restorana uzakligi gibi nedenlerle
yapilabilen oda degisiklikleri; 6zellikle oda tipine gore yapilan rezervasyon durumlarini etkiler.
Bu nedenle, yapilan degisikliklerin aninda manuel hazirlanmis rezervasyon cetvellerine veya
otomasyon sistemine islenmesi gerekir. 77




. REZERVASYON DURUM ANALIZi

3.1.1.1.

REZERVASYON DURUM ANALIZ| UYGULAMA YAPRAGI

3. OGRENME BiRiMi

REZERVASYON DURUMLARINI LISTELEME -

GUNLUK SATILABILIR ODA SAYISI LISTES| HAZIRLAMA SURE: 15 dakika

KONU

Gorev: Konaklama isletmenizin rezervasyon kayitlarindan ../../20.. tarihi icin tespit edilen satilabilir oda
sayisi ile ilgili listeyi hazirlayiniz (Bos oda sayisi: 27, ¢ikis yapacak konuklara ait oda sayisi: A grubuna ait
22, B grubuna ait 18, C grubu ait 24, D grubuna ait 16 ve munferit konuklara ait 33, rezervasyonlu olarak
giris yapilacak oda sayisi: V grubuna ait 17, Y grubuna ait 19, Z grubuna ait 23 ve miinferit konuklara ait 44,

arizali oda sayisi: 2).

Arag Gereg: Rezervasyon cetvelleri, kalem, bilgisayar, yazici, hesap makinesi.

Degerlendirme: Yapilacak ¢alisma, uygulamanin sonunda verilen 6lgiitlere gore degerlendirilecektir.

Yonerge: Size rehber olmasi agisindan asagida islem basamaklari ve oneriler verilmistir. Gorevi yerine

getirirken bunlara dikkat ediniz.

islem Basamaklari

Oneriler

kontrol ediniz.

Rezervasyon ofisinde is saghgi
ve glvenligi tedbirlerinin alinip
alinmadigini ve kiyafetinizi

Uniformanizin temiz ve {itiili olmasina dikkat ediniz. is saghgi ve giivenligi ted-
birleri, galisma ortami nedeniyle yasanabilecek is kazasi ve saglik sorunlari riski-
ni en aza indirmektedir. Rezervasyon ofisinizde is saghgi ve glivenligi icin gerekli
onlemlerin alindigindan emin olunuz.

saglayiniz.

Kullanilacak donanim ve
formlarin hazir olmasini

Rezervasyon ofisinde yapilacak islemler igin gerekli olan donanim ve formlari
diizenleyerek hazirlayiniz. Kullanima hazir olan donanim ve formlar, rezervas-
yon islemlerinin hizli ve hatasiz bir sekilde tamamlanmasini saglayacaktir.

aktariniz.

Kayitlarda bulunan bilgileri listeye

Satilabilir oda sayisini bulabilmek igin kayitlarin tutuldugu dosyalardan ulastigi-
niz bilgileri isletme prosediriince kullanmaniz gereken listeye aktariniz.

Bilgisayar otomasyon programi kullanilan isletmelerde, programin odalar du-
rum tablosu agildiginda dogrudan o gline ait satilabilir oda sayisi gorulebilmek-
tedir. Gerekli olmasi halinde yazicidan listenin giktisini alabileceginizi unutma-
yiniz.

Hesaplama islemlerini yapiniz.

Satilabilir oda sayisini bulabilmek igin gerekli formli kullanmaniz son derece
onemlidir. Formilde yer alan verileri kullanarak hesaplamalari dogru sekilde
yaptiginizdan emin olunuz. Hesap makinesi kullanmakta tereddit etmeyiniz.

Hazirladiginiz listenin ilgili
bolimlere iletilmesini saglayiniz.

Satilabilir oda sayisini gosteren listenin ilgili bolimlere iletilmesini saglayiniz.
Hazirladiginiz listeyi gerekli oldugunda kolaylikla ulasilabilecek sekilde dosya-
layiniz.

OGRENCININ DEGERLENDIRME TARIH o]...]20..
ADI VE SOYADI: | ' Teorik isse Nezaket |
DEGERLENDIRME Bilgiye | YYEYM3 | emizikve | Ve GOT8U Etkili TOPLAM ONAY
ALANLARI P Becerisi R . Kurallarina (IMZA)
Hakimiyet Is Kiyafeti Uyma Kullanma
NUMARASI:
ALANLARA
VERILEN PUAN 20 50 10 10 10 100
OGRETMENIN
ADI VE SOYADI: TAKDIR EDILEN
PUAN




3. ®GRENME BiRiMi

REZERVASYON DURUM ANALizi

3.1.2.1.
UYGULAMA YAPRAGI

KONU

REZERVASYON DURUMLARINI LISTELEME -
FAZLA REZERVASYON LISTESI HAZIRLAMA

SURE: 15 dakika

Gorev: ../../20.. tarihinde konaklama isletmenize ait kayitlardan tespit edilen, ileride kullaniimak Gzere
fazla rezervasyon (overbooking) alinabilecek oda sayisinin tespiti icin gereken bilgileri bularak cizelgeye
aktariniz (Yeni giris yapilan oda sayisi: 150, ¢ikis yapan konuklara ait oda sayisi: 80, rezervasyonlu oda
sayisi: 120, erken ayrilan konuklara ait oda sayisi: 4, rezervasyonlu olmasina ragmen gerceklesmeyen oda
sayisi: minferit iptal 7, minferit no show 2, acente iptal 6, acente no show 0, uzatma istegi kabul edilen
konuklara ait oda sayisi: 3, walk in konuklara satilan oda sayisi: 45, hava durumu: mevsim normallerinde,
belirtilmesi gereken 6zel durum: yok.).

Arag Gereg: Rezervasyon cetvelleri, kalem, bilgisayar, yazici, hesap makinesi.

Degerlendirme: Yapilacak ¢alisma, uygulamanin sonunda verilen olgitlere gore degerlendirilecektir.

Yonerge: Size rehber olmasi agisindan asagida islem basamaklari ve oneriler verilmistir. Gorevi yerine

getirirken bunlara dikkat ediniz.

islem Basamaklari

Oneriler

Calisma ortaminizin ergonomi
kurallarina uygun sekilde
dizenlendiginden emin olunuz.

Cizelge hazirlarken kullanacaginiz sandalyeyi, masayi ve donanimlari rahat
calisacaginiz sekilde kendinize gére ayarlayiniz. is ortamini kendinize gére
dizenlemeniz sagliginizi koruyarak is veriminizi arttiracaktir.

Calisma siirenizde yapmaniz gereken
islerle ilgili kontrol ve planlamalari
yapiniz.

Gorev taniminizda yer alan is ve islemleri hatirlayiniz. Fazla rezervasyon
ahmi igin kullanmaniz gereken ¢izelgeyi giinliik olarak diizenlemeniz gerek-
tigini unutmayiniz. Otomasyon programindan ilgili sayfayi acarak ya da ma-
nuel sistemle hazirlanmis belgeleri galisma masaniza gikararak hazirliginizi
tamamlayiniz.

Doldurulmasi gereken gizelge igin
ihtiyaciniz olan verileri belirleyiniz.

Fazla rezervasyon tespit gizelgesi igin gereken verileri otomasyon progra-
mindaki ilgili sayfalardan ya da manuel sistemle hazirlanmis belgelerden
aliniz. Verilerin tarafsiz bir sekilde elde edilmesi, dogru sonuca varmanizda
etkili olacaktr.

Verileri kontrol ederek gizelgede
bulunan ilgili bélimlere yaziniz.

Cizelgede bulunmasi gereken verilerin kontrol edilmesi, veriler dogrultu-
sunda gereken hesaplamalarin (uygun formillerle ve hesap makinesi kul-
lanarak) yapilmasi ve elde edilen sonuglarin diizglin sekilde ilgili bolimlere
yazilmasi son derece 6nemlidir. Yapilacak bir hatanin sizin ve isletmeniz igin
olumsuz sonuglar dogurabilecegini daima gz 6niinde bulundurunuz.

Hazirladiginiz gizelgenin ilgili
bélimlere iletilmesini saglayiniz.

Hazirladiginiz gizelgeye sizin ya da galisma arkadaslarinizin kolaylikla ulasa-
bilmesi igin listenin isletme kuralina uygun sekilde dosyalandigindan ve ilgili
bolimlere iletildiginden emin olunuz.

OGRENCININ DEGERLENDIRME TARIH ]-..]20..
ADI VE SOYADI: | ' Teorik isse Nezaket |
DEGERLENDIRME Bilgiye | UYBUAMA | romilikve | V& GOrEU Etkili TOPLAM ONAY
ALANLARI P Becerisi R . Kurallarina (IMZA)
Hakimiyet Is Kiyafeti Uyma Kullanma
NUMARASI:
ALANLARA
VERILEN PUAN 20 50 10 10 10 100
OGRETMENIN
ADI VE SOYADI: TAKDIR EDILEN
PUAN

REZERVASYON DURUM ANALIZi .
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. REZERVASYON DURUM ANALIZi

3.1.3.1.

REZERVASYON DURUM ANALIzZI UYGULAMA YAPRAGI

3. BGRENME BiRiMi

REZERVASYON DURUMLARINI LISTELEME -

iPTAL EDILMEYEN REZERVASYON LISTESi HAZIRLAMA SURE: 15 dakika

KONU

Gorev: ../../20.. tarihinde konaklamaisletmenize ait kayitlardan tespit edilen iptal edilmeyen rezervasyonlari
gosteren listeyi hazirlayiniz. Liste hazirlanirken isim kullanilmasi gerektiginde 1. konuk, 2. konuk veya
1. acente, 2. acente olarak rezervasyonlu odalarin tamaminda iki kisi kalacak sekilde yaziniz (Yeni giris
yapilan oda sayisi: 120, ¢ikis yapan konuklara ait oda sayisi: 90, rezervasyonlu oda sayisi: 111, erken ayrilan
konuklara ait oda sayisi: 3, rezervasyonlu olmasina ragmen gerceklesmeyen oda sayisi: minferit iptal 5,
miinferit no show 4, acente iptal 6, acente no show 2, uzatma istegi kabul edilen konuklara ait oda sayisi:
3, walk in konuklara satilan oda sayisi: 55).

Arag Gereg: Rezervasyon formlari, rezervasyon cetvelleri, kalem, bilgisayar, yazici.
Degerlendirme: Yapilacak ¢alisma, uygulamanin sonunda verilen 6lgiitlere gore degerlendirilecektir.

Yonerge: Size rehber olmasi agisindan asagida islem basamaklari ve oneriler verilmistir. Gorevi yerine
getirirken bunlara dikkat ediniz.

islem Basamaklari

Oneriler

Cahstiginiz yerde is saghgi ve
glvenligi 6nlemlerinin alindigindan
emin olunuz.

is kiyafetinizin sizi ve isletmenizi temsil ettigini unutmayiniz. Calisma siire-
cinizde sagliginiza zarar verebilecek tim kosullardan korunmak amaciyla
gerekli 6nlemlerin alinip alinmadigini inceleyiniz.

Calisma siirenizde yapmaniz gereken
islerle ilgili kontrol ve planlamalari
yapiniz.

Gérev taniminizda yer alan is ve islemleri hatirlayiniz. iptal edilmeyen re-
zervasyonlar igin kullanmaniz gereken gizelgeyi glinliik olarak diizenlemeniz
gerektigini unutmayiniz. Otomasyon programindan ilgili sayfayl agarak ya
da manuel sistemle hazirlanmig gerekli belgeleri calisma masaniza gikararak
hazirhginizi tamamlayiniz.

Duzenlemeniz gereken liste igin
ihtiyaciniz olan verileri belirleyiniz.

iptal edilmeyen rezervasyonlar cizelgesi icin gereken verileri otomasyon
programindaki ilgili sayfalardan ya da manuel sistemle hazirlanmis belge-
lerden aliniz. Verilerin tarafsiz bir sekilde elde edilmesi, dogru sonuca var-
manizda etkili olacaktir.

Verileri kontrol ederek listede
bulunan ilgili bélimlere yaziniz.

iptal edilmeyen rezervasyonlara ait bilgileri hazirlanan listeye aktarirken
hata yapmamaya dikkat ediniz. Yapilacak bir hatanin sizin ve isletmeniz igin
olumsuz sonuglar dogurabilecegini daima gz 6niinde bulundurunuz.

Hazirladiginiz listenin ilgili bolimlere
ulagtiriimasini saglayiniz.

Hazirladiginiz listeye sizin ya da ¢alisma arkadaslarinizin kolaylikla ulasabil-
mesi igin listenin isletme kuralina uygun sekilde dosyalandigindan ve ilgili
bolimlere iletildiginden emin olunuz.

OGRENCININ DEGERLENDIRME TARIH o]...]20..
ADI VE SOYADI: | ' Teorik isse Nezaket |
DEGERLENDIRME Bilgiye | YYEYM3 | emizikve | Ve GOT8U Etkili TOPLAM ONAY
ALANLARI P Becerisi R . Kurallarina (IMZA)
Hakimiyet Is Kiyafeti Uyma Kullanma
NUMARASI:
ALANLARA
VERILEN PUAN 20 50 10 10 10 100
OGRETMENIN
ADI VE SOYADI: TAKDIR EDILEN
PUAN




3.1.4.1.

REZERVASYON DURUM ANALIZI UYGULAMA YAPRAGI

3. OGRENME BiRiMi

REZERVASYON DURUMLARINI LISTELEME -

KAPALI GUN LiSTES| HAZIRLAMA SURE: 15 dakika

KONU

Gorev: ../../20.. tarihinde konaklama isletmenizin miduri, 15-30 Ocak gtinlerini kapsayan iki hafta icinde
kapali giin (closed out) uygulamasi yapilabilecek giinleri tespit ederek bolim sefinize bildirmenizi istemistir.
isletme prosediir ve kayitlarina gére closed out uygulamasina uygun olan giinlerin listesini hazirlayiniz (15-
30 Ocak giinleri okullarin yariyil tatilidir. isletmenin bulundugu bélgede 22-24 Ocak’ta (¢ giin siiresince kig
sporlari yarismalari yapilacaktir. Gegen yil ayni doneme ait oda doluluk orani %95’tir ve walk in konuklara
satilan odalar, toplam satilan odalarin %50’sini olusturmustur. 300 odasi bulunan isletmenin belirtilen
glnlere ait rezervasyon durumu, rezervasyon gizelgesinde gorilmektedir.).

Giin 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 26 28 29 30

R. Oda 110 | 120 | 100 | 100 | 100 | 130 | 130 | 150 | 160 | 150 | 110 | 100 | 100 90 90 50

Arag Gereg: Rezervasyon cetvelleri, kalem, bilgisayar, yazici, hesap makinesi.
Degerlendirme: Yapilacak ¢alisma, uygulamanin sonunda verilen 6lgiitlere gore degerlendirilecektir.

Yonerge: Size rehber olmasi agisindan asagida islem basamaklari ve oneriler verilmistir. Gorevi yerine
getirirken bunlara dikkat ediniz.

islem Basamaklari Oneriler

Yoneticinizden gelen talimatin | Sizden yapmaniz istenilen ¢alismayi dogru anladiginizdan emin olunuz. Bunun za-
ne oldugunu anladiginizdan man ve is glcu tasarrufu saglayacagini unutmayiniz. Tereddit ettiginiz konulari
emin olunuz. miudirinize sorarak kendisinden yardim aliniz.

isletme midiriiniin verdigi gérevle ilgili yapacaginiz gériismede nezaket ve gorgii
kurallarina uymaniz is ortaminin vazgegilmez ilkelerinden biridir. Hangi amagla ve
hangi sartlarda kapali glin isleminin uygulanabilecegi ile ilgili isletme prosedirini
inceleyiniz.

Yapilmasi istenen ¢alisma igin
gereken islemin ne oldugunu
belirleyiniz.

Rezervasyon cetvelinden mevcut durumu tespit ediniz. Onceki yila ait istatistiki
veriler ile mevcut durumu karsilastirmaniz gerektigini hatirlayiniz. Verilerin taraf-
siz bir sekilde elde edilmesi, dogru sonuca varmanizda etkili olacaktir.

isletme kayitlarina ve
prosediriine gore kapali glin
olusturulmasi uygun olan
gunleri belirleyiniz.

