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Milli Egitim Bakanlig1 tarafindan gelistirilen modiiller;

Talim ve Terbiye Kurulu Baskanliginin 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 dgretim
programlarinda amaclanan mesleki yeterlikleri kazandirmaya yonelik
gelistirilmis 6gretim materyalleridir (Ders Notlaridir).

Modiiller, bireylere mesleki yeterlik kazandirmak ve bireysel 6grenmeye
rehberlik etmek amaciyla Ogrenme materyali olarak hazirlanmis,
denenmek ve gelistirilmek tizere Mesleki ve Teknik Egitim Okul ve
Kurumlarinda uygulanmaya baglanmistir.

Modiiller teknolojik gelismelere paralel olarak, amaclanan yeterligi
kazandirmak kosulu ile egitim Ogretim sirasinda gelistirilebilir ve
yapilmasi 6nerilen degisiklikler Bakanlikta ilgili birime bildirilir.

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

Basilmis modiiller, egitim kurumlarinda 06grencilere {icretsiz olarak
dagitilir.

Modiiller hi¢bir sekilde ticari amagla kullanilamaz ve lcret karsiliginda
satilamaz.
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ACIKLAMALAR

KOD 8110RKO016
ALAN Konaklama Hizmetleri
DAL/MESLEK Onbiiro Elemanhg1
MODULUN ADI Konuk Cikis Islemleri (Check Out)
Konaklama isletmesinden ayrilacak olan konugun ¢ikis
MODULUN TANIMI | islemlerinin  nasil yapilacagini  gosteren bir Ogrenme
materyalidir.
ON KOSUL Sabah ve aksam vardiyasi modiiliinii almig olmak.
YETERLIK Konuk ¢ikis islemlerini yapmak.
Genel Amac
Bu modil ile gerekli ortam saglandiginda konuk c¢ikis
islemlerini eksiksiz olarak yapabileceksiniz.
MODULUN AMACI | Amaslar
> Konugun ayrilis oncesi hazirliklarmi eksiksiz olarak
yapabileceksiniz.
> Konuk ¢ikis islemlerini eksiksiz yapabileceksiniz.
EGITIM OGRETIM Bilgi r otom n programi makinesi zar
DONANIMLARI > ObUro €o '
> Modiilin i¢inde yer alan her faaliyetten sonra verilen
Oleme araclari ile kazandiginiz bilgi ve becerileri 6lgerek
OLCME VE kendi kendinizi degerlendireceksiniz.
DEGERLENDIRME | > Ogretmen, modiil sonunda size 6lgme araci uygulayarak

modiil uygulamalar ile kazandigimiz bilgi ve becerileri
Olcerek degerlendirecektir.

il




GIRIS

Sevgili Ogrenci,

Turizm, tiim diinyada oldugu gibi iilkemizde de hizla gelismekte olan biiyiik ve
getirisi yiiksek bir sektordiir. Ozellikle dogal giizellik ve kiiltiirel zenginlik bakimindan 6nde
gelen iilkelerin bu gelismelerden daha ¢ok fayda saglamalar gerekir. Ancak iilkemiz; cesitli
sorunlar  nedeniyle turizm  sektoriiniin  yiliksek  getirisinden istenen  Olgiide
yararlanamamaktadir. Bu sorunlarin en &nemlilerinden biri de egitimli isgiicii azligidir.
Sektoriin onde gelen iilkelerindeki hizmetler aynm1 kural ve uygulamalarla Tirkiye’de de
verilmektedir. Ama rakip iilkeler {ilkemizden daha ¢ok turist cekmekte ve daha ¢ok gelir elde
etmektedir. Kalifiye eleman sayisimin yetersizligi, konaklama isletmelerinin konuk
beklentilerine cevap verecek kalitede hizmet iiretmelerine engel olmaktadir.

Bu konuda atilmasi gereken, ilk adim, sektorde ¢alisan vasifsiz elemanlarin hizmet igi
kurslara tabii tutulmasi ve sektérde hizmet vermek isteyen genglerin mesleki egitimden
gecirilmesidir.

Bu modiil, turizm sektoriinde gorev almak isteyen siz genglerin egitimine katki
saglamak amaciyla hazirlamistir. Modiil sonunda basarili olan Ogrenci, konuk ¢ikis
islemlerini (Check-out) eksiksiz olarak yapabilme becerisi kazanacaktir. Daha da 6nemlisi
sizi, sektorde aranan kalifiye bir eleman olma hedefinize bir adim daha yaklastiracaktir.






OGRENME FAALIYETi-1

( AMAC )

Bu faaliyet ile verilecek bilgi ve beceriler dogrultusunda gerekli ortam saglandiginda,
isletme prosediirlerine uygun olarak, konugun ayrilis dncesi hazirliklarini eksiksiz olarak

yapabileceksiniz.

( ARASTIRMA)

> Cevre konaklama isletmelerine gidiniz. Onbiiroda ilgili personelle goriiserek
konugun ayrilis1 dncesi yapilan hazirliklar aragtirmiz ve simif ortaminda
sunumunu yapiniz.

1. KONUGUN AYRILISI ONCESI YAPILAN

HAZIRLIKLAR

Aciklama: Otomasyon programi kullanan isletmelerde tiim departmanlarda yapilan
islemler ag iizerinden onbiiroda goriiliir ve takip edilir.

1.1. Ayrilacaklarin Listesini (Departure List) Alma

Konaklama igletmesinden ayrilacak konuklarin isimlerinin yazildig: listedir. Giinliik
olarak ve konuklarin ayrilacaklari giinden bir giin once resepsiyon gorevlisi tarafindan
diizenlenir. Bu listede konugun adi, soyadi, oda numarasi, oda sayisi, kalan kisi sayis1 yazilir
ve kat hizmetleri, oda servisi, restaurant, camasirhane vb birimlere gonderilerek ¢ikis
yapacak konugun harcamalarinin konuk hesabina gegmesi saglanir.

KONUK
................ OTELI GIDENLISTESI  Tarih.................
(DEPARTURE LIiST)
Oda No | Soyadi ve Ad1 QOda Sayis1 | Kisi Sayis1 | Aciklamalar

Tablo 1: Giden konuk listesi 6rnegi




1.2. Ayrilacaklar Listesini Kat Hizmetleri, Kasiyerler ve Bell-
boylara Verme

Giinliik olarak hazirlanan “Giden Konuk Listesi” nin bir niishasi, o giin bosalacak
odalarin temizlenmesi ve yeniden satisa hazir hale getirilmesi i¢in bir giin 6nce Kat
Hizmetlerine gonderilir. Bdylece ertesi giin yapilacak gorev dagiliminda bu odalar da
temizlenecek odalar listesine dahil edilir.

