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Milli Egitim Bakanlig1 tarafindan gelistirilen modiiller;

Talim ve Terbiye Kurulu Bagkanliginin 02.06.2006 tarih ve 269 sayili Karari ile
onaylanan, Mesleki ve Teknik Egitim Okul ve Kurumlarinda kademeli olarak
yayginlastirilan 42 alan ve 192 dala ait ¢ergeve Ogretim programlarinda
amaclanan mesleki yeterlikleri kazandirmaya yonelik gelistirilmis 0gretim
materyalleridir (Ders Notlaridir).

Modiiller, bireylere mesleki yeterlik kazandirmak ve bireysel O0grenmeye
rehberlik etmek amaciyla 6grenme materyali olarak hazirlanmis, denenmek ve
gelistirilmek {izere Mesleki ve Teknik Egitim Okul ve Kurumlarinda
uygulanmaya baglanmustir.

Modiiller teknolojik gelismelere paralel olarak, amaclanan yeterligi
kazandirmak kosulu ile egitim Ogretim sirasinda gelistirilebilir ve yapilmasi

onerilen degisiklikler Bakanlikta ilgili birime bildirilir.

Orgiin ve yaygin egitim kurumlari, isletmeler ve kendi kendine mesleki yeterlik
kazanmak isteyen bireyler modiillere internet iizerinden ulasilabilirler.

Basilmis modiiller, egitim kurumlarinda 6grencilere iicretsiz olarak dagitilir.

Modiiller higbir sekilde ticari amagla kullanilamaz ve iicret karsiliginda
satilamaz.
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ACIKLAMALAR

KOD 8110RK032

ALAN Seyahat Acenteciligi

DAL/MESLEK Alan Ortak ( Rezervasyon Elemani/Operasyon Elemani)

MODULUN ADI Konaklama Isletmeleri ve Konuk

MODULUN TANIMI Kpnaklama 1s.letmekv:?1n.1n uouzelhklerl ve kongk beklentilerine
ait konularin islendigi bir 6grenme materyalidir.

SURE 40/32

ON KOSUL Turizm Hargketlerl ve Turizm [sletmeleri Modiillerini almig
olmak gerekir.

YETERLIK Konaklama igletmelerini taniyarak konuk beklentilerini

belirlemek.

MODULUN AMACI

Genel Amag

Uygun ortam saglandiginda konaklama isletmelerini taniyip,
organizasyon yapilarina uygun olarak, konuklarin
konaklama igletmelerinden beklentilerini belirleme
yeterliligini kazanacabileceksiniz.

Amaclar

» Konaklama igletmelerinin ¢esitlerini taniyarak
standartlarin1 kavrayabileceksiniz..

» Konaklama isletmelerinin organizasyon
yapisini,konaklama ve oda tiplerini
taniyayabileceksiniz.

» Konuklarin konaklama isletmelerinden
beklentilerinitantyip dogru analizler yaparak
konuklari,uygun isletmelere yonlendirebileceksiniz.

» Konaklama isletmelerinde reklamasyonu (sikayet) ve
Ozelliklerini kavrayacaksiniz.

EGITIM OGRETIM o . . _ .
ORTAMLARI VE Bilgisayar, internet, cevredeki konaklama isletmeleri
DONANIMLARI
» Modilin ig¢inde yer alan her faaliyetten sonra verilen
6l¢me araglariyla( test, bosluk doldurma )
oLoMEVE
DEGERLENDIRME )

» Modiil sonundaki 6lgme araglari ( test, bosluk
doldurma, dogru yanlis ) ile modiilde kazandiginiz
bilgi ve beceriler dl¢iilecektir.

il







Sevgili Ogrenci,

Yerli ve yabancit konuklar, gerek iilkemizdeki gerekse yurt disindaki turistik
merkezlere giizel bir tatil gecirebilmek amaciyla giderler. Konuklarimizin bu merkezlerde
bulunan konaklama isletmelerinden birbirinden farkli ve dnemli beklentileri bulunmaktadir.
Bu beklentileri karsilamada en 6nemli etken; onlari, beklentilerine uygun konaklama
isletmelerine yonlendirebilmektir.

Bu yonlendirmeyi dogru sekilde yapmadigimiz takdirde giizel bir tatil igin yola ¢gikan
konuklarimizin hayallerini sona erdiririz. Onlari, zamanlarin1 bosa harcamig, pigsmanlik
yasayan ve bunun sebeplerini sorgulayan, adli merciler araciligiyla hakkini aramaya
baslayan birer birey haline getiririz.

Dogru yerde dogru kisileri bir araya getirmeyi ancak gdrevinin yeterliliklerini yerine
getiren, dogru tespitler yapan rezervasyon ve operasyon elemanlar1 bagarabilir. Bu nedenle
ozellikle rezervasyon elemanlar1 birlikte c¢alistigt konaklama isletmelerinin o6zelliklerini,
organizasyon yapilarini, uyguladiklar1 konaklama tiplerini ve odalarinin 6zelliklerini ¢ok iyi
bilmelidir. Konuklarin 6zelliklerini ve isletmelerden beklentilerini dogru analiz etmelidir.
Iste o zaman tatil swrasmnda ve tatilden sonra ortaya cikabilecek sikayetler ortadan
kaldirilabilir.

Seyahat acenteleri ve konaklama isletmeleri basta olmak iizere turizm isletmelerimiz
her gecen yil biit¢elerindeki reklam giderleri payini yiikseltmektedir. Bu payin diismesi i¢in
atilacak ilk adim; isletmeleri araciligryla tatilini geciren konuklar iginde, verdikleri
hizmetlerden mutlu olan konuklariin payini artirmaktir. Memnun bir konuktan daha iyi bir
reklam arac1 olamaz. Bu ylizden ozellikle alanimiz iginde bulunan seyahat acentesi
isletmeleri gelecekte personelini segerken gerekli egitim modiillerini almis elemanlar tercih
edeceklerdir.

Siz de konaklama isletmeleri ve konuk modiiliinii alarak, gelecekte tlilkemizde
turizmin gelismesine biiyiik katkilar saglayan elemanlar olarak bu isletmelerde hizmet
vereceksiniz.






OGRENME FAALIYETIi-1

Camac )

Bu faaliyette uygun ortam saglandiginda konaklama igletmelerinin ¢esitlerini
taniyarak standartlarini kavrayabileceksiniz.

(' ARASTIRMA )

» Seyahat acenteciligi dersi turizm igletmeleri modiiliinde yer alan konaklama
isletmeleri konusunu tekrar inceleyiniz.

» Cevrenizde bulunan konaklama isletmelerini gozlemleyiniz.

> Internet iizerinden konaklama isletmelerine ait web sitelerini inceleyiniz.

1. KONAKLAMA iSLETMELERI

1.1. Tanimi

Konaklama Isletmeleri; insanlarin gegici siireyle bulunduklar1 yerlerde konaklama,
yeme igme, temizlik gibi dogal ihtiyaglarinin yaninda kismen eglence ve diger sosyal
ihtiyaclarini karsilayan isletmelerdir.

Turizmi i¢ine alan bilimsel bir tanimla ; birinci derecedeki turizm isletmeleri arasinda
ilk siray1 alan, turistik mal ve hizmetlerin iiretimini saglayan, varliklari turizm olayma bagh
olarak ortaya ¢ikan ve sekillenip cesitlenen isletmelere, konaklama igletmeleri denir.

1.2. Cesitleri

Konaklama isletmelerinin tiimii konuklarin dogal ihtiyaclarini kargilamakla beraber
kurulduklar yer, verdikleri hizmetler, biiyiikliikleri gibi faktorlerle birbirinden ayrilmaktadir.
Ulkemizdeki konaklama isletmeleri “Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine ve
Niteliklerine iliskin Y&netmelik”le asagida belirtildigi sekilde cesitlere ayrilmustir:

> Asli Konaklama Isletmeleri
Otel

Motel

Tatil Koyii

Pansiyon

Kamping

Apart Otel

Hostel



> Saglik ve Spor Isletmeleri
e Termal Isletmeler
e Saglikh Yasam Isletmeleri

> Kursal Turizm Isletmeleri
e (Ciftlik Evi-Kdy Evi
e YaylaEvi
e DagEvi

> Ogzel Isletmeler
e Ozel Belgeli isletme
e Butik Otel

>  Bilesik Isletmeler

Turizm Kenti

Turizm Kompleksi

Tatil Merkezi

Zincir Isletme

Personel Egitim Isletmeleri

»  Diger Tesisler
e Yiizer Tesis
e Tatil Sitesi ve Villa

Kiilttir ve Turizm Bakanligi, konaklama isletmelerine yonetmelikte belirtilen sartlarda
Turizm Yatirrm Belgesi ve Turizm Isletme Belgesi verir. Turizm Yatirrm Belgesi tesisin
yapilmastyla baslanan yatinm igin, Turizm Isletme Belgesi ise yatirnmin sona erip
isletmesine gecilmesi sirasinda belirli esaslara gore verilir. Ulkemizdeki turizm yatirrm
belgeli ve turizm isletme belgeli isletmelere ait veriler sekil 1.1 ve sekil 1.2 de verilmistir.



Yatinnm Belgeli
Isletmeler Isletme Belgeli isletmeler
OTELLER
Tesis Yatak Tesis Yatak
71 || 44543 || 144 || 86202 |
127 || 44882 || 275 || 81341 |
282 || 42854 || s12 || 83147 |
342 || 28699 || 647 || 55936 |
76 || 3600 || 1390 | 8313 |
21 | 781 || 23 || 1800 |
Tatil Koyleri # 27619 75 50259
Tatil Koyleri 24 11923 19 6692
Pansiyonlar 102 3281 115 3930
Kampingler 11 ” 2852 ” 8 || 2430 |
| DagEvi(Oberj) || 2 || 140 || 74 | 1153 |
Termal Turizm
1 178
| Apart Oteller | I 60 || 6332 |
Ozel Belgeli
25 1359 93 5610
Uygulama Tesisi 3 513 3 499
Kompleksleri 5 8929 2 891
[ (= |
| 1138 || 222876 || 2124 || 396148 |
Sekil 1.1: Turizm yatirim belgeli ve turizm isletme
belgeli isletmeler




Sekilde belirtilen 1. ve 2. smf tatil koyleri iptal edilen Turizm Tesisleri
Yonetmeligi'ne gore siniflandirilmis isletmelerdir.

Turizm Yatirim Belgeli Turizm Isletme Belgeli
Isletmeler Isletmeler
IYILLAR|[ISLETME|| ODA |[YATAK|[ISLETME|| ODA |YATAK]
1989 1662 ||139497|| 288896 || 1102 || 70603 || 146086
1990
1921 ||156702||325515| 1260 || 83953 || 173227
1991
1987 ||158372||331711| 1404 | 97260 || 200678
1992
1938 ||148017||309139 || 1498 [1105476/| 219940
1993
1788  ||132395||276037 || 1581 |[113995|| 235238
1994
1578 |[114913(240392 || 1729 [128065|[ 265136
1995
1334 196517 (/202483 || 1793 |[135436|| 286463
1996
1309 96592 (/202631 | 1866 |[145493| 301524
1997
1402 ||110866|| 236632 | 1933  [151055|| 313298
1998
1365 ||116286||249125 | 1954 (151397314215
1999
1311 |[114840(245543 || 1907 (153749 319313
2000011 4300 ||113452)[ 243794 || 1824 |[156367] 325168
2001
1240 |[107262/230248 || 1980 [|175499|| 364779
2002
1138 ||102972|| 222876 || 2124 190327/ 396148
2003
1130 ||111894|| 242603 || 2240 [202339|| 420697

Sekil 1.2: Turizm yatirim belgeli ve turizm isletme belgeli

isletmelerin oda ve yatak sayilari




1.2.1. Asli Konaklama Isletmeleri

Konaklama isletmelerinin temelini olusturan otel, motel, tatil kdyi, pansiyon,
kamping, apart otel ve hostellerdir.

1.1.2.1. Otel

Oteller, asil fonksiyonlart miisterinin geceleme ihtiyaglarini saglamak olan, bu
hizmetin yaninda yeme i¢me, eglence ihtiyaglari i¢in yardime1 ve tamamlayici birimleri de
biinyelerinde bulundurabilen en az 10 odal1 igletmelerdir.

Otel isletmeleri turistlerin en ¢ok tercih ettigi konaklama isletmeleridir. Giiniimiizde,
caga ayak uyduran, diinyadaki en son gelismeleri otellerine yansitan isletmeciler, otel
isletmelerini sadece konaklama, yeme igme ihtiyaglarinin karsilandigi yerler olmaktan
cikarmis, sosyal ve sportif her tiirlii faaliyetlerin yapilabildigi kiiciik birer yerlesim merkezi
haline getirmislerdir.

Son yillarda iilkemizde ¢ok biiyiik asamalar kaydeden otel isletmelerini genel ve yasal
olarak iki ayr1 grupta siniflandirarak inceleyebiliriz.Genel olarak yapilan gruplamay1
basliklar halinde 6grenirken yasal olarak yapilan gruplandirmay1 alaniniza uygun olarak
daha detayli bicimde goreceksiniz.

Genel Olarak Otellerin Simiflandirilmasi

> Kurulus Yeri ve Konaklama Ihtiyacina Gére
Sehir Otelleri

Sahil ( Kiy1 ) Otelleri

Dag Otelleri

Ulastirma Araglariyla Baglantili Oteller
Kirsal Kesim Otelleri

Kaplica Otelleri

> Miilkiyetlerine Gore
e Ozel Miilkiyete Ait Oteller
e Kamu Miilkiyetine Ait Oteller
e Karma Miilkiyetli Oteller

> Biiyiikliiklerine Gore
e Biiyiik Oteller
e Orta ve Kiiciik Oteller
e (Cok Kiigiik Oteller

> Caligma Siirelerine Gore
e Devaml Oteller
e Mevsimlik Oteller



Yasal Acidan Otellerin Siniflandirilmasi

Yasal agidan otellerin siniflandirilmasi kanunlarimizda belirtilen niteliklere gore
cesitli sembollerle yapilir. Bu siniflandirma sayesinde seyahat acentesi ve tur operatdrlerine
ait yayimlanan reklamlara bakan konuklar, gidecekleri yerlerde kalacagi isletmelerin beklen-
tilerini karsilamadaki yeterliligi hakkinda 6n bilgi edinir. Konuklar ekonomik yapilarina
uygun isletmeleri 6nceden belirleyerek tatil planlarini yapabilirler.

Yapilan smiflandirmayla ayni kosula sahip olmayan isletmelerin birbirlerine karsi
yapabile- cekleri haksiz rekabetin 6niine gecilmis olur.Hizmette ve fiyatta olusan cesitlilikle,
bir iilke- nin turizm yoniinden pahali bir iilke oldugu konusunda yapilabilecek olumsuz
propagandalar 6nlenir.

Iste bu tiir faydalar1 olan yasal bakimdan simiflandirmada oteller, belediye belgeli
oteller ve turistik oteller olmak {izere iki ayr1 gruba ayrilir.

> Belediye Belgeli Oteller

Bu tip oteller, “ turizm igletme belgesi ” olmayan, siniflandirmast ve kontrolleri
belediyeler tarafindan yapilan isletmelerdir. Oda fiyatlar1 da belirlenen kriterlere uygun
olarak belediye tarifesiyle saptanmistir. Belediye Belgeli Oteller, Is Yeri A¢ma ve Caligma
Ruhsatlarina Iliskin Y6netmelik esaslarina gore su sekilde siniflandirilmistir:

e Birinci Sinif Otel

e Ikinci Sinif Otel

e Ugiincii Smif Otel ve Pansiyon
Yonetmelikte bulunan * isyerlerinde aranacak genel sartlar ”in disinda, belediye
belgeli bu igletmeler siniflarina uygun farkli 6zelliklere sahiptir.Turizm isletmesi olarak
kabul edilmeyen bu isletmelerden en kalitelisi olan “ birinci smif otel “in ozellikleri
sunlardir:

Kalorifer veya klima tertibati

Siirekli sicak su

Bankolu bir miiracaat yeri, telefon santrali ve vestiyer

Otel santraline bagli olmayan kabinli bir telefon

Bekleme salonunda ve odalarda uydu yayimi yapan televizyon
sistemi

Biri zemin katinda olmak {izere en az iki dinlenme salonu
Dinlenme salonlarindan birinde orkestra yeri, televizyon ve bar
Otel, zemin harig {li¢ kattan fazla ise asansor

Banyolu ve tuvaletli odalar ( Odalarin % 20’si daire seklinde )
Birinci smif niteliginde bay ve bayan berber salonu, manikiircii,
saglik ve fen kosullarina uygun ¢camagirhane ve iitii yeri

En az 150 cm genisliginde yangin merdiveni

O 0OO0O0O0

0O o0O0O0O0

o



> Turistik Oteller

Turizm isletme belgesine sahip olan oteller “ turistik oteller ”olarak adlandirilir. Kiiltiir
ve Turizm Bakanligi kontroliindeki turistik oteller diinya standartlarina uygun olarak
ilkemizde de bes ayr1 yildiz sistemine gore siniflandirilmistir. Turizm Tesislerinin
Belgelendirilmesine ve Niteliklerine Iliskin Yonetmelik “te belirtilen genel niteliklerin
yaninda, smifi icin belirtilen sartlar1 da tasimasi gereken oteller yildiz sistemine gore su
sekilde smiflandirilmistir:

Bir yildizli oteller
Iki y1ldizl oteller
Ug yildizl1 oteller
Dort yildizli oteller
Bes yildizli oteller

TURISTLERIN EN FAZLA TERCIiH ETTiKLERIi
KONAKLAMA iSLETMELERIi TURISTIiK OTELLERDIR.

Bu smiflandirmanin disinda kalan, diinyada da bazi 6rnekleri bulunan yedi yildizli
oteller de iilkemizde son yillarda hizmete girmistir. Bes yildizli otellerin 6zelliklerinden gok

(13

daha fazlasina sahip olan bu oteller yonetmelik disinda “ yedi yildizli otel ™ ifadesiyle

anilmaktadir.

e Bir Yildizli Oteller

Resim 1.1
Bir yildizli oteller, asagida belirtilen asgari nitelikleri tasir ( Resiml1.1 ):

o En az on oda
o Resepsiyon ve lobiden olugan kabul holii
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o Kahvalt: ofisi ve kahvalti salonu

o Kat sayis1 iicten fazlaysa otel kapasitesi ile orantili miisteri
asansoru

(o} 06:00-24:00 saatleri arasinda biife hizmeti

o [k yardim malzeme ve gerecleri bulunan dolap

o] Odalarda disari ile dogrudan baglantili telefon hizmeti

(o] Oda sayisinin en az yilizde yirmibesine hizmet verebilecek sayida

kiymetli esya kasasi
e Iki Yildizh Oteller

Iki yildizli oteller, bir yildizl1 oteller igin aramlan sartlarla birlikte asagida belirtilen
asgari nitelikleri tasir ( Resim 1.2 ve 1.3 ):

o Iklim kosullarma gére genel mahallerde klima sistemi
(o} Odalarda sa¢ kurutma makinesi
o Odalara i¢ecek hizmeti

Resim 1.3: iki yildizh sahil ( kiy1 )oteli Resim 1.2: iki yildizhi sehir oteli

iKi YILDIZLI FARKLI iKi OTELIN RESIMLERINi
TEKRAR INCELEYINIiZ.

BiR VE iKi YILDIZLI OTELLERIN OZELLIiKLERINi
TEKRAR GOZDEN GECIRINiZ.
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Resim 1.4: Uc yildizh sahil ( kiy1 ) oteli

e Uc Yildizhi Oteller

Ug yildizli otellerde; iki yildizli oteller igin aranilan sartlarla birlikte bulunmasi
gereken asgari nitelikler sunlardir ( Resim 1.4 ):

(0}

[elelye]

o

0}
0}

Iklim kosullarina gére odalarda klima sistemi

Lobiden ayr1 diizenlenmis oturma salonu

Odalarda televizyon

Odalarin yiizde ellisinde mini bar ile mevcut yiyecek ve igecek
tiirlerine uygun servis malzemesi

Yiizme havuzu veya ikinci simif lokanta veya kafeterya veya en az
elli kigilik cok amacl salon

Camasir yikama ve {itiileme hizmeti

Yirmi dort saat biife hizmeti

e Dort Yildizhh Otel

Dort yildizli oteller; ii¢ yildizli oteller i¢in aranilan sartlarla birlikte asagida belirtilen
nitelikleri tasirlar ( Resim 1.5 )

(0]

Kabul holiinde telefon kabinleri

Miisterilerin inecegi veya ¢ikacagi kat sayisinin ikiden fazla olmasi
halinde otelin kapasitesiyle orantili, miisteri asansori

Odalarda ve genel mahallerde klima

Odalarda mini bar, kiymetli esya kasas1

Resim 1.5: Dort yllle otel
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06:00-24:00 saatleri arasinda oda servisi
Kuru temizleme ile terzi hizmeti

Satis magazasi

Cesitli dillerde; stireli yayin, kitap gibi dokiimanlarin yer aldigi
okuma mabhalli

Kapasitesi yiiz kisiden az olmamak kaydiyla, tesis yatak
kapasitenin yiizde ellisine hizmet veren birinci simif lokanta
Siirekli doktor hizmeti ve revir, miisterilerin bu konuda
bilgilendirilmesi

Personel sayisinin en az yiizde on besi oraninda, konusunda egitim
almis personel

Idari personelin konusunda egitimli veya en az bes y1l deneyim
sahibi olmasi

Odalara; mesaj birakabilme sistemi ya da buna yonelik hizmet
verilmesi

Ayrica;

En az yiiz kisilik ¢ok amagli salon ve fuayesi

Kapali ve agik yiizme havuzlar

En az yiiz kisi kapasiteli kabare, tiyatro, sinema etkinliklerinin
yapilabilecegi kapal1 salon

Kafeterya ve snack bar

En az yiiz kisilik konferans salonu, fuayesi, salon ile baglantili en
az iki ¢alisma odasi, sekreterlik ve simiiltane terciime hizmetleri
En az yiiz kisilik gece kuliibii, diskotek veya benzeri eglence
imkani veren ayri bir salon,

Aletli jimnastik, aerobik veya bilardo salonu, alarm sistemi
bulunan sauna, Tiirk hamami, mini golf, tenis veya voleybol
sahasi, trambolin, bowling salonu, go-kart pisti, kayak ve deniz
sporlari, squash salonu veya benzeri imkanlar saglayan linitelerden
en az ii¢ adedi

Pasta ve igki servisi verilen en az yiiz kisilik salon

Tiirk mutfagindan en az beser adet sicak ve soguk yemekler ile tath
cesitlerinin de sunuldugu alakart hizmet verilen ayri bir lokanta
iinitelerinden en az {i¢ adedi bulunmalidir.