Karsilastirma sonuglarina gore bos kalan odalarin walk in konuklar tarafindan dol-
durulabilecek seviyeye ulastigini gérdiglinliz giinleri kapali giin olarak belirleme-
niz gerektigini unutmayiniz.

Tespit ettiginiz glinleri belirten | Kapali gin uygulamasinin yapilabilecegi tarihleri gosteren listeyi isletme prosedi-
listeyi hazirlayiniz. riine uygun sekilde hazirlayiniz. Yazicidan listenin giktisini aliniz.

Hazirladiginiz listeyi isletme miidiriine bizzat ulagtrmaniz son derece 6nemlidir.

Hazirlanan listeyi isletme
mudurine iletiniz.

Boylece gerektiginde agiklamalarda bulunabilir ve yaptiginiz isin sorumlulugunu
aldiginizi gosterebilirsiniz. Boyle bir tutumun yoneticileriniz tarafindan takdir edi-
lecegi bilinciyle hareket ediniz.

Hazirladiginiz listeyi uygun
sekilde dosyalayiniz.

Dosyalama islemini bilgisayar ortaminda ya da manuel olarak isletme prosediiri-
ne uygun sekilde yapmaya dikkat ediniz.

OGRENCININ DEGERLENDIRME TARIH o] ./20..
ADI VE SOYADI: | ' ok dsisel | Neamet [
DEGERLENDIRME Bilgiye | UYBUAMA | rorilikve | V& GOrEU Etkili TOPLAM ONAY
ALANLARI P Becerisi R . Kurallarina (IMZA)
Hakimiyet Is Kiyafeti Uyma Kullanma
NUMARASI:
ALANLARA
VERILEN PUAN 20 50 10 10 10 100
OGRETMENIN ' TAKDIR EDILEN
ADI VE SOYADI: PUAN
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3. OGRENME BiRiMi

3.1.5.1.

REZERVASYON DURUM ANALIzI UYGULAMA YAPRAGI

KONU

REZERVASYON DURUMLARINI LISTELEME - SATISLARIN
DURDURULMASI UYGULAMASI LISTESI HAZIRLAMA

SURE: 15 dakika

Gorev: Konaklama isletmenizin midari, 01-15 Agustos ginlerini kapsayan iki hafta icinde stop sales
uygulamasi gerektiren giinleri tespit ederek kendisine bildirmenizi istemistir. isletme prosediir ve kayitlarina
gore satislarin durdurulmasi gereken giinlerin listesini hazirlayiniz (Agustos ayinin tamami igin en ¢cok %10

oraninda fazla rezervasyon (overbooking) alinabilecektir.

... Seyahat Acentesinin agustos ayinda her giin

icin 80 odalik kontenjan sdzlesmesi vardir. 200 odasi bulunan isletmenin belirtilen giinlere ait rezervasyon
durumu, rezervasyon gizelgesinde gorilmektedir.).

Giin 01 02 03 04 05 06 07 08 09 10 11 12 13 14 15
R. Oda 110 | 120 | 100 | 100 | 100 | 130 | 130 | 150 | 140 | 140 | 150 | 100 | 100 90 90
A.SA 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80

Arag Gereg: Rezervasyon cetvelleri, kalem, bilgisayar, yazici, hesap makinesi.

Degerlendirme: Yapilacak ¢alisma, uygulamanin sonunda verilen 6lgitlere gore degerlendirilecektir.

Yonerge: Size rehber olmasi agisindan asagida islem basamaklari ve oneriler verilmistir. Gorevi yerine
getirirken bunlara dikkat ediniz.

islem Basamaklar

Oneriler

Yoneticinizden gelen talimatin
ne oldugunu anladiginizdan
emin olunuz.

Sizden yapmaniz istenilen ¢alismayi dogru anladiginizdan emin olunuz. Bunun za-
man ve is gucl tasarrufu saglayacagini unutmayiniz. Tereddit ettiginiz konulari
midirintze sorarak kendisinden yardim aliniz.

Yapilmasi istenilen ¢alisma icin
gereken islemin ne oldugunu
belirleyiniz.

Hangi amagla ve hangi sartlarda satigslarin durdurulmasi gerektigi konusunda iglet-
me prosedirini inceleyiniz.

isletme kayitlarina ve
prosediriine gore satiglarin
durdurulmasi gereken ginleri
belirleyiniz.

Rezervasyon cetvelinden mevcut rezervasyon durumunu tespit ediniz. Fazla rezer-
vasyon alinabilecek maksimum oda sayisini dogru olarak hesaplamaniz son derece
onemlidir.

Yaptiginiz hesaplamalar ile mevcut rezervasyonlari karsilastirdiginizda maksimum
alinabilecek rezervasyon sayisinin asildigi glinlerin, satiglarin durdurulmasi gereken
glnler oldugunu unutmayiniz.

Tespit ettiginiz glinleri belirten
listeyi hazirlayiniz.

Satiglarin durdurulmasi gereken tarihleri gésteren listeyi isletme prosediriine uy-
gun sekilde hazirlayiniz. Yazicidan listenin giktisini aliniz.

Hazirlanan listeyi isletme
muddarine iletiniz.

Hazirladiginiz listeyi isletme mudurine bizzat ulagtirmaya 6zen gosteriniz. Boylece
gerektiginde agiklamalarda bulunabilir ve yaptiginiz isin sorumlulugunu aldiginizi
gosterebilirsiniz. Boyle bir tutumun yoneticileriniz tarafindan takdir edilecegi bilin-
ciyle hareket ediniz.

Hazirladiginiz listeyi uygun
sekilde dosyalayiniz.

Mevcut listeyi isletme prosediriine uygun sekilde bilgisayar ortaminda ya da ma-
nuel olarak dosyalamayi unutmayiniz.

OGRENCININ DEGERLENDIRME TARIH o]...]20..
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3. OGRENME BiRiMi

3.1.6.1.

REZERVASYON DURUM ANALIZI UYGULAMA YAPRAGI

KONU

REZERVASYON DURUMLARINI LiSTELEME -
KRIiTiK GUNLER UYGULAMASI LiSTESi HAZIRLAMA

SURE: 15 dakika

Gorev: Konaklama isletmenizin 6n biro midird, 1-15 Temmuz ginlerini kapsayan iki hafta icinde kritik
glnler [on request veya front office manager (FOM)] olarak belirlenmesi gereken giinleri tespit ederek
kendisine bildirmenizi istemistir. isletme prosediir ve kayitlarina gore kritik giinler durumu olarak
belirlenecek gilinlere ait listeyi hazirlayiniz (Her yil temmuz ayi, isletmenin en yiiksek doluluk oranina
ulastigi aydir. GUnluk rezervasyon doluluk orani %90’ni buldugunda kritik seviyeye ulasilmis olur. 250 odasi
bulunan isletmenin belirtilen giinlere ait rezervasyon durumu rezervasyon gizelgesinde goriilmektedir.).

Giin 01 02 03

04 05 06 07 08 09 10 11 12 13 14 15

R. Oda 170 | 182 194

199 | 200 | 220 | 226 | 225 | 230 | 227 | 200 | 195 | 180 | 200 | 190

Arag Gereg: Rezervasyon cetvelleri, kalem, bilgisayar, yazici, hesap makinesi.

Degerlendirme: Yapilacak ¢alisma, uygulamanin sonunda verilen 6lgitlere gore degerlendirilecektir.

Yonerge: Size rehber olmasi agisindan agagida islem basamaklari ve oneriler verilmistir. Gorevi yerine
getirirken bunlara dikkat ediniz.

islem Basamaklari

Oneriler

Yoneticiniz tarafindan verilen
gorevin igerigini anladiginizdan
emin olunuz.

Size verilen gorevin detaylarini dogru anladiginizdan emin olunuz. Bunun zaman
ve is glicli tasarrufu saglayacagini unutmayiniz. Tereddiit ettiginiz konulari midu-
rinlize sorarak kendisinden yardim aliniz.

Verilen gorevin
tamamlanabilmesi igin gerekli
islemlerin neler oldugunu
belirleyiniz.

Hangi amagla ve hangi sartlarda kritik glin uygulamasina gegilecegi ile ilgili isletme
prosediriini inceleyiniz.

isletme kayitlarina ve
prosediriine gore kritik glin
olarak belirlenmesi gereken
tarihleri tespit ediniz.

Mevcut durumu rezervasyon cetvelinden tespit ediniz. isletme prosediiriine gére
kritik oda rezervasyon seviyesini hesaplayiniz. Verilerin tarafsiz bir sekilde elde
edilmesi, dogru sonuca varmanizda etkili olacaktir.

Yaptiginiz hesaplamalar ile mevcut rezervasyonlari karsilastirdiginizda kritik oda
rezervasyon seviyesine ulasilan ginlerin, kritik glinler oldugunu hatirlayiniz.

Tespit ettiginiz glinleri belirten
listeyi hazirlayiniz.

Kritik glinlere ait tarihleri gosteren listeyi isletme prosediriine uygun sekilde di-
zenleyiniz. Listenin yazicidan giktisini aliniz.

Dizenlenen listeyi ilgili
yoneticiye ulastiriniz.

Hazirladiginiz listeyi 6n biro midirine bizzat ulastirmaniz son derece 6nemlidir.
Boylece gerektiginde agiklamalarda bulunabilir ve yaptiginiz isin sorumlulugunu
aldiginizi gosterebilirsiniz. Boyle bir tutumun yoneticileriniz tarafindan takdir edi-
lecegi bilinciyle hareket ediniz.

Hazirladiginiz listeyi uygun
sekilde dosyalayiniz.

Dosyalama islemini bilgisayar ortaminda ya da manuel olarak isletme prosediri-
ne uygun sekilde yapmanizin 6nemli oldugunu unutmayiniz.

OGRENCININ DEGERLENDIRME TARIH ..]...]20..
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. REZERVASYON DURUM ANALIZi

3.2. REZERVASYON TAHMIiN RAPORLARINI CIKARMA

|  HAZIRLIK SORULARI |

1. Herhangi bir konuda yapilan tahminler ile gerceklesen durum arasinda biiyiik farkhihklarin
olmasi sizce ne gibi sonuglar dogurur?

2. Rezervasyonlar ile ilgili dogru tahminlerde bulunmak igin size gére nelere ihtiya¢ duyulur?

Konaklama isletmelerinde ileriye yonelik ¢alismalarin planlanmasi ve verimliligin degerlendiril-
mesi icin glinlik veya belirli bir donemi kapsayan tahmin [forecast (forkast)] raporlari diizenlenir.
Forecast raporlari, mevcut verilerin degerlendiriimesiyle gelecege yonelik tahmini sonuglarin
elde edilerek rapor héaline donustiiriilmesidir.

Gelecege yonelik ¢calismalar; gelir durumu, oda dolulugu, acente rezervasyonlarinin gerceklesme
orani gibi bircok farkli alana gore hazirlanacak tahmin raporlari dogrultusunda planlanabilir.
Forecast raporlari, konaklama isletmesi dahilindeki tim boélimlerin gelecek donemler igin hazirlikli
olmasini saglar. Belirlenen tarihe ait satilabilir oda tahmini, rezervasyon bolimu galismalarinin daha
hizli ve verimli ilerlemesine yardimci olur. Gelecek giinler icin tahmini konuk sayisinin bilinmesi,
malzeme temininden personel goérevlendirilmesine kadar bir¢ok konuda tim departmanlara
planlama yapma imkani verir. Uzun vadeli forecast raporlari sayesinde elde edilen yillik gelir, karlilik
gibi veriler yardimiyla konaklama isletmesi st yonetimi daha isabetli kararlar alir.

Hazirlanacak forecast raporlarinin gercege en yakin bilgileri icermesi gerekir. Forecast raporlari
hazirlanirken yapilan hatalar; isletmenin konuk memnuniyetini saglayamama, kaynaklarini
verimli kullanamama ve gelir kaybina ugramasina yol acar. Bu durumlar, isletme icin telafisi gic
sonuclar dogurabilir. Forecast raporu hazirlarken hassas ve dikkatli bir sekilde ¢alismak, boyle
olumsuzluklarin 6nlenmesinde bliylk rol oynar. Gergege en yakin, en dogru tahmin raporunu
hazirlayabilmek; tecriibe, kayitlarin titizlikle tutulmasi ve dogru sayim yonteminin kullanilmasiyla
mimkandur.

Gin sonunda konaklama isletmesinin kayitlarina aktarilan istatistiki veriler, hazirlanacak forecast
raporlarinin gercege en yakin sonuglari yansitmasi agisindan son derece énemlidir. Bu veriler
genel olarak su sekilde siralanabilir:

e O gline ait dolu ve bos oda sayisi

¢ Gergeklesen ve gerceklesmeyen rezervasyon sayisl

e Walk in konuklara ait oda sayisi

e Uzatma ve erken ayrilmalara ait oda sayisi

e Fuar, festival, spor organizasyonu, hava durumu gibi etkenler

Bilgisayar otomasyon sistemi kullanilan konaklama isletmelerinde sistemdeki mevcut veriler
ile glnlik girilen veriler dogrultusunda istenilen tarih araligl icin forecast raporu aninda
olusturulabilmektedir. Bilgisayardan alinacak tahmin raporlarinin gergegi yansitma basarisi,
otomasyon programina girilmis verilerin dogru ve glvenilir olmasina baghdir. Bu nedenle,
veri girislerini yapan resepsiyon ya da rezervasyon bolimi gorevlilerinin tahmin raporlarinin
hazirlanmasindaki sorumlulugu oldukga buyiiktir. ilgili personelin bu bilingle hareket etmesi cok
onemlidir.

Forecast raporlari (l¢ glnlik, haftalik, aylik, yillik) hazirlanirken temel alinan kriter “glinlik
satilabilir oda” sayisidir. Glinlik satilabilir oda sayisinin dogru tahmin edilebilmesiigin su bilgilerin
glnlik olarak kayitlara gegirilmesi gerekmektedir:

e Giris yapacak oda sayisi (rezervasyonlu oda sayisi) e Cikis yapilan oda sayisi
e Walk in gelen oda sayisi e Extension oda sayisl
e Early check out oda sayisi e No show oda sayisi

Cancel rezervasyonlara ait oda sayisi
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Bir onceki yil kayitlara gecirilmis olan veriler kullanilarak belirtilen tarihler icin su bilgiler hesap-

lanmalidir:
e Walk in gelen konuklarin oda yilizdesi e Extension oda ylzdesi
e Early check out oda yiizdesi e No show oda ylizdesi

e Cancel oda yuzdesi

isletme kayitlarindan elde edilen verilere gére hesaplanan oranlarin forecast raporlarina yansi-
tilmasi, gercege en yakin sonuclara ulasiimasini saglayacaktir. Her konaklama isletmesi, kullanim
amacina gore farkli tarih araliklari icin forecast raporlari diizenleyebilmektedir. Ulusal ve ulusla-
raras! turizm literatliriinde yer alan ve genel kabul gérmis forecast raporlari sunlardir:

e Ug giinliik forecast raporu e Haftalik forecast raporu
e Aylik forecast raporu e Yillik forecast raporu

3.2.1. Ug Giinliik Tahmin Raporu [Three Days Forecast (Tri Deyz Forkast)]

Forecast raporlari, konaklama isletmesinin beklenen is yogunlugunu gésterir. Ug giinliik doluluk
tahminlerini veren rapora three days forecast denir. Bu rapor, sabah vardiyasinda gorevli personel
tarafindan, gelecek U¢ giin i¢in glinliik olarak diizenlenir. Hazirlanirken kullanilan verilerin glincel
ve yakin tarihe ait olmasi nedeniyle three days forecast, daha kesin ve dogru bilgileri yansitir.

Forecast raporlarinin haftalik, aylik, yillik hazirlanmasi icin yapilan islemlerin tamami (¢ glinlik
tahmin raporu hazirlama ydntemiyle aynidir. Aralarindaki tek fark, tarih araliklaridir. Ug giinliik
tahmin raporu hazirlama “giinliik satilabilir oda sayisi hesab1” temeline dayanir.