Diger bir niisha kasiyerlere gonderilerek ¢ikis yapacak konuklar bildirilir. Kasiyerler
konuklarin yapmis olduklar1 harcamalar1 gosteren adisyonlar1 zaman kaybetmeden onbiiroya
gondererek harcamalarin konuk hesabina islenmesini saglar.

Bir bagka niisha bell-boylara gonderilir. Boylece konugun bagaji, sdyledigi saatte
odasindan alinarak lobby’e indirilir.

1.3. Miinferit Cikislarda Ayrilacaklar Listesini Kapi Giivenligine
Verme

Bireysel olarak konaklayan ve o giin isletmeden ¢ikis yapacak olan konuklarin isimleri
“Giden Konuk Listesi” ne yazilarak kapi giivenligine bildirilir. Béylece konugun hesabini
kapatmadan isletmeden ayrilmasi kontrol altina alinmis olur. Ayrica isletmeye ait
demirbaslarin kaybina yonelik denetimin de yapilabilmesi i¢in miinferit ¢ikisglarda
ayrilacaklar listesi kap1 giivenligine verilir.

Konuklarin takibi, sehir otellerinde isletmenin merkezi bir noktada olmasi ve
konaklama haricindeki hizmetlerin de yogun bir seklilde satilmasi nedeniyle uygulanmasi
zordur. Bu uygulama 6zellikle biiyiik kompleks (tatil kdyii vb) konaklama isletmelerinde
yapilmaktadir.

Resim 1: Giivenlik gorevlisi



1.4. Ayrilacak Konuk Hesaplarinin Kontroliinii Yapma

Konaklama isletmeleri 24 saat hizmet veren isletmelerdir. Konuklar da giiniin
herhangi bir saatinde harcama yapabilirler. Bu nedenle yapilan her harcama en kisa zamanda
hesaba gecirilmelidir. Konuklar, yaptiklar1 en son harcamadan sonra isletmeden
ayrilabilirler. Konugun isletmeden ayrilmasindan sonra Onkasaya ulasan bir harcamanin
bedelinin tahsilati ¢cok gii¢lesir veya imkansiz olabilir. Bu gibi problemleri énlemek igin
konugun isletmeden ayrilacagi zaman harcama yapabilecegi diisiiniilerek telefon santrali,
oda servisi, restoran vb. boliimler aranip Onkasaya ulagsmamis herhangi bir adisyonun
bulunup bulunmadig arastirilmalidir.

1.5. islenmis Hesaplarin Konuk Hesaplarina Kaydi

Konuklar igletmede sunulan hizmetleri ve iiriinleri kullandiktan hemen sonra 6deme
yapmak zorunda degillerdir. Bunun yerine ihtiyaglarimi kredili satiglar ile karsilayabilirler.
Bu durumu isletmede konakladiklari siirece devam ettirebilirler. Bu nedenle konaklama
isletmesi harcamalarla ilgili belgeleri konuk isletmeden 6demeyi yapip ayrilana kadar
diizenli bir sekilde tutmak zorundadir.

Konuk hesabi (foliosu), isletmeye gelen her konuk igin agilan, pesin ve kredili
hesaplarm tutuldugu ve diger hesaplarin kayit edildigi bir belgedir. Kredili satis yapilarak
gelir saglanan restoran, bar, kuru temizleme, telefon gibi kisimlardan saglanan gelirler icin
hesap (folio) agilir.

Konuk harcamalar ile ilgili adisyonlar gelir gelmez konuk folio’larina gegirilmelidir.
Konuklarm istedikleri zaman isletmeden ayrilabilmeleri veya hesaplar1 hakkinda bilgi
alabilmeleri icin diger boliimlerde yapmis oldugu harcamalar ile ilgili bilgilerin (belgelerin)
miimkiin olan en kisa siire i¢inde 6nkasada toplanmasi biiyiik onem tagir.

Giindiiz saatlerinde konuk foliosuna islenmeyen hesaplar gece islemleri (Night Audit)
sirasinda konuk foliosuna kaydedilir. Bu islemi night Auditor adi verilen ve Onkasada
yapilan gece islemlerinden sorumlu kisi yapar.

Konaklama igletmeleri 24 saat hizmet veren isletmelerdir ve hesaplarini giinliik olarak
tutmaktadir. Diger isletmelerin aylik, on bes giinliik tutabildikleri hesaplarin1 konaklama
isletmeleri her giin tutmak durumundadir. “Isletmenin giinliik geliri ne kadardir?” “Ne kadar
tahsilat yapilmistir?” gibi sorularin cevaplari night auditor’iin yaptigi islemler sonucu
cevaplandirabilir. Kiiciik isletmelerde gece islemleri bir kisi tarafindan yapilabilmekte, ayni
kisi, rezervasyon, konuk kabulii gibi isleri de yerine getirmektedir. Biiyiik isletmelerde ise
night auditor’a bagli bir veya iki kisi gérev yapabilmektedir. Night auditor islerini isletmede
kullanilan 6nbiiro sistemine gore, manuel, mekanik veya bilgisayar kullanilarak yapilabilir.

Onkasa islemlerinde, giinliik islemlerin disinda bazi1 farkli islemler de yapilmaktadir.
Tiim mali isler giinliik olarak yapilmakta ve muhasebenin iglemlerini kolaylagtirmaktadir.
Gece islemleri 23.00 — 07.00 veya 24.00 — 08.00 saatleri arasinda gergeklestirilir. Bu nedenle
balans, kapanis saati ve diger islemler i¢in zaman planlamasi yapma zorunlulugu vardir.
Balans, bir giin 6nce yapilan islem sonucu elde edilen verilere, bugiinkii igslemleri ekleyerek
dogrulugunu saglama islemidir. Giin boyunca sayisiz islem yapilmaktadir. Yeni konuklar
gelmekte, baz1 konuklar isletmeden ayrilmakta, bazilari hesabini 6demekte veya kismen
O0demekte, degisik boliimlerde harcamalar yapmakta ve bedelleri hesaplarina islenmektedir.



Balans islemleri sonucunda, elde edilen rakamin dogru ¢ikmasi, giin boyu yapilan
higbir islemde hata olmadigimmin kanitidir. Gece islemlerindeki amag¢ balansi tutturmaktir.
Islemler ile ilgili baz1 terimler isletmelerde sik¢a kullanilmaktadir. Bunlar;

Acihis Balansi: Isletmenin bir giin nceki kontrol edilmis ve tutturulmus balansi.

Giinliik Gelir Toplami: Konugun yapmis oldugu toplam harcama bedelidir. Giinliik
charge toplami olarak da adlandirilir.

Kapams Balansi: Agilis balansiyla, giinliik harcamalar toplaminin kontrol edilmis ve
tutturulmus balansidir. Kapanis balansi bir sonraki giiniin a¢ilis balansi olur.

