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Milli Egitim Bakanlig1 tarafindan gelistirilen modiiller;

Talim ve Terbiye Kurulu Baskanliginin 02.06.2006 tarih ve 269 sayili
Karan ile onaylanan, Mesleki ve Teknik Egitim Okul ve Kurumlarinda
kademeli olarak yaygmlastirilan 42 alan ve 192 dala ait ¢ergeve dgretim
programlarinda amaglanan mesleki yeterlikleri kazandirmaya yonelik
gelistirilmis 6gretim materyalleridir (Ders Notlaridir).

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

Modiiller teknolojik gelismelere paralel olarak, amacglanan 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 iizerinden
ulasilabilirler.

Basilmis modiiller, egitim kurumlarinda Ogrencilere iicretsiz olarak
dagitilir.

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

KOD 8110RK013
ALAN Konaklama Hizmetleri
DAL/MESLEK Onbiiro Elemanhgi
MODULUN ADI Konuk Kayit Islemleri
MODULUN TANIMI o Konaklama 1s1.evt.m“evler1nde konuk }(gylt islemleri ile
ilgili konularm iglendigi 6grenme materyalidir.
SURE 40/32
ON KOSUL Oda Satis Teknikleri modiiliinii almis olmak.
YETERLIK Konuk girig kayit islemlerini yapmak.
Genel Amag
Gerekli ortam saglandiginda isletme prosediiriine gore
konuk kayit iglemlerini eksiksiz yapabileceksiniz.
Amaclar
> Konugun giris islemini sisteme dogru olarak
MODULUN AMACI isleyebileceksiniz.
> Konuk hesap kartin1 (folio) eksiksiz  olarak
acabileceksiniz.
> Konuk harcamalarint ve O0demelerini eksiksiz olarak
kayit edebileceksiniz.
EGITIM OGRETIM o .
ORTAMLARI VE . isaK;nsgﬁqr;l: Ot:leligsii;l , folio, Onbiiro dokiimanlar1 ve
DONANIMLARI gisay Y '
Modiilin igerisinde yer alan her faaliyetten sonra
verilen Olgme araglan ile kazandiginiz bilgi ve becerileri
OLCME VE Olgerek kendi kendinizi degerlendirebileceksiniz.
DEGERLENDIRME Ogretmen modiil sonunda size Olgme aract uygulayarak,

modiil uygulamalar1 ile kazandigmiz bilgi ve becerileri
degerlendirecektir.
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Sevgili Ogrenci,

Konuk, konaklama isletmesine geldiginde ilk karsilastig1 bolim 6nbiiro departmanidir.
Bu boliimde konuk, giris islemlerini (check-in) gergeklestirdigi gibi tesisten ayrilirken de
cikis islemlerini (check-out) gergeklestirir. Konugun tesise girisinde ilk temas noktasi
resepsiyondur. Resepsiyon deski konuk ile tesis arasinda ilk baglarin kuruldugu, ayni
zamanda konugun diger departmanlardan aldig1 hizmetlerin takip ve kayit edildigi yerdir.

Onbiiro, konaklama isletmesine gelen konugun tesis hakkindaki ilk izlenimleri
edindigi yer olmasinin yaninda diger departmanlarin ¢alisma bi¢imi hakkinda da fikir sahibi
olmasini saglayacaktir. Konuk, konaklama tesisine geldiginde olumlu bir karsilama ve
selamlama siireciyle karsilasirsa tesis hakkindaki diisiinceleri ve yargilar1 da pozitif olacaktir.
Bu ytizdendir ki resepsiyonistlerin insan iligkilerinde ve mesleki alanlarinda st diizeyde
bilgi donanimli olmalarinda fayda vardir. Resepsiyonistin konugu karsilama ve selamlama
bicimi konugun tesiste kalma siiresini uzatabilecegi gibi kisaltabilecektir. Higbir isletme
konuklarin kisa siireli konaklama yapmasini arzu etmez. Bu nedenle, resepsiyon personelinin
Onemi hi¢cbir zaman kiiciimsenemez.