Otomasyon programi kullanilan isletmelerde verilerin aninda programa kaydediliyor olmasi
nedeniyle (¢ glnlik tahmin raporlarina kolayca ulasiimaktadir. Manuel sistemle calisilan
konaklama isletmelerinde ise ilgili kayitlar incelenerek kontrolleri ve sayim islemleri tamamlanir,
elde edilen veriler rapora yazilir. Konaklama isletmeleri, three days forecast icin farkh sekillerde
diizenlenebilen basili evraklar (matbu form) kullanir. Bu formlarin sekilleri isletmeden isletmeye
farklilik gosterse de igerikleri aynidir.

Three days forecast i¢in kullanilabilecek formun sekli ve icerigi Gorsel 3.9’ deki gibi olabilir.

C D,
1.GUN 2.GUN 3.GUN
..... Y S - of ] Y.
1 | (A) Bos Oda Sayisi (Onceki Giinden Satilamayan)
2 | (B) Cikis Yapacak Oda Sayisi (B=C+D+E)
3 (C) Cikisi Belirtilen Oda Sayisi
4 (D) Early Check Out Oda %... (D=%... x C)
5 (E) No show Oda %... (E=%... x H)
6 | (F) Satilabilir Oda Sayisi (F=A+B)
7 | (G) Gelecek Oda Sayisi (G=H+I+J)
8 (H) Rezervasyonlu Oda Sayisi
9 (1) Walk In Gelecek Odalar %... (1= %... x H)
10 (J) Extension Odalar %... (J= %... x C)
11 | (K) MEVCUT BOS ODA SAYISI (K= F — G)

Gorsel 3.9: Ug giinlitk tahmin raporu
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1. Satir: Onceki giinden satilamayan bos oda sayisi. (2. ve 3. giin icin bir 6nceki giiniin mevcut
bos oda sayisi)

2. Satir: (B=C+D+E) Rezervasyon kayitlarina gore cikis yapacak odalar ile erken gikis ve gergekles-
meyen rezervasyonlar icin bulunan oda sayilarinin toplami.

3. Satir: Rezervasyon kayitlarina gore ¢ikis yapacak oda sayisi.

4. Satir: (D=%... x C) Onceki yil ayni tarihte kaydedilen erken ayrilan odalara ait yiizde (%) oraninin
bugtin c¢ikisi bilinen oda sayisi ile carpimi sonucunda bulunan oda sayisi.

Ornek: Gegen yil erken gikis yapilan oda yiizdesi — %3 olarak kaydedilmis
Bugtin cikisi bilinen oda sayisinin — 200 olmasi halinde
Bugiine ait erken ¢ikis yapacak oda sayisi — 3x200/100 =6 olur.

5. Satir: (E=%... x H) Onceki yil ayni tarihte kaydedilen rezervasyonu gerceklesmeyen (iptal, no
show) odalara ait ylizde (%) oraninin bugtine ait rezervasyonlu oda sayisi ile garpimi sonucunda
bulunan oda sayisi.

Ornek: Gecen yil rezervasyonu gerceklesmeyen
iptal, no show oda yiizdesi — %2 olarak kaydedilmis
Bugiine ait rezervasyonlu oda sayisi — 150 olmasi halinde
Bugiine ait rezervasyonu gerceklesmeyen
iptal, no show oda sayisi — 2 x 150 /100 = 3 olur.
6. Satir: (F=A+B) Onceki giinden satilamamis oda sayisi ile ¢ikis yapacak oda sayisinin toplami.

7. Satir: (G=H+I+J) Rezervasyonlu oda sayisi, walk in gelecek oda sayisi ve extension oda sayisi
toplami.

8. Satir: Belirtilen tarih igin rezervasyonlu oda sayisi.

9. Satir: (I= %... x H) Onceki yil ayni tarihte kaydedilen walk in kabul edilen odalara ait yiizde (%)
oraninin bugline ait rezervasyonlu oda sayisi ile ¢carpimi sonucunda bulunan oda sayisi.

Ornek: Gegen yil walk in kabul edilen oda yiizdesi — %12 olarak kaydedilmis
Bugtine ait rezervasyonlu oda sayisi — 150 olmasi halinde
Bugiine ait erken cikis yapacak oda sayisi — 12 x 150 /100 = 18 olur.

10. Satir: (J= %... x C) Onceki yil ayni tarihte kaydedilen extension odalara ait yiizde (%) oraninin
bugiin ¢ikisi bilinen oda sayisi ile carpimi sonucunda bulunan oda sayisi.

Ornek: Gegen yil extension oda yiizdesi — %4 olarak kaydedilmis
Bugtin cikisi bilinen oda sayisi — 150 olmasi halinde
Bugtine ait erken ¢ikis yapacak oda sayisi — 4 x 150 /100 =6 olur.

11. Satir: (K= F — G) Satilabilir oda sayisindan gelecek oda sayisinin gikarilmasi sonucu bulunan
oda sayisl.

* Yapilan hesaplamalarin sonucu tam sayi degil ise sonu¢ tam sayiya yuvarlanarak cizelgeye
aktarihir.

Gunlik olarak hazirlanan g glinlik tahmin raporlarinin zaman kaybedilmeden ilgili bolimlere
ulastirilmasi gerekir. Raporun hizli bir sekilde dagitilmasi, rapora gére planlama yapacak olan
konaklama isletmesi bolimleri icin son derece dnemlidir.
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3.2.2. Haftalik Tahmin Raporu [Seven Days Forecast (Sevin Deyz Forkast)]

Konaklama isletmelerinin gelecek yedi giin icin beklenen is yogunlugunu belirlemek amaciyla
diizenlenen tahmin raporlarina seven days forecast denir.

Bilgisayar otomasyon sitemi kullanilan konaklama isletmelerinde gelecek yedi giin araliginin
secilmesi ile haftalik tahmin raporlari kolaylikla alinabilir. Manuel sistemle calisan konaklama
isletmelerinde ise three days forecast raporu icin yapilan islemlerin, gelecek yedi gini icine
alacak sekilde uzatilmasi yoluyla seven days forecast hazirlanir. Dikkat edilmesi gereken ayrint,
formda yer alan oranlarin (erken gikis, uzatma, walk in ylzdeleri vb.) hesabi icin gegmis yilin ayni
haftasina ait verilerin kullanilacak olmasidir.

Tum isletmede haftalik planlamalarin daha sistemli yapilabilmesi amaciyla hazirlanan seven days
forecast raporlari, isletme prosediriine gore her hafta belirli glinlerde (genellikle hafta basi)
hazirlanarak ilgili bolimlere ulastirilir. Seven days forecast raporu igin kullanilabilecek formun
sekli ve icerigi Gorsel 3.10‘deki gibi olabilir.

1.GUN | 2.GUN | 3.GUN | 4.GUN | 5GUN | 6.GUN | 7.GUN

(A) Bos Oda Sayisi (Onceki Giinden Satilamayan)

(B) Gikis Yapacak Oda Sayisi (B=C+D+E)
(C) Cikisi Belirtilen Oda Sayisi
(D) Early Check Out Oda %... (D=%... x C)
(E) No show Oda %... (E=%... x H)

(F) Satilabilir Oda Sayisi (F=A+B)

(G) Gelecek Oda Sayisi (G=H+I+J)

(H) Rezervasyonlu Oda Sayisi
(1) Walk In Gelecek Odalar %... (I= %... x H)
(J) Extension Odalar %... (J= %... x C)

(K) MEVCUT BOS ODA SAYISI (K= F - G)

OVl |IN|J]ojlu | |W[IN]|EFL

[y
o

[y
[N

Gorsel 3.10: Haftalik tahmin raporu
3.2.3. Aylik Tahmin Raporu [Monthly Forecast (Manthlii Forkast)]

Orta vadeli planlamalar yapabilmek amaciyla her yeni ay icin diizenli olarak hazirlanan, bir aylik
tahmini durumu gosteren raporlara monthly forecast denir. Monthly forecast hazirlamak igin
three days forecastta kullanilan yontem, gelecek bir aylik slireyi icine alacak sekilde genisletilerek
kullantlir. Monthly forecast hazirlanirken formda yer alan oranlarin (erken ¢ikis, uzatma, walk in
ylzdeleri vb.) hesaplanmasi icin gecen yilin ayni ayina ait verilerin kullanilmasi gerekir.

Monthly forecast, oda dolulugunu etkilemesi s6z konusu olan durumlar dikkate alinarak hazirlan-
malidir. Bunlar genellikle; bayram tatili, konaklama isletmesinin bulundugu yerde diizenlenecek
fuar, festival veya spor organizasyonu gibi etkinlikler ile yine ayni bolgede agilacak olan yeni bir
konaklama isletmesi, salgin hastalik gibi olaganisti durumlar, planli sekilde yapilacak yol calis-
malari gibi etmenlerdir. Bu etmenler, diizenlenen monthly forecastta ayrica agiklama seklinde
belirtiimelidir. Bilgisayar otomasyon sistemi kullanilan konaklama isletmelerinde sistem, kayde-
dilmis bilgiler Gzerinden tahmin yaptigi icin s6z konusu etmenlerin programa islenmis olmasi
oldukg¢a 6nemlidir. 87




. REZERVASYON DURUM ANALIZi

Monthly forecast, isletme prosediiriine uygun olarak hazirlandiktan sonra ilgili bolimlere ulash-
rilmahdir. Monthly forecast icin kullanilabilecek formun sekli ve icerigi Gorsel 3.11’teki gibi ola-
bilir.

1.GUON | 2.GUN | 3.GUN | ... | 29.GUN | 30.GUN | 31.GUN
oS oSt oSt oSt oS oSt

1 | (A) Bos Oda Sayisi (Onceki Giinden Satilamayan)

2 | (B) Gikis Yapacak Oda Sayisi (B=C+D+E)

3 (C) Cikisi Belirtilen Oda Sayisi

4 (D) Early Check Out Oda %... (D=%... x C)

5 (E) No show Oda %... (E=%... x H)

6 | (F) Satilabilir Oda Sayisi (F=A+B)

7 | (G) Gelecek Oda Sayisi (G=H+I+J)

8 (H) Rezervasyonlu Oda Sayisi

9 (1) Walk In Gelecek Odalar %... (I= %... x H)

10 (J) Extension Odalar %... (J= %... x C)

11 | (K) MEVCUT BOS ODA SAYISI (K= F - G)

Gorsel 3.11: Aylik tahmin raporu
3.2.4. Yillik Tahmin Raporu [Annual Forecast (Enyuil Forkast)]

Gelecek yil icin isletme (st yonetimi tarafindan planlamalarin yapilabilmesi amaciyla tim yila
ait doluluk durumunu tahmin etmek lzere hazirlanan raporlara annual forecast denir. Annual
forecast, onceki yila ait veriler ile gelecek yil icin bilinen ya da muhtemel durumlar (tesisin
yenilenmesi, hedef kitlenin degismesi, anlasma yapilan seyahat acenteleri vb.) dikkate alinarak
dizenlenir. Yillik tahmin raporlarinda isletme prosediri dogrultusunda su bilgilere de yer
verilebilir:

¢ Yillhk geceleme sayisi

e Rezervasyonlarin grup, miinferit dagihmi

e Walk in geceleme sayisi

e (Oda basina dusen gelir ortalamasi

e Kisi basina diisen gelir ortalamasi




REZERVASYON DURUM ANALIzZi

Otomasyon programi kullanilan konaklama isletmelerinde yillik tahmin raporlari, programin
ozelligine ve segilen tahmin 6zelliklerine gore ayrintih olarak alinabilmektedir. Manuel olarak
yillik tahmin raporu hazirlanmasinda ise isletmeden isletmeye farkliliklar gdsteren uygulamalar
gorulmektedir. Gelecek yilin her ayina ait tahminlerin birlestiriimesi yoluyla olusturulmus annual
forecasta Gorsel 3.12 6rnek gosterilebilir.

)

LAY 2.AY 3.AY 10.AY | 11.AY | 12.AY
OCAK | SUBAT | MART EKIM | KASIM | ARALIK

(A) Bos Oda Sayisi (Onceki Giinden Satilamayan)

(B) Gikis Yapacak Oda Sayisi (B=C+D+E)

(C) Cikigi Belirtilen Oda Sayisi
(D) Early Check Out Oda %... (D=%... x C)

(E) No show Oda %... (E=%... x H)

(F) Satilabilir Oda Sayisi (F=A+B)

(G) Gelecek Oda Sayisi (G=H+I+J)

(H) Rezervasyonlu Oda Sayisi

V|l [N | |wW]|N|F

(I) Walk In Gelecek Odalar %... (1= %... x H)

ey
o

(J) Extension Odalar %... (J= %... x C)
(K) MEVCUT BOS ODA SAYISI (K= F — G)

[any
[N

Gorsel 3.12: Yillik tahmin raporu

Manuel sistemde annual forecast hazirlamak icin kullanilan baska bir yontem ise isletmenin bir
onceki yilina ait veriler ile gelecek yil icin alinan rezervasyon verilerinin karsilastiriimasidir. Bu
yontemle hazirlanacak annual forecast Gorsel 3.13'teki gibi hazirlanabilir.

1 | (1) vilhk Oda Sayisi (365 x oda sayisi)

2 | (1) Yilhk Early Check Out Oda %...( 11=%... x )

3 [ (1) Yilik No show Oda %...( lll=%... x VI)

4 | (IV) Yillik Satilabilir Oda Sayisi ( IV = I+1I+11')

5 | (V) Yillik Gelecek Oda Sayisi (V= VI+VII+VIIIl )

6 | (VI) Yilhik Rezervasyonlu Oda sayisi

7 | (Vi) illik Walk in Gelecek Odalar %... ( VlI= %... x VI )

8 | (VIIl) Yilk Extension Odalar %... (VIll=%...x1)
9 | (IX) REZERVASYON ALINABILECEK ODA SAYISI (IX=1V-V)

Gorsel 3.13: Yillik tahmin raporu

(V) Yilhk Gelecek Oda Sayisi ve (IX) Rezervasyon Alinabilecek Oda Sayisi toplami (V) Yillik Satilabilir
Oda Sayisi’'ni vermelidir.

Annual forecast dogrultusunda, konaklama isletmesinin yillik geliri tahmini olarak hesaplanabilir.
Belirlenen gelire gore yillik bitce hazirlanir. Bu ¢alismalar; konaklama isletmesi st yonetiminin
finansman, pazar, lcret, personel, satis politikasi gelistirme gibi kararlarina yon verir. 89




. REZERVASYON DURUM ANALIZi

3.2.1.1.

3. OGRENME BIRIMI REZERVASYON DURUM ANALIZI UYGULAMA YAPRAGI

REZERVASYON TAHMIN RAPORLARINI CIKARMA -

UC GUNLUK TAHMIN RAPORU HAZIRLAMA SURE: 20 dakika

KONU

Gorev: Rezervasyon ofisinde goérevli Fatma Hanim’in gorev taniminda bulunan ve her giin hazirlayip
rezervasyon sefine iletmesi gereken three days forecastin sizin tarafinizdan hazirlanmasi istenmektedir.
isletme kayitlarindan elde ettiginiz bilgilere gére (¢ giinliik tahmin raporunu hazirlayiniz (Onceki giinden
bos kalan oda sayisi: 60, gegen yil ayni tarihlere ait erken c¢ikis orani: %4, gecen yil ayni tarihlerde
gerceklesmeyen rezervasyon orani: %3, ¢ikis yapacagi belirtilen oda sayisi: 1. giin 30, 2. giin 80, 3. glin 105,
rezervasyonlu oda sayisi: 1. giin 68, 2. giin 84, 3. gin 100, gecen yil ayni tarihlerde walk in kabul edilen
oda orani: %10, gegen yil ayni tarihlerde uzatma istegi olan oda orani: %5, gegen yil ayni tarihlere ait hava
durumu: mevsim normallerinde, belirtilmesi gereken 6zel durum: yok.).

Arac Gereg: Rezervasyon cizelgeleri, gegmis donem istatistik raporlari, bilgisayar, yazici, hesap makinesi.
Degerlendirme: Yapilacak galisma, uygulamanin sonunda verilen olgitlere gére degerlendirilecektir.