Konuk hesaplari, isletmede kullanilan teknolojiye bagli olarak gerceklestirilir. Bu
sistemler:

> Manual sistem (elle yapilan iglem)

> Mekanik sistem

> Elektronik sistem

Manual Sistem

Konuk harcamalar1 donkasaya gelmeye baslayinca, genel harcamalara ait adisyonlar
folio havuzunda ait oldugu oda goéziinde kayit kartinin Oniine konur. Odalara iliskin
adisyonlar ¢ogalmaya basladiginda &nkasa gorevlisi tarafindan foliolara islenir. Islenen
adisyonlarin birinci niishasi, foliolarin arkasina, ikinci niishasi, dnkasa boliimiinde adisyonlar
i¢in ayrilan bir boliime konur. Bu isleme POSTING denir.

Mekanik Sistem

Yeni gelen bir konugun ilk harcamalar1 foliolara isleniyorsa, folio dik olarak makinede
kendine ait kisma, adisyon ayni sekilde kendine ait kisma konur. Makinede 6nce oda
numarasi ve adisyon lizerindeki rakam yazilir. Sonra harcamanin yapildigi bolim (Restoran,
bar gibi) yazilir. Boylece konugun hangi bolimde ne kadar harcama yaptig1 folioya ve
adisyona islenmis olur. Ayrica makinelerde, isletmedeki boliimler itibariyle toplam
harcamalar1 belirtmek i¢in bir hafiza bulunur. Her konugun harcamasi yazildik¢a bu hafizaya
kaydedilir. Folio ve adisyon “bakiye” tusuna basilarak disar1 ¢ikarilir. Folioya konugun her
boliimiindeki harcamasi ve toplam harcama miktar iglenmistir.

Eger folioda daha Onceden bir hesap bulunuyorsa, folio ve adisyon makineye
konduktan sonra “eski bakiye” tusuna basilarak folyodaki son bakiye makineye verilir. Diger
islemler yukaridaki siraya gore yapilir. “Balans” tusuna basilarak onceki toplamin iizerine o
giinkili harcamalar eklenerek son bakiye alinir. Biitiin bu iglemler tek tek makinenin i¢indeki
seride kaydolur.

Elektronik Sistem

Bilgisayarlarda hesaplarin islenmesi iki sekilde olmaktadir. Birincisi, adisyonlar
geldikten sonra, bilgisayar ekraninda meniiden “posting” segilir. Oda numarasi verilerek
ekrana ¢agirilir. Harcama yapilan boliimlerin kod numaralari ve yapilan harcama miktar
yazilarak folioya girilir.

Ikinci sistemde, harcama yapilan boliimlerdeki terminaller vasitasiyla yapilan
harcamalar dogrudan folioya aktarilir. Bilgisayar uygulamalarinda artik folio yerlestirmek ve
makinede posting yapma olay1 artik ortadan kalkmistir. Sadece harcamalarin yapildig:
yerlerden gelen adisyonlar, gerektiginde konuga gosterilmek lizere muhafaza edilir.



ODA NO : ADI
KISi : ADRES

ODA . '
FIYATI GIRIST. : CIKIS T.

NO:287091

TARIH

Date

NAKLI YEKUN
Brought
Forward

ODA

Room

ODA SERVISi
Room Service
RESTORAN
Restaurant

BAR

CAMASIR
Laundry
TELEFON
PAID - OUT
DIGER
Details
GUNLUK
TOPLAM
Daily Total
GENEL
TOPLAM
Grand Total

TRANSFER
INDIRIM
Discount
DEPOZIT
Deposit
KASA/NAKIT
Cash Received
KREDI

Carried Forward

Tablo 2: Folio 6rnegi

1.6. Erken Cikis Islemleri (Early Check -Out)

Bazen konuk, cesitli nedenlerden dolay1 igletmeden erken ayrilmak istediginde isletme
farkli uygulamalara girebilir. Eger yliksek sezonda ya da doluluk orami c¢ok yiiksek ise
konugun slibine No-Show kasesi basarak (oda bos oldugu halde dolu gésterme) oda {icretini
konuktan talep eder veya pesin 6deme yapilmissa kalan {icreti konuga iade etmez. Ciinkii
konugun erken bosalttig1 odanin o giin i¢in tekrar satilma ihtimali zayiftir. Ancak sezon
disinda ya da doluluk oranimin diisiik oldugu zamanlarda no-show basilmaz ve konuktan oda
ticreti talep edilmez.



Gruplarda ise Oncelikle seyahat acentesi ile baglanti kurularak iizerinde diizeltilme
yapilmig voucher (seyahat acentesi araciligtyla gelen konuklarin otele girislerinden 6nbiiro
personeline verilen ve iizerinde konuklara ait bilgilerin yer aldigi belge) istenir. Gelen
Voucher isletme tarafindan onaylandiktan sonra acenteye gonderilir. Konuk slibine No-
Show kasesi basilip basilmamasi acente ile yapilan anlagsmaya baglhidir.

1.7. Uzatma (Extension) Islemlerini Yapma

Isletmede kalan konuk, cesitli nedenlerle kalis siiresini uzatmak isteyebilir. Boyle bir
talep onbiiroya ulastiginda oncelikle konugun kaldig1 oda degilse baska bir bos oda olup
olmadigr kontrol edilir. Bos oda varsa konugun istegi kabul edilir. Konuk i¢in doldurulan
rezervasyon formu, slip (konuga ait bilgilerin oldugu ve racke yerlestirilen kiigiik kart) folio
(konugun hesaplarinin tutuldugu belge) ve Departure List (Ayrilan konuk listesi) tizerindeki
¢ikis tarihleri diizeltilir. Bos oda yok ise konuk anlagsmali bagka bir isletmeye yonlendirilir.

Gruplarda ise early check out’ta (erken ¢ikis) oldugu gibi acenteden yeniden
diizenlenmis Voucher istenerek gerekli degisiklikler yapilir.

UZATMA - ERKEN AYRILMA
EXTENTION - EARLY C/O
TARIH/DATE: ...t
ODA NO. ESKi TARIH YENI TARIH GOREVLI
ROOM NR. PRIOR DATE NEW DATE CLERM
H/K OPERATOR RECEPTION FOLIO

Tablo 3: Uzatma — erken ayrilma formu 6rnegi

1.8. Geg Cikis Islemlerini (Late Check-Out) Yapma

Konuklar her zaman isletmenin belirledigi ¢ikis saatlerinde odalarini bosaltmazlar.
Cesitli nedenlerden dolay1 (ugak saati, toplanti vb), isletmeden daha gec bir saatte ¢ikis
yapma talebinde bulunabilirler. Bu tiir taleplerin, konuklar1 tatmin edici sekilde
degerlendirilmesi, onlar1 kazanmak agisindan Onemlidir. Kimi konaklama isletmeleri,
ozellikle yiiksek doluluk donemlerinde geg cikislar i¢in iicret talebinde bulunur.