Bes Yildizli Otel

Bes yildizli oteller; yerlesme durumu, yapi, tesisat, donatim, dekorasyon ve hizmet
standard1 olarak iistiin 6zellikler gosteren, dort yildizli oteller igin aranilan sartlarla birlikte
asgari bazi nitelikleri tasiyan en az yiiz yirmi odali otellerdir( Resim 1.6 ).



o Miisterilerin inecegi veya ¢ikacagi kat sayisinin birden fazla olmasi
halinde otelin kapasitesiyle orantili miisteri asansorii

o Odalarda; ¢aligma masasi, yatak bas ucunda merkezi aydinlatma
diigmesi ve priz, boy aynasi

o Odalarda; bornoz, dis temizlik kiti, tek kullanimlik terlik, dikis kiti,
ayakkabi silecegi, cilasi, dus kopiigii, makyaj temizleme pamugu,
kutu kagit mendil, semsiye gibi en az on adet amblemli malzeme

o Banyolarda; kiivet, resepsiyonla baglantili telefon, biiyiitecli ayna

o Alt1 odadan az olmamak {izere oda kapasitesinin asgari yiizde besi
oraninda tiitlin iiriinleri i¢ilmeyen oda diizenlemesi

o Dort yildizli otelde “ayrica bulunmasi gereken 6zellikler”
basligiyla belirtilen iinitelerden, ilave olarak en az ii¢ adedi

o] Yirmi dort saat oda servisi

o Garaj veya lizeri kapali otopark, bu mahallerde yirmi dort saat
gorevli personel,

o] Odalarda; uydu veya video yayinlari ile oda sayisinin yiizde onu

oraninda internet imkani saglanmasi

o Bay ve bayan kuaforii

o Satis magazalari

o] Personel sayisinin en az yiizde yirmi besi oraninda konusunda
egitim almig personel

o Alakart lokanta

o] Resepsiyondan ayri bir mahalde miisteri iligkileri, danigmanlik gibi
hizmetlerin deneyimli personel tarafindan saglanmasi

o Kat koridorlarinda resepsiyonla baglantili telefon

o Bes yildizli otel biinyesinde birden ¢ok konferans salonu

bulunmas: halinde; bu salonlardan en fazla ii¢ adedi, dort yildizl
otelde ayrica bulunmasi gereken 6zellikler basligiyla belirtilen
iinitelerden sayilir.

CEVRENIZDEKi OTELLERI OGRENDIiGIiNiZ
OZELLIKLERE GORE SiZ DE SINIFLANDIRINIZ.
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1.1.2.1. Motel

Moteller, yerlesim merkezleri disinda, kara yollar1 glizergahi veya yakin ¢evrelerinde
insa edilen, motorlu araglariyla yolculuk yapanlarin konaklama, yeme i¢cme ve araclarmin
park ihtiyaglarini karsilayan en az on odali isletmeler olup asagida belirtilen asgari nitelikleri

tagirlar:

>

VVVY ¥V VVV VY

Tesisin kolayca bulunmasini ve goriilmesini saglayan yol ve yon isaretleri
otopark ile diger hizmet tesislerini gosteren isaretler, yeterli aydinlatma ile iyi
bir ¢evre diizenlemesi

Trafik giirtiltiisiine kars1 gerekli 6nlemler

Sadece yaz sezonu boyunca agik tutulan tesisler hari¢ olmak iizere girigte
riizgarlik, hava perdesi, doner kap1 veya benzeri diizenleme

Resepsiyon ve bekleme yeri

Telefon, faks ve internet hizmetleri

Oda say1sinin en az yiizde yirmibesine hizmet verebilecek sayida kiymetli esya
kasas1

Kahvalt1 hizmetini de verecek sekilde diizenlenmis oturma salonu ve kahvalti
ofisi

Yrmi dort saat biife hizmeti

[k yardim malzeme ve gerecleri bulunan dolap

Yrmi dort saat hizmet veren satis linitesi

Oda sayisinin yiizde sekseni oraninda otopark

1.2.1.3. Tatil Koyii

Resim 1.7: Dort Yildizh Tatil Koyii

Tatil koyleri; dogal giizellikler icerisinde, rahat bir konaklama yaninda ¢esitli spor,
eglence ve satis hizmetlerinin de saglandig1 yaygin yerlesim diizeninde, egimli arazilerde
kottan kazanilan katlar da dahil olmak iizere en fazla ii¢ kath yapilardan olusan ve en az
seksen odal1 isletmelerdir.( Resim 1.7 ve Resim 1.8 ).

Tatil koylerinde, dogal varliklar ile yoresel degerlerin korunmasma da ozen
gosterilerek nitelikli ¢evre diizenlemesi yapilir. 4 yildizli ve 5 yildizh tatil koyii seklinde iki
ayri gruba ayrilan tatil kdyleri asagida belirtilen nitelikleri tagirlar:
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» Yonetim tesisleri:
Yonetim tesisleri su nitelikleri tasir:
e Resepsiyon, danigma, telefon kabini ve bekleme yerinden olusan bir kabul
alani

e Yeterli biiyiikliikte bagaj odasi ile emanet hizmeti ve bagaj tasima hizmeti

e (Oda sayisinin en az yiizde yirmi besine hizmet verebilecek sayida veya
miisteri yatak odalarinin tamaminda kiymetli esya kasasi

e Siirekli hizmet verilmesine yonelik doktor ve hemsire anlagmasi ile revir,
miisterilerin bu konuda bilgilendirilmesi

e Miisterilere tesisin biitiinlinli tanitict ve tim birimlere ulasimini
kolaylastiric1 gorsel dokiiman gibi hizmet sunumu

» Geceleme birimleri:
Geceleme birimleri asagida belirtilen nitelikleri tagir:
e Miisterilerin oda ve diger {lnitelere rahat¢a ulagimini saglayacak ve
karanlikta da goriilebilecek nitelikte yonlendirme isaretleri
Iklim kosullarma gore klima
Odalarda disar1 ile dogrudan baglantili telefon hizmeti
Oda banyolarinda sa¢ kurutma makinesi, minibar
Odalara mesaj birakabilme sistemi ya da buna yonelik hizmet verilmesi

> Spor, eglence, yeme icme, dinlenme tesisleri ve cevre diizenlemesi:
Bu iiniteler asagida belirtilen nitelikleri tagir:

e Aletli jimnastik, bilardo, bowling, golf, tenis, voleybol, badminton,
trambolin, squash, su oyunlari, kayak ve deniz sporlar1 gibi tesisin kurulus
yerine uygun nitelikteki ¢esitli spor imkanlarindan en az dort adedi

e Kapali ya da agik yiizme havuzu

e Dinlenme teraslari, agik veya kapali bar, agik hava tiyatrosu, agik dans yeri
gibi yardimci tesislerden en az ii¢ adedi

e Oyun veya televizyon salonu

e (Cocuk oyun parki ve bu yerlerde ¢ocuklar icin 6zel tuvaletler

o Tesiste tatil kdyiliniin yap1 ve isletme nitelikleri ile uyumlu ikinci siif

lokanta

Kabul alanindan ayr1 oturma salonu veya okuma salonu
Satig yerleri

Iklim kosullarma gore klima

Camagir yikama ve iitiileme hizmeti

Arazinin muhtelif yerlerinde resepsiyon ile irtibatli tesisat

> Smiflandirma:

Yukarida belirtilen nitelikleri tasiyan tesisler dort yildizli tatil koyii, yerlesme
ozellikleri, yap1, tesisat, donatim, dekorasyon ve servis yoniinden iistiin 6zellikler gdsteren
ve ilave olarak asagida belirtilen nitelikleri tasiyan tesisler bes yildizli tatil koyli olarak
siiflandirilir.



Odalarda uydu veya video yayinlari imkani olan televizyon, kiymetli esya
kasasi, banyolarda; bornoz, dis temizlik kiti, tek kullanimlik terlik, dus
koptigl, makyaj temizleme pamugu, kutu kagit mendil gibi en az bes adet
amblemli malzeme

Odalarin balkon, teras gibi boliimlerinde ayr1 oturma grubu ve nitelikli agik
alan diizenlemesi

Dort odadan az olmamak {izere oda kapasitesinin asgari yiizde besi oraninda
tiitiin ve tiitiin mamulleri i¢ilmeyen oda diizenlemesi

Lokantanin, birinci sinif olarak diizenlenmesi, tesis biinyesinde ayrica
kafeterya veya ikinci sinif lokanta bulunmasi halinde birinci sinif lokantanin
kapasitesinin en az yiiz kisilik olacak sekilde diizenlenebilmesi, lokantanin
kapali kisminda iklim kosullarina gore klima, agik kisimlarinda ise giines ve
yagmurdan koruyucu gerekli dnlemler, mutfak icin servis avlusu ve servis

girisi

Diskotek veya gece kuliibii veya benzeri eglence imkan1 veren ayr1 bir salon
Uzman personel refakatinde ¢ocuklara bakim ve oyun imkanlar1 saglanan
cocuk bakim odasi1 ve bahgesi

Tiirk hamami veya sauna

Bay ve bayan kuaforii

Kuru temizleme hizmeti

Toplam personel sayisinin en az yiizde yirmi besi oraninda konusunda
egitim almis personel

Ozel geceler, yarisma, parti gibi ek eglence imkanlari ile miisterilerin bu
imkanlara katiliminin saglanmasi

Oda sayisinin yiizde biri oranina yeterli olabilecek diizeyde internet hizmeti
verilen mahal

Resepsiyondan ayr1 bir mahalde miisteri iligkileri, damigmanlik gibi
hizmetlerin deneyimli personel tarafindan saglanmasi
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1.2.1.4. Pansiyon

Pansiyonlar; yonetimi basit, yemek ihtiyacinin idare tarafindan saglanabildigi veya
miisteri-
lerin kendi yemeklerini bizzat hazirlayabilme imkani bulunan, en az bes odali
isletmeler olup tasimasi gereken asgari nitelikler sunlardir:
> Giris holii, emanet hizmeti
> Oturma, yemek ve kahvalti ihtiya cin1 karsilayabilecek, yazlik tesislerde kismen
acik da olabilen,yeterli kapasitede bir salon
> Yemek ihtiyacinin isletme tarafindan verilmemesi durumunda pansiyon
mutfaklarinda ihtiyaca gore yeterli sayida buzdolabi,pisirme ve 1zgara
donanimi,bulasik yikama, hazirlik ve malzeme istif yerleri, servis malzemesi
dolaplar
> [k yardim malzeme ve geregleri ulunan dolap Resim 1.9: Pansiyon

1.2.1.5. Kamping

& 1"'|'||"I1|-

Ill____H

Resim 1.11: Biiyiik bir ¢cadir Resim 1.10: Sira sira bungolowlar
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Resim 1.12: Karavanlar

Kampingler; kara yollar1 giizergahlar1 ve yakin ¢evrelerinde, deniz, gol, dag gibi dogal
giizelligi olan yerlerde kurulan ve genellikle miisterilerin kendi imkanlariyla geceleme,yeme
icme, dinlenme, eglence ve spor ihtiyaclarimi karsiladiklar1 en az on iinitelik isletmelerdir(
Resim 1.10, Resim 1.11 ve Resim 1.12).

1.2.1.6. Apart Otel

Apart oteller; mesken olarak kullanilmaya elverisli bagimsiz apartman ya da villa
tipinde insa ve tefris edilen, miisterinin kendi yeme ve i¢gme ihtiyacini karsilayabilmesi i¢in
gerekli teghizat ile donatilan ve otel olarak igletilen igletmelerdir.

Apart oteller; belgeli bir otel veya tatil kdyli veya turizm kompleksi yatirimi veya
isletmesi biitiinli i¢inde yer alabildigi gibi en az on fiiniteden olusacak sekilde; bir tesis
blinyesinde bulunma zorunlulugu olmadan da “ miistakil apart otel ” adi altinda
diizenlenebilir. Apart otellerin asgari nitelikleri sunlardir:

»  Resepsiyon, bekleme ve idare birimi
> Apart initelerde;

e Yatak odalarinda; yatak, komodin, gece lambasi, elbise dolabi ile yataklarda;
carsaf ve kilifli yastiklar, iklim sartlarina gore pike ve battaniye

e Yasam odasinda; kapasiteye uygun koltuk, yemek masasi, sandalyeler ve
sehpalar

e Mutfakta; ocak , buzdolabi, yeterli servis malzemesi, dolaplar ve kapali metal
¢Op kutusu

e Banyo, camasir yikama ve fitiileme hizmeti verilmemesi halinde otomatik
¢amasir makinesi

e Ik yardim dolabi

> Yerlesim merkezleri disindaki apart otellerde, satis {initesi

Tesis biinyesindeki apart otellerde; resepsiyon, bekleme ve idare birimi ve satig
iinitesi, apart tinitelere de hizmet verecek sekilde diizenlemigse ayrica aranmaz.
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1.2.1.7. Hostel

Hosteller; genclik turizmine cevap verebilecek ve yeme i¢cme hizmeti veren veya
miisterinin kendi yemeklerini bizzat hazirlayabilme imkani olan en az on odali isletmeler
olup tagimasi gereken asgari nitelikler sunlardir:

> Resepsiyon, vestiyer, emanet kasa, bagaj yeri ve bekleme yerinden olusan giris
holii
Kapasiteye uygun oturma salonu
Yatak odalari ile baglantili sorumlu kisi odas1
Lokanta veya kafeterya hizmeti verilmesi veya miisterilerin kendi yemeklerini
bizzat hazirlayabilme imkani olan yeterli teghizatli mutfak, yemek salonu
Miisterilerin kendi imkanlariyla eglenmelerini saglayabilecek diizenleme
Kiz ve erkekler i¢in ayr1 boliimler halinde en fazla sekiz kisilik odalar ve en
fazla sekiz yataga bir banyo
[k yardim, emanet ve telefon hizmetleri
Camasir yikama, {itilleme ve kurutma imkan1 saglayan mahaller
Genel depo ve spor malzemeleri odasi

VVV VYV VVYYV

TATILE CIKSANIZ SIZE HANGI ASLI KONAKLAMA
ISLETMESININ UYGUN OLACAGINI DUSUNUNUZ.

1.2.2. Saglik ve Spor sletmeleri
Saglik turizmine yonelik olusturulan termal isletmeler ve saglikli yasam isletmeleridir.
1.2.2.1. Termal Isletmeler

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

Termal konaklama ve termal kiir isletmesi olmak {izere iki tiir termal isletme
bulunmaktadir:

> Termal konaklama isletmeleri; bu yonetmelikte tanimlanan asli konaklama
isletmeleri ile birlikte isletilip belgelendirilen ve biinyesinde yer aldiklari
konaklama isletmelerinin tiir ve sinifi da belirtilerek isimlendirilen termal
isletmelerdir. Bu isletmeler ilave olarak agagida belirtilen nitelikleri tasir:
e Tesis biinyesinde bulunmamasi halinde ikinci sinif lokanta
e (esitli spor aktivitelerine imkan verecek diizenlemeler
e Acik alanlarda 6zenli ¢evre diizenlemesi

> Termal kiir isletmeleri: biinyesinde konaklama yapilmadan kiir progranmi

cergevesinde isletilip belgelendirilen termal isletmelerdir. Bu isletmeler asagida
belirtilen nitelikleri tasir:
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Giris tesisleri ve satig tinitesi

Birinci smif lokanta veya ikinci sinif lokanta ile kafeterya
Cesitli spor aktivitelerine imkan verecek diizenlemeler
Acik alanlarda 6zenli ¢evre diizenlemesi

ULKEMIZ, SON YILLARDA SAGLIK TURIiZMINE
KATILAN YABANCI TURISTLERIN AKININA UGRAMISTIR

1.2.2.2. Saghkh Yasam isletmeleri

Saglikli yasam isletmeleri; kiiltiir ve turizm koruma ve gelisim bolgeleri ile turizm
merkezlerinde yonetmelikte belirlenmis asli konaklama tesisi biinyesinde bulunan
isletmelerdir.

Dogal cevre igerisinde diizenlenen bu tesislerde; tedavi, birlikte diisiinme, hareket
etme yoluyla ortak motivasyon ve sinerji yaratmaya veya saglik tedavisi sonrasi
rehabilitasyona veya terapiye yonelik hizmetleri verilir.

Resi 1.14: Termal havuz

Saglikli yagam isletmeleri miisterilere saglikli yasam hizmeti sunmay1 hedefler. A¢ik
alanlarda dogal spor aktiviteleriyle desteklenen, gida ve beslenme, dogal bitki banyolari,
aroma terapi, giizellik ve estetik, heyecan ve eglence, cesitli yas gruplari i¢in saglik ve bakim
hizmetleri sunulur. Tim bu hizmetlerde uzmanlasarak isletilen ve hizmetin gerektirdigi
tinitelerde uzman personel ¢alistirilan tesislerdir. Saglikli yagam isletmeleri, biinyesinde yer
aldiklar1 konaklama isletmelerinin tiir ve smifi da belirtilerek isimlendirilir. Bu isletmeler
ilave olarak asagida belirtilen nitelikleri tagirlar:

> Tesis biinyesinde bulunmamasi halinde ikinci sinif lokanta

> Cesitli spor aktivitelerine imkan verecek diizenlemeler
> Agik alanlarda 6zenli ¢evre diizenlemesi
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1.2.3. Kirsal Turizm Isletmeleri

Sehir merkezinden uzak, dogayla bagbasa tatil yapmayi diisiinenler i¢in isletilen
ciftlik-kdy evi, yayla evi ve dag evleri ( oberj ) dir.

1.2.3.1. Ciftlik Evi-Kéy Evi

Kirsal bolgelerde ciftlik organizasyonu amaciyla kurulmus ve ciftlik tretimi ile
birlikte konaklama olanag1 saglayan, gelen miisterilerin de isterlerse ¢alisma programlarina
katilabilecekleri, kirsal yasantinin sahnelenmesine olanak saglayan en az bes odali
konaklama igletmeleridir.

Klasik konaklama sekilleri yerine, gelen konuklara bir ¢iftlik evi-kdy evinde
konaklayarak denemeyi istedikleri yerel yiyecek ve igecek gibi tiiketim maddelerini
kullanma olanagi saglar.

Bu olanaklarin aile isletmeciligi anlayisiyla sunulmasi, tefris ve dekorasyonun
Ozgunligii kadar malzemelerinin de nitelikli olmasin1 gerektirir. Isitma siteminin merkezi
olmasi zorunlulugu aranmayan bu nitelikli tesislerin, ilave olarak tasimasi gereken nitelikler
sunlardir:

Miisterilere yoreye 6zgii ve ev yapimi yiyecek ve igecek tiirlerinin sunulmasi
Dogal ortamlardan gorsel olarak da yararlanmay1 saglayan balkon, veranda ve
teras gibi diizenlemeler

Oturma salonunda gomine

Kitap okuma ve dinlenme imkani veren mahal diizenlemesi

Tesis ¢evresindeki dogal ve kiiltiirel degerler ile ¢evre korumasina yonelik genel
bilgilendirme

Her bes oda igin bir adet ortak miisteri dus, tuvalet ve lavabo mahalli

YV VVV VY

KIRSAL KONAKLAMA TESISLERIi DOGA TURIZMIiNE
UYGUN TESISLERDIR.

A L,

Resim 1.15: Ciftlik evi
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1.2.3.2. Yayla Evi

Yayla evleri, bakanlik¢a gelistirilmeleri uygun goriilen yaylalarda bulunan, miistakil
veya toplu olarak hizmet verebilecek en az bes odali konaklama isletmeleridir.

Mevcut yayla evlerinin iyilestirilmesi veya bakanlik¢a belirlenecek 6rnek yayla evi
yap1 tiplerinin insa edilmesiyle hizmete sunulan bu tesislerde konuklar i¢in; ortak yeme
igme ve dinlenme alani, her bes oda i¢in bir adet ortak miisteri dus, tuvalet ve lavabo
mabhalli, mutfak diizenlemesi yapilir.

Yayla evlerinde ekosistem ve dogal hayatin korunmasi ve gelistirilmesine ydnelik
kullanimlara yer verilerek yoresel yiyecek, el sanatlar1 gibi folklorik degerlerin taniimina da
0zen gosterilir.

Resim 1.16: Yayla evleri

1.2.3.3. Dag Evi ( Oberj )

Dag evi; kis sporlari veya ¢im sporlart yapmak, doganin giizelliklerinden faydalanmak
amaciyla, ¢evresel agidan sorumlu bir anlayisla isletilen en az bir yildizli otel diizeyindeki
konaklama igletmeleridir. Bu tesislerde bulunmasi gereken nitelikler sunlardir:

>

VVVVVVVY 'V

Giriste sacak diizenlemesi gibi doga kosullarinin getirdigi fiziksel giigliiklere
kars1 gerekli tedbirlerin alinmas1

Kis veya ¢im sporlarina yonelik gerekli malzeme ve techizatin kiralanabilmesi
imkan1 ve bunlarm muhafazasina i¢in depo ile bu sporlarin dgretilmesine
yonelik en az bir adet sertifikal1 egitici personel

Spor yaralanmalarina da yonelik ilk yardim ara¢ ve geregleri ile ilk yardim
konusunda sertifikali personel

Ikinci sinif lokanta veya kafeterya

Ranza sistemi olmaksizin odalarin en fazla alti kisilik diizenlenebilmesi imkani
Oturma salonunda somine

Sauna veya hamam veya kapal1 ylizme havuzu

Camagir yikama ve iitiileme hizmeti

Yeterli cevre aydinlatmasi

Baki teras1 gibi manzara seyri amagh diizenleme

JeneratOr
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Resim 1.17: Dag Evi ( Oberj )

SAGLIK VE SPOR iSLETMELERIYLE, KIRSAL TURIZM
ISLETMELERINi TEKRAR iNCELEYINiZ.