Konuk, konaklama tesisinden ayrilisini da bu departmandan yapacagindan konugun
isletme icerisinde yaptig1 tiim harcamalarin kayit, takip ve kontrolleri ve konugun
O6demelerine iligkin tiim belgeler bu bolimde tutulur. Konuk her an konaklama tesisinden
ayrilacakmis gibi konukla ilgili kayitlar siirekli glincel tutulmalidir. Bunun i¢in diizenli,
sistematik ve pratik bir Onbiiro sistemine ihtiya¢ vardir. Bu sistemler konaklama tesisinin
biiytikliigiine, personel yapisina, yonetim anlayisina vb gore farklilik gostermektedir.
Konaklama sistemlerin dogru ve etkin calisabilmesi igin de nitelikli personele ihtiyag¢ vardir.
Bu modiil buna bir katk: saglayabilmek i¢in hazirlanmistir.

Bu modiil sonucunda konuk giris islemlerini sisteme eksiksiz igleyebilecek ve
gerektiginde bu islemlerle ilgili kontrolleri de yapabileceksiniz.

Modiiliin meslek yasantiniza katki getirmesi dilegiyle.






OGRENME FAALIYETIi-1

AMAC

Bu faaliyette verilecek bilgiler dogrultusunda, gerekli ortam saglandiginda konugun
giris islemini sisteme dogru olarak isleyebileceksiniz.

( ARASTIRMA)

> Cevre isletmelerin 6nbiiro boliimiine gidip kayit islemlerinin nasil yapildigini
gozlemleyerek, yetkililerden bu islemlerle ilgili bilgi ve evrak aliniz.

> Birbirinden farkli siniflandirmaya dahil olan en az iki konaklama isletmesinin
Onbiiro miidiirleriyle goriisiip, bu iki konaklama isletmesinin kayit iglemlerinin
birbirinden farki olup olmadigini arastirarak karsilastiriniz.

NOT: Yukaridaki arastirma konularindan bir tanesini secerek sinif ortaminda sunumunu
yapiniz.

1. KONUK GIRIiS ISLEMINI SISTEME
ISLEME

Kayit iglemi, onbiiro elemaninin konugu saygiyla karsilamasi ile baglar. Konugu
karsilama an1 kisa siirelidir. Ancak, konugun konaklama isletmesi hakkindaki diisiincelerini
olusturabilecek kadar da uzun soluklu bir siiregtir. Selamlama, resepsiyonistin konuga sadece
giilimsemesi ve hos geldiniz vb sozleri ifade etmesi degildir.

Selamlama, konugun konaklama isletmesinden igeriye girip resepsiyon deskine gelis
anindan baglayip, resepsiyon deskinde kaldig1 tiim anlar1 ifade eder. Bu an dyle bir andir ki o
andan sonraki tiim iliskilerin seyrini belirler. Aslinda, selamlama siireci, konuk ile
konaklama igletmesi arasindaki baglarin kuruldugu veya koparildig: siirectir. Resepsiyonistin
gorevi bu siireci olumlu sekilde baslatarak devam etmesini saglamaktir. Bu siirecin olumlu
olabilmesi i¢in insan iliskilerinde iist diizeyde donanimli resepsiyonist gorevlilerine ihtiyag
vardir. Bu ylizden konaklama isletmeleri resepsiyon deskinde yeterli deneyime ulagmus
personel tercih ederler. Bunun iginde nitelikli bir egitime gereksinim vardir.

Selamlama siireci, resepsiyonistin konuga gosterdigi ilgi, yakimnlikla birlikte
resepsiyonistin giyimi, fiziki goriinlimii, mimikleri, ses tonu, kelimeleri dogru ve diizgiin
ifade edisi, bakisi (g6z temast), el kol hareketleri vb kapsayan ¢ok yonlii davranis bigimidir.
Tiim bunlarin ayni1 anda ortaya konmasi ve birkag saniye icerisinde gergeklesmesi bu anin
ciddiyetinin ve doneminin kavranmasimi gerekli kilar. Bunlar sadece okunarak dgrenilecek
davranislar degildir; ancak yasayarak tecriibe edilebilir. Ciinkii resepsiyon gorevlisi mesai
saatleri icerisinde birbirinden ¢ok farkli kisilik o6zelligine sahip konuklar ile karsilasir.
Resepsiyonist, giin icerisinde birbirinden ¢ok farkli ozelliklere sahip konuklarla iletisim
kurmak ve onlarin beklentilerini hemen algilayarak cevap verebilecek yeterlilige sahip
olmak zorundadir ki bu da beceri ve tecriibe gerektirir.