Istenen bu iicret miinferit konuklarda genel olarak geceleme iicretinin % 50’si
kadardir. Gruplarda ise seyahat acentesiyle yapilan sézlesme sirasinda belirlenir.

Geg cikis yapacak konuklar, departure list’in (¢ikis yapan konuk listesi) agiklamalar
kismma not distilerek ilgili birimlere duyurulur. Bdylece, Ornegin kat hizmetleri
personelinin temizleme amactyla konugun heniiz bosaltmadig1 odaya girmesi engellenmis
olur.

1.9. Mini Bar Harcama Kontrolii Yapma

Konuk odalarinda bulunan mini barlar; servis depertmanindan bir personelin
sorumlulugundadir. Her giin diizenli olarak mini barlar1 kontrol eder, eksilen yiyecek ve
icecekleri mini bar check’ine kaydeder ve zaman kaybetmeden bu check’leri 6nbiiroya iletir.
Gelen adisyonlar konuk foliolarina iglenir.

Check-out yapacak oda numaralar1 bildirildiginde mini-barlar, servis personeli
tarafindan son kez kontrol edilir. Konuk tarafindan tiiketilmis yiyecek veya icecekler varsa
yeni bir check diizenleyerek siiratle 6nbiiroya gonderir. Bdylece konugun yaptigi tiim mini
bar harcamalar1 hesabina gegirilmis olur.

Resim 2: Minibar



........................................ OTELI No 0752
MINi BAR - CHECK

Minibar" kullandiginiz takdirde liitfen bu geki giinliik olarak doldurup imzaladiktan sonra
MINIBAR " iizerine koyunuz. Vazifeli personelimiz bu CEK'i her giin énkasaya teslim edecektir.
Otelden ayrildiginiz giin liitfen bu ceki de dnkasaya veriniz. Onkasaya indirilmeyen ¢eklerde otel
kayitlar1 gegerli olacaktir.

Tesekkiir Ederiz.
Whenover you use the Minibar, kidly complete and sing this form daily and leave it on the Minibar.
We will deliver it daily to the front Office cashier. In ordfer to save time during your early
departure, Please ....this check with you to the front cashier. ... at the hotel's registration will be
accepted.

Thank You.
. A.‘DET ALINAN
ADET CESIT FIYATI MIKTAR TOPLAM
UNIT ITEM PRICE CONSUMED TOTAL
EACH QUANTITY

RAKI 6.00 YTL

SCOTCH WHISKY 12.00 YTL

SARAP/WINE (RED/WHITE) 6.50 YTL

BIRA/BEER (EFES PILSEN) 6.50 YTL

COCA COLA 450 YTL

COCA COLA LIGHT 450 YTL

FANTA 450 YTL

SPRITE 450 YTL

MEYVE SUYU 450 YTL

SODA 3.50 YTL

SU/SPRING WATER 3.50 YTL

CIKOLATA 3.00 YTL

CiPS 3.00 YTL

SAKIZ 2.00 YTL

MEYVELI SODA 3.50 YTL

....................... 450 YTL

....................... 6.50 YTL

TOPLAM

ISIM TARIH
NAME ... DATE
ODA
NO )
ROOM IMZA
NO SIGNATURE ...,

KDV Dahildir. V.A.T Is included

Tablo 4: Mini bar check 6rnegi
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( UYGULAMA FAALIYETI

ISLEM BASAMAKLARI ONERILER
Ayrilacaklar listesinin kontroliinii Dikkatli olunuz,
yapiniz.

Ayrilacaklar  listesini  kat  hizmetleri,
kasiyer ve bell boylara veriniz.

Miinferit ¢ikiglarda ayrilacaklar
listesini kap1 glivenligine veriniz.

Arastirmact olunuz,

Ayrilacak konuklarin hesaplarini
kontrol ediniz.

Sabirli olunuz,

Islenmemis hesaplar1 konuk
hesaplarina kaydediniz.

Titiz olunuz,

Erken ve ge¢ c¢ikis (Early chrck-out
Late check - out) talepleriyle ilgili
islemleri yapiniz.

Detaylara 6zen gosteriniz,

Kalis siiresini uzatan konuklarin
islemlerini yapiniz.

Insiyatif kullaniniz,

Mini bar kontroliinii yapiniz.




(PERFORMANS DEGERLENDIRME )

KONTROL LiSTESI

DEGERLENDIRME KRIiTERLERI

islem Basamaklar:

Evet

Hayiwr

Departure List’i diizenlediniz mi?

Departure list’i Kat Hizmetleri, Kasiyer ve Bell- boylara verdiniz mi?

Departure List’i Kap1 Giivenligi’ne verdiniz mi?

Ayrilacak konuk hesaplarinin kontroliinii yaptiniz mi?

Islenmis hesaplar1 konuk hesaplarma kaydettiniz mi ?

Erken ¢ikis ( Early Check- Out) iglemlerini yaptiniz mi?

Uzatma ( Extention ) islemlerini yaptiniz m1?

Geg cikig (Late Check- Out ) islemlerini yaptiniz mi1?

Mini bar harcama kontrolii yaptiniz m1?

VIP konuklarin kayit islemlerini hatirlayabildin mi?

DEGERLENDIRME

Eksik veya hatali gordiigiiniiz konularda 6grenme faaliyetine donerek konuyu tekrar

ediniz, kontrol listesini yeniden uygulayiniz.




( OLCME VE DEGERLENDIRME )

OLCME SORULARI ( Coktan Secmeli Sorular)

Bu faaliyet kapmasinda hangi bilgileri kazandiginiz1 asagidaki sorular1 cevaplayarak

belirleyiniz.

1.

Mini Bar kontrolii asagidakilerden hangisi tarafindan yapilir?
A) Servis gorevlisi

B) Onkasa gorevlisi

C) Bell-boy

D) Barmen

E) Barmaid

Isletmeden ¢ikis yapacak konuklarin islemlerinin ve oda numaralarmin yazildigi form
asagidakilerden hangisidir?

A) Message form

B)  Registration form

C)  Arrival list

D)  Departure list

E)  Check out

Isletmeye gelen her konuk icin agilan, pesin ve kredili hesaplarin tutuldugu ve diger
hesaplarm kaydedildigi belge asagidakilerden hangisidir?