TATILE CIKSANIZ BU iISLETMELERDEN
HANGISINI TERCIH EDERDINIZ?

1.2.4. Ozel isletmeler

Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 tarafindan igletilmeleri igin 6zel belge diizenlenen &zel
belgeli isletme ve butik otellerdir.

1.2.4.1. Ozel Belgeli isletme

Resim 1.18: Ozel Belgeli isletme
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Ozel belgeli isletmeler, yonetmelikte belirlenmis olan tiirleri veya nitelikleri
saglayamayan, bakanlik¢ca desteklenmeleri uygun goriilen isletmeler olup iki cesittir.

Birincisi; yapi, sokak, doga, sanat, tarih gibi oOzelliklerden en az biri bulunan,
deneyimli veya konusunda egitimli personel ile nitelikli hizmet sunan igletmelerdir.

Ikincisi ise; dzgiinliik, iistiin hizmet, ulusal veya uluslararasi sohret gibi nitelikleri
nedeniyle isletme O6zelligi arz eden, deneyimli ve konusunda egitimli personel ile nitelikli
hizmet sunan isletmelerdir.

Ozel belgeli isletme turizm isletmesi belgesi taleplerinde, tesis 6zelligine iliskin
ayrintili gbrsel ve yazili dokiiman ile Bakanliga basvurulur. Tescilli kiiltir varlig
niteligindeki yapilarda gergeklestirilenler digindaki 6zel isletmelere turizm yatirimi belgesi
verilemez.

1.2.4.2. Butik Otel

Yapisal Ozelligi, mimari tasarimi, tefris, dekorasyon ve kullanilan malzemesi
yoniinden 6zglinliik arz eden, igletme ve servis yoniinden {istlin standart ve yiiksek kalitede,
deneyimli veya konusunda egitimli personel ile kisiye 6zel hizmet verilen en az on odali
otellerdir.

Butik otellerin sahip olmasi gereken nitelikler sunlardir:

Modern, reprodiiksiyon, antika gibi 6zelligi olan mobilya ve malzemeler ile
tefris ve dekorasyon

Bes yildizli otel odalari igin belirlenen nitelikleri tagiyan konforlu odalar
Kapasiteye yeterli kabul holii, kahvalti salonu, oturma salonu

Yonetim odasi

Alakart lokanta

Genel mahallerde klima sistemi

Yirmi dort saat oda servisi

Camagir yikama ve kuru temizleme hizmeti

Otopark hizmeti

Odalara, miisteri tarafindan secilen en az bir adet giinliik gazete servisi

VVVVVVVVY 'V
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1.2.5. Bilesik Isletmeler

Asli konaklama isletmelerini de biinyelerinde bulundurabilen turizm kenti, turizm
kompleksi, tatil merkezi, zincir isletme ve personel egitim isletmeleridir.

1.2.5.1. Turizm Kenti

Turizm kentleri ; kiiltiir ve turizmi koruma ve gelisim bdlgesi olarak ilan edilmig
yerlerde, plan kararlartyla smirlart belirlenmis, yonetmelikte tanimlanan ve miistakilen
belgelendirilebilen tiirlerin bir veya birkaciyla birlikte kiiltiir, egitim, eglence, ticaret, konut
ve her tiirlii teknik ve sosyal alt yap1 alanlarindan bir veya daha fazlasimi kapsayan, tek bir
ana yatirimciya tahsis edilen yerlesimlerdir. Ulkemizde son diizenlenen yodnetmelikle
resmiyet kazanmistir.

1.2.5.2. Turizm Kompleksi
Turizm kompleksleri; farkli iki tanimdan biri ¢ergevesinde kurulan igletmelerdir.

> Kongre ve sergi merkezi ile buna ilave olarak bu yonetmelikte tanimlanmis olan
golf tesisleri, eglence merkezleri, temal1 parklar, termal tesisler, apart otel, en az
yiiz adet yatin barmabilecegi yat limani, saglikli yagam tesislerinden en az ii¢
adedini biinyesinde bulunduran isletmelerdir.

> Biinyesinde konaklama tesisi olarak en az bes yiiz yatak kapasiteli olmak
kaydiyla bes yildizli otel veya bes yildizli tatil kdyii ile yine biinyesinde kongre
ve sergi merkezi veya eglence merkezi bulunan isletmelerdir. Tesiste en az iki
ylizelli adet yatin barinabilecegi yat liman1 yapilmasi durumunda ilave olarak
apart otel yapilabilir.

OZEL BELGELI iSLETMELERIN DiGER KONAKLAMA
ISLETMELERINDEN FARKLARINI INCELEYINiZ.

BES YILDIZLI OTEL VE TATIL KOYLERIYLE TURiZM KOMPLEKSLERI
ARASINDAKI FARKLARI SAPTAYINIZ.

1.2.5.3. Tatil Merkezi

Tatil merkezleri, miisterilerin konaklama, yeme igme, eglence, dinlenme ve spor
ihtiyaclarini karsilayan, kurulus yeri veya isletmesi 6zelligi geregi yardimci ve tamamlayict
birimleri de biinyelerinde bulundurabilen en az bin iki yiizelli odali isletmelerlerdir.Bu
isletmeler, tatil merkezi otelleri veya apart oteller ile bu otellere hizmet veren ortak kullanim
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alanlarindan olusur.Tatil merkezi otelleri tiimii ii¢ yildizli oteller veya tiimii dort yildizli
oteller i¢in belirlenmis olan asgari nitelikler ile birlikte tasimas1 gereken nitelikler sunlardir:

YV VVV V¥V YV VY

VV VYV VYV VYV VVVVYVY

Miisteri odalarinda; iklim sartlarma gore klima, minibar, kiymetli esya kasasi
Banyolarda; sa¢ kurutma makinesi, telefon, resepsiyon ile baglantili alarm
diizeni

Kongre, balo, toplant1 gibi amaglar i¢in kullanilabilecek sekreterlik ve simiiltane
terclime hizmetleri ile fuayesi olan, en az bes yiiz kisilik ¢cok amagl salon,
Cok amagli salon ile baglantili en az dort adet elliser kisilik ¢alisma-toplanti
salonlar1

Kapal1 veya acgik ylizme havuzu

Kafeterya, birinci smif restaurant ve pastane

Toplam, en az ikiyiizelli kisilik diskotek veya gece kuliibii veya benzeri eglence
imkani veren salon veya salonlar

Tiirk hamamu, alarm sistemi bulunan sauna, aletli jimnastik salonu, bowling,
bilardo, squash, sinema, spor veya benzer imkanlar saglayan iinitelerden en az
alt1 adedi

Turizm amagh satis {initeleri ve Idari iiniteler

Kuafor ve kres

Icki servisi verilen ayr1 bir salon

Genel mahallerde klima sistemi

Yirmi dort saat doktor, hemsire ve ambulans hizmetinin verildigi, ilk yardim
malzemeleri ile tam donanimli, dinlenme odalar1 bulunan saglik tinitesi
Miisterinin inip ¢ikacagi kat merdiveni sayisinin birden fazla olmasi halinde
tesisin kapasitesi ile orantili miisteri asansorii

Tesis bilinyesinde uygun yer ya da yakin ¢evresinde arsa temin edilebildigi
takdirde helikopter pisti

Konaklama {initeleri ile ortak kullanim tesisleri arasinda araglar ile tasima
hizmeti

Garaj veya lizeri kapali otopark

Camagir yikama, iitlileme ve terzi Unitesi ile kuru temizleme mahalli

1.2.5.4. Zincir Isletme

Zincir igletmeler; ayn1 yatirimciya veya isletmeye ait veya ayni isletmenin markasin
kullanan ve bakanlik¢a belgelendirilebilen turizm tiirlerinin veya pazarlama ve satig
isletmelerinin gergeklestirildigi isletmelerdir.

Resim 1.20 : Ulkemizdeki ilk zincir i;letmelerden biri
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Ozelliklerine gore {ig tiire ayrilir:

> Bakanlikg¢a uygun goriilecek belirli bir tur giizergahi lizerinde, inang, tarih,
kiiltiir gibi alternatif turizm hareketlerine hizmet verecek ve esas olarak tur
miisterilerinin konaklama ve yeme i¢me ihtiyaclarina yonelik, asgari ii¢ ayr1
noktada yonetmelikte yer alan tiirlerin zincir olarak isletildigi isletmeler

> Yonetmelikte yer alan ve miistakil olarak belgelendirilen tiirlerden birinin veya
pazarlama ve satis isletmelerinin ayni isletmecilik anlayisiyla asgari ti¢ ayri
yerde zincir olarak isletildigi isletmeler

> Birden fazla tahsisli arazi iizerinde yer alan ve zincir olarak isletilen isletmeler

Zincir isletmelerin pazarlama ve satig igletmelerinde iilkemizin ¢esitli yorelerinin el
sanatlari Uirtinleri ile endiistriyel nitelik tagiyan {iriinleri sergilenir ve pazarlanir. Bu iiriinlerin
niteliklerine uygun teshir ve satig salonlar1 ile haberlesme, doviz bozdurma, paketleme ve
postalama hizmetleri bulunur. Satig elemanlar1 yabanci dil ve iiriin konusunda yeterli bilgiye
sahip kisilerden olusur.

1.2.6. Diger Isletmeler

Diger isgletmelerin disinda kalan kendilerine 6zgii 6zellikleri bulunan yiizer isletme
tatil sitesi ve villalardir.

1.2.6.1. Yiizer isletme

e

Resim1.21:Yolcu gemisi
( kendiliginden yiizer isletme )

Yiizer isletmeler; Tiirk kara sularinda veya limanlarinda turizm amagli olarak
konaklama, yeme i¢cme veya eglence hizmeti verebilecek nitelikte kendiliginden hareket
etme kabiliyetine sahip veya bir romorkor vasitasiyla gekilen, toplam kapasiteleri belirlenmig
ve kullanim amaci belirtilmis denize elverislilik belgesi bakanliga gonderilen deniz
araclaridir. Yiizer igletmeler ikiye ayrilir:

> Kendiliginden yiizer isletmeler
> Gemi niteliginde olmayan yiizer isletmeler

Kendiliginden yiizer isletmeler: Kendiliginden hareket kabiliyetine sahip olan yiizer
isletmelerin tagimasi gereken asgari nitelikler sunlardir:
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e Deniz aracinin demirleme ve baglama yerleri ile mola duraklarni ve
dolasacag1 giizergahi belirten ilgili liman bagkanliginca onaylanmis harita

e FEn az yiiz kisilik kapasite

e Deniz aracinda igme ve kullanma suyu ile enerji kullanimina, atik sularin
saglikli tahliyesine ve kullanilan teghizata ait bilgiler

> Gemi niteliginde olmayan yiizer isletmeler: Kendiliginden hareket etme
kabiliyetine sahip olmayip romorkor ile gekilen turizm amagl yiizer igletmeler
asagida belirtilen asgari nitelikleri tasirlar:

e Deniz arac1 hakkinda emniyet, denizde can ve mal giivenligi mevzuati ile

deniz mevzuati yoniinden yetkili kuruluglarin uygun goriis yazist
e En azyliz yirmi yatak
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( OLCME VE DEGERLENDIRME )

Bu faaliyette kazanmis oldugunuz bilgileri asagida verilen Ol¢me sorularini
cevaplandirarak degerlendiriniz.

Dogru cevap oldugunu diisiindiigiiniiz sikki isaretleyiniz.

1. Asagidakilerden hangisi asli konaklama tesisleri siniflandirmasinda yer alir?
A) Tatil Merkezi B) Pansiyon C) Yayla Evi D) Butik Otel

2.Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine ve Niteliklerine Iliskin Y&netmelikte yapilan
siiflandirmada hangi tiir otel yer almaz?

A) Bir Yildizl B) Yedi Yildizi  C) Dort Yildizh D) Ug Yildizlt

3. Asagidakilerden hangisi iki yildizl1 otelin sahip olmasi gereken asgari niteliklerdendir?
A) Odalarda televizyon B) Satis Magazasi

C) Odalara igecek hizmeti D) Bay ve bayan kuaforii

4. Dort yildizli bir otelde asagidakilerden hangisi bulunmak zorunda degildir?

A) Kuru temizleme ile terzi hizmeti B) Siirekli doktor hizmeti ve revir

C) En az yiiz kisilik ¢cok amagli salon D) Tiitiin tirlinleri i¢ilmeyen oda

5. En az bin iki yiiz elli oda kapasitesine sahip olmasi gereken konaklama tesisi
asagidakilerden hangisidir?
A) Tatil Merkezi B) Zincir Tesis C) Turizm Kompleksi D) Tatil Koyii

6. Yapi, sokak, doga, sanat, tarih gibi Ozelliklerden en az biri bulunan, deneyimli veya
konusunda egitimli personel ile nitelikli hizmet sunan tesisler asagidakilerden hangisidir?
A) Butik Otel B) Turizm Kenti C) Ciftlik-Koy Evi D) Ozel Belgeli Tesis

7. Asagidakilerden hangisi dort yildizli tatil koylinde bulunmasi gereken asgari niteliklerden
biri degildir?

A) Kuru temizleme ile terzi hizmeti B) Siirekli doktor hizmeti ve revir
C) En az yiiz kisilik ¢ok amagli salon D) Tiitiin tirlinleri i¢ilmeyen oda
DEGERLENDIRME

Cevaplarinizi modiiliimiiziin sonunda yer alan cevap anahtariyla karsilastiriniz ve
dogru cevap saymizi belirleyerek kendinizi degerlendiriniz. Basarili oldugunuza
inaniyorsaniz bir sonraki 6grenme faaliyetine geg¢iniz. Aksi takdirde 6grenme faaliyetinin
ilgili boliimlerine donerek konuyu tekrar ediniz.
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OGRENME FAALIYETI-2

|Camac )

Bu faaliyette uygun ortam saglandiginda konaklama isletmelerinin organizasyon
yapisini, konaklama ve oda tiplerini tantyacaksiniz.

(' ARASTIRMA )

> Cevrenizde bulunan konaklama isletmelerini gézlemleyiniz.
> Internet lizerinden konaklama igletmelerine ait web sitelerini inceleyiniz.

2. KONAKLAMA ISLETMELERI
ORGANIZASYON YAPISI

Konaklama igletmeleri konusunda da gordiigiimiiz iizere bu isletmeler ¢ok fazla
cesitlilik ve ozellik gostermektedir. Bu kadar farkli gesit ve Ozelliklere sahip tesisler icin
standart bir organizasyon yapist kurmak ve organizasyon semasi ¢izmek miimkiin degildir.

Isletmeler, organizasyon yapilarini olustururken; kurulus yeri, isletmenin biiyiikliigii,
smifi, binalarin yerlesimi, personel sayisi, izledikleri politika ve verdikleri hizmetler gibi
kriterleri dikkate alir. Burada dnemli olan isletmeye gelen konuklara en iyi hizmeti, en kisa
stirede ve en kaliteli sekilde verebilmektir; ¢linkii, gelen konuklar, isletmenin organizasyon
yapistyla degil kendisine verilen degerle ilgilenir. Bunun bilincinde olarak kurulan
organizasyon yapilart belki sekil olarak yeterli olmasa da basariy1r yakalamada yeterlik
saglayacaktir.

Onemli olan isletmede calisan personelin ekip ¢alismasinda gosterecekleri basaridir.
Bu basariyr yakalamak, isletmenin personel politikasindaki alacagi kararlarla dogru
orantilidir. Isletme her departmana dnce isletmenin basarisini diisiinen yetenekli ve egitimli
personelleri yerlestirmelidir. Boylece konuklara verebilecegi hizmetinde kalitesini artirmis
olur.

Iste bu konumuzda isletmelerin biiyiikliiklerine gére degil konuklara verebilecekleri
hizmetleri gz 6niine alarak belirlenen departmanlar hakkinda bilgi sahibi olabileceksiniz.

Giiniimiizde On Biiro ,Yiyecek Igecek, Kat Hizmetleri, Personel, Muhasebe,
Giivenlik, Satin Alma, Teknik Servis, Halkla Iliskiler, Eglence ve Aktivite ( Animasyon )
seklinde modern konaklama isletmelerinde konuklara hizmet veren departmanlari simdi
yakindan inceleyiniz.
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2.1. Departmanlar

2.1.1. On Biiro

Resim 2.1: On biiroda ilk iletisim

Konuklarin isletmede yiiz yiize ilk iletisimi kuracaklari, daha isletmeye gelmeden de
rezervasyon asamasinda goriisebilecekleri depatman on biiro departmanidir. Konaklama
isletmelerinin beyni olarak kabul edebilecegimiz 6n biiro, konuklarin karsilandigs,
agirlandig1 ve ugurlandig yerdir. Bu departmanda edinecegi izlenimler konugun geldigi tesis
hakkinda olumlu-olumsuz diigiincelerinin temelini olusturacaktir( Resim 2.1 ).

On Biiro, genellikle ana bina girisinde; konugun, isletmeye geldiginde goérebilecegi,
ilgili personelin ise ana giris kapisi ile asansor ve merdivenlere hakim oldugu bir mekana
kurulur. On ofis hizmet bdliimii ve arka ofis hizmet bdliimii olarak iki grup halinde personel
calismalar1 organize edilir. On ofis hizmet béliimii; konukla yiiz yiize iletisimin kuruldugu
resepsiyon, on kasa ve danmigma( iiniformali personel ) boliimlerinden olusur( Resim 2.2 ).
Arka ofis hizmet boliimiinde ise daha ¢ok iletisim araglar1 kullanilarak iletisimin saglandigi
rezervasyon ve santral boliimleri yer alir( Resim 2.3 ).

Resim 2.2: On biironun simgesi oda Resim 2.3:Santral boliimii
anahtan
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Isletmelerin  6zelliklerine gére degisebilecek bu organizasyonda 6n biiro
departmaninin baslica gérevleri sunlardir:

>
>
>
>
>
>
>
>
>
>
>
>

Satilabilecek durumda olan odalarin tespitini yapmak

Isletmede kalmak isteyen konuklarin oda rezervasyon islemlerini yapmak
Konuklar1 isletmeye gelislerinde giiler yiizli bir sekilde karsilamak

Oda satiglarim yaparak ilgili kayitlarini tutmak

Konuklar1 odalarina yerlestirmek

Bireysel veya seyahat acentesi araciligiyla gelen konuklarin hesap kayitlarini
tutmak, 6deme, doviz alig-satis islemlerini gergeklestirmek

Konuklara gelen telefon, posta, teleks, telgraf, paket ve mesajlarla ilgilenmek
Kredili konuklar adina gerekli harcamalar1 yapmak

Gerektiginde konuk odalarini degistirmek

Gerek c¢evre gerekse ihtiyag hissedilebilecek tiim konularda, konugu istegi
dahilinde bilgilendirmek

Konuklarm dilek ve sikayetleri ile Resim 2.3: Arka ofiste yer alan santral
ilgilenmek

Konugu isletmeden ayrilirken giiler ytizle ugurlamak

Biitiin bu hizmetleri sunabilmek i¢in isletmelerin egitimli, akilc1 elemanlara ihtiyaci
vardir. Bu tiir kisilerin calistig1 isletmeler de bizim konuklarimizi yonlendirmede muhakkak
oncelik verecegimiz isletmeler olacaktir.

CEVRENIZDEKI BiR KONAKLAMA iSLETMESININ ON BURO
DEPARTMANINI GOZLEMLEYINiZ.

2.1.2. Yiyecek icecek Departmam

Yiyecek icecek departmani konuklarimizin en fazla ilgi gosterdikleri departmandir
.Birbirinden giizel yiyecek ve iceceklerin sunuldugu bu departman ayni1 zamanda isletmelerin
en fazla gelir getiren departmanlarindan biridir( Resim 2.4 ve Resim 2.5 ).

Resim 2.4: Mutfak personeli hazirhklarimi tamamlams
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Tiim hizmetlerin giler yiizlii, saglikli bir ortamda sunulmasi belirli bir organizasyon
yapisiyla miimkiindiir. Isletmelere gore degisiklik gosterebilecek olan organizasyonda
yiyecek icecek departmani; satin alma, mutfak ve servis personeli olarak ii¢ ayr1 gruba
ayrilir.

Bu li¢ grubun amaci, konuklara yiyecek igecek hizmetini en iyi sekilde sunarak
isletmenin standartlarini yiikseltmektir. Satin alma, konuklar i¢in en taze en saglikli {irtinleri
isletmeye getirir. Bunlar1 hijyenik ortamlarda depolar. Mutfak, bu iirlinlerden lezzetli, gbze
ve mideye hos gelen yiyecekler iiretir. Bu yiyecekleri biifelerde dekoratif siislemelerle ve
giileryiizle sergiler. Servis bolimii ise yine giileryiizle konuklara hazirlanan yiyecek ve
icecekleri usullerine uygun sekilde sunar.

Resim 2.5: Servis personeli son hazirhklarim yapiyor

Higbir béliim digerinden istlin degildir. Konuklara yonelik tiim hizmetler bir ekip
calismasi i¢inde yiiriitiilmelidir. Cok leziz bir yemek asik surat ve beceriksizce konuga
sunuldugunda isletme konuk memnuniyeti amacindan uzaklasacaktir. Satin alma boliimiiniin
aldig1 saglikli ve taze iiriinler basarili bir mutfak personelinin elinden ge¢medigi takdirde
yine konuklarda isletme kalitesi hakkinda olumsuz diisiinceler ortaya ¢ikacaktir.Tiim
konaklama isletmesi departmanlarinda oldugu gibi yiyecek igcecek departmaninda da her
zaman ekip halinde ¢aligmasi sarttir.