Yonerge: Size rehber olmasi agisindan asagida islem basamaklari ve oneriler verilmistir. Gorevi yerine
getirirken bunlara dikkat ediniz.

islem Basamaklari Oneriler

Gorev taniminda yer alan is ve islemleri hatirlayiniz. Ug giinliik tahmin raporunu
guinluk olarak hazirlamaniz gerektigini unutmayiniz. Otomasyon programindan il-
gili sayfay1 agarak ya da manuel sistemle hazirlanmis gerekli belgeleri ¢aligma ma-
saniza gikararak hazirliginizi tamamlayiniz.

Calisma suirenizde yapmaniz
gereken islerle ilgili kontrol ve
planlamalari yapiniz.

Bilgisayar otomasyon programi kullanilan isletmelerde, programin raporlar me-

Hazirlamaniz gereken rapor nistinden (g glinlik tahmin raporu segildiginde dogrudan rapora ulasiimaktadir.
icin ihtiyaciniz olan verileri Hazirlamaniz gereken rapor igin gereken verileri otomasyon programindaki ilgili
belirleyiniz. sayfalardan ya da manuel sistemle hazirlanmis belgelerden aliniz. Verilerin tarafsiz

bir sekilde kullanilmasi, dogru sonuca varmanizda etkili olacaktir.

Raporda bulunmasi gereken verilerin kontrol edilmesi, veriler dogrultusunda gere-
ken hesaplamalarin (uygun formiller ve hesap makinesi kullanarak) yapilmasi ve
elde edilen sonuglarin okunakli sekilde yazilmasi son derece énemlidir. Hazirladi-
giniz raporun igsletmenizdeki tim bollimler tarafindan yapilacak planlamalara yon
vereceginin bilincinde olunuz.

Verileri kontrol ederek gizelgede
bulunan ilgili bélimlere yaziniz.

Hazirladiginiz raporun Yaptiginiz hesaplamalar neticesinde elde ettiginiz sonuglari gésteren raporu, 6nce
rezervasyon sefine ve ilgili rezervasyon sefinize gotiirmeniz gerekir. isletme prosediiriine gére sefinizin ona-
boltimlere iletilmesini yini aldiktan sonra raporun ilgili boliimlere iletildiginden ve uygun sekilde dosya-
saglayiniz. landigindan emin olunuz.

is hayatinda bircok kisi ile iletisim kurmaniz gerekecektir. Saygiya ve hosgdriiye
dayali bir iletisimin basarinizi olumlu yonde etkileyeceginin daima farkinda olunuz.
Gerek alt gerek tst konumda olan galisma arkadaslariniza karsi tath dil kullanmaya

is arkadaslariniza nezaket ve
gorgi kurallarina uygun sekilde

davraniniz. . . . .. C
ve gliler ylzli olmaya 6zen gosteriniz.
OGRENCININ DEGERLENDIRME TARIH o] ../20..
ADI VE SOYADI: | ' ok isiel Nezaket |
DEGERLENDIRME Bilgiye | VYEYM3 | emizikve | Ve GOTBU Etkili TOPLAM ONAY
ALANLARI A Becerisi R . Kurallarina (IMZA)
Hakimiyet Is Kiyafeti Uyma Kullanma
NUMARASI:
ALANLARA
VERILEN PUAN 20 50 10 10 10 100
OGRETMENIN TAKDIR EDILEN
ADI VE SOYADI: PUAN




REZERVASYON DURUM ANALIZI .

3.2.2.1.

3. OGRENME BIRIMI REZERVASYON DURUM ANALIzZI UYGULAMA YAPRAGI

REZERVASYON TAHMiN RAPORLARINI CIKARMA -
YEDi GUNLUK TAHMIN RAPORU HAZIRLAMA

Gorev: Bir konaklama isletmesinin rezervasyon ofisinde gérev yaptiginizi diisiiniiniiz. isletme prosediirii
geregi her haftanin ilk glini, is taniminizda yer alan seven days forecast hazirlama ile ilgili is ve islemleri
yiriitmeniz gerekmektedir. isletme kayitlarindan elde ettiginiz bilgilere gére haftalik tahmin raporunu
hazirlayiniz (Onceki giinden bos kalan oda sayisi: 50, gegen yil ayni tarihlere denk gelen haftalik erken
cikis orani: %5, gecen yil ayni tarihlere denk gelen haftalik gerceklesmeyen rezervasyon orani: %4, gikis
yapacagi belirtilen oda sayisi: 1. giin 90, 2. glin 60, 3. giin 100, 4. glin 90, 5. giin 150, 6. giin 85, 7. glin 100,
rezervasyonlu oda sayisi: 1. glin 86, 2. glin 92, 3. glin 102, 4. glin 88, 5. glin 122, 6. gin 100, 7. giin 66, gegen
yil ayni tarihlere denk gelen haftalik walk in kabul edilen oda orani: %12, gecen yil ayni tarihlerde uzatma
istegi olan oda orani: %3, gecen yil ayni tarihlere ait hava durumu: mevsim normallerinde, belirtilmesi
gereken ozel durum: yok.).

Arac Gereg: Rezervasyon gizelgeleri, ge¢cmis donem istatistik raporlari, bilgisayar, yazici, hesap makinesi.

KONU SURE: 20 dakika

Degerlendirme: Yapilacak ¢alisma, uygulamanin sonunda verilen olgitlere gore degerlendirilecektir.

Yonerge: Size rehber olmasi agisindan asagida islem basamaklari ve oneriler verilmistir. Gorevi yerine
getirirken bunlara dikkat ediniz.

islem Basamaklar Oneriler

Cahisma alaninizda is sagligi ve
glvenligi dnlemlerinin alinip
alinmadigini ve dis goriinlsiinlizu
kontrol ediniz.

is ortaminda her zaman temiz ve bakimli olmaya ézen gésteriniz. Dis goriiniisii-
nliziin sizi ve isletme sayginligini yansitigini unutmayiniz. is yerinizde giivenligi-
niz ve saghginiz icin gerekli dnlemlerin alindigindan emin olunuz.

Gorev taniminizda yer alan is ve islemleri hatirlayiniz. Haftalik tahmin raporunu,
haftanin ilk glinlinde hazirlamaniz gerektigini unutmayiniz. Otomasyon progra-
mindan ilgili sayfayi agarak ya da manuel sistemle hazirlanmis gerekli belgeleri
calisma masaniza gikararak hazirhginizi tamamlayiniz.

Calisma stirenizde yapmaniz
gereken islerle ilgili kontrol ve
planlamalari yapiniz.

Bilgisayar otomasyon programi kullanilan isletmelerde, programin raporlar me-
nislnden tarih aralig girildiginde dogrudan haftalik tahmin raporuna ulasilabil-
mektedir.

Rapor hazirlamada kullanacaginiz
gerekli verilere ulaginiz. Hazirlamaniz gereken rapor icin gereken verileri, otomasyon programindaki ilgili
sayfalardan ya da manuel sistemle hazirlanmis belgelerden aliniz. Verilerin taraf-
siz bir sekilde elde edilmesi, dogru sonuca varmanizda etkili olacaktir.

Raporda bulunmasi gereken verilerin kontrol edilmesi, veriler dogrultusunda
gereken hesaplamalarin (uygun formiiller ve hesap makinesi kullanarak) yapil-
masi ve elde edilen sonuglarin diizgiin sekilde yazilmasi son derece énemlidir.
Yaptiginiz ¢alismanin isletmenizdeki tim bolimlere ait planlamalari etkileyecegi
bilinciyle hareket ediniz.

Verileri kontrol ederek gizelgede
bulunan ilgili bélimlere yaziniz.

Yaptiginiz hesaplamalar neticesinde elde ettiginiz sonuglari gosteren raporu,
dnce st ydneticinize gétliirmeniz gerektigini unutmayiniz. isletme prosediiriine
gore yoneticinizin onayini aldiktan sonra raporun ilgili bélimlere iletildiginden
ve uygun sekilde dosyalandigindan emin olunuz.

Hazirladiginiz raporun
yOneticinize ve ilgili bélimlere
iletilmesini saglayiniz.

OGRENCININ DEGERLENDIRME TARIH o]-../20..
ADI VE SOYADI: | ' Teorik dsiel | Nembet [
DEGERLENDIRME Bilgiye | UYBUAMA | romilikve | V€ GOrEU Etkili TOPLAM ONAY
ALANLARI AL Becerisi R . Kurallarina (IMZA)
Hakimiyet Is Kiyafeti Uyma Kullanma
NUMARASI:
ALANLARA
VERILEN PUAN 20 50 10 10 10 100
OGRETMENIN TAKDIR EDILEN
ADI VE SOYADI: PUAN
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. REZERVASYON DURUM ANALIZi

3. BGRENME BiRiMi

3.2.3.1.

REZERVASYON DURUM ANALIZI UYGULAMA YAPRAGI

KONU

REZERVASYON TAHMIN RAPORLARINI GIKARMA -

AYLIK TAHMIN RAPORU HAZIRLAMA SURE: 40 dakika

Gorev: Bir konaklama isletmesinin rezervasyon ofisinde gérev yaptiginizi diistiniiniiz. isletme prosediirii
geregi herayinilk glin, is taniminizda yer alan monthly forecast hazirlama ile ilgili is ve islemleri ylritmeniz
gerekmektedir. isletme kayitlarindan elde ettiginiz bilgilere gére aylik tahmin raporunu hazirlayiniz (Ayin ilk
glnl icin 6nceki glinden bos kalan oda sayisi: 55, gecen yil ayni ay igin aylk erken ¢ikis orani: %6, gecen
yil ayni ay icin aylik gerceklesmeyen rezervasyon orani: %5, gecen yil ayni ay igin aylik walk in kabul edilen
oda orani: %15, gecen yil ayni tarihlerde uzatma istegi olan oda orani: %4, gegen yil ayni tarihlerde hava
durumu: mevsim normallerinde, belirtilmesi gereken 6zel durum: yok, cizelgede rezervasyonlu ve gikis
yapacak konuklara ait oda bilgileri gériilmektedir.).

Gin 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15
R. Oda 920 95 100 | 110 | 120 | 125 80 70 106 | 112 | 124 | 130 40 50 68
c/o 60 85 105 | 118 | 140 | 150 70 90 108 | 170 94 140 | 180 20 38
Giln 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30
R. Oda 74 86 94 104 | 114 | 120 | 122 | 120 | 150 | 140 | 120 | 110 | 125 | 110 | 100
c/0 44 56 114 | 104 | 184 | 156 | 126 | 124 | 120 | 130 | 145 | 107 | 140 | 160 | 100

Arac Gereg: Rezervasyon cizelgeleri, gegmis donem istatistik raporlari, bilgisayar, yazici, hesap makinesi.

Degerlendirme: Yapilacak calisma, uygulamanin sonunda verilen olcgitlere gore degerlendirilecektir.

Yonerge: Size rehber olmasi agisindan asagida islem basamaklari ve oneriler verilmistir. Gorevi yerine
getirirken bunlara dikkat ediniz.

islem Basamaklari

Oneriler

Calisma siirenizde
yapmaniz gereken
islerle ilgili kontrol ve
planlamalari yapiniz.

Gorev taniminizda yer alan is ve islemleri hatirlayiniz. Aylik tahmin raporunu her yeni ayin
ilk gininde hazirlamaniz gerektigini unutmayiniz. Otomasyon programindan ilgili sayfayi
acarak ya da manuel sistemle hazirlanmis gerekli belgeleri ¢calisma masaniza gikararak ha-
zirliginizi tamamlayiniz.

Tahmin raporunu
hazirlayabilmeniz igin
gerekli olan verilere
ulaginiz.

Bilgisayar otomasyon programi kullanilan isletmelerde, programin raporlar mendisiinden
tarih araligi girildiginde dogrudan aylik tahmin raporuna ulasilabilmektedir.

Hazirlamaniz gereken rapor icin gereken verileri, otomasyon programindaki ilgili sayfalar-
dan ya da manuel hazirlanmis belgelerden aliniz. Verilerin tarafsiz bir sekilde kullaniimasi,
dogru sonuca varmanizda etkili olacaktir.

Verileri kontrol ederek
cizelgede bulunan ilgili
bolimlere yaziniz

Raporda bulunmasi gereken verilerin kontrol edilmesi, veriler dogrultusunda gereken he-
saplamalarin (uygun formdaller ve hesap makinesi kullanarak) yapilmasi ve elde edilen so-
nuglarin dizgin sekilde yazilmasi son derece énemlidir. Hazirladiginiz raporun isletmeniz-
deki tim boltimler tarafindan yapilacak planlamalara yon verecegi bilincinde olunuz.

Hazirladiginiz raporun
y6neticinize ve ilgili
bélimlere iletilmesini
saglayiniz.

Yaptiginiz hesaplamalar neticesinde elde ettiginiz sonuglari gosteren raporu, 6nce

list ydneticinize gdtiirmeniz gerektigini unutmayiniz. isletme prosediiriine gére
y6neticinizin onayini aldiktan sonra raporun ilgili bolimlere iletildiginden ve uygun sekilde
dosyalandigindan emin olunuz.

OGRENCININ DEGERLENDIRME TARIH of-/20..
ADI VE SOYADI: Teorik Kisisel Nezaket Zamani
DEGERLENDIRME S Uygulama S R ve Gorgl - ONAY
Bilgiye - Temizlik ve Etkili TOPLAM ;
ALANLARI A Becerisi r X Kurallarina (IMZA)
Hakimiyet Is Kiyafeti Uyma Kullanma
NUMARASI:
ALANLARA
UERiLEN AN 20 50 10 10 10 100
OGRETMENIN TAKDIR EDILEN
ADI VE SOYADI: PUAN




REZERVASYON DURUM ANALIZi .

Ly L - 3.2.4.1.
3. OGRENME BIRIMI REZERVASYON DURUM ANALIZI UYGULAMA YAPRAGI
REZERVASYON TAHMIN RAPORLARINI GCIKARMA - _— .
KONU YILLIK TAHMIN RAPORU HAZIRLAMA SURE: 40 dakika

Gorev: 400 odas! bulunan bir konaklama isletmesinde bir sonraki yil icin bltce planlamasi yapilacaktir.
Planlamada kullaniimak tizere oda doluluklarinin baz alindigi annual forecast hazirlanmasi gerekmektedir.
isletme kayitlarindan elde ettiginiz bilgiler asagidaki tabloda verildigi sekildedir. Bu bilgilere gére yillik
tahmin raporunu hazirlayiniz.

Onceki yila ait early check out orani % 3
Onceki yila ait no show orani % 5
Bu yila ait rezervasyonlu oda sayisi 73.000
Onceki yila ait walk in gelen orani % 30
Onceki yila ait uzatma isteyen oda orani % 4

Arag Gereg: Rezervasyon gizelgeleri, gegmis donem istatistik raporlari, bilgisayar, yazici, hesap makinesi.
Degerlendirme: Yapilacak ¢alisma, uygulamanin sonunda verilen olgitlere gore degerlendirilecektir.

Yonerge: Size rehber olmasi agisindan asagida islem basamaklari ve oneriler verilmistir. Gorevi yerine
getirirken bunlara dikkat ediniz.

islem Basamaklar Oneriler

Gorev taniminizda yer alan is ve islemleri hatirlayiniz. Yillik tahmin raporunun isletme
st yonetimi tarafindan kullanilacagini unutmayiniz. Otomasyon programindan ilgili
sayfayl acarak ya da manuel sistemle hazirlanmis gerekli belgeleri ¢alisma masaniza
cikararak hazirliginizi tamamlayiniz.

Goreviniz dahilindeki is
ile ilgili stireci planlayarak
gerekli hazirliklari yapiniz.

Bilgisayar otomasyon programi kullanilan isletmelerde programin raporlar meni-
stinden tarih araligi girildiginde dogrudan yillik tahmin raporuna ulasilabilmektedir.
Otomasyon programlarinda yillik tahmin raporlarinin istenilen oélgitlere (acente /
Tahmin raporunu minferit doluluk / gelir, ortalama oda / kisi gelir vb.) gére segim yapilarak kolaylikla
hazirlayabilmeniz icin gerekli | alinabilecegini hatirlayiniz.

olan verilere ulasiniz.