A) Slip

B) Rack

C) Folio

D)  VIP formu
E)  Adisyon

Cikis yapacak konuk listesinin diizenleme zaman asagidakilerden hangisidir?
A) Cikistan 5 giin 6nce
B)  Cikistan 4 giin 6nce
C)  Cikistan 3 giin 6nce
D) Cikistan 2 giin 6nce
E) Cikistan 1 giin 6nce

Konuk slip’ine no-show kasesi hangi islem sirasinda basilir?
A)  Late check out

B)  Earyl check out

C)  Extension

D)  Voucher

E)  VIP Konuk Agirlama



OGRENME FAALIYETi-2

( AMAC )

Bu faaliyet ile verlilecek bilgi ve beceriler dogrultusunda gerekli ortam saglandiginda,
isletme prosediirlerine uygun olarak, konugun c¢ikis islemlerini (Check-out) uluslararasi
standartlara gore eksiksiz olarak yapabileceksiniz.

(' ARASTIRMA )

> Farkli konaklama igletmelerinin 6nbiiro departmanlarini ziyaret ederek konuk
¢ikis islemlerinin (check- out) nasil yapildigini arastirip, siif ortaminda
sunumunu yapiniz.

2. KONUK CIKIS ISLEMLERI (CHECK-
ouUT)

2.1. Konuk Hesaplarinin Tahsilinde Uyulmasi Gereken Hususlar
2.1.1. Konugu Selamlama

Konugun ¢ikis islemi sirasinda dikkat edilmesi gereken en onemli noktalardan biri
konuk {izerinde olumlu bir izlenim birakilmasidir. Bu nedenle hesap ddemek amaciyla
Onkasaya gelen konugu giiler yiizle karsilamak, kibarca selam vermek, bir sonraki duragi
icin rezervasyonuna yardimci olmak, istek ve sikdyetlerini 6grenmek, iyi yolculuklar
dilemek ve hepsinden Onemlisi ona onemli oldugunu hissettirmek tekrar ayni isletmeyi
se¢mesi agisindan oldukg¢a 6nemlidir.

2.1.2. Oda Numarasini Sorma

Konuk nazik¢e selamladiktan sonra oda numaras1 ve konuk adi sorulur. Konuga ait
folionun bulunmasi i¢in oda numarasi sarttir. Ciinkii hesaplarin manuel (elle yapilan islem)
veya mekanik olarak tutuldugu isletmelerde konuga ait folio, folio havuzuna oda numarasina
gore yerlestirilmistir. Hesaplarin elektronik (bilgisayar) ortamda tutuldugu isletmelerde ise
konuk foliosu bilgisayara oda numarasi girilerek ekrana getirilir.

2.1.3. Folio’yu Alma
Foilo alindiginda konuk adi duyulabilecek sekilde tekrar edilerek teyid edilmelidir.

Konuk hesaplarinin manuel ve mekanik sistemlerle tutuldugu isletmelerde konuk foliosu,
oda numarasina bakilarak folio havuzundan ¢ikarilir.
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Hesaplarin elektronik ortamda tutuldugu isletmelerde ise konuk bilgilerinden herhangi
biri (oda numarast, konuk adi, soyadi vb) girilerek folio dokiimii alinir.

2.1.4. Konugun Son Yapmis Oldugu Harcamalar1 Kontrol Etme

Konuk adina agilmig adisyonlar diizenli olarak onbiiroya gelir ve zaman kaybetmeden
konuk hesaplarina islenir. Ancak konugun son bir saat icinde harcama yapabilecegi
diisiintilerek ¢ikis islemleri sirasinda Onbiiroya ulasan ama heniiz foliolara islenmemis
adisyonlar kontrol edilmeli ve ¢ikis yapacak konuga ait adisyon olup olmadigina
bakilmalidir. Bu iglem departmanlar telefonla aranarak da yapilabilir, var ise hemen hesabina
gecirilmeli, yok ise heniiz 6nbiiroya ulasmamis adisyon olabilecegi diisiincesiyle konuga son
bir saat igerisinde harcama yapip yapmadigi sorulmalidir. Yapmis ise hemen ilgili birim
aranarak konuk adisyonu istenmeli ve hesaba aktarilmalidir.

2.1.5. Konuga On Fatura (Prebill) Cikarma

Konugun yaptig1 harcamalarin tamaminin hesaba gecirildigi kontrol edildikten sonra
Odeyecegi toplam miktar ¢ikarilir ve folio, gozden gegirmesi igin konuga verilir.



Oda No : Kisi: Register:
Soyadi Adr :
Giris Tarihi : Odeme Sekli: |, OTELI
Agiklama :
Folio Ref.No : Ucreti:
Vergi No :
Adres :
Fatura No Tarih Aciklama Borg¢ Alacak Bakiye
Guest Account No Date § Charges Credits Balance-Due
No 454320
SERI- A
YALNIZ
Konuk imzasi
Vergi Daire No: Guest Signeture

Tablo 5: Manuel ve mekanik sistemde folio 6rnegi
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YILMAZ CAGATAY
SiSLIi M.KOY MAH.M.KOY YOLU CD.NO:102

MECIDIYEKOY
ISTANBUL
. < Oda
Rec Oda Pn Acen Gelis Tr. Gidis Tr. Pax .
Fiyati
6699 613 BB 13.09.2005 15.09.2005 1 65 01

Tarih Adisyon No Deparaman Hesabi Bakiye
1 13/09/05 613 RESTORAN 1555 4,50
4,50
2 13/09/05 613 RESTORAN 1590 5,00
9,50
3 13/09/05 613 ODA Geceleme 50,00
59,50
4 13/09/05 613 PANSIYON Geceleme 15,00
74,50
5 13/09/05 613 Haber Msf. 145 0,40
74,90
6 13/09/05 613 Haber Msf. 145 3,60
78,50

RESTORAN 9,50

ODA 50,00

PANSIYON 15,00

TELEFON 4.00

TOPLAM 78,50

Tablo 6: Elektronik sistemde folio rnegi
2.1.6. Odeme Sekline Gore Tahsilat Yapma

Konaklama isletmelerinde konuklar hesaplarini nakit, doviz, kredi karti, ¢ek ve
seyahat ceki ile 6deyebilir.

Konuklarin yapmis olduklari 6demelerde onbiiro personelinin dikkat etmesi gereken
hususlar vardir. Odeme araglarinin tiirline gore dikkat edilmesi gereken hususlar asagida
agiklanmugtir.



Nakit ile Odeme:

Konaklama isletmeleri agisindan konugun nakit 6deme yapmasi, konuk ile igletme
arasindaki giivensizligin en diisiik diizeye gelmesi bakimindan &nemlidir. Ciinkii, nakit
O6deme; konaklama isletmesinin faaliyet gosterdigi iilkenin tedaviiliinde kullanilan para
cinsinden yapilan 6demedir. Yani, yabanci bir konugun kendi iilke parasint Yeni Tiirk
Lirasina ¢evirerek yaptigi nakit 6demedir.