Icten bir selamlamayla konugun konaklama isletmesi hakkindaki ilk izlenimleri
olusurken devaminda gelecek tiim iglemlerin seyrini de etkiler. Tesisin tiirli, sinifi ne olursa
olsun konuga gosterilen ilk davranis sekli konugun konaklama tesisi hakkindaki
diisiincelerinin olumlu veya olumsuz olmasini etkileyecektir. Konuk ile resepsiyonistin
iletisimi hangi diizeyde baslarsa o diizlemde devam edecegi unutulmamalidir.

Etkili bir selamlama yoluyla resepsiyonistler tesisin pazarlama ve satig siirecinde de
kilit rol oynarlar. Ayrica, resepsiyon gorevlileri konuklar1 rahatsiz etmeden konuklarin
isimlerini en kisa zamanda ve seri sekilde 6grenmeye calismalidir. Konuklara isimleriyle
hitap etmek hos bir davranis bigimidir. Boylece, konuklara daha sicak bir kargilama duygusu
verilecektir. Basit gibi gorlinen tiim bu islemleri yapmak i¢in amatdér ruha sahip
profesyonellik gerekir.

Resepsiyonist, onbiiro deskine gelen konugu giiler yiizle ve gilinlin saatine uygun
olarak selamlandiktan sonra konugun rezervasyonlu olup olmadigini 6grenmelidir. Konugun
rezervasyonlu veya rezervasyonsuz (walk-in) olusu kayit islemlerinin farkli yapilmasini
gerektirir. Rezervasyonlu konuklarin kayit islemleri ile rezervasyonsuz konuklarin kayit
islemleri ayni degildir. O halde; kayit kabul islemleri ikiye ayrilmaktadir:

Bunlar:
A) Rezervasyonlu konuklarin kayit islemleri
B) Rezervasyonsuz konuklarin kayit islemleri

Konuk ister rezervasyonlu olsun ister rezervasyonsuz olsun konaklama belgesi’ni
(registration card) doldurmak zorundadir.

Konugun konaklama belgesini doldurup resepsiyoniste vermesinden sonra kayit
islemleri baglamis olur. Konuklarin konaklama tesisine geldiklerindeki ilk agama selamlama
daha sonrada kayit asamasidir. Bu asamalarda, resepsiyon gorevlisi konugu sikmadan
beklentilerini 6grenerek en uygun sekilde karsilanmasini saglamalidir.



Resim 1: Konaklama belgesi (registration card)

Kayit asamasinda konuktan alian bilgilerin dogrulugu ¢ok 6nemlidir. Konaklama
belgesinin dogru ve eksiksiz doldurulabilmesi i¢in konuktan alinacak bilgiler ve konugun
kullandig1r kimlik belgesinin biiylik 6nemi vardir. Konuktan alinacak bilgiler konugun
beyanina bagh oldugundan konugun samimiyetine baglhdir. Fakat konugun konaklama
belgesini doldururken yararlandigi belgenin gecerli bir kimlik belgesi olmasi zorunlulugu
vardir. Konugun kayit esnasinda gegerli bir kimlik belgesi kullanma ve ibraz etmesi keyfi
degil yasal zorunluluktur. Asagida yer alan gegerli kimlik belgelerinden herhangi biri kayit
icin yeterlidir. Unutulmamas1 gereken diger bir konu da bu belgelerinin aslinin kullanilma
zorunlulugudur. Kayit esnasinda kullanilacak belgenin asli olmadigi siirece gegerliligi
yoktur. Bu gibi konularda resepsiyon gorevlilerinin dikkatli olmalar1 gerekir.

Konugun Kaydinda Gegerli Kimlik Belgeleri:

Niifus Ciizdan1 (Kimlik Belgesi)

Ehliyet

Evlilik Ciizdam

Pasaport

Resmi Kurumlarca Onayli Belgeler (Personel Kimlik Belgesi vb)
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Kayit asamasi bazen zaman kaybi gibi goriinse de gergekte konuktan alinacak
bilgilerin dogru, eksiksiz ve belirli bir sistem dahilinde kayit edilmesi ¢ok 6nemlidir. Kayit
agsamasinda elde edilen bilgiler aslinda konaklama isletmesi yonetimi i¢in ¢ok degerli
verilerdir. Kayit altina alinan bu bilgiler gerektiginde istatistiki ¢aligmalar, halkla iliskiler,
pazarlama ve tanitim stratejileri, tiiketici talep profilinin belirlenmesi vb yonetsel faaliyetler
icin kullanilmaktadir. Tim bu g¢aligmalarin dayanagi kayit asamasinda konuktan alinan
bilgilerin dogru, eksiksiz bir bigimde kayit altina alinmasindan geger.