Hazirlamaniz gereken yillik tahmin raporu igin gereken verileri, otomasyon progra-
mindaki ilgili sayfalardan ya da manuel sistemle hazirlanmis belgelerden aliniz. Verile-
rin tarafsiz bir sekilde elde edilmesi, dogru sonuca varmanizda etkili olacaktir.

Raporda bulunmasi gereken verilerin kontrol edilmesi, veriler dogrultusunda gereken
hesaplamalarin (uygun formuller ve hesap makinesi kullanarak) yapilmasi ve elde edi-
len sonuglarin diizglin sekilde yazilmasi son derece 6nemlidir. Hazirladiginiz raporun
isletmenizin Gst yonetimi tarafindan gelecek yilin bitgce hazirliklarinda kullanilacagi-
nin bilincinde olunuz.

Ulastiginiz veriler ile gereken
hesaplamalari yaparak
sonuglari gizelgenin ilgili
bolimlerine yaziniz.

Yaptiginiz hesaplamalar neticesinde elde ettiginiz sonuglari gosteren raporu, Ust yo-
Hazirladiginiz yillik tahmin neticinize gdtiirmeniz gerekir. isletme prosediiriine gére uygun sekilde dosyalandi-
raporunu yoneticinize gindan emin olunuz. Uzun vadeli veriler igceren yillik tahmin raporunun isletmeye ait
iletiniz. ticari sir olarak degerlendirilmesi ve isletme disina tasinmamasi gerektigi bilinciyle
hareket ediniz.

OGRENCININ DEGERLENDIRME TARIH ] .]20..
ADI VE SOYADI: Teorik Kisisel Nezaket Zamant
DEGERLENDIRME . Uygulama S R ve Gorgl - ONAY
Bilgiye - Temizlik ve Etkili TOPLAM X
ALANLARI Al Becerisi R X Kurallarina (IMZA)
Hakimiyet Is Kiyafeti Uyma Kullanma
NUMARASI:
ALANLARA
CERiLEN AN 20 50 10 10 10 100
OGRETMENIN TAKDIR EDILEN
ADI VE SOYADI: PUAN 93




. REZERVASYON DURUM ANALIZi

| OLCME VE DEGERLENDIRME

A) Asagida verilen tanimlari dikkatle okuyunuz. Tanimi karsilayan terime ait harfi, tanim ciim-
lesinin basindaki kutucuga yaziniz.

TANIMLAR

TERIMLER

1.

Rezervasyon bolimi calisanlarinin o giine ait ne kadar rezervasyon kabul
edebileceklerini gosteren oda sayisini ifade eder.

Annual forecast

. Konaklama isletmelerinin, kapasitelerinin tstlinde rezervasyon almalaridir.

Seven days forecast

w

. Fazladan alinan rezervasyonlarin gerceklesmesi durumudur.

Room change

ongorilerek bazi glinler icin rezervasyon aliminin durdurulmasidir.

4. Onaylanmis 6deme garantili rezervasyonun gergeklesmemis olmasi ve iptal .
. PN . Extension
edileceginin bildirilmemesi durumudur.
. Konaklama isletmesinin itli nedenlerl larin tamamin ilecegi S
5. Konaklama isletmesinin gesitli nedenlerle odalarin tamamini satabilecegi Availability

. Konaklama isletmelerinde fazla rezervasyon miktari da dahil edilerek belir-

lenen rezervasyon kapasitesinin dolmasi durumudur.

Monthly forecast

. Rezervasyon isteklerinin yogunlasmasi ve satilabilir oda sayisinin azalmasi

héalinde, yeni alinacak rezervasyonlar icin yonetici onayi gerektigini belirten
durumlardir.

Three days forecast

. Konaklama isletmelerine rezervasyon yaptirmadan gelen, oda doluluk du-

is yogunlugunu belirlemek amaciyla diizenlendigi raporlara denir.

rumuna gore kabul edilen konuklara verilen isimdir. Early check out
9. Konugun rezervasyonunda belirttigi tarihten sonraki bir tarihte ¢cikmak iste- .
e . . Walk in
digini bildirmesi durumuna denir.
10. Konugun rezervasyon alinirken belirttigi tarihten 6énceki bir tarihte ayril-
- . . Closed out
mak istemesi durumuna denir.
11. Konuklarin herhangi bir nedenle odalarinin degistiriimesinin gerektigi du- Cancel
rumda yapilan isleme denir.
12. Ug giinliik doluluk tahminlerini veren rapora denir. Stop sales
13. Konaklama isletmelerinin gelecek yedi glini icine alacak sekilde beklenen Overbooking

14.

Orta vadeli planlamalar yapabilmek amaciyla her ay igin diizenli olarak
hazirlanan, bir aylik tahmini durumu gosteren raporlara denir.

On request / FOM

15.

Gelecek yiligin isletme Ust yonetimi tarafindan planlamalarin yapilabilme-
si amaciyla tim yila ait doluluk durumunu tahmin etmek Uzere hazirlanan
raporlara denir.

isletmenin shorta
diismesi

No show

B) Asagidaki sorulari okuyarak dogru secenegi isaretleyiniz.

1) Bir konaklama isletmesinin 330 odasi vardir. Pazartesi giiniine ait dolu oda sayisi
187’dir. Sali giinii icin 28 oda ¢ikisi, 45 oda girisi beklenmektedir. Verilen bilgilere gore

sali giiniine ait satilabilir oda sayisi agagidakilerden hangisidir?

A) 74 B) 104

D) 164 E) 204

C) 126

2) Bir konaklama isletmesinin 700 odasi vardir. Cuma giiniinde 450 odasinin dolu oldugu
goriilmektedir. Cumartesi giinii icin 26 odanin rezervasyonu bulunmakta ve ayni giin
138 oda ¢ikisi beklenmektedir. isletmenin 9 odasi ariza nedeniyle bakima alinmis, 3
odasi ise isletme personeline tahsis edilmistir. Verilen bilgilere gére cumartesi giiniine

ait satilabilir oda sayisi asagidakilerden hangisidir?

A) 324 B) 326

D) 345 E) 350

C) 327
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. DIGER HiZMETLER iCiN REZERVASYON YAPMA

DIGER HiZMETLER iCiN REZERVASYON YAPMA

4.1. SAGLIK TURiZMi iLE iLGiLi REZERVASYONU ALMA

| HAZIRLIK SORUSU |

Spa merkezleri hangi amaglarla kullanilmaktadir?

insanoglunun var oldugu giinden bu yana hastaliklar da varhigini siirdiirmekte, giin gectikce de-
gisime ugrayarak cesitlenmektedir. Cesitlenen hastaliklar karsisinda insanlar, farkh tedavi yon-
temleri arayisina girmis, alternatif yontemler icin baska bolgelere hatta baska Ulkelere seyahat
etmeye baslamistir. Bu duruma paralel olarak gelisen saglik turizmi zamanla 6nemli bir gelir kay-
nagi haline gelmistir. Bunun farkinda olan bircok Ulke, saghk turizminden pay alabilmek amaciyla
surekli yeni stratejiler gelistirmekte ve turizm pazarinda kalici olmaya ¢alismaktadir.

Turkiye; iklimi, denizleri, kumsallari, termal kaynaklari, yemyesil ormanlari ve yaylalari ile dogal
bir zenginlige sahiptir. Bu dogal zenginliklerin yani sira, Tirkiye’de saglik turizminin gelismesinde
etkili olan diger etkenler sunlardir (Gorsel 4.1):

e Bircok ulkeye yakin ugus mesafesinde bulunmasi

e Alaninda yetismis, cok sayida kalifiye personele sahip olunmasi
o Kaliteli hizmet standartina sahip kapsamli kuruluslarin agilmasi
e Diger ulkelere kiyasla tedavi masraflarinin ekonomik olmasi

e Modern tibbi teknolojilerin kullaniimasi

e Pek cok Ulkeyle sosyokiiltirel benzerliklerin bulunmasi

e Cok gesitli turistik faaliyetlerin yapilabilmesi

ZENGIN KULTUREL MiRAS UYGUN FiYAT CAZiBESi

1 I

TERMAL KAYNAKLAR TESISLERE ULASABILIRLIK

NEDEN TURKIYE?

KiSiYE OZEL VE KALITELI
HiZMET STANDARTLARI

1

YUKSEK STANDARTLARDA
TESISLER

Tablo 4.1: Saglik turizminde Turkiye’nin rekabetgilik unsurlari




DIiGER HiZMETLER iCiN REZERVASYON YAPMA .

Turkiye, 2023 turizm vizyonunda ilk bes Ulke arasina girmeyi ve saglik turizmi sektériinden 20
milyar dolarlik bir paya sahip olmayi hedeflemektedir. Ayrica “Tiirkiye Turizm Stratejisi 2023”
kapsaminda turizm faaliyetlerinin tim yila yayilmasi planlanmaktadir. Gorsel 4.2'de Saglik Bakan-
lig1 tarafindan yayimlanan Turkiye’nin 2023 yili igin saglik turizmi gelir hedefleri gosterilmektedir.

Saglik Turizmi icin Gelen Hasta Sayisi (Bin) 2.000
Saglk Turizmi Geliri (Yillik, USD) 20 Milyar
Uluslararasi Akredite Saghk Merkezi Sayisi 10
Serbest Saglik Bolgesi Sayisi 10

Gorsel 4.2: Turkiye'de hedeflenen saglik turizmi performans gostergesi

Saglik Bakanhgi tarafindan yapilan siniflandirmaya gore saglk turizmi tirleri sunlardir:
e Medikal turizm (Gorsel 4.3)
e Termal turizm ve spa wellness [velnis (saghkl yasam)]

e leri yas ve 6zel gereksinimli birey turizmi

Gorsel 4.3: Medikal turizm 97




. DIGER HIiZMETLER iCIN REZERVASYON YAPMA

4.1.1. Spa Giris ve Rezervasyon islemleri

Saglik turizminin tarihine bakildiginda sicak su kaynak-
larinin 6dnemli bir yer tuttugu, en eski zamanlardan beri
insanlarin sifa bulmak amaciyla termal kaynaklara yonel-
digi gorilmektedir. Ginlimiizde hala yogun ¢alisma haya-
tinin da bir sonucu olarak bu kaynaklara olan ilgi devam
etmektedir. insanlar; dogayla i¢ ice olmak, temiz havadan
yararlanmak, sifali sularla hem ruhsal hem de bedensel
olarak dinlenmek igin cesitli kaplicalara ve spa merkezle-
rine yonelmeye baslamistir.

Gorsel 4.4: Spa merkezi

Suyun iyilestirici ve sakinlestirici glicinden faydalanarak insanlari hem bedensel hem de zihinsel
olarak iyilestirmeyi amaclayan terapi yontemine spa denilmektedir. Spa Latince kokenli “selus
per aqua” ifadesinin kisaltmasidir. “Sudan gelen saglik” ya da “su ile gelen saglik” anlamlarina
gelir. Spa, tarihte ilk kez Romalilar tarafindan bir tedavi sekli olarak kullanilmistir. insanlarda
yarathgl olumlu etkiyle beraber hizla Avrupa’ya yayilmis ve glinimtize dek varhigini korumustur.
Spa kavraminin icerigi zaman icinde genisleyerek su ile yapilan tiim bakim ve terapileri kapsar
hale gelmistir.

Gorsel 4.5: Spada kullanilan trlnlerden bazilari Gorsel 4.6: Masaj yaptiran konuk

GUnUmuzde su ile bakim ve terapilerin yapildigi yerler spa ya da spa merkezleri olarak anilmakta-
dir. Spa merkezleri, son donemlerde konaklama isletmeleri icerisinde de 6nemli bir gelir kaynagi
departmani olarak kendine yer edinmistir. Konaklama isletmeleri dahilindeki spa merkezlerinden
cesitli sekillerde yararlaniimaktadir.

Glnibirlik Girisler: Konugun kendisi isletmeye gelerek, telefonla arayarak veya genel ag adres-
leri Gzerinden rezervasyonunu yaptirir. Konuk, spa merkezinin belirlemis oldugu ginlik Gcreti
odeyerek giris yapar. Gorlisme detaylari ve istekler yazili bir sekilde not edilerek rezervasyon
anlasmasi tamamlanir.

Uyelik Sistemi: Aylik veya yillik olmak lizere uygulanan bir ydntemdir. Kisilerden gelen talebe
gore belirlenen sire lizerine Gyelik s6zlesmesi yapilarak konuga Gyelik karti verilir (Gorsel 4.1.7,
Gorsel 4.1.8). Konugun spa merkezinin belirlemis oldugu ticreti 6demesiyle Uyeligi aktif hale gelir.
Konaklama isletmesi blinyesindeki spa merkezlerine lye sayisi arttik¢a isletme maliyetleri azalir
ve bu merkezlerin isletme biitgesine katkisi artar.
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UYGULAMA OTELI

SPA UYE KARTI

ADI SOYADI

OYELIK ADI [ 10 [ 20 [ 30spPA

BASLANGIG TARIHI .../ .../ 20... BITi$ TARIHI .../ .../ 20...

Gorsel 4.7: Spa Uyelik kart

UYGULAMA OTELI
SPA UYELIK KARTI
iSLEM TARIHi || ADI SOYADI HiZMET BASLANGIC || DURUM || PAKET GOREVLI
UYE BiLGILERI 9 May. || KONUK 1 AAA THAI MASAJ 9 May. || OPSiYONLU 2 || GOREVLI AAA
12 Haz. || KONUK 1 AAA SPA MASAJI 12 Haz. || OPSIYONLU 2 || GOREVLI AAA
ADI D 7 Tem. || KONUK 1 AAA || AROMA TERAPI 7 Tem. || OPSIYONLU 1 || GOREVLI AAA
KONUK 1 | 123456
SOYADI KART NO
AAAA | 1234 5678 9012 3456

DOGUM YERIi  DOGUM TARIiHi

ANKARA | 32874

TEL CEP

(5XX)123 45 67 | (5XX)123 45 67

UYELIK
DURUMU UYRUK
AKTIF | TR
MEDENi
E-POSTA DURUMU
birisi@érnek.com tr| BEKAR

Gorsel 4.8: Spa Uyelik kart

99




. DIGER HIiZMETLER iCIN REZERVASYON YAPMA

Spa giris islemlerinde spa resepsiyonisti tarafindan sirasiyla su islemler yapilir:
e Konugu karsilama
e Konuga info (bilgi) verme
e Rezervasyon alma ve rezervasyon formunu doldurma

¢ Spa konsiiltasyon formunun doldurulmasini saglama, doldurulan formu kontrol etme ve
sisteme isleme

e Konuk kartini doldurma

Spa resepsiyon gorevlisi, isletme prosediri dogrultusunda nezaket ve gorgi kurallarina uygun
olarak konugu karsilar. Resepsiyon gorevlisi, konaklama isletmesindeki spa hizmetleri ile ilgili her
trlu bilgiye sahip olmalidir. Hizmetlerin nasil, kim tarafindan ve ne kadar siire uygulandig, isle-
min faydalari ve islem sonrasinda 6édenecek licretler hakkinda konuga anlasilir ifadeler ve net bir
ses tonu ile kisaca bilgi vermelidir. Uzmanlik isteyen konularda ise (saglk problemleri gibi) uzman
personelden yardim almali ya da konugu ilgili kisiye yonlendirmelidir.

Rezervasyon Alma ve Rezervasyon Formunu Doldurma: Rezervasyon alma islemlerinde, gerekli
bilgilerin ve konuk isteklerinin sisteme eksiksiz ve dogru sekilde kaydedilmesi oldukca 6nemlidir.
Rezervasyon alirken ihtiya¢ duyulan bilgiler sunlardir:

e Rezervasyon yaptiran veya adina rezervasyon yaptirilan kisinin adi, soyadi, adresi, telefon
numarasi

e Rezervasyonun hangi yol ile yaptirildigi

e Rezervasyonun hangi hizmet icin yaptirildig

e Rezervasyon tarihi ve saati

¢ Konugun 0Ozel istekleri

e Rezervasyonun opsiyonu (saat kaca kadar gecerli oldugu)
e Rezervasyonun kac kisi icin yaptirildigi

Alinan rezervasyonlarin “o giin gelecek olan konuk listesi” olarak sistemden ¢iktisi alinir. Rezer-
vasyon listelerinin kontrol edilmesi ve hazirliklarin planlanmasi, aksakliklarin yasanmamasi ve
konuk memnuniyeti icin cok dnemlidir.