LR
L

Res .6: Bir banket diizenlemesi
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Konaklama isletmeleri sadece isletmede kalan konuklara degil disaridan bireysel veya
grup halinde gelen konuklara da yiyecek icecek hizmeti vermektedir. Bu durum isletmenin
bulundugu ¢evrede yasayan insanlara karsi da bazi sorumluluklar edinmesine neden olur.
Ozellikle sosyal hayat ilgilendiren énemli giinlerde diizenlenen banket ( ziyafet ) faaliyetleri
isletmenin yiyecek i¢ecek departmanini yakindan ilgilendirir( Resim 2.6 ).

Konuklar i¢in olduk¢a 6nemli bir yere sahip olan, isletmelerdeki yiyecek icecek
departmanlarinin kalitesi konuklarimizi bu isletmelere yonlendirme de 15181mi1z olacaktir.

2.1.3. Kat Hizmetleri Departmani

Konaklama isletmelerinin en 6nemli amaci, konuklarma yatacak yer temin etmektir.
Konuklar, tatilleri boyunca giinlerinin en az iicte birini odalarinda dinlenerek veya uyuyarak
gecirirler. Temiz, tertipli bir oda, hijyenik bir banyo ve tuvalet onlarin bu siireyi huzurlu bir
sekilde gecirmesini saglar. Kendilerini evlerinde gibi hissetmelerini saglamakta da en biiytik
pay stiphesiz kat hizmetlerine diiser( Resim 2.7 ).

Giiniimiizde basarili kat hizmetleri departmani yoéneticileri oda dekorasyonunun
Oonemini kavrayip bu acidan gerekli egilimleri gdstermektedir.Hatta bazi ydneticiler bu
konuda profesyonel dekoratorlerin yardimin istemektedir. Her iki sekilde de amag giizellik
ve pratiklik arasinda dengeyi saglayarak konuk memnuniyetini artirmaktir ( Resim 2.8 ).

e T Sl S
Resim 2.7: Giiler yiizlii kat hizmetleri elemani

Kat hizmetleri personeli sadece odalari temizlemekten degil genel alanlarin
temizliginden, bakimindan ve diizeninden de sorumludur. Bu gorevlerini yerine getirirken
saglik kurallarina uygun ve sessiz bir sekilde ¢caligmalidir. Usuliine uygun ¢aligmalar1 halinde
isletmenin bina, ara¢c ve gereclerinde ortaya cikabilecek veya ¢ikan zarar ve hasarlarini
azaltirlar. Ayn1 zamanda isletmeden memnun kalan  konuklarin ayni ortama tekrar
gelmelerini saglayarak isletmeye kazang saglarlar.

Isletmelerinin oda sayisma gore personel sayisinin arttigi bu departmanin diger
departmanlara gore personel kadrosu ve ¢alisma alani ¢ok genistir. Baz1 igletmelerde kat
hizmetleri departmani; oda servisi, ¢amasirhane, ¢ocuk bakim servisleri gibi hizmetlerini
yliriitmektedir.Bunun yaninda son zamanlarda isletmeler genel alanlarin temizlenmesi igin
disaridan temizlik firmalariyla anlagmaktadirlar( Resim 2.9 ).
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Resim 2.8: Tek ama¢ konuk memnuniyeti

Birgok tesisin kendi ¢amasirhane ve kuru temizleme birimleri vardir ve bunlari
kendileri isletmektedir. Boyle bir durumda, isletmedeki bu tesisler ayri bir departman olarak
veya kat hizmetlerinin bir alt departmani olarak drgiitlenebilir.

Kat hizmetleri bdliimiiniin merkezi; c¢arsaflarin de-polandig1 ofislerdir.Kat
hizmetlerine giinliik gorevler bu merkezdeki kat yoneticisi tarafindan verilir ve gorevler 6n
biiro ile isbirligi halinde yerine getirilir. Miisteri odadan ayrilir ayrilmaz durum 6n biiroya
bildirilir. Oda durumlar1 da saat basi listeler halinde 6n biiroya aktarilir.

DIKKATLI VE SORUMLULUK SAHIBI BiR KAT ELEMANI
KONUKLARININ HAYATINI KURTARABILIR.

Resim 2.9: Konuklar evlerindeki kadar rahat ve huzurlular

2.1.4. Personel Departmam

Bir konaklama igletmesi bina, arazi, ara¢ ve gere¢ kisaca maddi acidan her seye sahip
olabilir. fakat, giileryiizlli, mesleginin tiim yeterliliklerine sahip iist ve alt diizey ¢alisanlarina
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sahip olmasi o isletmenin manevi yoniidiir. Isletmeyi ayakta tutacak ve konuklar1 her zaman
otele ¢ekecek olan dncelikle igsletmenin personelidir( Resim 2.10 ). Giinlimiizde hala bunun
farkina varamamus isletmeler bir hizmet sektorii olan turizmin i¢erisinde maalesef kendilerini
kandirmaktadir.

Personelin 6nemini kavrayan isletmeler 6nce personel memnuniyetini sonrasinda da
konuk memnuniyetini saglamaktadir. Isletmelerinde personel politikalarina uygun bir
organizasyon yapisi kuran igletmeler bu sayede personelini ise girisinden itibaren etkili,
verimli ve disiplinli bir sekilde ¢alistirmaktadir. Giinlimiizde “ insan kaynaklar1 departmani ”
olarak da adlandirilan personel departmaninin baslica gérevleri sunlardir:

» En iyi personelin isletmeye alinmasini saglamak

» Personel kayitlarini tutmak

» Personel maas, licret ve sosyal yardimlarini hesaplamak
>

Personel arasinda uyumu saglamak

Resim 2.10: Isinden memnun giiler yiizlii personel

Personel yer degistirme islemlerini yapmak
Personel egitim ve gelistirme programlarini hazirlamak

Etkinlik ve verimlilik hesaplarini yapmak

YV V V VY

Otelde disiplini saglamak

KONUKLAR ACISINDAN KONAKLAMA iSLETMELERINDE
PERSONEL DEPARTMANIDI’NIN ONEMIiNi DEGERLENDIRINiZ.
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2.1.5. Muhasebe Departmam

Resim 2.11: Miisteri kayitlarina gore hesap kontrolii

Konaklama isletmeleri, konuklarina hizmet verirken igletmenin gelecegini diistinerek
hareket etmek zorundadir. Hizmete giren ¢ok giizel bir tesisin bir baslangi¢c maliyeti olacag1
gibi isletmenin siirekliligi icin siirekli giderleri de artacaktir. Bu giderlerin konuklara verilen
hizmetlerden elde edilen gelirlerle dengelenmesi ve gelirlerin siirekli artirilmasi gerekir.
Bunu saglarken hesapli, diizenli ve planli ¢alisiimalidir. Bu nedenle isletmeler maddi yonden
yapacaklar1 tiim islemleri kurduklari muhasebe departmani araciligiyla ytiriitiir.

Asil gorevi isletmenin ekonomik durumuyla ilgili raporlarn hazirlayarak yoneticileri
bilgilendirmek olan muhasebe departmaninin diger isletmelerden farki yoktur. Konaklama
isletmeleri de muhasebe kayitlarin1 genel muhasebe ilkelerine gore tutar.

Muhasebe departmani, odalarin doluluk orani, yiyecek igecek maliyetleri, personel
maliyetleri gibi isletmeyi yakindan ilgilendiren konularda mali tablolar ¢ikartmak ve bunlart
yoneticileri istedigi zaman onlara sunmak zorundadir.( Resim 2.11, Resim 2.12 ve Resim
2.13)

/4
Resim 2.13: Hesaplamalar yapiliyor

Isletmenin kasas1 durumunda olan muhasebe departmant, beklenmedik gelismelerde
ve gelecege yonelik atilacak adimlarda yoneticilerin rehberi olacaktir. Isletme sahibi ve
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yoneticiler ayaklarini yorgana gore degil muhasebe departmaninin verecegi bilgilere gore
uzatacaklardir.

Alanimiz acisindan baktigimizda ekonomik sorunlar yasayan isletmelerin aldig1 veya
alacag tedbirler isletmelerine yonlendirdigimiz konuklar1 da yakindan ilgilendirmektedir. Bu
acidan igletmelerin mali durumlar1 hakkinda bilgi sahibi olmak, ¢alistigimiz sayahat acentesi
isletmesini diger isletmelerden bir adim 6ne ¢ikaracaktir.

2.1.6. Giivenlik Departmani

Modern konaklama isletmelerinin giinlimiizde kii¢iik birer yerlesim merkezi haline
geldigini daha once belirtmistik. Yerlesim merkezlerinin giivenligini saglamak i¢in nasil
devletin giivenlik kuvvetleri varsa konaklama isletmelerinin de bu amagla kurdugu giivenlik
departman1 bulunmaktadir. Ancak otellerdeki giivenlik elemanlar1 c¢alismalarini yaparken
bunu abartmadan, konuklar1 rahatsiz etmeden yapmalidir. Girig kapisindan itibaren onlara
giivende olduklarim giileryiizlii bir sekilde hissettirmelidir

Gilivenlik departmani elemanlar1 iiniforma giyebilecekleri gibi sivil olarak da
gorevlerini yerine getirebilirler. Giiniimiizde toplumsal olaylar ve terdr olaylari nedeniyle
onem kazanan giivenlik departmaninin baglica gérevleri sunlardir:

> Konuklarm giivenligini saglamak
Isletmeye ait ara¢ gere¢ ve demirbaslar1 korumak
Hirsizlik ve kapkag olaylarina kars1 gerekli tedbirleri almak
Konuklara rahatsizlik verecek tiirden davraniglara engel olmak

Isletmeyi yangina karsi korumak

V V V V V

Ortaya ¢ikan kazalar1 ve sabotajlar1 sorusturmak, ilgili birimlere bilgi vermek

Resim 2.14: Genel alanlarda kameralar



Resim 2.15: El dedektorii Resim 2.16: Giivenlik cihaza

Bu gorevleri yiiriitirken tabi ki sadece gilivenlik elemanlarinin calismalar1 yeterli
olmaz. Konuklarin ve diger personelin de bu konularda dikkatli olmalar1 gerekir. Konugun
acik biraktigi bir kapi hirsizliga, mutfak personelinin agik biraktigi bir ocak, biiyiik
felaketlere sebep olabilir. Bu konuda personeller egitilmeli; konuklar, dalgmlikla yaptig1 bazi
hatalarda kibarca uyarilmalidir.

Konaklama igletmeleri, giivenliklerini saglamada teknolojinin getirdigi yenilikleri de
isletmelerinde kulanmalidir. ( Resim: 2.14, Resim 2.15 ve Resim 2.16 ).Duman dedektord,
gizli kamera gibi araglar gilivenlik departmaniin c¢aligmalarinda onlara destek olacaktir.
Ozellikle yangin tehlikelerine karst {ist diizey yapilandirma sarttir.

2.1.7. Satin Alma Departmani

Satin alma; bir malin, isletmenin tedarik politikasina uygun olarak aragtirilmasi,
secimi, satin alinmasi, depolanmasi ve nihai kullanimi ile ilgili fonksiyondur. Kaliteyi
etkileyen faaliyetlerin de baslangic noktasinda yer almaktadir.

Satin alma faaliyeti, isletmenin ihtiyaglarini karsilamaya yonelik bir faaliyettir.Satin
alma departmani tarafindan ihtiyaglarin dogru ve mantikl bir sekilde tespiti, uygun, gerekli
kalite ve miktarda satin alinmasi, nakit akiginin kontroliini ve isletmenin hedeflerine
ulasmasini saglar. Bunun tersi oldugunda satin almanin hatalar1 sonucu isletme acisindan
olumsuz kar/maliyet orani ve konuk ag¢isindan da memnuniyetsizlik ortaya cikar.

Satin alma departmaninin ilkesi; dogru ve kaliteli {riinli, uygun fiyatla, uygun
saticidan tam zamaninda almak olmalidir. Bu ilkesini gerceklestirirken hem isletmeyi hem
de konuklar1 g6z Oniinde bulundurmalidir. Tiim bunlar dikkate alindiginda satin alma
departmaninin bazi gérevleri sunlardir:
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Isletmeyi yakindan ilgilendiren pazari siirekli takip etmek

Piyasaya yeni ¢ikan iiriinleri degerlendirmek

Stok kontroliinii yaparak yigilmalara ve yokluklara engel olmak

Fiyat arastirmalar1 yaparak pazarlik giiciinii yiiksek tutmak

Satin alinacak mallarla ilgili isletmenin kalite standartlarini tespit etmek
Maliyet- ihtiya¢ dengesini kurarak inisiyatif sahibi olabilmek

Uretim, kontrol, muhasebe ve pazarlama béliimleriyle is birligi iginde calismak
Ust diizey yonetime departman faaliyetleri ile ilgili rapor sunmak

VVVYVYVVVY

CEVRENIZDE BULUNAN KONAKLAMA ISLETMELERINDE
SATIN ALMA ISLERINiI KIMLER YUORUTUYOR? ARASTIRINIZ.

]

“ Para, Uirlinii satarken degil, satin alirken kazanilir ” prensibi dikkate alindiginda
isletme acisindan satin alma departmani Onemli bir departmandir. Ancak, konuklar
isletmenin kazanacagi parayla degil ddedikleri paranin karsiliginda alacaklari hizmetle
ilgilenir. Isletme iste bu dengeyi saglayamadiginda zor durumda kalir. Bu yiizden satin
alman friinler konuklara sunulurken, konugun o isletmeden olan beklentileri 6n planda
tutulmalidir. Aksi takdirde gikayetlerin artmasiyla birlikte hem konaklama isletmesi hem de
seyahat acenteleri sorunlar yasamaya baglar. Seyahat acenteleri bu nedenle calisacaklari
konaklama isletmelerini segerken satin alma departmaninin igletmedeki konumunuda dikkate
almalidir.

2.1.8. Teknik Servis Departmam

En az giivenlik departmani kadar konuklari meydana gelebilecek tehlikelere karsi
koruyabilecek bir diger departman da teknik servis departmanidir. Teknik servis sadece su ve
elektrik techizatlarini kontrol eden bir birim degil otelin insaat asamasindan itibaren tiim
boliimlerinde planli caligmalar yapan egitimli elemanlardan olugturulmalidir.

Isletmedeki 1s1tma ve sogutma sistemleri, asansorler, bilgisayarlar basta olmak iizere
teknolojik araclar, asansorler teknik servisin hizmet bolgeleridir. Teknik servisin amaci; her
birimi calisir vaziyette tutmak, tiim departmanlara c¢alismalarinda teknik destek vererek
konuklara yansiyacak problemleri ortadan kaldirmak ve bu hizmetleri isletmeyi diisiinerek
en az maliyetle en kaliteli sekilde yapmaktir.

Olas1 teknik problemlerde diger departmanlar konuklardan gelecek sikayetleri teknik
servise bildirerek bu problemlerin derhal giderilmesine katkida bulunacaklardir. Teknik
servis tarafindan sistemli bakim hizmetlerinin yapilmasi da bu tiir problemlerin konuklara
yansimasini azaltacaktir. Tasarrufa yonelik ¢alismalarin yapilmasiyla da isletme ekonomik
yonden daha az maliyetle karsilagacaktir.
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2.1.9. Halkla iliskiler

Halkla iligkiler bir kurum veya kurulusun ve onun mal ve hizmetlerinin kamuoyunda
olumlu imajin1 olusturmak ve gelistirmek icin kullanilan dolayli bir tanitim aracidir.
Insanlar kendisine mal veya hizmet sunmak, ihtiyaclarini gidermek ve faydali olmak
amaciyla var olduklarin1 6ne siiren konaklama isletmeleri hakkinda bilgileri,degisik
kaynaklardan, ozellikle kitle iletisim araclarindan yararlanarak Ogrenmek istemektedir.
Iletisim araclarinin az bilgi verdigi veya vermedigi hallerde, ise eksik kalan bilgiler kisisel.
cabalarla tamamlanmaya ¢aligilmaktadir.

Bircok isletme zaman i¢inde kendine doniik iyi niyet, destek ve dolayisiyla s6hretin
kendiliginden olusabilecegini umar ve diisiiniir. Ote yandan daha yaygin olarak, kuruluslar
bilimsel ve sistemli galigmalarla hedef kitlenin tutumlarin1 olumlu yone kanalize etmeye
ugrasir. Siirekli degisen beklenti ve ihtiyaclar1 olan hedef kitlenin incelenmesinde halkla
iligkiler departmani ¢alismalarinin uygulanmasi bu anlamda kaginilmaz olabilmektedir.

Turizm isletmelerinde halkla iliskiler, isletmenin sayginligmin korunabilmesi
acisindan ¢ok 6nemli bir isleve sahiptir.Baska bir ifadeyle isletmeye gelen veya gelmeyi
disiinen konuklarla karsilikli giiven ortaminin saglanmasi siirecinde halkla iligkiler
departmaninin isletme igindeki rolii 6n plana ¢ikar. Ancak, bu departmanin ¢aligmalari satig
artirmaya yonelik olan reklam vya da benzeri satis artirma ¢alismalari ile
karigtirllmamalidir.Calismalar bir plan, program ve biitceye dayandirilmali, amagclar
belirlenmeli, bu amaglara ulagmak i¢in plan ve programlar yapilmali ve gerekli dnceden
belirlenmelidir harcamalar.

>
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Resim 2.17: Misafir iliskileri boliimii konuklara yardimei oluyor

Bunun i¢in de halkla iligkiler boliimiiniin etkin bir bi¢imde c¢aligmasi, miimkiin
oldugunca kesin olan verilere dayanmasi zorunludur. Bu veriler, hedef kitleler arasinda
yapilacak, talep ve beklentilere yonelik arastirmalarla elde edilmelidir. Bu arastirmalar,
yalmizca konuk profilini ¢ikarmaya yonelik degil, ayn1 zamanda insanlarin konaklama
isletmesinden beklediklerini de ortaya koyabilecek arastirmalar olmalidir.

Gilinlimiizde konaklama isletmeleri halkla iliskiler departmanina bagh misafir iligkileri
( guest relations ) boliimiine gereken onemi vererek konuklarn isletmeyle ilgili goriis ve
diisiincelerini almaktadir. Alinan bilgiler, konuk memnuniyetini {ist diizey oranlara ¢ikarmak
acisindan faydali olmaktadir( Resim 2.17 .
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Bir konaklama isletmesinin pazarda basar1 saglayabilmesi, genis tiiketici kitleleri
arasinda yaygin olarak benimsenmesi ve tutunmasi acisindan halkla iliskiler departmani, ¢ok
6zel bir konuma ve 6neme sahiptir. Bunun i¢in de diger isletmelerde oldugundan ¢ok daha
fazla ¢aba sarf etmeyi gerektirir.

2.1.10. Eglence ve Aktivite ( Animasyon ) Departmani

Konaklama isletmeleri, konaklamanin yaninda, yeme i¢gme, dinlenme ve eglence
hizmetlerini de farkli diizeylerde de olsa sunmaktadir. Glinlimiizde, 6zellikle hepsi dahil (all
inclusive ) uygulamalari, konaklama isletmelerinin konuklarina sadece konaklama hizmeti
sunmasinin yetersiz kalmasina yol agmuistir.

“ Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine ve Niteliklerine Iliskin Y&netmelik * te asli
konaklama tesisleri olarak tanimlanan otel ve tatil koyii isletmelerinin; konaklama hizmetine
ek olarak eglence ihtiyaglar1 i¢in yardimci ve tamamlayici birimlere de yer vermesini 6n
gormektedir. Gilinlimiizde sadece tatil turizminde degil saglik, is, kongre turizmine yonelik
isletmelerde de animasyon etkinlikleri i¢in tesisler gerekmektedir.

Konaklama igletmelerinde animasyon; miisteriyi mesgul etmek, bos saatlerini mutlu
gecirmesini temin etmek i¢in yapilan ugraslarin timidiir.Tatile ¢ikan insanlarm giinliik
yasantilarinda  karsilastiklar1  fizyolojik, kiiltiirel, psikolojik, sosyolojik baskilarin
sonuglarindan kurtulmalarint saglayan eglendirici, dinlendirici, canlandirict etkinlikleri
kapsamaktadir.

Konuklar, seyahatleri esnasinda bos zamandan kaynaklanan can sikintis1 ile
karsilagabilirler. Ornegin; iki ii¢ giin denize girip giineslendikten sonra * Simdi nasil vakit
gegirecegim? ” sorusu akla gelebilir. Iste konuklarin bu tiir sikintili durumlarinda, animasyon
departmani imdada yetismektedir( Resim 2.18 ).

Resim 2.18: Neseli bir animasyon ekibi

Bu departman animasyon hizmetlerinin planlanmasi, organizasyonu, yonlendirilmesi
ve denetimiyle ilgilenir.Animasyon hizmetleri ile konuklarin eglenceli, zevkli bir tatil
yapmalart saglanmaktadir.( Resim 2.19 ). Dolayisiyla konaklama siiresi uzatilmakta, hizmet
satislar1 artmakta iyi firma imaji birakilmaktadir. Bunlar1 yaparken, isletme kaynaklari (
para, personel, malzeme, zaman ) ile bog zaman gecirme ve turistik alanlarin etkili ve verimli
kullanilmasina yonelik kararlar alinmali ve uygulanmalidir. Bunun i¢in de sistemli bir
organizasyon yapisi kurmak gerekir.
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Resim 2.19: Cocuklar ailelerine yiik olmadan egleniyorlar

Konaklama isletmesi icinde ve ¢evresinde gerceklestirilen animasyon faaliyetlerini
genel basliklar halinde asagidaki sekilde gruplandirmak miimkiindiir:

Sportif faaliyetler ve oyunlar
Sosyo kiiltiirel aktiviteler

El isi aktiviteler

Saglikli yagsam etkinlikleri

VVYVYY

Bu faaliyetlerin konuk beklentileri igerisinde yerini ayrintili olarak daha sonraki
konumuzda goreceksiniz. Cazibe, faydalilik, kolay elde edilebilirlik 6zelliklerine sahip bu
animasyon aktivitelerinin konaklama tesislerinde uygulanmasiyla asagidaki c¢iktilar elde
edilecektir:

Turistlerin dinlenme, eglenme, dinamizm kazanma ihtiyaglar1 karsilanacaktir.
Kiiltiir aktarimi1 ve dolayisiyla sosyal dayanigsma saglanacaktir.