Nakit 6demelerde onbiiro personelinin dikkat etmesi gereken hususlar sunlardir:

Kagit paranin ¢ok yipranmis ve yirtik olmamasina

Paranin kagidinin farkli bir kagittan olmamasina

Para kupiiriiniin renk ve sekil bakimindan orjinal olmasina

Kagit paralarin mutlaka 1s1kli kontrol makinesinden gegirilmesine

Konuktan hesap alinirken, hesabin miktarina ve konuktan alinan paranin
sayilarak konuga sesli olarak sdylenmesine ve sayilan paranin para sayma
makinesinden gegirilerek dogru sayildigini teyit edilmesine dikkat edilmelidir.

VVYVYYYV

Bu islemler yabanci para cinsinden yapilan nakit 6demelerde de aymi sekilde
uygulanmalidir.

Dévizle Odeme:

Yabanci konuklarin yogun olarak konakladiklari isletmelerde konuklar hesaplarini
dovizle (kendi tilke paralar1) 6der.

Dovizle yapilan 6demelerde Onbiiro personelinin dikkat etmesi gereken hususlar
sunlardir:

»  Konugun 6demede bulunmak istedigi dovizin o tilkede kullanilip
kullanilmadigma bakilmalidir. Diger bir ifade ile yabanci paranin konvertibil
yani uluslar aras1 alanda alinip satilan ve degeri uluslararasi piyasalarda
belirlenen paralar cinsinden olmasidir.



Resim 3: Efektif doviz

S6z konusu doviz kupiirleri tedaviilde midir? Ciinkii, lilkeler zaman zaman
paralarinin bazi kupiirlerini tedaviilden kaldirmaktadir. Bunun i¢in, merkez
bankasinin ¢ikartmis oldugu yabanci paralarin tanitim kitapgiklarindan takip
edilmelidir.

Dévizin, iilke para birimi cinsinden degeri bilinmelidir. Ornegin; 1 ABD $ nin
YTL cinsinden degerinin 1.35 YTL oldugu gibi.

Uluslararasi piyasalarda degeri yiiksek bazi paralarin (dolar, eurogibi)
kalpazanlar tarafindan tipki basim gibi sahte paralar siirebilecekleri diisiiniilmeli
ve dovizin sahte olup olmadigi ¢cok dikkatle incelenmeli, hatta 1s1kl1 kontrol
makinelerinden gegirilerek alinmalidir.

Konugun déviz bozdurma isleminde, isletmenin alacagi komisyon yada dovizin
alis ve satig degerleri agik¢a soylenmeli, karisikliklara meydan verilmemelidir.
Yasal olarak doldurulmasi gereken “Doviz Bozdurma Belgesi” diizenlenmeli ve
bir niishas1 konuga verilmelidir. Tablo 7°de bozdurma formu goriilmektedir.
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DOVIZ BOZDURMA FORMU
Tarih:.cccoeeiiiiiinnnnns
Tabiyeti Soyadi-Adi Déviz Cinsi | Miktar | Déviz Kuru TL Karslhgl.
. . Surname- . Countervalue in
Nationality Kind Amount Rate
Name TL

€V 5114 N U 1 11 7: o D

GOREVLININ

Tablo 7: Déviz bozdurma formu 6rnegi
Cekle Odeme:

Konuklarin bazilart ¢alismis olduklari bankalardan almis olduklari ¢eklerle 6deme
yapmak isteyebilir. Ancak isletmelerin biiyiik bir ¢ogunlugu c¢eklerle yapilan 6demeleri
kabul etmezler. Ciinkii; ¢ekle yapilan 6demelerde, ¢ekin vadesinde karsiliginin olmamasi
durumunda, paranin tahsil edilmesi giiglesir hatta imkansiz hale gelebilir.

Cekle ddemeyi kabul eden konaklama isletmesinde onbiiro personelinin dikkat etmesi
gereken hususlar sunlardir:

Cekte tarihin dogru yazilmasi,

Alic1 konaklama isletmesi ilgili bilgilerin dogru yazilmasi,

Cekin iizerindeki meblagin yazi ve rakamla ayni olmasi,

Cekin 6n kasiyerin veya resepsiyon gorevlisinin oniinde imzalanmasi,

Cekin 6demesini yapacak banka ile goriisiilerek ¢ekin karsiliginin olup olmadigi
sorulmasi ve karsilig1 varsa kabul edilmesidir.

VVYYYV

Yalniz, unutulmamasi gereken bir husus da; Tirkiye’de hicbir bankanin ¢eki 6deme
garantisi yoktur. Ilgili kisi veya firmanin hesabinda para var ise c¢ekin karsiligindaki bedel
Odenir. Karsilig1 yok ise, ¢ekin arkasi yazdirilarak yasal yollara bagvurulur.
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Kredi Kart1 ile Odeme:

Kredi karti, para yerine gecen bir 6deme araci ¢esididir. 85mm x 55mm boyutlarinda
olup plastikten yapilmistir. Visa, Amerikan Express, Euro Card gibi ¢esitli kuruluslar
tarafindan anlagmali bankalar araciligtyla verilir. (Bu konuyla ilgili ayrintili bilgi i¢in “Cikig
Kayit islemleri” Modiiliine Bakiniz).

Seyahat Ceki ile Odeme:

Karsiligr bankaya Odenmis, garantili 6deme aracidir. Seyahat g¢eklerinin iizerinde
miktar basilidir ve genellikle de ait oldugu iilkenin banknot kupiirleri gibi basilmustir.
Seyahat ¢eki almak isteyen birey bankalara bagvurarak bedelini bankaya 6der. Banka, bedel
kadar seyahat ¢ekinin her bir sayfasini ¢ek sahibine imzalatir. Cek iizerinde iki imza yeri
vardir. Ikinci imza ¢ek bozdurulurken ¢eki bozduran kisi tarafindan kabul eden gorevlinin
yaninda atilir. Tek imzali bir ¢cek gecersizdir.

(Bu konuyla ilgili ayrmtil bilgi i¢in “Cikis Kayit Islemleri” modiiliine bakiniz).

2.2. Grup Cikis Islemleri

Seyahat acentesi araciligiyla rezervasyonlu olarak isletmeye gelen konugun isletmede
kaldig: siire icerisinde degisik departmanlarda yaptig1 harcamalarin toplami ilgili seyahat
acentest tarafindan, yapilan anlagsma geregi siiresinde Odenir. Seyahat acentest,
rezervasyonunu yaptirdigi konugun eline, isletmeye ilk giriste 6demenin kendisi tarafindan
yapilacaginin garanti edildigini belirten bir belgeyi (makbuz) verir. Konuk bu belgeyi, giriste
(check-in islemi sirasinda) ilgili resepsiyon gorevlisine vermek zorundadir. Bu belgeye
“voucher” adi verilir. Bir bagka deyisle voucher, bir igletmenin yatagiin onceden satin
alinmas1 karsiliginda seyahat acentesi tarafindan konuga verilen bir akid (kontrat geregi)
belgesidir. Bu belgede belirtilen sartlar geregince ilgili konuktan isletmeden ayrilirken iicret
alinmaz veya bir kisim iicret (extra harcamalari i¢in) alinabilir. Seyahat acentesi tarafindan
isletmeye ilgili konuga ait hesap 6demesi iki sekilde olmaktadir.