Spa Konsiiltasyon Formunun Doldurulmasini Saglama: Konsiltasyon formu; konuk sagligini ko-
rumak, isletme sorumlulugunu azaltmak ve herhangi bir olumsuz durumda kime haber verilece-
gini bilmek amaciyla dizenlenen formlardir (Gorsel 4.9). Uygun bir Gslupla formu doldurmanin
gerekliligi agiklanarak konuktan konsiltasyon formunun eksiksiz bir sekilde doldurulmasi istenir.
Doldurulan bilgiler kontrol edildikten sonra sisteme islenmelidir.

Konuk Kartinin Doldurulmasi: Ozellikle aylik ya da yillik Giyelik satin alan konuklarin spa girisle-
rinde konuklarin taninmasi ve hesap bilgilerinin takibi amaciyla isletme Gye kartlari doldurulur.
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.... UYGULAMA OTELI

SPA KONSULTASYON FORMU

ADI SOYADI TARIH  ..../.../20......
1. Genel olarak saghk durumunuzu nasil tanimlarsiniz? Mikemmel yi Orta Kot
2. Kalp ve dolasim sistemi ile ilgili sikayetiniz var mi? Evet Hayir
3. Hig yuiksek / distik tansiyon probleminiz oldu mu? Evet Hayir
4. Herhangi bir alerjiniz var mi? Evet Hayir
5. Astim veya kronik bronsitiniz var mi? Evet Hayir
6.  Hamile misiniz? Evet Hayir
7. Sirt agrilari gekiyor musunuz? Evet Hayir
8. Yakin bir zamanda ameliyat veya yaralanma gegirdiniz mi? Evet Hayir
9.  Seker hastasi misiniz? Evet Hayir
10.  Epilepsi hastasi misiniz? Evet Hayir
11.  Kabuklu deniz trlnlerine alerjiniz var mi? Evet Hayir
12.  Aromatik yaglara alerjiniz var mi? Evet Hayir
13.  Spaya gelmeden once ilag aldiniz mi? Evet Hayir
14.  Zihrevi hastaliginiz var mi? Evet Hayir
15.  Regl déneminde misiniz? Evet Hayir
16  Zararh aliskanliklariniz var mi? Evet Hayir
17.  Vicudunuzun herhangibir bélgesinde agik yara var mi? Evet Hayir
18.  Hormonel rahatsizliginiz var mi? Evet Hayir
19.  Fobiniz var mi? Evet Hayir
20.  Bunlarin disinda belirtmek istediginiz bir saglik sorununuz var mi? Evet Hayir

Yukaridakilerden herhangi birisine cevabiniz evet ise litfen agiklayiniz.

Yiiz ve Viicut Bakimlari

1. Daha 6nce hig bakim aldiniz mi?

Ne tur bakimlar aldiniz?

2. Evde duzenli olarak kendinize bakim uyguluyor musunuz?

Lutfen gesitlerini yaziniz.

3. Kontak lens kullaniyor musunuz? Evet Hayir

4. Metal tlrevlerine alerjiniz var mi? Evet Hayir

5. Bakim sonrasi beklentileriniz nelerdir?

6. Asagidaki cilt / viicut bakimlarindan herhangi birini almayi diisiiniiyorsaniz liitfen isaretleyiniz.

Anti-aging I I Lifting I I Celliloite I:] Zayiflama I:]
Yas I I Cinsiyet I I Boy I:] Kilo I I Gogus I I Bel I
7.  Cilt tipinizi nasil nitelendirirsiniz?

Karma I I Yagl I I Hasas I:] Kuru I I Nemli I I Normal I

Uygulama Oteli spa gorevlisinden herhangi bir bakim kuri yada tavsiye almadan 6nce gegmisteki ya da simdiki saglk
kosullarinizi, hastaliklarinizi, 6zel tedavi surreglerinizi, almis oldugunuz veya gecen 12 ayda aldiginiz ilaglari tam olarak
belirtiniz.

Yasimin 18 veya Ustu oldugunu ve bu formun istedigi bitln bilgileri tam ve dogru olarak doldurup yukaridaki feragatnameyi
okuyup anladigimi, bunlarin disinda belirtmek istedigim herhangi bir saglik problemim olmadigini kabul ve beyan ederim.

Gorsel 4.9: Spa konsiiltayon formu 101
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Rezervasyon sorumlusu, almis oldugu rezervasyonu son olarak “rezervasyon alimi kontrol
listesi”ne gore denetleyerek islemi tamamlar (Gorsel 4.10).

UYGULAMA OTELI
REZERVASYON ALIMI KONTROL LiSTESI

Sorumlu Personel: Rezervasyon Sorumlusu

PROSEDUR

EVET

HAYIR

1. Spa / Otel resepsiyonu konuktan e-posta ya da faks ile spa rezervasyon
talebi aldiginda konugun, spa uygulamalarini 6nceden planlayabilme-
si icin kendisine rezervasyon formu génderildi mi?

. Konuk formda isletmede konakladigini belirtmis ise konuk igin yapil-
mis olan oda rezervasyon onayi kontrol edildi mi?

. Konuga isletme odasi tahsis edildiginden emin olunduktan sonra ken-
disine tedavi uygulayacak terapist ile birlikte tedavi odasi kontrol edil-
di mi?

. Konuk isletmede konaklamiyor ise kendisinin iletisim bilgileri ve tam
adi teyit edildi mi?

. Sisteme spa rezervasyonu kaydedildi mi?

. E-posta, faks ya da telefon ile spa rezervasyon talebi alindiktan 48 saat
icinde rezervasyon bilgisi hakkinda konuga geri dénts yapildi mi?

. “Onay” bolimi doldurulan spa rezervasyon formu, faks ya da e-posta
ile konuga gonderildi mi?

. Konuga iptal politikasi hakkinda bilgi verildi mi?

. isletmeye giris yaptiktan sonra spa rezervasyonunu yeniden onayla-
masi gerektigi konuga hatirlatildi mi?

Gorsel 4.10: Spa rezervasyon alim kontrol listesi formu




4. OGRENME BiRiMi

DIGER HiZMETLER iCiN REZERVASYON YAPMA

4.1.1.1.
UYGULAMA YAPRAGI

KONU

SAGLIK TURiZMi REZERVASYONU ALMA -

SPA REZERVASYONU SURE: 30 dakika

Gorev: Konaklama isletmesinin spa bélimiine gelen konuk, sirt bolgesindeki rahatsizliktan dolaylr masaj
yaptirmak istedigini belirtmistir. Konuktan gerekli bilgileri alarak spa rezervasyonunu tamamlayiniz.

Arag Gereg: Rezervasyon formlari, kalem, telefon, internet baglantili bilgisayar.

Degerlendirme: Yapilacak calisma, uygulamanin sonunda verilen olgitlere gore degerlendirilecektir.

Yonerge: Size rehber olmasi agisindan asagida islem basamaklari ve oneriler verilmistir. Gorevi yerine
getirirken bunlara dikkat ediniz.

islem Basamaklari

Oneriler

kontrol ediniz.

Calisma ortaminizda is saghgi
ve glvenligi tedbirlerinin alinip
alinmadigini ve kiyafetinizi

Spa rezervasyon islemlerinin yapildigi bolimde is sagligi ve glivenligi icin gerekli
énlemlerin alindigindan emin olunuz. is kiyafetleriniz ve dis gériintisiiniiziin temiz
ve bakimli olmasina 6zen gosteriniz.

saglayiniz.

Rezervasyon islemlerinde
kullanilacak donanim ve
formlarin hazir olmasini

Spa rezervasyonu igin gerekli olan donanim ve formlari diizenleyerek hazirlayiniz.
Kullanima hazir olan donanim ve formlar, rezervasyon islemlerinin hizli ve hatasiz
bir sekilde tamamlanmasini saglayacakdr.

Talep edilen hizmetin ne
oldugunu belirlemek igin
konukla iletisim kurunuz.

Konugun almak istedigi hizmetin belirlenmesi icin gériisme yaptiginiz kisiyi dikkatli-
ce dinleyiniz. Konuga uygulamalar hakkinda uygun bir Gslupla dogru ve net bilgiler
veriniz. Uzmanlik gerektiren konularda profesyonel personelden bilgi aliniz ya da
konugu ilgili kisilere yonlendiriniz.

Yapilmasi gereken islem igin
gerekli formlari seginiz.

Spa rezervasyonunda kullanilacak formlardan (rezervasyon formu, konsiltasyon
formu, rezervasyon alim kontrol listesi formu) isletme prosedirinde belirtildigi se-
kilde segim yapiniz.

doldurunuz.

Rezervasyon igin gerekli
formlari eksiksiz bir sekilde

Gerekli formlarin eksiksiz bir sekilde doldurulmasi, yazinizin okunakli olmasi ve for-
ma yazilanlarin kontrol edildikten sonra ilgili bolimlerin imzalanmasi gerektigini
unutmayiniz.

Konuk tarafindan doldurulmasi
gereken form ile ilgili islemlerin
tamamlanmasini saglayiniz.

Konuk tarafindan doldurulmasi gereken konsultasyon formuile ilgili gerekgeleri ne-
zaket ve gorgl kurallari gercevesinde agiklayarak formun doldurulmasini isteyiniz.
Konuga tesekkir etmeyi unutmayiniz. Saygiya dayal davranislarin size ve isletme
imajina olan olumlu etkisini daima g6z 6ninde bulundurunuz.

onaylatiniz.

Yaptiginiz isleme ait formu

Doldurdugunuz formu isletme prosediri geregince yoneticinize onaylatmaniz ge-
rekiyorsa bu islemi geciktirmeden yapiniz. Verilen gérevin zamaninda ve tam olarak
yapilmasi, is hayatinda basariyi yakalamak igin son derece 6nemlidir.

Doldurulan formlari, sonraki
islemlerde kullaniimak tzere
uygun sekilde dosyalayiniz.

Doldurulan formlari gerektiginde kolaylikla ulasilabilecek ve kuralina uygun sekilde
dosyalayiniz.

Konugu nezaket ve gorgli
kurallari gergevesinde

Konuga yardimci olabileceginiz baska bir isteginin olup olmadigini sorunuz. Giinlin
saatine uygun olan vedalasma ifadesini kullanarak konugu ugurlayiniz.

ugurlayiniz.
OGRENCININ DEGERLENDIRME TARIH o] .]20..
ADI VE SOYADI: | ' ok isiel Nezaket |
DEGERLENDIRME Bilgiye | UYBUAMA | rorilikve | Ve GOrEU Etkili TOPLAM ONAY
ALANLARI A Becerisi R . Kurallarina (IMZA)
Hakimiyet Is Kiyafeti Uyma Kullanma
NUMARASI:
ALANLARA
VERILEN PUAN 20 50 10 10 10 100
OGRETMENIN TAKDIR EDILEN
ADI VE SOYADI: PUAN
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4.2. GOLF REZERVASYONU YAPMA

[  HAZIRLIK SORUSU |

Golf turizmine yonelik konaklama isletmelerinin sayisinin artmasi sizce lilke turizm gelirle-
rini nasil etkiler?

Turizm denince ¢ogu insanin aklina sadece deniz, kum,
glines Uclemesi gelir ancak nifus yapisinda meydana
gelen degisimlere bagli olarak pek ¢ok alternatif tu-
rizm cesidi gelismistir. Ozellikle, diinya lizerinde artan
yash nlfusa paralel olarak “liglinci yas turizmi”nin
hizla gelistigi goriilmektedir. Cogunlukla 50 yas ve Uze-
ri insanlar tarafindan ilgi géren golfiin Gg¢lincl yas tu-
rizmi icindeki payi giin gectikce hizla artmaktadir. Gorsel 4.11: Golf gorseli

Golf; doga icinde 6zel olarak yapilmis bir sahada, Gorsel
4.11’deki gibi 6zel golf sopalari ve belirli standartlarda-
ki toplar ile oynanan, toplarin en az vurusla hedef olan
cukurlara sokulmasini amaclayan bir spor etkinligidir
(Gorsel 4.12). Golf turizmi ise insanlarin turizm hareke-
tine yon veren bu spor etkinligi dogrultusunda gelisen
bir alternatif turizm cesididir. Ziyaret¢i basina ginlik
ortalama kazang agisindan iyi bir gelir kaynagi olan golf
turizmi, tlkelerin ciddi 6l¢lide yatirim yaptigi bir turizm
Gorsel 4.12: Hedefe vurus igin son hazirliklar ~ tarGdar.

Turkiye’nin ilk golf kultibii olan “istanbul Golf Kuliibii” 1895 yilinda, “Tiirkiye Golf Federasyonu”
ise 1996 yilinda istanbul’da kurulmustur. Sahip oldugu uluslararasi nitelikteki golf tesislerinde
gerceklesen cesitli turnuvalar ile Turkiye, diinya golf severlerini bir araya getirerek géze carpan
bir golf merkezi konumuna déniismiistiir. Ulkemizde golf tesisleri cogunlukla sahile yakin, yiiksek
kapasiteli ve liks konaklama isletmelerinin yakininda ve dahilinde kurulmustur. Bu tesisler, Gor-
sel 4.13’te goraldugi gibi tabiat ile ile i¢ ice dizenlenen golf sahalari ile ziyaretcilerine dogaya
doniik bir ortamda tatil gecirebilmek icin firsatlar sunmaktadir.

] Gorsel 4.13: Tabiat ile i ice diizenlenmis golf sahasi
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Turkiye’de; Antalya, Mugla ve istanbul illerinde olduk¢a biiyiik ve kapsamli golf sahalari
bulunmaktadir. Ozellikle Antalya’ya bagli nezih bir turizm bélgesi olan Belek; gerek kiiltiirel,
tarihsel ve dogal yapisiyla gerekse uluslararasi nitelikteki golf tesisleri ile essiz bir golf turizmi
potansiyeli olusturmakta ve uluslararasi turnuvalara ev sahipligi yapmaktadir. 2008 yilinda
Uluslararasi Golf Tur Operatérleri Birligi tarafindan Avrupa’da “Yilin En lyi Golf Bdlgesi Odiili”ne
layik gorilen Belek, 11 turistik tesis blinyesinde 27 golf sahasina sahiptir. Golf turizminde diinyanin
en 6nemli etkinligi olarak nitelendirilen International Golf Travel Market 2011 [interneysinil galf
trevil markit (Uluslararasi Golf Turizm Fuari)], 14-17 Kasim 2011’de Belek’te diizenlemistir. Golfiin
olimpiyati olarak tanimlanan ve iki yilda bir gerceklesen “Dinya Golf Sampiyonasi” da 2012
yilinda Belek’te dizenlenmistir. 5-7 Nisan 2013 tarihlerinde “Diinya Kurumsal Golf Turnuvasi”
[World Corporate Golf Challenge (vorld korporeyt galf celing)] nin Tirkiye ayag, yine Belek’te
diizenlenmistir. Avrupa’nin en dnemli golf turnuvalarindan biri haline gelen ve Avrupa Turu final
serisinin ilk ayagi olan “Tiirk Havayollari Acik Golf Turnuvasi [Turkish Airlines Open Golf Challenge
(turkis eirlayns opin galf celing)]” da 3-6 Kasim 2016 tarihlerinde yine Belek’te gerceklestirilmis
ve turnuvaya 20 ulkeden 78 golfcl katilmistir (Gorsel 4.14). Tirkiye’de 2018 yilinda ulusal ve
uluslararasi olmak tzere toplam 108 golf turnuvasi diizenlenmistir.