Oda, yiyecek, icecek satislari artirilacak, konaklama siiresi uzatilacak, turizm
sezonunun tiim y1la yayilmas1 gergeklestirilecektir.

Iyi firma imaji saglanip etkin bir tanitim yapilacaktir.

Yenilik¢i liretim ve tirlin ¢esitliligi saglanacaktir.

VV VYVYYV

Seyahat acentelerine gelen konuklarimizi konaklama isletmelerine bu ¢iktilar
diisiinerek yonlendirmeye dikkat etmeliyiz.

2.2. Konaklama Tipleri

Seyahat acenteleri araciligryla tatile ¢ikacak olan konuklar, kalacaklar1 konaklama
isletmelerinin imkanlarindan ne sekilde yararlanmak istediklerini acente gorevlisiyle birlikte
belirleyerek tatile ¢ikarlar. Konaklama isletmesinin sundugu kosullar, varsa kampanyanin
kapsadig1 hizmetler tur programu hazirlanirken dikkate alinir. Belirlenen tiim tatil istekleri
seyahat acentesi yetkilisiyle konuk arasinda imzalanan bir belgeyle resmiyete dokdiliir.

Voucher ( hizmet belgesi ) olarak adlandirilan bu belge dort niisha halinde diizenlenir.
Birer niishas1 konukta ve acente muhasebesinde kalir. Diger iki niishasi rezervasyonun
onaylanmasi igin ilgili konaklama isletmesine gonderilir. Rezervasyonlar onaylandiktan
sonra konaklama isletmesi dordiincii nlishay1 tekrar seyahat acentesine gonderir.Bu belgeyle
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konuklar alacaklar1 hizmetleri 6grenirken, acente ile konaklama isletmeleri de karsilikli
ylikiimliiliik icerisine girer. Olasi sikayet ve problemlerde, bu belgenin arkasinda yer alan
TURSAB Kiitahya Cizelgesi hiikiimlerine uygun olarak imzalanan sbzlesme sartlarini
yiikiimliiler yerine getirmek zorundadir.

Iste voucher ( hizmet belgesi ) dedigimiz bu belgede konuklarin isletmelerde hangi
konaklama tipine uygun olarak kalacaklari belirtilir. Konuklar gittikleri isletmelerde satin
aldiklar1 konaklama tipine gore isletmelerden hizmet bekler.Konaklama tiplerinin
giiniimiizde uygulama sekilleri agagidaki sekilde gruplandirilmaktadir:

Sadece oda (Only room)

Oda kahvalt1 (Bed and breakfast)

Yarim pansiyon (Half board)

Tam pansiyon (Full board)

Her sey dahil (All inclusive)

Ucretsiz konaklayan konuklar (Free, Complimentary)
Onemli konuklar (VIP)

VVVYVYVYYVY

Resim 2.20: Tatil hazirhg:

Seyahate ¢ikmak icin karsimiza gelen konugun tercihleri iginde konaklama tiplerinin
belirlenmesinin 6nemi biiytktiir.(Resim 2.20 ).Konuga tavsiyelerde bulunarak onu uygun
isletmelere yonlendirebiliriz. Bu yonlendirmede konuk memnuniyetini 6n planda tutmaliyiz.
Bunun i¢in konaklama isletmeleri i¢in yaptigimiz dosyalamada isletmelerin konaklama
tiplerini de belirtmeliyiz.

Simdi konaklama tiplerini dikkatli bir sekilde inceleyiniz.
2.2.1. Sadece Oda ( OR- Only Room )

Konaklama isletmesinin sundugu hizmetlerden sadece konaklamadan yaralanmak
isteyen ve bunun karsiliginda iicretini 6deyen konuklar igin planlanmig tiptir. Konuklarin
konaklama ve alabildigi {icretsiz hizmetlerin diginda alacagi diger hizmetler ekstra olarak
hesaplarma yansitilacaktir. Genel olarak konuklarin, kisa siireli konaklamalarinda ve
isletmelerin kurulus yerine bagl olarak isletme disinda vakit gecirmeyi diisiindiiklerinde
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tercih edecekleri bir konaklama tipidir. Konuklar kendisini isletmeye baglamadan
diledigince tatil plan1 yapabilir. isletme cevresi disina diizenlenen gezilere katilabilir. Ayni
zamanda hem konaklama isletmesine hem de yiyecek igecek hizmetleri satin aldigi
isletmelere {icret 6demek zorunda kalmazlar.

2.2.2. Oda-Kahvalt1 ( BB- Bed and Breakfast )

Konuklarin konaklamanin yani sira kahvalti servisinden de belirlenen iicret
karsiliginda hizmet alabildigi konaklama tipidir. Konuk diger iicretsiz hizmetlerden
yararlanabilir. Ancak iicretli verilen hizmetlerden yararlandiginda hesabina yansitilir.
Konuklarin 6gle ve aksam yemekleriyle diger etkinlikleri isletme disinda gecirebilecegi bir
planlama yapabilmesini saglar.

2.2.3. Yarim Pansiyon ( HB- Half Board )

Oda, kahvalt1 ve aksam yemegi hizmetlerinin konugun 6dedigi iicrete dahil oldugu bir
konaklama tipidir. Konuk, diger iicretsiz hizmetlerden yararlanabilir. Ogle yemegini disarida
yemek isteyen, sahil konaklama isletmelerinde, vakitlerini denizde gegirecek olan konuklar
yarim pansiyonu tercih eder. Son zamanlara kadar ¢ok fazla tercih edilen bir yontemdir.

2.2.4. Tam Pansiyon ( FB- Full Board )

Konaklama isletmelerinin konuga 6dedigi iicret karsilifinda oda, kahvalti, 6gle ve
aksam yemegi hizmetlerini sundugu konaklama tipidir. Tiim giiniinii otel ve otelin yakin
cevresinde gecirecek konuklar igin diigiinilmiis bir konaklama tipidir. Konuk iicretini
onceden konaklama isletmesine Odedigi i¢in yiyecek igecek servisi saatlerinde otelde
bulunma zorunlulugu hisseder.

2.2.5. Her Sey Dahil ( AI- All Inclusive )

Her sey Dahil Sistemi iilkemizde son yillarda turizme damgasin1 vuran, turist sayisinin
artisin1 etkileyen, konaklama isletmelerini de yeni bir yapilanmanin igerisine sokan bir
konaklama tipi olarak ortaya ¢ikmistir( Resim 2.21). Konaklama igletmeleri konuklarina oda,
kahvalti, 6gle ve aksam yemeklerinin yam sira igletmenin yapisina uygun, dnceden belirtilen
yer,saat ve sekillerde iicretsiz yerli, yabanci igecekler ve diger baz1 hizmetleri sunmaktadir.
Isletmeler, isletme politikalarina uygun ve konuklar1 isletmelerine ¢ekmek icin olusacak
rekabet ortamina gore degisen farkli her sey dahil sistemleri olusturmaktadir.
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Resim 2.21: Her sey dahil sistemi, iilkemizdeki konaklama endiistrisine farkl bir boyut
kazandirmistir

Resmi olarak belirlenen standartlar1 olmamakla beraber her sey dahil, mega, ultra ,
premium, superior, total all inclusive isimleriyle isletmeler tarafindan farkli sekillerde
konuklara sunulmaktadir. isletmelerin sundugu bu konaklama tiplerinin kapsadig: hizmetler
hem seyahat acentesi hem de konuk tarafindan iyi analiz edilmelidir. Ciinkii birbirinden
farkli isletmeler ayni konaklama tipiyle konuklara hizmet sunmay1 vaat etmekte ancak
sunulan hizmetlerden dolay1 konuk beklentilerinden uzak kalmaktadir. Farkli her sey dahil
sistemlerinde standart olmamakla beraber agsagida belirtildigi gibi hizmetler sunulabilir:

> Her sey Dahil: Sabah 10.00° dan — Gece 24.00° e kadar yerli ickilerin,
minibarda sadece dnceden belirtilen miktarda igme suyunun iicretsiz oldugu bir
sistemdir. Bunun digindaki emanet kasa ( safe box ), plaj havlusu, yabanci igki,
bowling, diskotek, sikma taze meyve suyu gibi akla gelebilecek tiim hizmetler
ticretlidir.

> Ultra Her sey Dahil: Her sey dahil sisteminde yer alan iicretsiz hizmetlere
ilaveten yabanci igkilerin dahil oldugu, diger hizmetlerden de isletmenin
belirledigi sekillerde bazi hizmetlerin {icretsiz olacagi bir konaklama tipidir.

> Mega( biiyiik ), Ultra ( fazla, asir1 ) Total ( biitiin, hepsi ) gibi ingilizce
kavramlarla ifade edilen her sey dahil sistemi {ilkemizde rekabet ortaminin
agisindan belirli standartlara kavusturulmasi seyahat acenteleri ve konuklarin
iglerini kolaylastiracaktir.

2.2.6. Ucretsiz Konaklayan Konuklar ( Free, Complimentary )

Free ve complimentary kelimeleri Ingilizce kelimeler olup iicretsiz, bedava, hediye
olarak seklinde konumuza uygun Tiirkge Kkarsiliklarla kullanilmaktadir. Konaklama
isletmeleri ticari amacgla faaliyetlerini yiiriitiirken baz1 konuklarina da iicretsiz hizmet
sunmaktadir. Isletmeler agisindan “agir misafir” olarak degerlendirilen konuklar, isletmeye
gelmeden &nce personele gereken bilgiler verilir. Isletmeye geldikleri andan itibaren de
gerektigi sekilde agirlanirlar. Konuklarin isletmedeki imkanlardan hangi diizeyde licretsiz
yararlanacaklar1 gerekli direktiflerle personele ulastirilir.

Ucretsiz konaklayan konuklarin belgeleri, usuliine uygun olarak diizenlenir. Tiim
departmanlarda yararlandiklar1 hizmetler belgelendirilir. Konuklarin konaklamanin yaninda
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telefon, yiyecek icecek, ¢camasirhane gibi hizmetler i¢in yaptig1 harcamalar da isletmenin
karsilamasi durumunda buna “ full complimentary “denir.

2.2.7. Onemli Konuklar ( VIP )

VIP Ingilizce “ very important person
kelimelerinin bag harflerinden olusturulan, ¢ok Onemli
kisi anlamina gelen bir otelcilik terimidir. Elbette {icretsiz
konuklar da dahil olmak {izere tiim konuklar konaklama
isletmeleri i¢in ¢ok 6nemlidir. Ancak isletmenin varligini
siirdiirmesine 6nemli katkilarda bulunabilecek, reklamini
yapabilecek taninmis konuklarla, 6nemli anlarin1 kutlama
diisiincesiyle isletmeye gelen konuklar farkli bir hizmete
tabi olmalidir. Isletmeye daha &nce defalarca gelenler, yil
donlimii veya balayma gelenler, pahali odalarda kalan
konuklar, giivenlik riski olanlar, sirket yetkilileri bu kapsama alinabilir.

VIP konuklar kendi aralarinda da isletme politikalarina gore farkli gruplara
ayrilabilir.Bunlar;

2

> En alt diizeyde VIP ( Junior VIP)

> Orta diizeyde VIP ( Senior VIP )

>  Ust diizeyde VIP ( Superior VIP )

> En {ist diizeyde VIP ( Top VIP ) seklinde siiflandirilabilir.

VIP konuklar ve diizeyleri genel miidiir veya yardimcisi tarafindan belirlenir.
Agirlanma siireglerinde sistemli bir is akigi plan1 uygulanir. Biitiin departmanlar adeta alarma
gegirilerek, basta odalar olmak iizere VIP konuklarin yararlanacagi tiim alanlar, onlara en
kaliteli hizmeti sunmak i¢in gbézden gegirilir. Konuklar isletmeden ayrilincaya kadar verilen
hizmetler en iist diizeyde devam eder.( Resim 2.22 ve Resim 2.23 )

Glintimiizde VIP teriminin yam sira CIP ve SPATT terimleri de 6nemli konuklarin
ozelliklerine gore kullanilmaktadir. Bu terimleri de su sekilde aciklayabiliriz;
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2.2.8. Commercially important person )

Firmalar igin ticari énem tasiyan konuklar i¢in kullanilan bir terimdir. Bu terim
kapsaminda; biiylik sirketlerin misafirleri ve yetkilileri, 6nemli gazeteciler ve medya
yetkilileri, seyahat acentesi ve tur sirketi yetkilileri, gelecekte otele gelir getirecek sirket
misafirleri 6zel bir sekilde isletmede agirlanirlar.

Resi 2.23: VIP konuk icin her sey diisiiniilmiis

SPATT (special attention guest) Ozen ve dikkat gerektirecek konuklar anlamima gelen
bir terimdir. Yash ve hasta konuklar, uzun siire isletmede kalan konuklar bu kapsamda 6zel
hizmet alirlar. Ucretsiz tasima, odalarinda kayit, isletmeye geldiklerinde 6zel personel
tarafindan karsilama ve odalarina refakat etme gibi bazi 6zel hizmetlerden yararlanabilecek
olan bu kapsamdaki konuklara ait bilgiler tiim departmanlara bildirilir.

Boylece tilkemizde uygulanan konaklama tiplerini tamamlamis bulunuyoruz. Tiim bu
konaklama tiplerinin disinda kalan, konaklama isletmelerinin konuklara ve seyahat
aecentelerine sundugu baska secenekler de olabilir. Gece konaklamasi olmadan yapilan
konaklama ( day use ) da genellikle hizmet saat sabah 9.00” da baglar 18.00° e kadar devam
eder. Konaklama bedeli normal iicretin yaris1 seklinde olabilir. Ayrica farkli sekillerde
diizenlenen ¢ocuk yas indirimleri konuklara yansimaktadir.

2.3. Oda Tipleri

Buraya kadar konaklama isletmelerinin Ozelliklerini, organizasyon yapilarini ve
sagladiklar1 konaklama tiplerini 6grendik. Bu konumuzda ise konaklama isletmelerinin oda
tiplerini gorecegiz. Konuklar1 gonderecegimiz isletmelerin, oda tiplerini tam olarak bilmek
zorundayiz. Aksi taktirde konuklar isletmeye ulastiklarinda ortaya ¢ikabilecek problemleri
engelleyemeyiz. Seyahat acenteleri konaklama isletmelerinin 6zelliklerini dosyalarken oda
tiplerini de belirtmelidir.
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Kiltir ve Turizm Bakanligi, “Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine ve
Niteliklerine Iliskin Yonetmelik” te konuk odalarinin genel niteliklerini belirtmistir. Bu
nitelikler isiginda igletmeler, tesis imkanlarin1 da dikkate alarak, farkli oda tiplemeleri
diizenlemistir. Buna gore oda tiplerini asagida belirtilen esaslara gére gruplandirabiliriz:

>

Yatak gesitlerine gore;

e Tek kisilik oda ( single room )

 Ciftkisilik oda ( double room )
o ki kisilik genis yatak ( double french )
o Iki ayn tek kisilik yatak ( double twin )

Ug kisilik oda ( triple room)

Dért kisilik oda ( quad room)

Kralige Odas1 ( Quenn Room )

Kral Odas: ( Dairesi ) ( King Room )

Fiziki yapilarina gore;

Suite room

Junior suite

Presidental suite

Studio room

Baglantili oda ( connecting room )
Yan yana iki oda ( adjoining room )
Birbirine yakin odalar ( adjacent room )
Aile odast ( family room )

Kose oda ( corner room )

Oziirlii odas1 ( handicapped room)
Sigara i¢ilmeyen oda ( no smoking room)
Dubleks oda

Double-double room

Regular Room

Show Room

Manzara durumuna gore;

Deniz manzarali oda

Dag manzarali oda

Orman manzarali oda

G0l manzarali oda

Havuz manzarali oda

Bogaz manzarali oda

Cadde/sehir manzarali oda
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2.3.1. Yatak Cesitlerine Gore Oda Tipleri
2.3.1.1. Tek Kisilik Oda ( Single Room )

Tek kisinin konakladig1 odalardir( Resim 2.24 ). Isletmeler ¢ok az sayida tek kisilik
oda diizenlemekte veya hi¢ diizenlememektedir. Genel olarak iki ayr yatakl ¢ift kisilik
odalar konuklarin istekleri dogrultusunda kullanilmaktadir. Bu tipte kullanilan odalar fiyat
acisindan ¢ift kisi konaklamaya gore daha pahalidir. Tur operatdrleri de iki kisilik odalarin
tek kisi tarafindan kullanilmasi halinde o oda i¢in kisi bagina verilen iicrete tek kisi farkini
ekleyecektir. Buna otelcilik te single supplement denir.

Resim 2.24: Single room

2.3.1.2. Cift Kisilik Oda ( Double Room )

Iki kisinin konaklayabildigi odalardir. Konuklarin isteklerine gore iki farkli sekilde
kullanilabilir:

> Double French: French bed cift kisilik biiyiikk yatak anlamina gelmektedir. Cift
kisilik yatakta iki kisilik konaklama double french olarak nitelendirilmektedir(
Resim 2.25).

Rsim 2.26: Double frenc -
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> Double Twin: Twin bed iki ayr1 yatak anlamindadir. iki ayri tek kisilik yataktan
olusan

Resim 2.27: Triple room(rollaway bed)
2.3.1.3. Uc Kisilik Oda ( Triple Room )

Ug ayr tek kisilik yataktan olusturulan oda tipidir. Bunun yaninda konuk tercihlerine
gore belirlenmis iki kisilik bir odaya ilave yatak ( roll away bed ) konulmasiyla da
kullanilabilir. Roll away bed, katlanabilen ekstra yatak anlamina gelmektedir. Genellikle
aileler ¢ocuklar i¢in double french’ e ilave yatak alarak bu oda tipini kullanmaktadir( Resim
2.27 ). Cocuklu ailelerin yami sira yetiskin kisiler tarafindan da tercih edilebilir. Tki kisilik
odaya ilave yatak konmasi halinde ilave yatak bedeli isletme tarafindan belirlenmistir.

2.3.1.4. Dort Kisilik Oda ( Quad Room )
Ug kisilik olarak diizenlenen odalarm ilave yatakla dort kisilik oda haline
getirilmesiyle ortaya ¢ikan oda tipidir. Bu odalarin boyutlar1 biraz daha genis olmalidir.

Konaklama igletmeleri ti¢ kisilik ve dort kisilik oda olarak kullanilabilecek odalar1 6nceden
belirleyerek konuklar istediklerinde gerekli diizenlemeleri yapmaktadir.

2.3.1.5. Kralice Dairesi ( Queen Room )

Bir ya da daha fazla kisinin kullanabilecegi standart Olciilerdeki yataklardan daha
biiyiik dlglide yatagi olan oda tipidir.
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2.3.1.6. Kral Dairesi ( King Room )

Bir ya da daha fazla kisinin kullanabilecegi kralige dairesindeki yataktan daha biiyiik
oOl¢iide yatagi olan oda tipidir( Resim 2.28 ).

K= )
Resim 2.28: Kral dairesi

CEVRENIZDEKI BiR KONAKLAMA iSLETMESININ ODALARINI ,
YATAKLARININ CESITLERINE GORE SINIFLANDIRINIZ.

2.3.2. Fiziki Yapilarina Gore Oda Tipleri

2.3.2.1. Suite Room ( Daire Oda )

Bir salonla buna bagli olarak olusturulan bir veya daha fazla yatak odasinin bulundugu
oda tipidir. Oteller, butik oteller ve tatil koyleri odalarinin tiimiinii suit seklinde
diizenleyebilir. Biiylikliigli banyo dahil kirk metrekareye kadar olan suitler, ii¢ yatakli, kirk
metre kareden biiylik suitler, dort yatakli olarak kabul edilir.

2.3.2.2. Junior Suite

Yatma alaninin oturma alanindan bir bolme ile ayrildigi genis odadir. Suite room’ a
gore biraz daha kiiciiktiir.

2.3.2.3. Presidental suite

Presidental Ingilizcede bagkanliga ait anlamina gelmektedir. Presidental suite ise, 6zel
dosenmis bir veya iki yatak odali, oturma odasi genis ve konuklarin verebilecegi
resepsiyonlar ( misafir kabulii ) i¢in uygun 6zel bar ve mutfagi bulunan oda tipidir. Dort ve
bes yildizli oteller, butik oteller ile tatil kdylerindeki suit odalarin tiimii, bir, iki ve {i¢ yildizli
otellerde ise apart iiniteler disindaki toplam oda sayisinin en fazla yilizde yirmibesi kadar
sayida suit oda presidental suite olarak diizenlenebilir.
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2.3.2.4. Studio Room

Yataga doniistiiriilebilir iki divan veya kanepesi bulunan oturma odasidir.( Resim 2.29
).Baz1 isletmeler tarafindan executive room olarak da adlandirilir. Bu tip odalarda 6zel is
toplantilar1 veya kiiciik ¢apta kokteyller diizenlenebilir.

Resim 2.29: Studio Room

2.3.2.5. Baglantilh Oda ( Connecting Room )

Aralarinda koridora ¢ikmadan dogrudan dogruya gegis imkani bulunan iki veya daha
fazla sayida odanin bulundugu ge¢meli oda tipidir. Genel olarak kalabalik ailelerin bir arada
konaklayabilmesi i¢in diigliniilmiistiir.

2.3.2.6. Yan Yana iki Oda ( Adjoining Room )

Aralarinda gecis kapisi olmayan fakat birbirine bitisik iki veya daha fazla odanin
olusturdugu oda tipidir. Baglantili oda bulunmayan tesislerde ailelerin, grub halinde seyahat
eden yakin arkadas gruplarinin tercih edebilecegi bir oda tipidir.

2.3.2.7. Birbirine Yakin Odalar ( Adjacent Room )

Ayni katta bitisik olmayan fakat karsi karsiya veya birbirine yakin olan odalarin
olusturdugu oda tipidir. Yine gruplar veya kalabalik aileler tarafindan tercih edilebilir.

2.3.2.8. Aile Odas1 ( Family Room )

Suite Room’ un oturma salonunun yatak odas1 seklinde diizenlenmesi halinde bu oda
aile odasi olarak adlandirilir. Aile odalarinda mutfak diizenlemesi yapilmaz. Banyo harig; on
metre kareye kadar olan odalar tek, daha biiyiik olanlar ise iki yatakli olarak diizenlenir.