Bu gibi nedenlerle onbiiroda konuk kayitlarinin sistematik ve diizenli bigimde
tutulmas: gerekmektedir. Genel olarak konugun konaklama isletmesinden ayrilis tarihi
bilinmesine ragmen konugun her an hesabini kapatarak tesisten ayrilacagi varsayimina gore
kayitlarin ve hesaplari hazir tutulmasi konaklama isletmeciliginin temel ilkesidir.

Konugun, check-in aninda verdigi bilgiler dahilinde tutulan kayitlar, konugun tesisten
ayrilig anina kadar belirli bir sistem dahilinde tutulur. Konaklama isletmeciliginde konuk
kayitlariin tutulmasi 6nbiiro sisteminin 6nemli bir parcasidir.

Konaklama tesislerinde ii¢ ¢esit sistem kullanilmaktadir:

A) Manuel Sistem
B) Mekanik Sistem
C) Bilgisayar Sistemi

Isletme sistemlerinin belirlenmesinde, konaklama isletmesinin biiyiikliigii, konuklarin
profili, personel yapisi, isletme politikast ve giiniin kosullar1 vb etkili olmaktadir. Tiim bu
sistemlerden beklenen temel fayda, konukla ilgili kayit ve hesaplarin her an hazir ve diizenli
olarak tutulmasidir. Konaklama isletmeleri kendi kosullarini degerlendirerek en uygun
sistemi segcmektedirler.

A) Manuel Sistem

Konuklarla ilgili tiim kayit ve hesap islemlerinin “el” ile tutuldugu sistemdir. Bu
sistemde makineye hemen hemen hi¢ gerek yoktur. Yapilmasi gereken islemlerde matbu
defterler ve formlar kullanildig1 gibi 6nbiiro personelinin kendi deneyim ve tecriibesine gore
olusturdugu defterler ve formlar da kullanilmaktadir.

Manuel Sistemde Giris Kayit Islemleri

Konugu selamlama asamasindan sonra resepsiyon gorevlisi konugun konaklama
belgesini doldurmasini saglamalidir. Tesise giris yapan tiim konuklar konaklama belgesini
doldurmak zorundadir. Konaklama belgesi, konaklama isletmesi ile konuk arasinda yapilan
yazili akit (s6zlesme) niteligi tasir. Bu belgenin tam olarak doldurulmastyla birlikte taraflarin
birbirine karsi olan yasal sorumluluklari da baslamig olur. Konugun rezervasyonlu,
rezervasyonsuz (walk-in), VIP (Very Important Person) vb olup olmadigina bakilmaksizin
her konuk bu belgeyi doldurmak zorundadir.



Konuk rezervasyonsuz ise doldurmakla ytikiimlii oldugu béliimleri kendisi doldurur.
Konuk kendisine ait bilgileri doldurduktan sonra resepsiyonist kendisinin doldurmasi
gereken bolimleri de doldurduktan sonra bilgilerin dogrulugu taraflarin imzalarmin
atilmastyla onaylanmis olur. Boylece, konaklama belgesinin doldurulmasi siireci
tamamlanmig olur. Bu siirecin miimkiin oldugunca kisa tutulmasinda yarar vardir.
Konuklarin yorgunluk diizeyleri ve bu tip isleri zaman kaybi gibi gorme egilimleri vb
nedenlerle konaklama belgesinin hizli ve eksiksiz bir sekilde doldurulmasimi saglamak
resepsiyonistin en dnemli gérevleri arasindadir.

Konuk, rezervasyonlu ise konaklama belgesini kismi olarak kendisi doldurur. Ciinkii
rezervasyonlu konuklarm kayitlarinin bir kismi rezervasyon yapildigi anda kayit altina
alindigindan konaklama belgesinin doldurulmasi agamasinda 6nceden alman bilgiler konuga
teyit ettirilerek kayit agsamasinin kisa siirede tamamlanmasi saglanir. Burada 6nemli olan
rezervasyon alindigr anda konugun bilgilerinin kayitlara eksiksiz ve dogru bigimde
gecirilmis olmasidir. Biiyiik ol¢lide kayit rezervasyon sirasinda alinan bilgilere dayalidir.
Rezervasyon sirasinda alinan bilgilerin dogrulugu 6nbiiro personelinin isini kolaylastirdig:
gibi konugun isinin de ¢ok daha kolay ve problemsiz yapilmasini saglar. Bu da konugun
deskte bekleme siiresini kisaltmig olur.