Gorsel 4.14: Golf oynayan konuk

Ulkemizde golf turizmine yénelik olarak Kiiltiir ve Turizm Bakanliginin resmi internet sayfasindan
alinan bilgilere gore; Antalya, Aydin, Mugla, Mersin ve Nevsehir’de “Kiltir ve Turizm Koruma ve
Gelisim Bolgeleri ve Turizm Merkezleri” kapsaminda toplamda yaklasik 35.000 yatak kapasitesine
sahip olacak 49 adet golf tesisinin yapilmasi planlanmaktadir. Kiltlir ve Turizm Koruma ve
Gelisim Bolgeleri ve Turizm Merkezleri; Kiltlr ve Turizm Bakanligl tarafindan yiritilen, turizm
potansiyelinin yiksek oldugu bolgelerde kalkinmaya yonelik resm1 bir calismadir.
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4.2.1. Golf Giris ve Rezervasyon islemleri

Golf deneyimi yasamak isteyen kisilerin ilk 6nce 6n rezervasyon yaptirmasi gerekir. Golf rezer-
vasyon islemleri, golf tesisinin 6zelligine ve konaklama isletmesi prosediriine gore farkhliklar
gostermektedir. Golf kulliplerinde konuklar, golf oynamak i¢in 6nce belli bir egitime tabi tutulur
ve ancak egitmenin onay vermesi ile golf sahasina giris yapabilir. isletmenin egitmen durumuna
gore konugun golf oynamasi igin uygun olan tarih, saat ve sire ayarlanir. Bu bilgilerin isletmenin
kullanmis oldugu sisteme islenmesiyle rezervasyon formu olusturulur ve rezervasyon kayit islemi
tamamlanir.

Konaklama isletmeleri blnyesindeki golf tesislerinde rezervasyon islemleri; ilgili isletmeye ait
genel ag baglantilari izerinden, telefon ile uzaktan veya acenteler araciligiyla yapilir. Rezervas-
yon onayinin karsi tarafa e-posta ile gonderilmesiyle rezervasyon islemleri tamamlanmis olur.
isletmede konaklayan konuklarin rezervasyon islemleri ise guest relation [gest releysin (konuk
iliskileri)] departmaninda, sorumlu personel tarafindan tamamlanir (Goérsel 4.15). Konugun is-
tedigi zaman dilimine uygun sekilde ve isletme prosediirtine bagl kalinarak rezervasyon islemi
tamamlanir. Bazi konaklama isletmeleri, isletmede kalan konuklar disinda golf deneyimi yasamak
isteyen kisilere isletme blinyesindeki golf kullibline Gye olma zorunlulugu koymaktadir.

Gorsel 4.15: Konuk iligkileri personeli ile konuk




4. GRENME BiRiMi

DIGER HiZMETLER iCiN REZERVASYON YAPMA

4.2.1.1.
UYGULAMA YAPRAGI

KONU

GOLF REZERVASYONU YAPMA SURE: 30 dakika

Gorev: Konaklama isletmesinin 1001 numaral odasinda kalan konuk, isletme lobisinde bulunan konuk
iliskileri bolumiine gelerek golf oynamak istedigini belirtmistir. Konuk 16.00-17.30 saatlerini rezerve
ettirmek istemektedir ancak saha o saatlerde doludur. Konuga ayni giin 18.00 ila 19.30 saatleri arasinda
muiisaitlik oldugunu ve istedigi takdirde rezervasyonunun yapilacag bildirilmistir. Konuk belirtilen saat igin
onay vermistir. ilgili konugun golf rezervasyonunu yapiniz.

Arag Gereg: Rezervasyon formlari, kalem, telefon, internet baglantili bilgisayar.

Degerlendirme: Yapilacak ¢alisma, uygulamanin sonunda verilen 6lgiitlere gore degerlendirilecektir.

Yonerge: Size rehber olmasi agisindan asagida islem basamaklari ve dneriler verilmistir. Gorevi yerine
getirirken bunlara dikkat ediniz.

islem Basamaklar

Oneriler

is yerinizde saghginiz ve
guvenliginiz icin gerekli
onlemlerin alinip alinmadigini ve
dig goriintistinizl kontrol ediniz.

Temiz ve Utild olan bir Gniformanin sizin ve isletmeniz igin olumlu imaj yarattigini
unutmayiniz. Calisma ortaminizda is saghgi ve glvenligi icin gerekli 6nlemlerin
alindigindan emin olunuz.

Rezervasyon islemlerin
yurutiilmesinde gerekli olan
donanim ve formlari hazirlayiniz.

Golf rezervasyon islemleri icin kullanilacak donanim ve formlari hazir duruma
getiriniz. Ise baslamadan &nce yapilan hazirlik, islemlerin sistemli sekilde ilerle-
mesini kolaylastiracaktir.

Yapilmasi istenen iglemin ne
oldugunu belirlemek igin konukla
iletisim kurunuz.

Gelen rezervasyon isteginin (hangi saat araligi, kag kisi vb.) belirlenmesi igin go-
risme yaptginiz kisiyi dikkatlice dinleyiniz. isletme uygunluguna gére konugu
yonlendiriniz. Nezakete dayali davranislarin etkili iletisim icin Gnemini daima goz
oninde bulundurunuz.

Yapilmasi gereken islem igin
gereken formu seginiz.

isletme prosediiriine gére rezervasyon alimi sirasinda kullanilmasi uygun olan
formu seginiz.

Sectiginiz formu eksiksiz bir
sekilde doldurunuz.

Secilen formun eksiksiz bir sekilde doldurulmasi, yazinizin okunakli olmasi, for-
ma yazilanlarin kontrol edildikten sonra ilgili bélimin imzalanmasi gerektigini
unutmayiniz.

Yaptiginiz isleme ait formu
onaylatiniz.

Doldurdugunuz formu isletme prosediriine uygun sekilde, Ust yoneticinize onay-
latmaniz gerekiyorsa bu islemi geciktirmeden yapmaniz son derece é6nemlidir.

Doldurulan formu, sonraki
islemlerde kullaniimak Gzere
uygun sekilde dosyalayiniz.

Doldurulan formu gerektiginde kolaylikla ulasilabilecek ve kuralina uygun sekilde
dosyalayiniz.

Konugu nezaket ve gorgli
kurallari gergevesinde

Konuga yardimci olabileceginiz baska bir isteginin olup olmadigini sorunuz. Gi-
niin saatine uygun olan vedalasma ifadesini kullanarak konugu ugurlayiniz.

ugurlayiniz.
OGRENCININ DEGERLENDIRME TARIH o] .]20..
ADI VE SOYADI: | ' ok isiel Nezaket |
DEGERLENDIRME Bilgiye | UYBUAMA | rorilikve | Ve GOrEU Etkili TOPLAM ONAY
ALANLARI A Becerisi R . Kurallarina (IMZA)
Hakimiyet Is Kiyafeti Uyma Kullanma
NUMARASI:
ALANLARA
VERILEN PUAN 20 50 10 10 10 100
OGRETMENIN TAKDIR EDILEN
ADI VE SOYADI: PUAN
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4.3. KONGRE REZERVASYONU ALMA

[  HAZIRLIK SORUSU |

Kongre turizmi deyince iilkemizde ilk olarak akliniza hangi sehir geliyor? Nedenini kisaca
soyleyiniz.

Kongre sozcligl, Latincede “toplanti, bulusma” anlamina gelen “congresus” sozctglinden dili-
mize gec¢mistir (Gorsel 4.16). Kongre; cesitli Glkelerden yoneticilerin, elgilerin, delegelerin ka-
tilmasiyla yapilan toplantidir (Tark Dil Kurumu so6zl(igli). Kongre turizmi ise kongre ve toplanti
faaliyetlerinin ortaya ¢ikardigi bir alternatif turizm cesididir. Kongre turizminin alternatif turizm
cesitleri icinde sahip oldugu pay, diinya ekonomisinde yarattigi kendine 6zgi ekonomik degerleri
sayesinde glin gectikce artmaktadir. Sagladigi ekonomik kazanc ile beraber stirdirilebilir turizme
olan katkisi, isletmelerin yeni rekabet stratejileri olusturmalari gerekliligini dogurmustur.

Gorsel 4.16: Kongre

GUnUmuzde kiaresellesmenin, ekonomik ve teknolojik gelismelerin etkisi ile insanlarin bilgi pay-
lasimina duyduklari ihtiyaglar artmaktadir. Bu ihtiya¢ dogrultusunda, insanlarin farkh bélgeler-
den seyahat etme egilimleri ve bilgi alisverisinde bulunabilecekleri, 6zel olarak diizenlenmis sa-
lonlara gereksinimleri de artmaktadir (Gorsel 4.17). Seyahat etme gereksinimleri ile ortaya ¢ikan
konaklama talepleri karsisinda isletmeler, bu paydan faydalanmak icin farkli rekabet stratejilerine
yonelerek kendilerini giincellemektedir.

3 Gorsel 4.17: Ozel olarak hazirlanmis kongre salonu
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Turkiye, uluslararasi kongre konusunda en biiyiik atilimini 1996 yilinda istanbul’da diizenlenen
“Ikinci Birlesmis Milletler insan Yerlesimleri Konferansi (HABITAT 11)”na ev sahipligi yapmak sure-
tiyle gerceklestirmistirTirkiye ilk kongre merkezine, Birlesmis Milletlerin HABITAT Il Konferansi’ni
istanbul’da yapmaya karar vermesi lizerine hizmete sunulan “Liitfi Kirdar Uluslararasi Kongre
ve Sergi Saray!” ile kavusmustur. Tirkiye, kongrelere ev sahipligi yapmasi acisindan dinyada ilk
37, Avrupa’da ise ilk 20 Ulke icinde yer almaktadir. “Uluslararasi Kongre ve Konvansiyonlar Der-

vy

negi”’nin 2016’da sehirler bazinda hazirladig istatistik raporuna gore ise istanbul, kongrelere ev
sahipligi yapmasi agisindan diinyada ilk 23 sehir icindedir.
Turkiye kongre turizminde su 6zelliklerinden dolayi ideal bir destinasyondur:

e Genis ulasim agi

e Avrupa Ulkelerine olan yakinhgi

e Tarihi ve dogal glzellikleri

e Uygun iklim kosullari

e Kaliteli konaklama isletmeleri ve hizmet standartlari

e Alternatiflerine gére maliyet avantaji

Gorsel 4.18: Kongrede sunum yapan konusmaci

4.3.1. Kongre Giris ve Rezervasyon islemleri

Konaklama isletmelerine gelen kongre talepleri, rezervasyon departmani tarafindan éncelikle en
ince ayrintisina kadar not alinir. Alinan notlar dogrultusunda gerekli calismalar ve hazirliklar ta-
mamlandiktan sonra kongre talebinde bulunan kisi ya da kuruluslara gerekli bilgilendirmeler ya-
pilir. Bilgilendirmelerin yazili ortamda, e-posta ya da faks yoluyla yapilmasi son derece 6nemlidir.

Taraflar yapilacak kongreyle ilgili tim ayrintilarin Gzerinde anlastiklarinda konaklama isletmesi
tarafindan bir s6zlesme hazirlanir. S6zlesmede kongre tarihi ve saati, kongre yaka kartlari, sahne
ve salon diizeni, konaklama ve hizmet maliyetleri, katilacak kisi sayisi, program akisi gibi pek ¢cok
konuya ait detaylar bulunur (Gorsel 4.19, Gorsel 4.20, Gorsel 4.21). Sozlesmenin ilgili kisi ya da
kurulusa gonderilmesi ve onayinin alinmasi ile sézlesme resmiyet kazanarak rezervasyon islem-
leri tamamlanmusg olur. 109
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World Congress of Lifelong Chess / Yasam Boyu Satran¢ Kongresi
16 - 17 December / Aralik 2020

.................................. Uygulama Oteli
Turkey / Turkiye
Uluslararasi Satrang Federasyonu
Ozet gdnderimi igin son tarih 22 Kasim 2020
Bildiri kaydi i¢in son tarih (bildiri basina) 25 Kasim 2020 (350 TL)
Dinleyici kaydi igin son tarih ve tcret (dinleyici basina) 25 Kasim 2020 (175 TL)
Kongre programinin duyurulmasi 1 Aralik 2020
Otel rezervasyonu icin son tarih 3 Aralik 2020
Kongre tarihi 16 - 17 Aralk 2020
Bildiri tam metnini gdndermek icin son tarih 22 Aralik 2020
Bildiri tam metninin kitap olarak yayimlanmasi 29 Aralik 2020

KONAKLAMA iSLETMESiI REZERVASYONU VE HiZMETLER

Konaklama isletmesi icin fide.com sitesine “hotel rezervation (otel rezervasyonu)” butonu
eklenmistir. Butonun yanindaki agiklamalari dikkate alarak rezervasyonunuzu 3 Aralk 2020
tarihine kadar yapabilirsiniz. Ayni tarihlerde kongre katilimcilari disindaki kisiler igin oda Ucreti
ortalama 15-40 avro daha yliksektir. Bu sebeple resmi site lizerinden rezervasyon yaptirmanizi
Oneririz. 3 Aralik 2020 tarihinden sonra yapilan rezervasyonlar igin Ucret degisikligi olmasi
durumunda organizasyonumuzun bir sorumlulugu yoktur.

Tek kisilik oda (her sey dahil) 53 avro Gunlak
iki kisilik oda (her sey dahil) 70 avro Gunluk
Uc kisilik oda (her sey dahil) 95 avro Gunlak

Konaklama isletmesinde konaklamayanlar icin ginlik katilim Gcreti 25 avrodur. Katihm giini otel
gorevlisine makbuz karsiligi ddenecektir. Ucrete kahvalt, 6gle yemegi, aksam yemegi ve yemek
esnasinda alinan tiim icecekler ile oturumlar arasi yapilacak ikramlar dahildir.

Sunulan imkénlardan yararlanmak istemeyen katilimcilar icin:

Dis katilmci paketi: Kisi basi ginliik 10 avro (Sadece oturum arasi ikramlardan faydalanir.)
Kahvalt: Kisi basi 10 avro

Ogle yemegi: Kisi basi 15 avro

Aksam yemegi: Kisi basi 20 avro

Yukarida belirtilen olanaklarin hicbirinden yararlanmak istemeyenler icin salonlarda bildiri sunumu
Ucretsiz olacaktir.

Gorsel 4.19: Ornek kongre hizmet bilgi formu
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World Congress of Lifelong Chess / Yasam Boyu Satran¢ Kongresi
PROGRAM
16 DECEMBER / ARALIK WEDNESDAY / CARSAMBA HALL / SALON: ....cccevuune UYGULAMA OTELI
KONFERANS SALONU
08.30 - 09.30 REGISTRATION / REZERVASYON
09.00 - 09.30 Kahve Molasi / Coffee Break
09.30 - 10.30 OPENING CEROMONY / AGILIS SEREMONISI
TRANSLATION / TERCUME
Satrancin Diinyadaki Gelisimi
10.30 - 10.50 Kahve Molasi / Coffee Break
10.50-12.30 Satrang Sporunun Gelismesi i¢in Yapilmasi Gerekenler
12.30-13.30 LUNCH BREAK / OGLE YEMEGI
13.30-15.20 Satrancin Hayata Entegrasyonu
15.20 - 15.30 Kahve Molasi / Coffee Break
15.30-17.30 Usta Oyuncularin Satrang ile Hayata Bakisi
20.00 - 21.30 OPENING COCKTAIL / AGILIS KOKTEYLI

Gorsel 4.20: Kongre 6rnek programi

UYGULAMA OTELI UYGULAMA OTELI
World Congress of Lifelong Chess World Congress of Lifelong Chess
Yasamboyu Satrang Kongresi Yasamboyu Satrang Kongresi

. Katilimci . Katilimci
RESIM Adi Soyadi RESIM Adi Soyadi
KOORDINASYON KURULU KATILIMCI
COORDINATION BOARD PARTICIPANT

Gorsel 4.21: Kongre katilimci yaka kartlari
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- L - . .. 4.3.1.1.
4. OGRENME BIRIMI DIGER HIZMETLER ICIN REZERVASYON YAPMA UYGULAMA YAPRAGI
KONU KONGRE REZERVASYONU YAPMA SURE: 30 dakika

Gorev: ... ila¢c Firmasi, isletmenize ait e-posta hesabina gdnderdigi rezervasyon talebinde ..../20.. tarihinde
baslayacak ve 3 giin silirecek bir taniim kongresi yapmak istedigini belirtmistir. Rezervasyon talebinde
belirtilen bilgilere ve isletme prosediiriine goére kongre rezervasyon islemlerini tamlayarak rezervasyon
teyidini ... ilag Firmasina ait e-posta hesabina génderiniz (Kongre 350 kisiliktir. Program akisina gore acilis
ve kapanis kokteyli, aralarda ise cay, kahve ve kuru pasta ikrami yapilacaktir. Salon, sinif oturma dizenine
gore hazirlanip sunum icin sahne kullanilacaktir. Katihmcilarin tamami isletmede konaklayacaktir.).