2.3.2.9. Corner Room ( Kose Oda)

Konaklama tesis binasmin yapilis seklinde koselerde kalan, ¢ift cepheye hakim bir
veya daha fazla odadan olusan oda tipidir.
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2.3.2.10. Engelli Odas1 ( Handicapped Room )

Oziirli odas1 olarak da adlandirilan bu oda, bedensel engelli konuklar igin
diizenlenmis bir oda tipidir. Toplam kapasitesi seksen oda ve ilizerinde olan oteller ile tatil
koylerinde en az bir oda olmak {izere toplam oda kapasitesinin ylizde biri oraninda oda
engelli odas1 olarak diizenlenmek zorundadir. Bunun yaninda yonetmelikle; tesis girisi, genel
tuvaletler ile en az bir adet yiyecek igecek iinitesinde bedensel o6ziirliilerin kullanimina uygun
diizenlemeler yapilmasi ve bu diizenlemelerin 6zel isaretlerle belirtilmesi zorunlulugu da
getirilmistir.

2.3.2.11. Sigara i¢ilmeyen Oda ( No Smoking Room )

Sigara ve diger tiitin mamiillerinin kokusuna karsi rahatsizligr olan konuklar i¢in
icerisinde hig tiitlin mamiilii icilmemis olan ve igilmesi yasak olan oda tipidir. Bes yildizli
otellerde alti, bes yildizli tatil koylerinde ise dortten az olmamak iizere en az oda
kapasitesinin yiizde besi oraninda bu tip odalar diizenlenmek zorundadir.

2.3.2.12. Dubleks Oda
Oturma ve yatak odalarinin bir merdivenle birbirine baglandig iki katl bir suite room
tipidir.

2.3.2.13. Double-double Room
Iginde iki french ya da queen yatak bulunan oda tipidir. Bir veya daha fazla kisi
tarafindan kullanilabilir.

2.3.2.14. Regular Room ( Standart Oda)
Normal yatak odalaridir. Bu tip yataklar divan haline getirilmez.

2.3.2.15. Show Room
Acentelere gosterilen 6rnek odalardir.
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CEVRENIZDEKI BiR KONAKLAMA ISLETMESININ ODALARINI ,
FiZiKi YAPILARINA GORE SINIFLANDIRINIZ.

2.3.3. Manzara Durumuna Gore Oda Tipleri

Konaklama igletmelerinin kurulduklari yere gore deniz, dag, orman, gol, havuz, bogaz,
cadde/sehir vb. manzarali odalardir. Konuklar agisindan tercih sebebi olabilen isletme
acisindan da satis1 ve gelirleri artirabilen bir etkendir.

MANZARA DURUMUNA GORE BASKA ODA TiPLERI BULUNUZ.

Dosyalama

Seyahat acenteleri calisacaklar1 tur operatdrii, ulagtirma sirketleri ve tiim turizm
isletmelerini 6nceden tesbit eder. Onlarla belirli komisyon karsiliginda anlagsmalar yapar.
Daha sonrada bu kisilerin sundugu hizmetlerden kendisine bagvuran  konuklarin
yararlanmasini saglar.

Calismalar1 bir kanunla belirlenen seyahat acenteleri bu caligsmalarini bir plan
dahilinde sistemli olarak yiiriitmelidir. Ayrintilara dikkat edip konuklarm istekleri
dogrultusunda onlara hizmet sunabilmelidir.Bu asamada konaklama isletmeleriyle ilgili
kayitlari1 da sistemli bir sekilde dosyalamalidir. Cogu seyahat acentesi bir dosyalama
sistemi kullanmayirp hazir kitap ve brosiirlerle konuklara konaklama isletmelerini
pazarlamaktadir. Dosyalama bir zaman kaybi olarak goriilmektedir.

Oysa akilli bir dosyalama sistemi olusturulan ve bunu pratik bir sekilde kullanan
seyahat acentesi bunun faydalarmi gorecektir. Konuklarin beklentileri daha cabuk
kargilanabilecektir. Daha sonra ortaya c¢ikabilecek sikayetler daha olusmadan ortadan
kaldirilacaktir.

Seyahat acentesi farkli dosyalama yoOntemlerinden bir veya birkagini kullanarak
isletmeleri bulunduklar1 yerlere, siniflarina, 6zelliklerine, sundugu konaklama tipleri ve oda
tiplerine gore gruplandirarak dosyalamalidir. Konugun beklentileri alindiktan sonra ona en
uygun isletmeler 6nerilmelidir.

Dosyalamada Onemli olan seyahat acentesine getirecegi pratikliktir. Her isletme,
caligmalarin1 kolaylastiracak bir dosyalama sistemi olusturabilir. Bu konuda seyahat
acenteciligi alan1 dosyalama ve arsivleme dersi belge akisi, dosyalama sistemi ve dosyalama
hareketleri modiillerini inceleyiniz.
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Bulundugunuz c¢evrede bir seyahat acentesinde calistiginizi diislinliniiz. Antalya ve
cevresinde beraber calistiginiz asli konaklama isletmeleriyle ilgili 10( on) isletmeyi kapsayan
bir dosyalama ¢aligmasi yapiniz. Bu calismay1 yaparken asagidaki islem basamaklarini ve

Onerileri dikkate aliniz.

ISLEM BASAMAKLARI

ONERILER

» Konaklama igletmelerinin ¢esitle-
rini tespit ediniz.

» Konaklama isletmelerinin
organizasyon yapilarini inceleyiniz.

YV V V V¥V

Pratik olunuz.

Zamani dogru kullaniniz
Internetten yararlaniniz.

Rehber kitap ve brosiirlerden
yararlaniniz..

Isletmelerle ilgili 6zel sartlar1 ve
fiyatlarini 6greniniz.

Hizmetlerini ve verilis sekillerini
tespit ediniz.

Topladigmiz bilgileri dokiiman
(belge ) haline getiriniz.

Pratik olunuz.

Isletme yetkilileriyle etkili iletisim
kurunuz.

Is disiplinine sahip olunuz.
Dikkatli olunuz.

Isletmeyle ilgili konuklardan daha
once gelen bilgileri dikkate almiz.
Internetten ve diger kaynaklardan
yararlaniniz.

Zamani dogru kullanimiz.
Topladigmiz bilgileri dokiiman
(belge ) haline getiriniz.




ISLEM BASAMAKLARI

ONERILER

» Konaklama isletmelerinin konuk
larma sunduklari konaklama
tiplerini taniyniz.

» Konaklama igletmelerinin  oda

tiplerini tespit ediniz.

» Konaklama igletmelerinin 6zellik-
leri, organizasyon yapilari, konak-
lama ve oda tiplerini iceren
dosyalar olusturunuz.

VVV VYV
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Isletme yetkilileriyle goriisiiniiz.
Yazili ve gorsel medyadan isletmeyle
ilgili reklamlar1 takip ediniz.

Dikkatli olunuz.

Zamant iyi kullaniniz.

Topladigimiz bilgileri dokiiman (belge
) haline getiriniz.

Pratik olunuz.

Zamani dogru kullaniniz

Internetten yararlaniniz.

Isletme yetkilileriyle etkili iletisim
kurunuz.

Rehber kitap ve brostirlerden
yararlaniniz..

Topladigmiz bilgileri dokiiman (belge
) haline getiriniz.

Yazili ve gorsel medyadaki isletmeyle
ilgili reklamlari takip ediniz.

Pratik olunuz.

Is disiplinine sahip olunuz.
Dikkatli olunuz.

Zamani dogru kullaniniz.

Dosya olustururken seyahat
acenteciligi alan1 dosyalama ve
arsivleme dersi modiillerini dikkate
aliiz.
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A.DOGRU - YANLIS
Bu faaliyette kazanmis oldugunuz bilgileri asagida verilen o6l¢me sorularini

cevaplandirarak degerlendiriniz. Dogru oldugunu diisiindiigiiniiz ifadenin karsisina D yanlig
oldugunu diisiindiigiiniiz ifadenin karsisina Y harf koyunuz.

1. () Yiyecek igecek departmani satin alma, pazarlama, servis ve mutfak olmak
iizere dort ayr1 gruba ayrilir.

2. () Suite Room’ un oturma salonunun yatak odasi seklinde diizenlenmesi halinde
bu oda aile odasi olarak adlandirilir.

3. () Yatak gesitlerine gore oda tiplerinden birisi de aile odasidir.
4. () Studio room, executive room olarak da adlandirilabilir.

5. () Toplam kapasitesi en az 80 oda olan tiim otel isletmelerinde yonetmelikle
belirlenen miktarda sigara icilmeyen oda diizenlenir.

6. () VIP iicretsiz konaklayan konuklar i¢in kullanilan bir otelcilik terimidir.

7. () Tam pansiyon oda, kahvalt1 ve aksam yemegi hizmetlerinin konugun 6dedigi
ticrete dahil oldugu bir konaklama tipidir.

8. () Satin alma departmaninin gorevlerinden biri de satin alinacak mallarla ilgili
isletmenin kalite standartlarini tespit etmektir.

9. () Kat hizmetleri departmaninin diger departmanlara gére personel kadrosu ve
caligma alan1 daha genistir.

10. ( ) SPATT, firmalar i¢in ticari 6nem tasiyan konuklar i¢in kullanilan bir
terimdir.
DEGERLENDIRME

Cevaplarinizi modiiliimiiziin sonunda yer alan cevap anahtariyla karsilastiriniz ve
dogru cevap saymizi belirleyerek kendinizi degerlendiriniz. Basarili oldugunuza
inaniyorsaniz uygulamali teste geciniz. Aksi taktirde 6grenme faaliyetinin ilgili boliimlerine
donerek konuyu tekrar ediniz.



B. UYGULAMALI TEST

Uygulama faaliyetinde yaptiginiz dosyalama g¢aligmasini asagidaki degerlendirme
kriterlerine gore evet / hayir kutucuklarindan birini isaretleyerek degerlendiriniz.

DEGERLENDIRME KRITERLERI Evet | Hayir
10 ( on ) farkl asli konaklama isletmesi tespit edebildiniz mi?

Konaklama isletmelerini ¢esitlerine gore gruplandirdiniz mi ?

Konaklama isletmelerinin organizasyon yapilarini kavradiniz m1?
Konaklama isletmelerinin konaklama tiplerini tesbit ettiniz mi?
Konaklama igletmelerinin oda tiplerini tesbit ettiniz mi?

Konaklama isletmelerinin  Ozelliklerini, organizasyon yapilarini,
konaklama tiplerini ve oda tiplerini igeren dosya veya dosyalar
olusturdunuz mu ?

Biitiin kriterlere evet cevab1 vermisseniz bir sonraki 6grenme faaliyetine geginiz. Aksi
takdirde hayir cevabi verdiginiz ilgili konuya geri donerek tekrar inceleyiniz.
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Bu faaliyette uygun ortam saglandiginda konuklarin konaklama isletmelerinden
beklentilerini  taniylp dogru  analizler yaparak konuklar1 uygun isletmelere
yonlendirebileceksiniz.

( ARASTIRMA)

> Cevrenizde bulunan konaklama igletmelerini gézlemleyiniz.

> Internet {izerinden konaklama isletmelerine ait web sitelerini inceleyiniz.

> Cevrenizdeki seyahat acenteleriyle goriiserek konuklarin genel beklentilerini
arastiriniz.

3. KONUKLARIN KONAKLAMA
ISLETMELERINDEN BEKLENTILERI

Konuklar tatile ¢ikarken kalacaklar1 konaklama tesislerini, beklentilerine uygunlugu
dogrultusunda secerler; c¢iinkii, tatilde en ¢ok neyi yapmak istiyorlarsa, nasil mutlu
olacaklarsa onu gerceklestirmek isteyeceklerdir. Konuklarin 6zelliklerine gore birbirinden
farkl1 beklentileri olabilecegi gibi temel olarak, bazi1 beklentileri de ortaktir. Seyahat
acenteleri araciligiyla tatile gikacak olan konuklarimizin beklentilerini belirleyerek onlari
uygun isletmelere gondermek gerekmektedir.

Bunu yapabilmek icin de konuklarin beklentilerini 6nce uygun sekilde dinlemeliyiz.
Beklentilerine uyan yerleri 6nermeli, varsa sorularini yanitlamaliyiz. Kararsiz kaldiklarinda
dogru tavsiyelerde bulunarak onlara yardime1 olmaliy1z.

Konuklarin ve seyahat acentelerinin temel hedefi giizel bir tatil plani yapabilmek
olmalidir. Bunun igin beklentilerin dogru sekilde analizi sarttir. Iste bu 6grenme
faaliyetimizde konuklarin konaklama isletmelerinden beklentilerini ii¢ farkli sekilde
gruplandirarak inceleyecegiz;

> Konuklarin konaklama igletmelerinden standart beklentileri
> Konuklarin konaklama isletmelerinden kisisel beklentileri

> Konuklarin konaklama isletmelerinden alternatif aktivite beklentileri

Simdi bu beklentileri dikkatli bir sekilde inceleyiniz.
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3.1. Konuklarin Konaklama isletmelerinden Standart Beklentileri

Gliniimiizde tatile ¢ikan insanlar, Onceki yillara gore daha titiz ve segicidir.
Teknolojiden yaralanarak, isletmeler hakkinda 6n bilgiler alirlar. Daha iyi egitim almislardir.
Turizmin artik kabul gérmesiyle ¢ok sik tatile ¢ikarak farkli isletmeler gormektedirler. Bu
unsurlar, onlarin konaklama isletmelerinden beklentilerini cogaltmaktadir. Zamanla farklilik
gosteren bu beklentilerden konuklar i¢in Oncelik tasiyan standart beklentileri su sekilde
gruplandirabiliriz:

Giiler yiiz

Kaliteli hizmet

Ilgi ve kabul gorme ( itibar )
Giliven

Saglikli ve hijyenik ortam
Odedigi iicretin karsiligimi alma

VVVYYYVY

3.1.1. Giiler yiiz

Konuklar, ¢alisma hayatinin getirdigi stresten uzaklasmak igin tatilleri boyunca
dinlenmek ve eglenmek isterler. Bulundugu ortamda neseli, giiler yiizlii insanlar gérmek
onlarin bu isteklerini destekler. Giiler yiizlii elemanlarin ¢alistig1 bir isletme her zaman tercih
edecekleri bir isletme olacaktir.

Higbir isletme, dort dortliikk olamaz; ¢iinkii beklentilerin ve hayallerin sonu yoktur.
ama giiler yiizlii personelleri kadrosunda bulundurmayan isletmeler, ne kadar farkli, pahali
ve yeni hizmet sunarsa sunsun, konuklarimi tam anlamiyla memnun edemez. Konaklama
isletmeleri bu yilizden personel konusuna gereken dnemi vermelidir. Onlarin giiler yiizli bir
sekilde ¢alismalari i¢in maddi ve manevi tiim tedbirleri almalidir.

Personel de gelen konuklart memnun etmek igin her ne kadar sikintida olursa olsun
elinden geleni yapmalidir. Kendisini onlarin yerine koyarak giiler yiiziin olmadigi bir
ortamda neler hissedebilecegini diistinmelidir.

Unutmamali ki konuklar isletmedeki personel politikalariyla ilgilenmez. Sadece giiler
yiizlii hizmet bekler( Resim 3.1).

— ==
Resim 3.1: Giiler yiizlii servis elemani
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3.1.2. Kaliteli Hizmet

Konuklar kaldiklar1 konaklama isletmesinden kaliteli hizmet almak isterler. isletme
personelinin egitimli ve deneyimli olmasi, kullanilan arag, gere¢ ve malzemelerin kaliteli
olmasi onlarin memnuniyetini artiracaktir. Burada hizmet beklenen isletmenin sinifi da
dikkate alinmalidir. Higbir konuk bir yildizli bir isletmeden bes yildizli bir isletmenin
verebilecegi kaliteli hizmeti beklememelidir.

3.1.3. ilgi ve Kabiil Gérme ( itibar )

Konuklar, konaklama isletmelerinde kalirken kendilerine deger verilmesini bekler.
Calisan personelin kendilerine ilgi gostermesi onlar1 memnun edecektir. Degerli ve 6nemli
olduklarin1 hissedeceklerdir. Verilen hizmetin, biiyiik bir hevesle verildigini ve ¢alisan
personele sorun olarak goriinmedigini diisiineceklerdir. Tim bunlar, hem konuk hem de
hizmet veren igletmeler i¢in 6nemli olgulardir.

3.1.4. Giiven

13 13

Bir reklam slagonunun baslangicinda “ Baskalarinin giivenini kaybetmektense...
seklinde vurgulanan giliven, tiim insanlar i¢in 6nemli bir kavramdir. Hi¢ kimse giivenmedigi
kisilerden olusan bir ortamda bulunmaktan memnuniyet duymaz. Bir de bu isletme, parasini
pesin ddeyip geldiginiz bir isletme olursa giiven kavrami daha da 6nem kazanir.

Konaklama isletmesine gelen konuklar, isletmeye gelmeden 6nce kendilerine verilen
sozlerin tutulmasini bekler. Vaat edilen hizmetleri, konaklama isletmesinden almak isterler.
Bu konuda hem konuk hem de seyahat acentesi verilecek hizmetlerin tiim ayrintilartyla
sozlesmede bulunmasini saglamalidir.

So6z verilen hizmetleri almanin yaninda konuklar, saglikli bir sekilde hayatina devam
edecegi bir giiven ortami da beklerler( Resim 3.2). Tesisin yapisina, personelin
profesyonelligine giivenmek isterler. Higbir problem yagamadan tatillerini tamamlayarak
evlerin donmek, onlarin gelecek tatillerinde ayni isletmeyi tercih etmelerini saglayacaktir.

Resim 3.2: Konuklar isletme personelinden ilgi bekler ve onlara giivenmek ister
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3.1.5. Saghkh ve Hijyenik Ortam

Konuklar kaldiklar1 odanin, girdikleri havuzun, servis edilen yiyecek ve igeceklerin
saglikli ve hijyenik olmasini isterler. Bu isteklerinin karsilanmasi konuklar1 kendi evlerinde
gibi hissettirir. Konuklar, igleri rahat bir sekilde tatillerini tamamlar.

3.1.6. Odedigi Ucretin Karsihgim1 Alma

Hangi sinifa dahil olursa olsun konaklama isletmeleri sunduklari hizmete karsi
konuklardan bir bedel almaktadir. Konuklar da iste bu odedikleri bedelin karsiliginda;
memnuniyet duyacaklari, ddedigi bedelden pisman olmayacaklart hizmetler beklerler.
Konaklama igletmeleri bu dogrultuda hizmetlerini sunmahdir. Ciinkii, yeterli hizmet
almadigini diisiinen konuklar hem isletmenin gelecegini hem de konuklarin konaklama
isletmelerine bakig agilarini olumsuz yonde etkileyeceklerdir.

TATILE CIKAN SiZ OLSAYDINIZ ; KONAKLAMA
ISLETMELERINDEN STANDART BEKLENTILERINIZi SiZE GORE
ONEM SIRASINA GORE SIRALAYINIZ.

3.2. Konuklarin Konaklama isletmelerinden Kisisel Beklentileri

Konaklama isletmelerinde konaklayan konuklarin hepsinin ortak standart
beklentilerinin yaninda kisiye 6zel kisisel beklentileri de bulunmaktadir. Kisisel beklentiler
kisinin tatil planin1 yapmasinda etkili rol oynayacaktir. Bu tiir beklentileri olan konuklar
bireysel tatil plan1 yapabilecekleri gibi grup halinde ortak kisisel beklentilerine uygun planlar
yapabilir.

Konuklar genelde birbirinden farkli, cok az da olsa bazen ayni ihtiyaci hisseden kisisel
beklentilere sahiptir. Bu kisisel beklentileri asagidaki faktorlere gore belirleyebiliriz:

Kisiligi

Ekonomik durumu
Egitim ve kiiltlir diizeyi
Yas1

Cinsiyeti

Medeni hali

Gelenek ve gorenekler
Saglik durumu
Yasadigi yer

Tatil aligkanliklart
Zaman

Ozel ilgi alanlart
Inanclar

Ozel durumu

VVVVVVVVVVYVYYVYY
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3.2.1. Kisiligi

Konuklar, tatil planlarim1 yaparken kendi kisiliklerini bu plana yansitirlar. Sectikleri
konaklama isletmelerinin kisiliklerine uygun hizmetleri sunmaktaki yeterliliklerini dikkate
alirlar. Konuklarin kisilik 6zellikleri, asagidaki sekilde gruplandirilabilir.

Tyimser-Kétiimser

Algak Goniillii- Kendini Begenmis
Ice Doniik- Disa Doniik
Sogukkanli- Telagh

Modern- Muhafazakar

Kaba ve Gorgilisiiz- Nazik ve Anlayish
Titiz

Dalgin ve Unutkan

Sorumsuz

Diirtist

Stipheci

Inatci

VVVVVVVYVVVY

Bu kadar farkli kisiliklere sahip konuklart memnun etmek i¢in igletmeler, ¢ok farkli
tiirlerde hizmet sunmak zorundadir. Konuklar da kisisel ozelliklerinden dolay1 tatillerini
sikint1 yasamadan tamamlayacaklarn isletmelere gitmelidir. Seyahat acentesi elemani olarak
kisa bir goriismede konuklarin tam kisilik yapilarini tespit etmek, elbette zordur. Ama
konuklarla yapilan goriismelerden kazanilan deneyimle bazi sorulara verilen cevaplar,
kigilerin yaklagim ve davraniglari, bu konuda bizlere ipucu verebilir. Bagarmin anahtarinin,
dogru analizler yapmak oldugunu unutmayiniz.

3.2.2. Ekonomik Durumu

Maddi agidan elindeki imkanlar, konuklarin tatil planlarin1 yapmada 6nemli diger bir
etkendir. Zengin konuklar, en kaliteli konaklama isletmelerinde alabilecekleri tiim hizmetleri
isterler. Orta halli konuklar ise ancak tatile ayirdiklar1 paraya yetecek diizeydeki konaklama
isletmelerinin verdigi hizmetleri satin alirlar.