> Konugun sadece pansiyon iicreti 6denir.
> Konugun toplam hesab1 (pansiyon ve extra harcamalar da dahil) ddenir.

> Grup gece yada sabah erken saatlerde ¢ikis yapacaksa bir giin 6ncesinden
uyandirma istekleri alinir.
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> Cikis giiniinden onceki gece (gece ¢ikis yapacaklar icin aksam saatlerinde) grup
rehberi ile goriigiilerek extra harcamalarin 6denmesi saglanir. Ancak konuklarin
son saatlerde de extra harcama yapacaklari diisiiniilerek adisyon ve foliolar
tekrar gdzden gegirilir, gerektiginde ilgili departmanlardan telefon araciligi ile
bilgi alinir. Ayrica konuklara son birkag saat i¢inde extra harcama yapip
yapmadiklart sorulabilir. Ya da 6nkasa tarafindan gerekli kontroller yapildiktan
sonra harcamasi goziiken konuk foliolariin slipleri resepsiyona verilir.
Resepsiyon gorevlisi anahtarini teslim etmeye gelen ilgili konuklar kibarca
uyararak 6deme yapmak iizere 6nkasaya davet eder.

Resim 4: Cikis yapmay1 bekleyen bir grup konuk

Cikis saatleri bilinen konuklarin odalarindaki bagajlar bell-boylar tarafindan
zamaninda alinir ve transfer sirasinda kullanilacak servis aracina yerlestirilir.

Grup iyelerinin tamamindan anahtarlarin alinmasina dikkat edilir. Gerekirse grup

rehberinden bu konuda yardim istenir. Anahtar kartlar1 herhangi bir karigikliga neden
olmamak amaciyla her grup i¢in farkl bir renkte olmalidir.
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Ayrilan grubun konaklama belgeleri, servis voucher’i veya 6deme mektubu onkasa
tarafindan grup folio’suna ilistirilir.

Konaklama belgelerinin arkasina grubun ayrilis saati ve tarihi Time Stamp basilir.
Kartlarm arkasi paraflandiktan sonra resepsiyona iletilir.

Resepsiyona gelen konaklama belgeleri, resepsiyon gorevlisi tarafindan incelenir,
room rack’indeki ilgili slipler bulunur, ikiye katlanir ve dik olarak tekrar slip géziine konur.
Housekeeper tarafindan bu odalarin okeyi verilince bu oda slipleri yerinden c¢ikarilarak
destelenir ve muhafaza edilir.

Muhasebeye gonderilen grup hesaplar1 kontrol edilir ve son bakiye dikkate alinarak
fatura kesilir. Kesilen fatura seyahat acentesina gonderilir. Seyahat acentes1 yapilan sézlesme
geregi belli bir siire i¢inde fatura bedelini dder.

Servis Veren: Seyahat Acentasinin Adt:
Seyahat Acentasinin Adresi:
SERVIS Seyahat Acentasinin TIf:

VOUCHERI

No:514

Grup Kodu: ...................

Tarih - Isim - Imza

Oda Durumu:  Tek Cift Uglii
Konuk: ... o
Personel:  .......... .
Konuk Sayisi: .....coovvvviiiiiiiiiiiieen,
Pansiyon Durumu: ................oona

Tablo 8: Servis voucheri 6rnegi

2.3. Vip Konuklarin Cikis Islemleri

Isletme yonetimleri, ok 6nemli konuklar1 (isletme sahibi, tur operatorii, acente sahibi
gibi) i¢in Ozel bir 6deme sekli gelistirmiglerdir. Buna Full Complimantary (hesabin
konaklama isletmesi tarafindan {istlenilmesi) denir. VIP konugun gelecegi daha onceden
ilgili departmanlara bir memorandumla (i¢ yazisma) bildirilir.

Bu talimatlar genelde VIP talimati seklindedir. Hesap tahsil edilecekmis gibi iglem
goriir. Hesap acgilir, harcamalar kaydedilir. Konuk c¢ikis giinii dnkasaya geldiginde higbir
O6deme kabul edilmez. Bu isletmenin bir jestidir. Fakat konugun yaptig1 harcamalar isletme
maliyetlerini etkilediginden gelir-gider dengesinin analiz edilebilmesi i¢in folio a¢ilmustir.
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(Vip formu &rnegi igin “Onbiiro Organizasyonu” modiiliine bakiniz).

2.4. Emanet Kasa Anahtarimi1 Geri Alma

Konaklama isletmelerinde emanet kasalar konusunda farkli uygulamalar vardir. Bu
konuyla ilgili giris islermleri (check in) modiilinde ayintili bilgi verilmistir. Giiniimiizde
yaygin olan emanet kasa sistemi ise ¢ift anahtarl kilit sistemidir. Anahtarlardan biri konuga
verilir. Master key ad1 verilen ve tiim kasalar1 agma 6zelligi olan anahtar ise gorevlilerde
kalir. Konuk anahtar1 ve master anahtar1 ayn1 anda kullanilir, anahtarlardan biri olmaz ise
kasa agilmaz. Konuk anahtar1 kaybederse (yedegi olmadigi i¢in) konuk huzurunda kasa
kirilarak agilir ve kasanin tamir bedeli konuktan alinir. Emanet kasa formundaki iade bolimii
imzalatilir ve konuk anahtar1 alinarak anahtar dolabina konur.

2.5. Oda Anahtarmi ve Tesis Kimlik Kartin1 Geri Alma

Konuklarin isletmeden ayrilislari sirasinda, kullandiklart oda anahtarlar1 ve
kullaniyorlarsa tesis kimlik kartlari, resepsiyon gorevlisi tarafindan alinir. Teslim etmeyen
konuklar ise uyarilarak anahtar ve kartlar1 mutlaka iade etmeleri saglanir.

Tesis Kimlik Kart1 (Pasaport): Biiyiik konaklama isletmelerinde kullanilan ve tizerinde
konuga ait bilgilerin (adi, soyadi, oda nu vb) oldugu tanitma kartidir.

2.6. Konuk Bagajlarinin Odadadan Alinmasi

Resepsiyon gorevlisi tarafindan giinliik olarak hazirlanan “Giden Konuk Listesi” nin
bir niishasi da Danisma Sefine (Bell Captain) verilir. Bu listenin agiklamalar kismina
gruplarm ¢ikis saati yazilir. Miinferit konuklarm ise ¢ikis saatleri genelde bilinmedigi i¢in
resepsiyonu arayip bagajlarinin alinmasini istemeleri beklenir.
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Resim 5: Bell-boy

Cikis zamani geldiginde yada konuklarin istegi iizerine numarast bildirilen oda
bagajlar bell-boylar tarafindan lobiye indirilir. Cikis islemleri biten konuklarin bagajlar1 ise
yine bell-boylar tarafindan araclara yerlestirilir.