Konuk, VIP ise konaklama belgesini doldurma asamasi daha farkli gerceklesir.
Resepsiyonistin dncelikle konugun hangi diizeyde VIP oldugunu 6grenmesi gerekir ki kayit
islemleri buna uygun yapilabilsin. Birgok konaklama isletmesinin VIP siniflandirmasi
birbirinden farkli Ozellikler gosterse de genellikle asagida yer alan smiflama
kullanilmaktadir.

VIP Simiflandirma Listesi:

Junior VIP: Alt seviyede VIP (Tesisin siirekli konuklari (Repaet guest) vb)
Senior VIP: Orta diizeyde VIP (Milletvekilleri, Biirokratlar vb)

Superior VIP: Ust diizeyde VIP (Bakanlar, Sanatgilar vb)

Top VIP: En iist diizeyde VIP (Cumhurbagkani, Bagsbakan vb)

CIP: Commercially VIP (Acentalar, firmalar i¢in 6nem tasiyan kisiler)

VVVYY

Tesise gelen konuklar arasinda ayrim yapilmasi pek hos karsilanmasa da bazi
durumlarda bu durum kaginilmazdir. Konuk, tesis yonetiminin belirledigi VIP
siiflandirmasina  giriyorsa, bu konuklarin kayitlart mutlaka konuklar tarafindan
yapilmayabilir. Konaklama isletmesinin siirekli konugu olan bir kisinin (Junior VIP)
kayitlar1 resepsiyonist tarafindan doldurularak konuktan sadece imza alinabilir. Senior VIP
diizeyindeki bir kisinin kaydi ayni veya yakin statiiye sahip Onbiiro miidiir yardimcisi
ve/veya Onbiiro sefi tarafindan yapilabilir. Superior VIP, Top VIP smifina giren konuklarin
kayitlar1 konuklarin bu islemlerini yapmakla goérevlendirdikleri vekilleri tarafindan da
yapilabilir. Hatta bu kisilerin kayitlar1 6nbiiro midiiriiniin ofisinde ve/veya konuklarin
odalarinda da yapilabilir. Bu gibi 6zel durumlarda dahi kayit isleminin yapildig1 gercegi
unutulmamalidir.

Konaklama belgesinde bulunan bilgilerin bir kismini konuk doldururken, diger
kismini resepsiyonist doldurmak zorundadir. O halde, konaklama belgesinin doldurulmasinin
sorumlulugu sadece konuk ve/veya resepsiyonist gorevlisine ait degildir. Konugun
doldurmakla yiikiimlii oldugu boéliimler su ana basliklar altinda gosterilebilir.
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Konugun doldurmakla yiikiimlii oldugu bolimler:

>
>
>
>
>

Konugun adi ve soyadi

Konugun ikametgéh adresi

Konugun kimlik bilgileri

Konugun yanindaki kisi veya kisiler, es veya ¢ocuklari ile 15 yagindan kii¢iik
diger kisilere ait bilgiler

Konugun imzasi

Resepsiyon gorevlisinin doldurmakla yiikiimlii oldugu boliimler:

VVVVVVVYVYY

Konugun oda numarasi

Oda tipi,

Oda fiyati

Konugun tesise gelis sekli ve saati

Konugun tesise giris tarihi

Konugun tesisten ayrilis tarihi

Kimlik belgesinin tiirii ve verildigi tarih

Odeme sekli

Konaklama belgesi’'ni diizenleyen resepsiyonistin imzasi, parafi ve/veya
personel numarast

Konaklama belgesinde bu bdliimlerin diginda:

>
>

Tesisin odada birakilan degerli esyalardan sorumlu olmadigini bildiren pasaj
Tesiste sunulan hizmetler hakkinda tanitict yazilar ve/veya boliimler vb matbu
olarak bulunur.

Konaklama Belgesinin Doldurulmasinda Uyulmasi1 Gereken Ilkeler:

YV V VV VVVVVV VY

Konuk kendisinin doldurmasi gereken bdliimleri el yazisi ile doldurmalidir.
Resepsiyonist kendisinin doldurmasi gereken boliimleri dogru ve okunakli
olarak doldurmalidir.

Konaklama belgesi konuga mutlaka imzalatilmalidir.