Isletmeler konuklarmin standart beklentilerini esit sekilde karsilarken, kisisel
beklentilerini onlarin 6zel istekleri dogrultusunda karsilar. Oda tiplerinde 6grendigimiz
odalarin kullaniminda da ayni ayrintilar gegerli degil midir? Genel olarak zengin bir konuk
presidental suit’ te konaklarken orta halli bir konuk regular roomda konaklamay tercih eder.
Ancak, temizlik, hizmet kalitesi, ilgi ve itibar gibi standart beklentiler her iki konukta da esit
olarak karsilanmalidir.

3.2.3. Egitim ve Kiiltiir Diizeyi
Konuklarm egitim ve kiiltiir diizeyleri dikkate alindiginda, farkli tercihler igerisinde

bulunduklar1 saptanacaktir. Bazi konuklar imkanlar1 oldugu halde kaliteli isletmelere
girmekten, oralarda kiigiimsenmekten cekinirler. Konaklayan diger konuklarla ayni tiirden
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davraniglar sergileyememek kaygisi tasirlar. Bu durum onlarnn daha farkli isletmelere
yonlendirir. Egitimli ve kiiltiirlii kigiler ise konaklama isletmelerinin kendilerine vermesi
gereken hizmetleri bilerek isterler. Bu hizmetler verilmediginde de rahatsizliklarini
bildirirler.

3.2.4. Konugun Yasi

Resim 3.3: Kimileri icin tavla ve satranc yeterlidir

Konuklar, kendi yas gruplarina uygun aktivitelere katilmak isterler. Geng bir konuk,
daha hareketli, heyecan veren hizmetlerin isletmede kendisine sunulmasi beklentisi igindedir.
Basketbol, voleybol gibi sportif ;yamag parasiitii, banana, bungee jumping gibi heyecan
veren faaliyetlere katilabilmek onun beklentileri arasindadir( Resim 3.4 ).

Orta yasin ilizerinde bir konuk ise saglikli yasamla ilgili yasina uygun egzersizlerin
yapildig1 faaliyetlere katilir. Satrang, bri¢ gibi bedenen kendilerini fazla yormayacak
faaliyetlere katilmak isterler( Resim 3.3 ). Cocuk konuklar icin eglenceli, egitici hizmetlerin
sunulmas ailelerin yiikiinli azaltacak, onlara rahat bir tatil gegirtecek beklentiler igerisinde
yer alir. Bu beklentiler elbette kisilere gore degisebilir. Geng bir konuk satrang
oynayabilecegi gibi yash bir konuk tda jet-ski’ ye binmek isteyebilir ama genel olarak
konuklar, yaslarina uygun hizmet beklentileri igerisindedir.

3.2.5. Cinsiyeti

Konuklar, konaklama isletmelerinden cinsiyetlerine goére de farkli beklentiler
icindedir. Bayan konuklar,isletmede bulunan giizellik merkezlerine daha fazla ragbet
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etmekte, kuafor, solaryum gibi hizmetlerden yararlanmaktadir( Resim 3.5 ). Yoresel el
sanatlariin yapilisinin 6gretildigi faaliyetler, aerobik onlarin ilgisini ¢eker. Erkek konuklar
ise, daha hareketli bir tatil, macera igeren etkinliklerin yapildigi beklentiler igerisindedir(
Resim 3.6 ). Tabi cinsiyet faktoriinde de tam sabit beklentiler yoktur. Kisiden kisiye degisir.
Zaten onun i¢in kigisel beklentileri etkileyen faktorler arasindadir.

3.2.6. Medeni Hali

Bekar olarak tatile ¢ikan konuklar, konaklama isletmelerindeki hizmetlerden ferdi
olarak yararlanirlar. Evli giftler ise birlikte katilabilecekleri hizmetlere daha fazla ragbet
ederler. Yeni evlenip balayma gelen bir ¢ift ise beraber gecirecekleri ilk giinlerin ileride
giizel bir an1 olarak hatirlanmasimi ister. Evlilik y1l doniimiini isletmede gecirecegi birkag
glinle kutlamak isteyen konuklar da aym diisiinceler iginde olacaktir. Konaklama
isletmelerinin bu tiir konuklara daha fazla ilgi gostererek onlar1 VIP olarak agirlamalari
gerekir.
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3.2.7. Gelenek ve Gorenekler

: e, TR
Resim 3.7: Tiirk Gecesi, yabanci konuklarn ilgi gosterdigi animasyonlardandir

Bazi konuklar, isletmelerden kendi iilke gelenek ve goreneklerine uygun hizmetler
beklerler. Yapilacak sanatsal animasyon faaliyetlerinde, hizmet veren yiyecek igecek
iinitelerinin meniilerinde gelenek ve goreneklerine uygun hizmetler gormek isterler. Bazi
konuklar da bulunduklar iilkenin gelenek ve goreneklerini tanimak isterler. Onlar gibi
giyinip, onlarm kiiltiirel 6zelliklerini yansitan hizmetlere katilmak isterler (Resim 3.7
).Konaklama isletmesinin bu tiir hizmetler sunmasi, onlarin tatilini daha zevkli bir hale
getirecektir.

3.2.8. Saghk Durumu

A

esm 3.8: Pamukkalenini sifali sular1

Konuklar, sagliklart agisindan yasadiklari bazi problemleri doktor kontroliinde satin
alacaklar1 saglik hizmetleri ile gidermek isterler.Kalacaklar1 konaklama isletmelerini
secerken bu tiir isletmeleri tercih ederler. Alacaklart kiir programlari, ¢camur banyosu, sifali
su kaynaklarikullanimi, uzman kontroliinde uygulayabilecekleri diyetler onlarin beklentileri
icerisindedir.(Resim3.8 )
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Bedensel ve zihinsel 6ziirlii konuklara uygun yapilan diizenlemeler de konuklar i¢in
tercih 6nceligi olacaktir. Isletmede konaklayan bu tiir konuklar, fazla zorluk yasamadan
giinliik faaliyetlerini yapmak isterler. Onlarin yaninda gelen herhangi bir 6zrii bulunmayan
konuklar da belki kisa bir siire de olsa kendilerine yardimci olabilecek bakim ve hizmet
birimleri sayesinde biraz olsun dinlenmek isterler. Zihinsel 6ziirli ¢ocugunu teslim
edebilecegi, onu biraz olsun mutlu kilabilecek hizmetlere sahip bir birimin isletmede
bulunmasi, konuklar1 memnun edecektir.

3.2.9. Yasadig1 Yer

3.2.10. Tatil Ahskanhklar1

Bulunduklart cografyanin disinda bagka
yerler tanima istegi, konuklarin tatil beklentilerini
sekillendirecektir. Kaldig1 ev; deniz kenarinda, bol
glinesli bir yerlesim merkezinde olan konuk kayak
yapabilecegi bir konaklama isletmesini tercih
edebilir. Soguk, denizi olmayan bir iilkede yasayan
konuklar gittikleri konaklama isletmesinde aksama
kadar sahilde giineslenmek isterler. Kisaca bazi
konuklarin beklentileri sadece deniz, giines ve kum
olabilir( Resim 3.9).

Resim 3.9: Bazi konuklar, deniz, kum ve havuzu; bazi konuklar ise sogugu tercih ederler

Stirekli tatile ¢ikan bir konuk daha once c¢iktig1 tatilde konakladiklari isletmeden
memnun kaldiklar1 hizmetleri yeni kalacagi isletmeden de bekler; bu yiizden tatilde
yapilmasi gereken bir aliskanlik olarak diisiindiigii bu hizmetlerin verildigi isletmeleri tercih

eder.
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3.2.11. Zaman

Yogun is temposunda kedisine ve ailesine birkag¢ giinliik tatil icin zaman ayirabilen bir
konuk farkli beklentiler igerisindedir. Onlar bu kisa siireyi dolu dolu gegirmek isterler. Kisa
siirede kendilerine en iyi tatillerini gegirtebilecek olan konaklama igletmesini segerler.

Uzun siire konaklama yapacak konuklar da isletmede kalacaklar1 siirede sikilmadan
tatillerini ge¢irmek isterler. Her sey dahil sistemde konaklama yapan konuklar iki {i¢ giin
denize girdikten sonra isletmede sikilabilirler. Onlar i¢in kendi hayatlarindaki
monotonluklarin  kisa bir siire de olsa son bulmasi ¢ok onemlidir;bu yiizden her giin
birbirinden farkli hizmetlerinden yararlanabildigi bir konaklama isletmesi tercih sebebi
olacaktir.

3.2.12. Ozel ilgi Alanlan

Konuklarm hobileri, 6zel ilgi alanlar1 da konaklama isletmelerinden beklentilerini
farkli kilacaktir.Golf oynamay1 seven bir konuk giizel bir golf alani bekler. Avcilik veya
balikgiliktan hoslanan bir konuk, konaklama isletmesinin bununla ilgili yapacagi gezi veya
faaliyete katilmak ister. Bazi konuklar da tiiple denize dalip denizin giizelliklerinden daha
farkli yararlanmak ister. Isletmeler bu tiir farkli beklentilere cevap verdikleri dlgiide daha
fazla konuk agirlayacaktir. ( Resim 3.10, Resim 3.11 ve Resim 3.12).

Resim 3.10: Golf alanlar:
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3.2.13. inanglan

Konuklar kaldiklar1 konaklama isletmesinde dini inanglarini da rahatca yerine
getirebilmek isterler. Miisliman konuk toplu namaz kilabilecegi bir mescit, Hristiyan
konuklar, pazar giinii toplu ibadet edebilecekleri bir alan isteyebilir.

Kendileri i¢in kutsal sayilan mekanlara isletmenin gezi diizenlemesini bekleyebilirler(
Resim 3.13 ve Resim 3.14).

Kisisel beklentileri etkileyen tiim bu faktorler degisik sekillerde karsimiza g¢ikabilir.
Onemli olan konuklarin bu beklentilerini onlarla yapacagimiz gériismeler sirasinda
Ogrenebilmektir. Boylece konuklarimizi beklentilerine uygun konaklama isletmelerine
yonlendirebiliriz.

Resim 3.13: Hristiyanlar icin kutsal Resim 3.14: Mevlana
bir mekan Meryem Ananin Evi

3.2.14. Ozel Durumu

Konaklama isletmesine gelen konuklarin ¢ogunu birbirlerini ilk defa géren konuklar
olusturmaktadir. Ama herkesin tanidigi, yazili ve gorsel medyada her giin yer alan diinyanin
tan1dig1 6zel konuklar da konaklama isletmelerinden yararlanmak isterler. Onlarin beklentisi
kimse tarafindan rahatsiz edilmedigi hatta kendisinin o isletmede konakladigini kimsenin
bilmedigi bir isletmede kalabilmektir. Isletme tiim bunlar igin 6nlemini alabilmeli
gerektiginde isletmenin bir katin1 ona ayirabilmelidir. Iste bu beklentilerine cevap verecek
isletme, onun tercih sebebi olacaktir.

TATILE CIKTIGINIZDA KiSiSEL BEKLENTILERINIZi
BELIRLEYEN, SiZE GORE ONCELIK TASIYAN, 3 FAKTORU
SIRALAYINIZ.
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3.3. Konuklarin Konaklama isletmelerinden Alternatif Aktivite
Beklentileri

Glniimiizde konaklama isletmeleri konuklarini isletmelerine gekebilmek igin kiyasiya
bir rekabet icerisindedir. Bu amagla olusturulan departmanlar yeni, farkli hizmetler
iiretmektedir.

Konuklar da bu hizmetleri sunabilen konaklama isletmelerine yonelmektedirler.(
Resim 3.15)

v

Resim 3.15: Gzel bir gec

Teknolojinin ilerlemesi, ekonomik diizeyi yiiksek konuklarm tatil aligkanliklari,
isletmelerin stirekli kendilerini yenilemesi bazi alternatif aktivite beklentileri ortaya
cikarmistir. Konaklama isletmeleri de bu tiir beklentileri olan konuklar1 isletmelerine
cekmeyi degisik hizmetlerle basarmaktadir. Standart beklentiler igerisinde yer almayip
farklilik gosteren bu beklentilerden bazilar1 sunlardir:

Sevdigi bir sanat¢inin isletme de konser vermesi

Kendisine tahsis edilen 6zel ara¢ ( limuzin, helikopter, ucak )

Sadece kendisine hizmet veren personel

Sirket ofisini aratmayacak tiirde donanimi bulunan bir oda

Ozel giivenlik hizmetleri

Sadece kendisine hizmet i¢in temin edilen malzemeler( havlu, bornoz, elbise
vb)

Ozel kutlama ve geceler

Siirpriz hediye ve geziler

Yat limant

VVV VVVVVYVY

Alternatif aktivite beklentilerinin bir siirt ve standarti yoktur(Resim 3.16). Tamamen
konukla konaklama igletmesi arasinda kurulan bagla ortaya ¢ikar. Bu bagin giiclii bir sekilde
kurulmasi, konuklarn tatil tercihlerini etkileyecektir.
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Konuklarm bu tiir farkli, alternatif aktivite beklentilerini énceden 6grenebilmek belki
de yerine getirmeye hazirlandigimiz mesleginizin bir inceligi, giizelligidir.

TATILINIZLE iLGIiLi SADECE SiZE OZGU BiR ALTERNATIF
AKTIVITE TESPIiT EDINiZ.
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| (—(")LCME VE DEGERLENDIRME )

Bu faaliyette kazanmis oldugunuz bilgileri asagida verilen o6l¢me sorularini
cevaplandirarak degerlendiriniz.

1. Asagidakilerden hangisi konuklarin konaklama isletmelerinden beklentileri gruplamasinda
yer almaz?

A) Kisisel beklentileri B) Olumlu beklentileri

C) Standart beklentileri D) Alternatif aktivite beklentileri

2. Asagidakilerden hangisi konuklarin kisisel beklentilerinin iginde yer almaz?
A) Tatil aliskanliklar B) Zaman
C) Giiven D) Yasadig1 yer

3. Sadece konuga hizmet veren personelin bulunmasi konuklarin hangi tiir beklentileri
icerisinde yer alir?
A) Olumlu beklentileri B) Alternatif aktivite beklentileri
C) Kisisel beklentileri D) Standart beklentileri

4. Giler yiizli personelin kendisine hizmet vermesini beklemek konuklarin hangi tiir
beklentileri igerisinde yer alir?

A) Kisisel beklentileri B) Olumlu beklentileri

C) Alternatif aktivite beklentileri D) Standart beklentileri

5. Saglik durumu, konuklarin hangi tiir beklentilerini en ¢ok etkiler?

A) Kisisel beklentileri B) Olumsuz beklentileri
C) Standart beklentileri D) Alternatif aktivite beklentileri
DEGERLENDIRME

Cevaplarinizi modiiliimiiziin sonunda yer alan cevap anahtariyla karsilastiriniz ve
dogru cevap saymizi belirleyerek kendinizi degerlendiriniz. Basarili oldugunuza
inaniyorsaniz bir sonraki dgrenme faaliyetine geg¢iniz. Aksi takdirde 6grenme faaliyetinin
ilgili boltimlerine donerek konuyu tekrar ediniz.
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OGRENME FAALIYETI - 4

|Camac )

Bu faaliyette uygun ortam saglandiginda konaklama isletmelerinde ortaya ¢ikan
reklamasyon ( sikayet ) u ve ozelliklerini kavrayacaksiniz.

(' ARASTIRMA )

> Cevrenizde bulunan seyahat acentesi personeline gelen, kisilerin konaklama
isletmeleriyle ilgili memnuniyet ve sikayetlerini arastiriniz.

> Internette, yazili ve gorsel medyada yer alan, konaklama isletmeleriyle ilgili
sikayetleri ve memnuniyetleri igeren yazilari inceleyiniz.

> Seyahat acentelerinin faaliyetleri ve tiiketici haklariyla ilgili yonetmelik ve
belgeleri aragtiriniz.

4. KONAKLAMA ISLETMELERINDE
REKLAMASYON ( SIKAYET)

4.1. Tanimi

Reklamasyon ( sikayet );konuklarin beklentilerinin  karsilanmamasi veya eksik
karsilanmas1 sonucu ortaya ¢ikan memnuniyetsizligin davranisla , sdzle veya yaziyla, gerekli
yerlere bildirilmesidir. Sikayetler, genellikle yapilan hatalar sonucu olusur. Hatalar da
standartlardan ve konuga verilen sozlerden sapma sonucu olusur. Sapma biiyiidiikce,
memnuniyetsizlik artar; ancak her hatanin sonucunda sikayetler olmayabilir.

Resim 4.1: Konuklar yolculu klarinin basindan itibaren reklamasyonla kars1 karsiyadir
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Ozellikle yurt disi baglantili ¢alisan yerel seyahat acentelari acisindan en Snemli
sorun, reklamasyondur. Yabanci konuklarin iilkelerindeki tiiketici haklarina dayanarak bazi
hizmetlerden sikayet¢i olmalari, seyahat acentelerini zora sokmaktadir( Resim 4.1 ve Resim
4.2).

Aslinda yabanci konuklarla anlagsmayi tur operatorleri yapmaktadir. Konuklar,
iilkelerine geri dondiiklerinde zararlarinin teminini tur operatorlerinden talep ederler.Yabanct
tur operatorleri de bedelleri, kendileri i¢in ¢alisan acentelere yiiklemeye calisarak ortaya
¢tkan durumu olumsuz reklam amaciyla kullanmaktadir.

Bu yiizden seyahat acenteleri konuklarin taleplerini diizenledikleri s6zlesmelerde en
ince ayrintilariyla gostermelidir.

Ulkemizde de konuklar, seyahat acenteleriyle iliskilerinde diizenledikleri sozlesmeye
gore hareket etmektedir. Aralarinda diizenledikleri voucher’ da belirtilen ayrintilar 15181nda,
sikayetlerinin karsiiginda olusacak zararlarinin teminini TURSAB Kiitahya Cizelgesi
hiikkiimlerine gore isteyebilirler. Tim bunlarin saglikli yiiriiyebilmesi i¢in konuklarin
TURSAB?’ a iiye seyahat acentelerini segmeleri de gerekir.

’!I : I I t\ l. r -~
Resim 4.2: Yabanci konuklar ahsverislerle ilgili reklamasyona da gidebiliyor

4.2. Ozellikleri

Konuklar, kendilerine verilen hizmetin nasil, ne sekilde, kim tarafindan, hangi
araclarla ve ne gibi bir organizasyon yapisi i¢inde verildigine degil;

> Kendisine nasil yansidigina,
> Kusursuz ve hatasiz islemesine,
> Verilen hizmetten tatmin olup olmadigina,
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> Beklentilerine ne derece uyduguna,
> Parasinin karsiligini alip almadigina,
> Verilen sozlerin ne 6l¢iide yerine getirildigine bakar.

Bu sebeple konuklara karsi basta konaklama isletmeleri olmak iizere onlar1 o
isletmelere yonlendiren seyahat acenteleri de sorumludur. Seyahat acenteleri konaklama
isletmeleriyle yapmis olduklar1 anlasmay1 esas alarak olasi reklamasyonlarda kendi kaybinin
bir kismin1 konaklama igletmesinden tazmin edebilir.

Konaklama isletmeleri bu tiir risklerle kars1 karsiya kalmamak i¢in onaylayacaklar
voucher

( hizmet belgesi ) lar1 dikkatle etiid etmelidir. Konuklara verecegi hizmetlerin verilis
sekillerini, seyahat acenteleriyle yaptiklar1 sdzlesmelerde ayrintili bir sekilde belirtmelidir.
Halkla iliskiler departmanini verimli bir sekilde calistirmalidir. Isletme, hizmetlerinin
sunulus sekillerinde, hizmet sunan yerlerin kapanmasi veya sisteminin degistirilmesi gibi
konularda seyahat acentelerini 6nceden bilgilendirmelidir. Bu sekilde daha sonra meydana
gelecek sikayetlerde kendisini koruyabilir.

Ornegin saunanm iicretsiz oldugu bir isletme diisiinelim. Isletme bunu daha 6nce
seyahat acentesine bildirmistir. Ancak tesisatta yasanan bir sorundan dolayi saunanin on bes
giin kapali kalacagini acenteye bildirmemistir. Acente konuga satis yaparken saunanin
haliyle iicretsiz olarak kullanilacagini belirtir. Konuk isletmeye gider. Saunadan yaralanmak
ister. Isletme de onlara su anda bdyle bir hizmeti sunamayacaklarini belirtir. Konuk hakk1
olani kullanmak i¢in sikayet¢i olur. Bu durumda seyahat acentesini sorumlu tutan konuga
kars1, konaklama isletmesini sorumlu tutan bir acente ortaya ¢ikar. Bu durumu, konaklama
isletmesi, konuk isletmedeyken ¢6zmek zorundadir. Aksi takdirde olasi reklamasyonlarda
suglu konumunda onlar olacaktir. Bu sebeple bu tiir bilgilendirmeleri zamaninda yapmak
isletmeyi koruyacaktir. Ayrica konuk sikayetlerini gidermek amaciyla bir birim kurmalar1 da
gerekmektedir.

Resim 4.3: Her konukla yakindan ilgilenilmeli
Konaklama isletmeleri artik sik sik rastladiklari gikayetleri yerinde ve zamaninda

onleyebilmek icin miisteri iligkileri ( guest relations ) boliimii kurmaktadir. Isletmelerin
hizmet anlayisina goére farkli metodlarla ¢alisan bu boliim, reklamasyonu otele zarar verecek
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boyutlara gelmeden Once engellemek amaciyla tiim personeli yonlendirmektedir.
Reklamasyonun ozelliklerini dikkat alarak yaptigi calismalarda konuklara karsi davranis
hatalarini ortadan kaldirmaya ¢aligmaktadir.

Bu dogrultuda konuklardan gelen sikayetlerde izlenecek yol, sergilenecek tavir ve
davranislar su sekilde olmalidir ( Resim 4.3 ):

Sikayete olumlu yaklagarak tesekkiir etmek

Kendini konugun yerine koyarak onu dinlemek ( empati )
Sikayetle ilgili sorular sormak

Konugu suglamamak

Hemen savunmaya gegmemek

Kesinlikle misafirle tartismamak

Tamamen konukla ilgilenmek

Oziir dilemek

Sikayetle ilgili ¢6ziim Onerileri getirmek

Coziimii takip ederek siirecle ilgili konugu bilgilendirmek
Aymni sikayetlerin tekrarin1 6nlemek

VVVVVVVYVYVYYVYYVY

Bir internet sitesinde bir konugun konakladig1 otel hakkindaki sikayetlerini ve otelin
cevaben siteye gonderdigi yaziy1 inceleyelim.