Onbiirodaki check out esnasinda housekeeping gorevlileri veya Concierge gorevlileri
tarafindan bosaltilan oda kontrol edilir. Oda anahtarinin, herhangi bir esyanin unutulup
unutulmadigt ve / veya emanet kasanin bosaltilip bosaltilmadigina bakilir. Ayrica oda
demirbasindan eksilen esya olup olmadigini da kontrol edilir.

2.7. Anket Formunun Diizenlenmesi

Cikis islemleri sirasinda konuklardan - isletmeyle ilgili goriislerini almak amaciyla
hazirlanan anket formlarini doldurmalart rica edilir. Amag, konuklarin memnuniyetlerini,
sikayetlerini, istek ve beklentilerini tespit etmektir. Cikan sonuglar degerlendirilir ve gerekli
diizenlemeler yapilarak konuk memnuniyeti artirilmaya ¢aligilir.

2.8. Zamaninda Bosaltilmayan Odalarin Uyarilmasi

Cikis yapacak konuklardan odayr en ge¢ 11:00 ya da 12:00’da bosaltmalar: istenir.
Ancak belirtilen saatte odayr bosalmayan konuklar telefonla uyarilarak odanin hemen
bosaltilmamast durumunda uzatma (Extension) islemi yapilacagi ve ilave ficret talep
edilecegi kibarca bildirilir (Talep edilecek ticret genel olarak giinliik oda {icretinin % 50 si
kadardir).

25



2.9. Konuklar1 Ugurlama

Konugun olumlu izlenimlerle ayrilmasi icin Onbiiro personelinin davranislari son
derece Onemlidir. Ciinkii isletmeden ayrilan konugun karsilastigi son calisanlar 6nbiiro
personelidir. Bu nedenledir ki 6nbiiro personeli gerek cikis islemleri gerekse bagajlarinin
taginmasi sirasinda konuga kars1 daima giiler yiizlii ve kibar olmalidir.
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( UYGULAMA FAALIYETI

ISLEM BASAMAKLARI

ONERILER

Konuga 6n hesap kart1 ¢ikariniz.

Dikkatli olunuz.

Odeme seklini sorunuz.

Hesabi tahsil ediniz.

Titiz olunuz.

Emanet kasa anahtarini geri aliniz.

Oda anahtarin1 ve tesis kimlik kartin1 geri
aliniz.

Sorumluluk sahibi olunuz.

Bagajlarin odada olup olmadigini sorunuz.

Detaylara 6zen gdsteriniz.

Talep edilirse bagajlar aliniz.

Diizenli olunuz.

Konuktan anket formunu doldurmasini rica
ediniz.

Giler yiizlii olunuz.

Zamaninda ¢ikis yapmayan odalar1 telefonla
arayarak uyarimiz.

Is disiplinine sahip olunuz.

Cikis  yapan konuklari giiler yiizle
ugurlayiniz.
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(PERFORMANS DEGERLENDIRME )

KONTROL LISTESI
DEGERLENDIRME KRITERLERI
. Evet | Hayir
Islem Basamaklar:
1 | Konugu selamladiniz mi?
2 | Oda numarasini sordunuz mu?
3 | Folio’ya ulastimiz mi1?
4 | Konugun son yaptig1 harcamalari kontrol ettiniz mi?
5 | Konuga 6n fatura ( Prebill ) ¢ikardiniz m1?
6 | Odeme sekline gore tahsilat yaptiniz m?
7 | Grubun ¢ikis islemlerini yaptiniz mi1?
8 | VIP konuklarin ¢ikis iglemlerini yaptiniz mi?
9 | Emanet kasa anahtarini geri aldiniz m1?
10 | Oda anahtarini ve tesis kimlik kartin1 geri aldiniz m?
11 | Konuk bagajlarinin odadan alinmasini sagladiniz mi?
12 | Anket formunu doldurttunuz mu?
13 | Zamaninda bosaltilmayan odalar1 uyardiniz mi?
14 | Konuklar1 ugurladiniz m1?
DEGERLENDIRME

Eksik veya hatali gérdiigiiniiz konularda 6grenme faaliyetine donerek konuyu tekrar
ediniz ve kontrol listesini yeniden uygulayiniz.
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( OLCME VE DEGERLENDIRME )

OLCME SORULARI (COKTAN SECMELIi SORULAR)

Bu faaliyet kapsaminda hangi bilgileri kazandiginiz1 asagidaki sorular1 cevaplayarak

belirleyiniz.

1.

Konugun, hesaba islenmemis harcamasi olup olmadig1 asagidaki yollardan hangisiyle
tespit edilir?

A) Konuga sorma

B) Islenmemis adisyonlara bakma

C) Restaurant kasiyerine sorma

D) Bar kasiyerine sorma

E) Hepsi

Agilan adisyonlarin konuk hesabina islenmesi agsagidaki birimlerden hangisi tarafindan
yapilir?

A) Onkasa

B) Santral

C) Rezervasyon

D) Muhasebe

E) Concierge

Asagidakilerden hangisi kredi kartinin 6zelliklerinden biri degildir?
A) Plastikten yapilmustir.

B) Para yerine gecen bir 6deme aracidir.

C) Tek 6deme aracidir.

D) Bankalar aracilifiyla verilir.

E) Visa, Euro card, vb kuruluslarin iriiniidiir.

Seyahat acentesi vasitasiyla gelen konugun check-in sirasinda resepsiyona vermek
zorunda oldugu ve konugun yapacagi harcamalarin seyahat acentesi tarafindan
Odenecegini garanti eden belge asagidakilerden hangisidir?

A) Seyahat ¢eki

B) Voucher

C) Kredi kart1

D) Sahsi ¢ek

E) Banknot
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MODUL DEGERLENDIRME

Cikis islemleri modiilii sayesinde kazandiginiz bilgi ve becerilerin Olciilmesi,
degerlendirilmesi igin Ogretmeniniz size OSlgme aracit uygulayacaktir. Bu degerlendirme
sonucuna gore bir sonraki modiile gegirebilirsiniz.

Cikis islemleri modiiliinii bitirme degerlendirmesi icin Ogretmeninizle iletisim
kurunuz.
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CEVAP ANAHTARI

OGRENME FAALIYETI -1 CEVAP ANAHTARI

1 A
2 D
3 C
4 E
5 B

OGRENME FAALIYETI -2 CEVAP ANAHTARI

1 E
2 A
3 C
4 B
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