Resepsiyonist konaklama belgesini mutlaka paraflamalidir.

Tesise gelen her konuk konaklama belgesini doldurmalidir.

Oda fiyat1 konugun yaninda yazilmalidir.

Mutlaka gecerli kimlik belgesi talep edilmelidir.

Doldurma islemi tamamlanan konaklama belgesine time-stamp (konugun giris
yaptig1 tarih, saat ve sira no bilgilerini yazan makine ) basilmalidir.

Konugun 6deme sekline iliskin bilgiler mutlaka talep edilmelidir.

Check-in (C/I) yapan konuklara ait konaklama belgesi folyo ile birlikte folyo
havuzuna konmalidir.

Check-out (C/O) yapan kisilerin konaklama belgeleri ve folyolar1 {izerindeki
istatistiki bilgiler mutlaka alinmalidir.

C/O konaklama belgeleri mutlaka arsivlenmelidir.
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Resim 2: Resepsiyonda konuk kabulii

Manuel sistem giiniimiizde pek tercih edilmemesine ragmen manuel sistemin genel
isleyis mantig1 kendisi disindaki tiim sistemlere bugiin de Onciiliik etmektedir. Manuel
sistemin disindaki sistemler de kayit igslemlerin biiyiikk kismi elektronik ortamda yapilsa da
tiim islemlerin kayit altina alinmasi ve arsivlenmesi elektronik ortamda yapilan islemlerin
¢iktisinin alinmasiyla miimkiin olmaktadir.

B) Mekanik Sistem

Mekanik sistem, konuk kayitlarinin c¢esitli makineler (mekanik tablolar, folio
makinesi, daktilo, hesap makinesi vb) yardimiyla tutulmasidir. Bu sistem “Makineli Folio
Sistemi” olarak da ifade edilmektedir.

Manuel sistem, onceleri tiim konaklama igletmerinin tercih ettigi sistemdir. Zamanla
teknolojinin ilerlemesi, konaklama isletmelerinin kapasitelerinin artmasi, sunduklar
hizmetlerin c¢esitlenmesi, kayit islemlerinin daha seri sekilde yapilmasi gerekliligi gibi
nedenlerle yar1 otomasyona gecilme zorunlulugu dogmustur. Bu zorunluluk mekanik
sistemin konaklama isletmeciliginde yerini almasina neden olmustur. Giinlimiizde
bilgisayarl sisteme gecmemis bir¢ok isletme hala bu sistemi kullanmaya devam etmektedir.

Mekanik sistemin konaklama igletmelerinde kullanilmasinin faydalarini su sekilde
siralayabiliriz:

Onbiironun isleyisine belirli bir sistem ve diizen getirmesi
Onbiiroda sarf edilen zamandan biiyiik lgiide tasarruf saglamasi
Sistemin 6zelligi itibariyle oto kontrolil saglamasi

Onbiironun isleyisini daha verimli ve daha pratik hale getirmesi
Dosyalama islemleri yardimiyla ¢ifte kontrol olanagi saglamasi

VVVYY



Mekanik sistemde de manuel sistemde oldugu gibi tesise gelen konuk konaklama
belgesi doldurmak zorundadir. Mekanik sistem, 1960’11 yillardan 1980’11 yillara kadar diinya
otelciliginde ¢ok yaygin olarak kullanilmis ve 1980°1i yillarda yerini bilgisayarli sistemlere
birakmustir. Ulkemizde de 1980°1i yillarm ikinci yarisindan itibaren uluslararasi konaklama
isletmeleri ile biiylik ulusal konaklama isletmelerimiz bilgisayar destekli paket programlari
tercih etmeye baglamiglardir.

C) Bilgisayar Sistemi

Turizm ve otelcilik emek-yogun oldugu kadar bilgi-yogun bir sektordiir. Bilgiye
zamaninda ulasilmasi, giinlilk faaliyetlerde, hizmet iiretim ve sunumunda kullanilmasi,
konuklara hizli, dogru ve giincel bilgilerin verilmesi 6nbiiro boliimii i¢in yasamsal dneme
sahiptir. Karmasik bir yaprya sahip tiim bu bilgilerin saklanmasi, degerlendirilmesi,
dondstiirilmesi ve dagitilmasi ancak bilgisayar sisteminden yararlanilmasiyla miimkiindiir.
Onbiiroda konuklarm kayitlar1 dahil olmak iizere tiim islemlerin bilgisayar yardimiyla
yapildig: sistemdir. Manuel sistemde, el ile mekanik sistemde makine yardimiyla tutulan tiim
kayitlar bilgisayar sisteminde 6nbiiro yazilimlari sayesinde bilgisayar ile tutulmaktadir.