X Oteline Verdigimiz Paraya Degmedi, Degmez 14 Eyliil 2005

03.09 - 08.09 2005 tarihleri arasinda X oteline iki aile gittik. Kargilama giizeldi. Sonra
sanki biz nasil olsa iicreti ddedik, artik buradaki her seye katlanmak zorundaymisiz gibi
davranislarla karsilandik. Havuzlar ( 6zellikle ¢ocuk havuzu ) ¢ok pis, yemek servisi yapan
elemanlar bikkinlik iginde, bize vaat edilen Meksika, Tiitk ve Italyan mutfagindan
rezervasyon yaptirabilmek i¢in bir saat telefonun basindan kalkamadik.(Telefonlar mesgule
diistiriildigii i¢in). Yemekler rezalet. Daha Once gittigimiz otellerde hi¢ boyle seyler
yasamadik. En son olayimiz da bowling salonunda oldu. 9 yasindaki kizim bowling salonuna
girdigi i¢in oyunumuz durduruldu. Adeta suglu muamelesi gordiik. Cok ilging. Masaj i¢in
randevu aliyoruz, ne gelen var ne giden.

Cevap yazist:

Sayimn A,

Oncelikle X Otelimize gosterdiginiz ilgi igin tesekkiir ederiz. X otelde gegirdiginiz
tatiliniz ile ilgili diisiincelerinizi iiziilerek 6grenmis bulunuyoruz. Memnuniyetsizliginize
neden olan konulari, konaklamaniz esnasinda tarafimiza bildirmis olmanizi ve tatilinizi
olumlu diisiincelerle noktalamaniz icin elimizden geleni yapabilmis olmay: dilerdik.
Maksimum misafir memnuniyetini hedefleyen bir kurum olarak misafirlerimizden gelen her
tiirli Oneri, istek ve sikayet bize daha iyi bir hizmet sunabilmemiz konusunda yol gosterici
olmaktadir.
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Yemeklerimiz ile ilgili yapmis oldugunuz yorum bizleri {izmiis olup, otelimizde tiim
yiyecekler lezzet ve kalite olarak iki haftalik doniisiimlii program halinde sunulmaktadir.
Tesisimiz uluslararas1 bir otel olmakla beraber yirmi yedi farkli iilkeden farkli damak
zevkleri olan misafirleri agirlamaktadir. Tim misafirlerimizin  beklentilerini  ve
memnuniyetlerini karsilayabilmek i¢in ana restaurantimiz diginda a’la carte restaurantlarimiz
ile birlikte 6glenleri snack gesitlerimiz hizmet vermektedir.

A’la carte restaurant rezervasyonlarimiz otomatik telefon hizmeti ile yapilmakta olup,
yogun talep lizerine rezervasyonlar erken saatlerde dolmaktadir.Hi¢ rezervasyon yapma sansi
yakalayamayan misafirlerimiz, bunu misafir iligkilerine bildirdigi takdirde kendilerine
hemen yardimc1 olunmaktadir.

Otelimizin ana ve ¢ocuk havuzu giinliik olarak ilaglanmakta ve dezenfekte edilmekte
olup, ayrica su analizleri alinmaktadir. Uygunsuz kullanim halinde misafirlerimiz gorevliler
tarafindan ikaz edilmekte ve havuzdan c¢ikartilmaktadir. Bu konuda oldukca hassas
oldugumuzu bilmenizi isteriz.

Bowling salonumuzda 16 yas smirlamasi olup , 16 yas alti ¢ocuklarin oyun
oynamasma ve salona girmesine miisaade edilmemektedir. Bu nedenle 16 yas alt1
misafirlerimiz animator esliginde bu tarz aktivitelerin animasyon programi dahilinde
yararlanabilirler. Fakat boyle bir tatsizlikla karsilagsmaniz bizleri lizmiis ve gerekli birimlere
daha hassas davranilmasi aktarilmistir.

X oteli olarak diislincelerinizi tarafimiza iletme nezaketiniz ve hassasiyetiniz igin
tekrar tesekkiir ederiz. Sizleri bir daha otelimizde goérmekten mutluluk duyacagimiz1 belirtir
hem departman hem de tesis olarak giizel anilarla hatirlayacagimiz bir tatil gegirmenizi
saglayacagimizi bilmenizi isteriz.

Saygilarimizla,

X Oteli Misafir iliskileri

Bir de konuklarin seyahat acenteleri hakkinda internette yayinlanan sikayetlerini
inceleyelim.

Y TUR Bizi Nerelere Gonderiyor? 10 Temmuz 2005

Z Tatil Koyiine 02.07.2005 tarihinde giris yaptik. Gergekten hi¢ memnun
kalmadigimiz bir tatil gegirdik dort arkadas.

> Odanin kapisinin iist kisminda yaklasik 20 cm civarinda bir fare gordiik. Burast
cocuklarm da oldugu bir tatil koyii ve farelerin nerelerde oldugunu herkes bilir
sanirim temiz yerlerde degil pis yerlerde biiyiir.

> Deniz bisikleti Y Tur’un anlagmasina gore iicretsiz. Ancak saat 5’ten sonra izin
verilmiyor binilmesine. Ancak nasil oluyorsa saat 5’ ten sonra parali binilebilen
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parasiit, banana vs kullandirilabiliyor. Bu demek oluyor ki sadece paralilar
kullandiriltyor.

> Ayrica giin igerisinde de deniz bisikletlerine 1,5 saatligine parali olarak
kiralama yaptiriliyor. Dolayisi ile bizler ( iicretsiz olarak yararlanabilecek
kisilere ) sira gelmiyor ve yine kullanim saglanamiyor.

> Bir gece saat 4 civar1 odamiza geldigimizde tuvaletimizin kullanilmis oldugunu
gordiik. ve kullanim sonrasinda dylece birakilmis ( pis bir sekilde ). Oday1 biz
temizlemek zorunda kaldik ancak bunun karsiliginda ne bir 6ziir ne de baska bir
miisteri memnuniyeti saglanmadi.

> Bir de Y Tur ile ilgili bir anektod iletmek istiyorum. Y Tur’ un diizenledigi tiim
organizasyonlar disarinin fiyatinmn hep iki kat1 oldu. Ornegin tekne turu
yapiyordu 35 YTL’ye ancak ¢ok daha fazla 6zelliklere sahip disaridaki belediye
turlar1 20 YTL. Yani disariya yoneltmek yerine daha ayricalikli olmasi
gerektigini diisliniiyorum.

> Otelin yemekleri de ¢ok kotiiydii. Resmen karavana yemek ¢ikiyor ve bir tatil
koyii havasi yoktu.

Tabi ki sadece konuklarin sikayetleri olmuyor. Yine ayni internet sitesinde konuklarin
yapmig olduklar1 sikayetlere karsilik bir seyahat acentesinin internette yayimlanan yazisini
inceleyiniz

Baslica sikayetlerimiz;

Kararsiz oluslari, ne istediklerini bilmeyisleri

Saatlerce bizden bilgi aldiktan sonra “Karima/kocama/anneme vb danigayim.”
diyerek ayrilmalari, bir daha donmemeleri ve komsu acenteye gitmeleri
Internetteki tanitimlarimizi okumamalar1 ve aymi seyleri sormalari

En ufak bir anlagmazlikta kabalasip, yliziimiize telefon kapatmalar
Rakiplerimizden bir siirii katalog alip, bunlar1 gdziimiize sokarcasina
gostermeleri.

Sezon farklarini kabul etmemeleri

3 veya 4 ¢ocuklarmi iicretsiz gotiirmeye ¢alismalari.

Temmuz ayinda Agustos icin 50 milyona 5*, her sey dahil, denize sifir, 12 ay
taksitli otel aramalari
Ahlaka uymayan telefon goriismeleri ve garip teklifler
Herkesin otobiiste en 6nden yer istemeleri
Rakiplerimizin uygulamalarini dogru /yanlis bize yaptirmaya kalkigmalari
Satis yaptigimizin otellerin telefon ve web adreslerini istemeleri, “ne
yapacaksiniz? ” diye sordugumuzda "Orada bir arkadasim var da" demeleri.
Bizde 4 seyahat acentesinin bilgileri olmasina ragmen alt yoldaki tabelasini
gordiikleri seyahat acentelerine girip ¢ikarak ne aradiklari
Yapilan biitlin indirimleri az bulmalar1 ve begenmeyisleri
Bir bagka meslektagimizi en kiiciik bir hatada ( ki degil ) kétiilemeleri
Hig bir seyden memnun olmamalari,hi¢bir seyi begenmemeleri.
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Az ddeyip, ¢ok fazla beklenti i¢inde olmalart
Her sey dahil sistemini islerine geldikleri gibi algilamalart
Her seyin en fazlasini ve daha fazlasimi istemeleri
Otobiis kalkis noktalarinin evlerine yakin olmasi gerekmesi. 2-12 taksit
yaptiginiz halde daha fazla indirim istemeleri
Seyahat acentesine giivensiz davranislar sergilemeleri
Otel brosiirlerine giivenmemeleri
Hollanda konsoloslugundan aldiklar1 vize bilgilerinin dogru olup olmadigini.
bizimle ve bizden dnce de 2 seyahat acentesini arayarak teyit etmeleri
Satis bayiligini yaptigimiz acentelerin yaklasik tamamini arayarak bilgilerin
dogru olup olmadigimi kontrol etmeleri
Sitemizin ve seyahat acentemizin gercekte var olup olmadigini kontrol etmeleri
En kiiciik bilgi i¢in yiizlerce seyahat acentesine mail gondermeleri
Dogru ve gercek olmayan agiklamalarda bulunmalari
5 sene Once batan bir seyahat acentesini 6rnek gdstererek korkmaya devam
etmeleri
TURSAB iiyesi olmayan kisilerden ve kuruluglardan gezi satin almalari
Telefonda tiim satis1 bitirmeye ¢alismalari
Biitiin dertlerini dinlemek zorunda oldugumuzu diistinmeleri

Yazilar1 dikkatli bir sekilde inceledigimizde hem konuklari hem de seyahat ecenteleri
ve konaklama isletmelerinin birbirine karsi bazi yiikiimliiliikkleri yerine getirmedigini
gorebilirsiniz. Bu konuda isletmeler ve konuklar muhakkak imzalanan s6zlesme sartlarini
ayrintili bir sekilde belirlemelidir. Ozellikle konaklama isletmelerinde olusturulan misafir
iligkileri boliimii ¢aligmalarii biiyiik bir titizlik igerisinde yiriitmelidir.

>
>
>
>
>
>
>
>
>
>
>
>
>
>
>

Misafir iligkileri boliimii biitiin konuklarla yiiz ylize goriigmeler yapmalidir.
Memnuniyetsizlikleri varsa hemen ¢dziime kavusturmalidir.isletmeden ayrilacak konuklara
anket formlar diizenleterek onlarin memnun veya sikayetci olduklar1 konular1 6grenmelidir.
Isletmeden ayrildiktan sonra isletmeye gelen sikayet mektuplarini en kisa siirede
cevaplamalidir.

Konuklarin olasi sikayetlerini isletmedeyken gerekli birimlere bildirmesi istenmeli ve
bu durum belgelendirilmelidir. Bununla ilgili reklamasyon takip programlar kullanilabilir.

Konuklarm konaklama isletmelerinden sikayetleri asagidaki sekilde gruplandirilabilir:

Kullandig1 ortam ve araglarla ilgili mekanik sikayetler
Is gorenlerle ilgili davrams sikayetleri

Sunulan veya sunulmayan hizmetlerle ilgili sikayetler
Temizlik ve olumsuz saglik kosullariyla ilgili sikayetler
Otelin disinda gelisen diger sikayetler

VVVYY

Sikayetler, aslinda bir¢ok firsat1 da yaratabilmektedir. Ornegin:
Zayif yonlerin belirlenmesi

Islerin diizeltilip, dogru yapilmasi

Miisteriyi sikintidan kurtarma

Baglilig1 tesvik etme gibi

YV VY
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Yaptigimiz tiim aciklamalar1 dikkate alarak reklamasyonun ozelliklerini su sekilde
belirleyebiliriz;

>
>
>
>
>
>
>

Tiim bunlan dikkate aldigimizda turizmin gelismesi ig¢in sadece konuklarm otele
gelmesini saglamak yeterli degildir. Onlar1 konaklama isletmelerinden memnun bir sekilde
evlerine gonderebilmek oOnemlidir. Bu konuda da hem seyahat acentelerinde hem de
konaklama igletmelerinde ¢alisan personele biiylik gorevler diismektedir.

Yazili bir s6zlesmeye dayanarak yapilabilir.

Ortaya ¢ikmasi halinde konaklama igletmeleri ve seyahat acenteleri maddi
manevi yiikiimliiliik altina girer.

Tur operatorleri tarafindan olumsuz reklam amaciyla kullanilabilir.
Konugun sikayetlerle ilgili bulundugu ¢evrede yaptiklari otelin ve seyahat
acentesinin giivenirligini azaltabilir.

Sikayetlere kars1 zamaninda 6nlem alarak reklamasyon 6nlenebilir.
Reklamasyonlar dogru sekilde ¢oziildiigiinde isletmeye yarar1 daha fazla
olabilir.

Yazili veya sozlii olarak ilgili yerlere sikayet edilebilir.
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( UYGULAMA FAALIYETI

)

Bulundugunuz c¢evrede bir seyahat acentesinde ¢alistiginizi diisiiniiniiz. Pamukkalede
bir otelde 2 giin 2 gece siireyle tatilini gegirmek isteyen bir ailenin beklentilerine uygun
konaklama isletmesine rezervasyonunu yapiniz. Ailenin biri 2 digeri 10 yasinda iki ¢ocuklar1

vardir. Bu ¢alismay1 yaparken asagidaki islem basamaklarini ve onerileri dikkate aliniz.

ISLEM BASAMAKLARI

ONERILER

» Konuklarin standart beklentilerini
analiz ediniz.

» Konuklarin kigisel beklentilerini
analiz ediniz.

» Konuklarin alternatif  aktivite
beklentilerini analiz ediniz.

VVVVVVYY

Giler yiizlii olunuz.

Etkili iletisim kurunuz.
Zamani dogru kullaniniz
Pratik olunuz.

On yargili olmayiniz.

Is disiplinine sahip olunuz.
Dikkatli olunuz.

Sabirli olunuz.
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((")L(:ME VE DEGERLENDIRME )

Bu faaliyette kazanmis oldugunuz bilgileri asagida verilen Ol¢me sorularini
cevaplandirarak degerlendiriniz.

A. COKTAN SECMELI SORULAR
Dogru cevap oldugunu diislindiigliniiz sikki isaretleyiniz.

1. Asagidakilerden hangisi konuk sikayetlerinde yapilmasi gereken davranislardan biridir?
A) Konuga sikayetle ilgili hi¢ soru sormamak
B) Isletmeyi savunmak
C) Konuga tesekkiir etmek
D) Sikayet giderilinceye kadar konukla goriigmemek

2. Asagidakilerden hangisi reklamasyonun 6zelliklerinden degildir?
A) Yazili veya sozlii bir s6zlesmeye dayanilarak yapilabilir.
B) Dogru bir sekilde ¢oziildiigiinde isletmeye yarari olur.
C) Tur operatorleri tarafindan olumsuz reklam araci olarak kullanilabilir.
D) Zamaninda 6nlem alinarak reklamasyon 6nlenebilir.

3. Konuklar isletmelerde kendilerine hizmet verilirken neye dikkat etmez?
A) Parasinin karsiligini alip almadigina
B) Hizmetlerin hangi araglarla sunulduguna
C) Hizmetlerin kendisine nasil yansidigina
D) Beklentilerine ne derece uyduguna

4. Asagidakilerden hangisi sikayetlerin yaratabilecegi firsatlardan biridir?
A) Isletmenin iyi yonlerinin belirlenmesi
B) Ucretsiz tatil kazanmak
C) Isletmeye zararli konuklar tesbit etmek
D) Baglilig1 tesvik etmek

DEGERLENDIRME
Cevaplarinizi modiiliimiiziin sonunda yer alan cevap anahtariyla karsilastiriniz ve
dogru cevap saymizi belirleyerek kendinizi degerlendiriniz. Basarili oldugunuza

inaniyorsaniz bir sonraki 6grenme faaliyetine geg¢iniz. Aksi takdirde 6grenme faaliyetinin
ilgili boliimlerine donerek konuyu tekrar ediniz.
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B. UYGULAMALI TEST

Uygulama faaliyetinde yaptiginiz dosyalama galigmasini asagidaki degerlendirme
kriterlerine gore evet / hayir kutucuklarindan birini isaretleyerek degerlendiriniz.

DEGERLENDIRME KRIiTERLERI Evet | Hayir
Konuklarin standart beklentilerini analiz ettiniz mi?
Konuklarin kisisel beklentilerini analiz ettiniz mi?
Konuklarin alternatif aktivite beklentilerini analiz ettiniz mi?

Biitiin kriterlere evet cevab1 vermigseniz modiil degerlendirme boliimiine geginiz. Aksi
taktirde hayir cevabi verdiginiz ilgili konuya geri donerek tekrar inceleyiniz.
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MODUL DEGERLENDIRME

Modiilde kazandiginiz yeterligi asagida belirtilen 6l¢me araglariyla degerlendiriniz.
A. BOSLUK DOLDURMA

Asagidaki cimlelerde bos birakilan yerlere gelmesi gereken ifadelerin yer aldigi dogru
secenekleri igaretleyiniz.

1. Otel, motel ve asli konaklama isletmelerinin iginde yer alir.
A) Ciftlik Evi B) Hostel C) Turizm Kenti D) Tatil Merkezi

2. Konugun konaklama igletmesinde 6ziirlii gocugunu birakabilecegi bir boliimiin olmasini
istemesi konuklarin beklentileri igerisindedir.
A) Kisisel B) Standart C) Normal D) Alternatif Aktivite

3. Konaklama isletmeleri konuklardan gelen sikayetleri yerinde ve zamaninda 6nleyebilmek
i¢in boliimii kurarlar.
A) Sikayet Masas1  B) On biiro  C) Misafir iliskileri ~ D)Animasyon

4. Sikayetler genellikle yapilan hatalar sonucu olusur. Hatalar da standartlardan ve
sapma sonucu olusur.

A) Hedeflerden B) Verilen emirlerden

C) Konuga verilen sozlerden D) Personel gorevlerinden
5. Suite Room’ un oturma salonunun halinde bu oda aile odasi
olarak adlandirilir.

A) Olmamast B) Kokteyl i¢in diizenlenmesi

C) Disinda mutfagin da bulunmast D) Yatak odasi seklinde diizenlenmesi

6. On biiro departmaninda 6n ofis boliimii; resepsiyon, ve danisma
bélﬁmlgrinden olusur.
A) On kasa B) Rezervasyon  C) Santral D) Muhasebe
7. firmalar i¢in ticari 6nem tastyan konuklar i¢in kullanilan bir terimdir.
A) VIP B) CIP C)FREE D) SPATT

Cevaplarimizi modiiliimiiziin sonunda yer alan cevap anahtariyla karsilastirmiz ve
dogru cevap saymizi belirleyerek kendinizi degerlendiriniz. Basarili oldugunuza
inaniyorsaniz bir sonraki modiil degerlendirme faaliyetine geciniz. Aksi taktirde ilgili
Ogrenme faaliyetlerine donerek tekrar ediniz.
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B. PERFORMANS TESTI ( YETERLIK OLCME )

Ankarada bir seyahat acentesinde calistiginizi diisiiniiniiz. Calistiginiz seyahat
acentesine iki kisilik bir aile geliyor. Aile Istanbul’ da 5 yildizli bir otelde evlilik yil
doniimlerini de kapsayan bir haftalik tatil planliyor. Maddi durumu iyi olan aile Istanbuldaki
tarihi ve turistik mekanlar1 gezmek istiyor. Aileyi Istanbul da belirlediginiz 5 yildizli sekiz

adet otel icerisinde beklentilerine uygun olan otele yonlendiriniz.

DEGERLENDIRME KRIiTERLERI

Evet | Hayir

Sekiz adet 5 yildizl otel tespit ettiniz mi?

Tespit ettiginiz konaklama isletmelerinin organizasyon yapilarim
incelediniz mi?

Tespit ettiginiz konaklama igletmelerinin konaklama tiplerini incelediniz
mi?

Tespit ettiginiz konaklama isletmelerinin oda tiplerini
incelediniz mi?

Sekiz adet oteli kapsayan bir dosya hazirladiniz mi?

Calismalar1 yaparken zamani dogru kullandiniz mi1?

Calismalar1 yaparken dikkatli oldunuz mu?

Calismalan yaparken pratik davrandiniz mi?

Konuklart giiler yiizle karsiladiniz m1?

Konuklarin standart beklentilerini dogru analiz ettiniz mi?

Konuklarm kisisel beklentilerini dogru analiz ettiniz mi?

Konuklarm alternatif aktivite beklentilerini dogru analiz ettiniz mi?

Konuklara uygun otelleri 6nerdiniz mi?

Konuklarla etkili iletisim kurdunuz mu?

Tiim faaliyetleriniz sirasinda is disiplinine uydunuz mu?

Uyguladigimiz performans testini degerlendirme kriterlerine gore

degerlendiriniz.

Yapilan degerlendirmede hayir cevaplariniz var ise ait oldugu uygulama faaliyetine geri
doniiniiz. Tiim cevaplarimiz evet ise sizi tebrik ederiz. Modiilii basariyla tamamladiniz Bir

sonraki modiile gegmek i¢cin 6gretmeninizle iletisime geginiz.
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CEVAP ANAHTARLARI

OGRENME FAALIYETI 1’iN CEVAP ANAHTARI
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OGRENME FAALIYETI 4UN CEVAP ANAHTARI
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