Arag Gereg: Rezervasyon formlari, kalem, telefon, internet baglantili bilgisayar.
Degerlendirme: Yapilacak ¢alisma, uygulamanin sonunda verilen olgltlere gore degerlendirilecektir.

Yonerge: Size rehber olmasi agisindan asagida islem basamaklari ve dneriler verilmistir. Gorevi yerine
getirirken bunlara dikkat ediniz.

islem Basamaklari Oneriler
Sagliginiz ve givenliginiz
icin gerekli dnlemlerin is saghgi ve giivenligi 6nlemlerinin sizi olasi kazalardan ve hastaliklardan korudugunu
alindigindan ve kilk unutmayiniz. is ortaminda kilik kiyafetinizin her zaman temiz ve bakimli olmasina
kiyafetinizin dizgiin Ozen gosteriniz.

oldugundan emin olunuz.

Rezervasyon talebini
inceleyerek gerekli notlari
aliniz.

Rezervasyon talebindeki ayrintilari dogru anlayabilmek igin gelen e-posta metnini
dikkatlice okuyunuz. Talepleri en ince ayrintisina kadar not aliniz.

Alinan notlara gore gerekli
calismalari ve operasyonlari
tamamlayiniz.

Calismalarinizi yaratirken iletisim kurmak durumunda oldugunuz is arkadaslariniza
nezaket ve gorgi kurallari gergevesinde davraniniz.

Kongre ile ilgili tim detaylarin bulundugu (tarihi, saati, kisi sayisi, salon dizeni, Gcret-
ler vb.) s6zlesmeyi hazirlayiniz. Tutamayacaginiz sozler vermekten kaginarak sizi asan
durumlarda yoneticilerinize danisiniz.

Verilecek hizmet ile ilgili
sozlesmeyi hazirlayiniz.

isletme prosediiriine gore yetkiniz var ise sézlesmeyi imzalayiniz. Doldurdugunuz
sozlesmeyi yoneticinize onaylatmaniz gerekiyorsa bu islemi geciktirmeden yapiniz.
Verilen gorevi zamaninda ve is arkadaslariniz ile uyum iginde yapmaniz hem sizin
hem de isletme imaji i¢in son derece 6nemlidir.

Hazirladiginiz sézlesme
formunun imzalanmasini
saglayiniz.

Sozlesmeyi ilgili kisiye

gondererek kars! taraftan Hazirlanan sozlesmeyi ilgili kisi ya da kurulusun e-posta hesabina géndererek gerekli

bilgilendirmeyi yapiniz.

onay aliniz.

Sozlesme formunun

onaylanmasiyla birlikte ilgili | S6zlesme resmiyet kazandiginda is akisi agisindan sozlesme detaylarinin diger de-
diger departmanlara bilgi partmanlarla paylasilmasini saglayiniz.

veriniz.

Sézlesme formunu sonraki
islemlerde kullanilmak Gzere |Hazirlanan sézlesmeyi gerektiginde rahatga ulasilabilecek sekilde dosyalayiniz.

dosyalayiniz.
OGRENCININ DEGERLENDIRME TARIH wf-/20..
ADI VE SOYADI: Teorik Kisisel Nezaket Jaman
DEGERLENDIRME S Uygulama 5 R ve Gorgl - ONAY
Bilgiye .. Temizlik ve Etkili TOPLAM :
ALANLARI Al Becerisi r X Kurallarina (IMZA)
Hakimiyet Is Kiyafeti Uyma Kullanma
NUMARASI:
ALANLARA
UERiLEN UAN 20 50 10 10 10 100
OGRETMENIN TAKDIR EDILEN
) ADI VE SOYADI: PUAN




DIGER HIZMETLER iCIN REZERVASYON YAPMA .

| OLCME VE DEGERLENDIRME

A) Asagidaki sorulari okuyarak dogru secenegi isaretleyiniz.

1. Golf imkani sunan bir konaklama isletmesinde konuklarin golf rezervasyonu talepleri-

nin karsilanabilmesi icin gerekli sartlar asagidaki se¢eneklerin hangisinde dogru olarak
siralanmigtir?

A) Ucretin pesin 6denmesi-saatin belirlenmesi-siirenin belirlenmesi
B) Tarihin belirlenmesi-siirenin belirlenmesi-konugun israr derecesi
C) Tarihin belirlenmesi-saatin belirlenmesi-siirenin belirlenmesi

D) Konugun golf dereceleri-tarihin belirlenmesi-saatin belirlenmesi

E) Siirenin belirlenmesi-tarihin belirlenmesi-konaklanacak gln sayisi

2. Golf imkani sunan bir konaklama isletmesinde golf oynamak isteyen konugun hangi
yollarla rezervasyon yaptirabilmesi miimkiin degildir?

A) Seyahat acentesi lizerinden rezervasyonla
B) Tesisin banka hesabina lcreti yatirarak

C) isletmeye ait genel ag baglantilari (izerinden
D) Konaklama isletmesini telefonla arayarak

E) YUz ylze konuk iliskileri personeli yoluyla

3. Kongre rezervasyonu taleplerinin onaylanmasi icin gereken sart asagidakilerden han-
gisidir?

A) Tarih ve saatin dogru sekilde belirtiimesi
B) Belirlenen toplam licretin 6denmis olmasi
C) Katilacak kisi sayisinin belirlenmesi

D) Talep edilen hizmetlerin belirlenmesi

E) Kongre sozlesmesinin imzalanmasi

4. Asagidakilerden hangisi kongre rezervasyonu talebi sirasinda rezervasyon gérevlisinin
not etmesi gereken bilgilerden biri degildir?

A) Kongre tarihi

B) Katilacak kisi sayisi

C) Katilacak kisilerin yasi
D) Konaklayacak kisi sayisi

E) Sahne ve salon diizeni

B) Asagidaki soruyu cevaplandiriniz.

Kongre rezervasyonu islemlerinin ayrinti ve agsamalarinin konaklama rezervasyonundan
farkh olmasinin sebepleri nelerdir?
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black list

blokaj

bloke etmek

-C-

chart

city ledger

depozito

door rate

iskonto

kapora

komisyon
konfirmasyon

konsiiltasyon

TERIMLER SOZLUGU

: Hesabini 6demeden giden veya isletmeye alinmasi sakincal gérilen kisiler

icin tutulan liste.

: Bir kisi ya da grup adina oda ayirma islemi.

: Kapatmak, durdurmak.

: Aylik tahmin formu.

:Bakiyesi olan hesaplar.

: Glvence akgesi.

: Kapi giris fiyat, otellerde uygulanan rezervasyonsuz konuklara uygulanan

fiyat.

s indirim.

: GUvenmelik. Hizmet veya tasinir, tasinmaz mal almak i¢in gereken toplam

maddi bedel tutarinin 6demesi icin gegici slireli satisa acik kurumu kapal
bir sekilde kapora veren kisiye rezerve etme islemi icin yapilan 6n 6demeye
verilen genel ad.

: Bir iste aracilik yapan kimseye birakilan ylzde.

: Dogrulama, gecerleme, onaylama.

: Bir hastaliga tani koymak veya hastaligl tedavi etmek amaciyla birden fazla
hekimin goris alisverisinde bulunmasi.




-L-

literatiir

manuel

opsiyon

paravan

prosediir

rack rate

rumuz

-T-

teyit etmek

-V-

vardiya

: Kaynak.

: Elle isletilen.

: Bekletme slresi.

: Menteselerle birbirine bagli birkag parcadan olusan ve yapilarda bazi bolim-

leri ayirmakta kullanilan, katlanir, tasinir cerceveli perde, paravana.

: islem, yéntem.

: Standart fiyat, otellerde her bir oda icin belirlenen (cret.

: Simge.

: Bir seyin dogrulugunu herhangi bir seyle ortaya koymak, dogrulamak,

gerceklemek.

: Postalar halinde sirayla galisiimasi.
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| EKLER '

EK 1. Rezervasyon formu

UYGULAMA OTELI
REZERVASYON FORMU

Konugun

Gelig TArihi: coceeecece e s AYrilg Tarihiz v
Gelig SAALT: cviiee e e

istenilen Oda Sayisi Ve Cesidi: .....cooouvircresrereeierisiesinnns istenilen Pansiyon Tipi: .....ccoceevevevereeersennens

Rezervasyonu Yaptiran Kisinin

AGTKIAIMAL <.ttt ettt b et b e b bbb e b b e bt et R e e e h bt eh bt e heee b enene b s

Ucret: v, Kapora: ....ceveeevenverreeeennnens Odeme Sekli: ...ooveveeeieeeceeee e

Rezervasyonu Kabul Edenin
AdI SOYAAL: ottt st

Rezervasyon Kabul Tarihi Ve Saati: .......c.ccooeeevevieeicececrennnes
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EK 2. Rezervasyon formu

veereeseeseesaeseeseeseeseessesaessassessesaensens UYGULAMA OTELI
REZERVASYON FORMU

Rezervasyonu Yaptiran Kisi / Booker Name

Konuk Adi Soyadi / Guest Name

Telefon / Phone No. / Fax No.

Gsm

E- Posta / E- Mail

Konaklama Bilgileri / Accommodation Informations

Girig Tarihi / Arrival Date

Cikis Tarihi / Departure Date

Yetiskin Kisi Sayisi / No. of Adult

Cocuk Sayisi / No. of Child (7-12)

Cocuk Sayisi / No. of Child / (0-6)

Bebek Yatagi / Baby Cott:  Evet/ Yes | | Hayir / No

Oda Tipi / Room Type

Pansiyon Tipi / Board Type

Oda Sayisi / No. of Room

Notlar / Notes

Ucretlendirme Bilgileri / Rate Informations

Gecelik Oda Ucreti / Room Cost Per Night

Toplam Tutar / Total Amount

On Odeme Tutari / Pre Payment Amount

On Odeme Tarihi / Pre Payment Date

Onemli Bilgiler / Important Remarks

Odaya giris saati 14.00 ve sonrasi, odadan ¢ikis saati ise
12.00’dir. Geg cikis ve erken girisler igin 6n biro ile iletisime ge-
cilerek onay alinmasi gerekmektedir.

Check in time is after 14.00 and check out time is 12.00.
Early check in and late check out request must be notified to
Reception.

Rezervasyonlar 6n 6deme tarihine kadar iptal edilebilir. Belirti-
len stire sonrasinda yapilan iptallerde veya otele giris yapiima-
masi halinde ilk gece konaklama bedeli kredi kartinizdan tahsil
edilir.

Reservation can be cancelled or amended until the date of pre-
payment. No shows or cancellations after this deadline, first
night accommodation amount will be charged to your credit
card.

Rezervasyon asamasinda belirli bir oda numarasi ve konumu
garanti edilememektedir.

A specific room number, room locations can not be guaranteed
at the reservation process.

Erken gikislarda kalan tutar iade edilememektedir.

In case of early check out, rest of the amount can not be
returned.




EK 3. Konuktan 6n 6deme alindiginda kullanilan tahsilat makbuzu

PION

..................................... INVTV INTS3L e NI AT ST L
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EK 4. Fazla rezervasyon miktarini belirlemek igin kullanilacak analiz bilgileri gizelgesi
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EK 5. Ug giinliik tahmin raporu

(9 =4 =) ISIAVS VA0 S0g LNDOAIN (M)

11

AU X o H—.v 94 JejepO uoisuaixd (r)

(0]

(H X "% =) % Je[epQ 3299J39 U 31eM (1)

IsiAes epQ njuoAsensazay (H)

(r+1+H=D) 1s1AeS ePQO ¥223|99 (D)

(g+v=4) 1siAes epQ Jijiqejues (4)

(H X .:xnm_v "9 epO Moys oN (3)

AU X ....”XUHDV 9 epO 1IN0 N3y AjJe] ADV

IsiAes epQ usjiag 1515 (D)

(3+a+D=9) 1s1Aes epQ yeaede) S5 (9)

(ueAewe|nes uspuno pjRJUQ) IsiAes epQ Sog (V)
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NNO'T
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1.GUN
of o

u.vkvur
XXX

X020
SRED

(A) Bos Oda Sayisi (Onceki Giinden Satilamayan)

(B) Cikis Yapacak Oda Sayisi (B=C+D+E)

(C) Cikisi Belirtilen Oda Sayisi

(D) Early Check Out Oda %... (D=%... x C)

(E) No show Oda %... (E=%... x H)

(F) Satilabilir Oda Sayisi (F=A+B)

(G) Gelecek Oda Sayisi (G=H+l+J)

(H) Rezervasyonlu Oda Sayisi

(1) Walk In Gelecek Odalar %... (1= %... x H)

(J) Extension Odalar %... (J= %... x C)

EK 6. Haftalik tahmin raporu

(K) MEVCUT BOS ODA SAYISI (K= F - G)




EK 7. Aylk tahmin raporu
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in raporu

Yillik tahm

EK 8

1.AY
OCAK

2.AY
SUBAT

3.AY
MART

4.aY
NiSAN

5.AY
MAYIS

6.AY
HAZIRAN

7.AY
TEMMUZ

8.AY
AGUSTOS

9.AY
EYLOL

10.AY
EKiM

12.AY
ARALIK

(A) Bos Oda Sayisi (Onceki Giinden Satilamayan)

(B) Cikis Yapacak Oda Sayisi (B=C+D+E)

(C) Cikisi Belirtilen Oda Sayisi

(D) Early Check Out Oda %... (D=%... x C)

(E) No show Oda %... (E=%... x H)

(F) Satilabilir Oda Sayisi (F=A+B)

(G) Gelecek Oda Sayisi (G=H+I+J)

(H) Rezervasyonlu Oda Sayisi

(I) Walk In Gelecek Odalar %... (1= %... x H)

10

(J) Extension Odalar %... (J= %... x C)

11

(K) MEVCUT BOS ODA SAYISI (K= F — G)




EK 9. Yillik tahmin raporu
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EK 10. Spa rezervasyon alim kontrol listesi formu

Sorumlu Personel:

PROSEDUR EVET = HAYIR

1. Spa / Otel resepsiyonu konuktan e-posta ya da faks ile spa rezervasyon
talebi aldiginda konugun spa uygulamalarini 6nceden planlayabilmesi
icin kendisine rezervasyon formu génderildi mi?

2. Konuk formda isletmede konakladigini belirtmis ise konuk i¢in yapilmis
olan oda rezervasyon onay!i kontrol edildi mi?

3. Konuga isletme odasi tahsis edildiginden emin olunduktan sonra kendisi-
ne tedavi uygulayacak terapist ile birlikte tedavi odasi kontrol edildi mi?

4. Konuk, isletmede konaklamiyor ise kendisinin iletisim bilgileri ve tam adi
teyit edildi mi?

5. Sisteme spa rezervasyonu kaydedildi mi?

6. E-posta, faks ya da telefon ile spa rezervasyon talebi alindiktan 48 saat
icinde rezervasyon bilgisi hakkinda konuga geri dénis yapildi mi?

7. “Onay” bolimi doldurulan spa rezervasyon formu faks ya da e-posta ile
konuga gonderildi mi?

8. Konuga iptal politikasi hakkinda bilgi verildi mi?

9. isletmeye giris yaptiktan sonra spa rezervasyonunu yeniden onaylamasi
gerektigi konuga hatirlatildi mi?




CEVAP ANAHTARI

1. OGRENME BiRiMi: REZERVASYON ALMA

ESLESTIRMELI

1-g 2-1 3-b 4-h 5-8§ 6-¢ 7-e 8-a 9-f

COKTAN SECMELI

1-C

N
'
O

3-C 4-D 5-C

10-d 11-c

2. OGRENME BiRiMi: REZERVASYON KAYIT iSLEMLERI

COKTAN SECMELI
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4. BGRENME BiRiMi: DIGER HiZMETLER iCiN REZERVASYON YAPMA

COKTAN SECMELI
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