Bilgisayar sisteminin kullaniminin Onbiiroya sayladigi temel faydalar1 su sekilde
siralayabiliriz:

Konaklama belgesindeki tiim bilgiler depolanabilir

Oda durumlari, rezervasyonlar, check-in, check-out, okey raporlar tutulabilir,
kod vermek suretiyle buna benzer bilgiler hemen elde edilebilir

Rezervasyonlar en verimli satig bigiminde ve miisteri istekleri dogrultusunda
planlanabilir

Istatistiki veriler elde edilebilir

[leriye déniik planlar, satis ve karlilik analizleri yapilabilir

Konuk hesaplart agilabilir (folio), hesaplar tutulabilir. Odalarin anahtarlar1 her
konuk i¢in ayr1 ayr kodlanabilir

Konaklama isletmesini olusturan departmanlar arasinda bilgi aligverisi
yapilabilir

Yonetim tarafindan ihtiya¢ duyulan tiim bilgiler monitérden 6grenilebilir
Onbiiro personeli tarafindan yapilabilecek suistimalleri engellemeye yardimci
olur, Ornegin; Kayitdis1 miikerrer oda satis1 (bir odanin giinde birden fazla
satig1)

YVV VYV VVV ¥V VY

1.1. Bilgisayar Ortaminda Konuk Giris islemlerini Sisteme isleme

Konuklarin 6nbiiro deskindeki iglemlerini bir an 6nce tamamlama istekleri kayit
islemlerinin son derece hizli bicimde yapilmasini gerekli kilar. Giiniimiiz kosullar1 igerisinde
konuk kayit islemlerin en hizli ve verimli sekilde yapilmasini saglayan araclarin basinda
bilgisayar gelmektedir. Konaklama isletmeleri bu ve buna benzer nedenlerden dolay1
bilgisayar sisteminden en list diizeyde yararlanmaktadirlar. Bugiin ve gelecekte bilgisayar
konaklama igletmeleri i¢in vazgeg¢ilmez bir ara¢ haline gelmistir.



Onbiiro béliimiiniin tesisi olusturan diger béliimlere gére nispeten evrak yogun olmasi
onbiiro personelinin dikkatli ¢aligmasini gerekli kilar. Bilgisayar sistemlerinin sahip oldugu
ozellikler dnbiiro personelinin igini kolaylastirdigindan son yillarda ister kiiciik oteller isterse
de biiytik oteller bilgisayar sistemlerine baglh ¢alismaktadir.

Bilgisayar sistemine bagli calisan ulusal ve/veya uluslararast zincir konaklama
isletmeleri konuk bilgilerini igeren veri tabani olusturarak, zincire bagli olan tiim konaklama
isletmeleri ihtiya¢ duyduklar tiim bilgileri birbiriyle paylasmaktadirlar. Bu sistem ile
devamli konaklayan konuklar, konuk baglhiligi, konuklarin tercihleri ve beklentileri,
konuklarin demografik o6zellikleri, konuklarin tesislerinin hizmetlerden faydalanma
diizeyleri, konuk sikayetleri ve konuk memnuniyetleri vb ile ilgili bilgilerin zincir
konaklama isletmeleri arasinda paylasim olanagi saglamaktadir. Bu da konuklarin giris
islemleri dahil tiim islemlerin ¢ok hizli yapilmasini saglamaktadir.

Bilgisayarlarla bosalan odalar, dolu odalar, o andaki mevcut oda durumu, odalarla
ilgili verimlilik ve aktivite durumu, ge¢miste yapilan odalarla ilgili planlar, kat yonetimi
tahsis raporu ve verimlilik raporu hazirlayabilir. Bilgisayarin resepsiyon boliimiine sagladigi
faydalar asagidaki gibidir:

Giinliik oda durumunun bilinmesi

Oda racki ve konuk bilgi listesi kullanimimin birakilmasi

Otomatik oda tahsisinin yapilmasi

Housekeeping ile Onbiiro arasindaki haberlesmenin gelismesiyle odalarin
doluluk oraniin maksimize edilmesi

Otomatik uyandirma servisinin saglanmasi

Otomatik mesaj bekleme servisi

Otomatik Housekeeping programi ve verimlilik analizinin saglanmasi

Oda verimliligi ve kullanim miktar1 hakkinda daha iyi bilgi edinilmesidir.

VVVY VVVYY

Resepsiyon boliimiinde kullanilan bilgisayarla konuklara yonelik islemler daha kolay
ve hizli sekilde yapmak miimkiindiir. Bu islemler:

Giunliik kullanilacak odalar/satigsa hazir odalar vb
Ginliik girig ve ¢ikiglar (Check in / Check out)
Gruplarla ilgili islemler

Miinferit konuklarla ilgili islemler

Gelen-giden (Arrivals and Departure list) konuk listesi
Resepsiyon oda durum raporu

Ayrilacak(check out) odalar listesi

Acenta komisyonlarinin takibidir.

VVVYVVVVY

Konaklama isletmeleri kendi tercihlerine gore birbirinden farkli bilgisayar
yazilimlarmi  kullanarak konuk kayit islemlerini gerceklestirmektedir. Genel olarak
konaklama igletmeleri; Fidelio, Sentez, Sis Par, Electra, Mod, Odeon, Homacs ve Hogatext
vb. otomasyon programlarindan birini kullanmaktadir. Konaklama isletmeleri hangi
otomasyon programini kullanilirsa kullanilsin tiim programlarin ortak 6zelligi tiim kayit
islemlerinin konaklama belgesi igerisinde var olan bilgileri elektronik ortam igerisinde kayit
edilerek saklanmasimi saglamaktir. Boylece konukla ilgili bilgilere ihtiya¢ duyuldugunda bu
bilgilere saniyelerle ifade edebilecegimiz bir hizda ulagsma imkani saglamis olur.
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Konuk ayni konaklama isletmesine birden fazla geldiginde veya zincir bir konaklama
isletmesi geldiginde daha onceki konaklama bilgileri (history card) bilgisayarin belleginde
var oldugundan kayit iglemleri daha siiratli yapilabilecektir. Zaten aslolan konugun her an
check-out yapacakmig gibi tiim islemlerin hali hazirda bulunmasi ise bilgisayar sistemi bunu
en iyi saglayandir.

Bilgisayar sistemiyle calisan Onbiiroda konuk konaklama isletmesine geldiginde
mutlaka konaklama belgesini doldurur ve ilgili bolimii imzalar. Konugun dolduracagi
konaklama belgesindeki bilgiler, en kisa siirede bilgisayardaki ilgili boliime girilerek
kaydedilir.

Konuklarm konaklama isletmelerine gelis sekillerine gore kayit islemlerin farklilik
gosterecektir. Konuklar miinferit, grup, VIP, rezervasyonlu ve rezervasyonsuz olusuna gore
ayrilir. Her konugun konaklama igletmesine gelis sekli birbirinden farkli oldugundan kayit
islemleri de farkli gergeklesecektir. Buna gore konuklarin konaklama isletmesine miinferit,
grup ve VIP oluslarina gore kayit islemlerini agiklayalim.

Miinferit (Bireysel) Konuklarin Kayit islemleri

Konuk konaklama isletmesinde geldiginde concierge elemani tarafindan
karsilanir. Bell-boy refakatinde resepsiyona gelir.

Konuk resepsiyon gorevlisi tarafindan uygun sekilde selamlanir.

Konugun ismi 6grenilir ve gizlice kara liste (sakincali konuk) kontrol edilir.
Eger kara listeye kayitliysa uygun bicimde konaklama yapamayacagi ifade
edilir.

Rezervasyonlu olup olmadig1 6grenilir.

Rezervasyonu yoksa; doldurmasi i¢in konaklama belgesi verilir. Konugun
konaklama isletmesinde kalacagi belli olduktan sonra konugun bagaji varsa
bell-boy tarafindan bagaj karti diizenlenir. Konuk konaklama isletmesine ilk
defa geliyorsa, belirli bir miktar depozito ve/veya 6deme yapilmasi istenebilir.
Rezervasyonu varsa; rezervasyon listesinden ismi bulunur. Doldurmasi i¢in
konaklama belgesi verilir. Rezervasyon sirasinda alinan bilgiler kontrol edilir.
Istenen oda tipi, kalis siiresi, odanin {icreti ve odanin {icretinin kim tarafindan ve
nasil yapilacagi belirlenir. Konugun odasi bloke edilmigse odanin hazir olup
olmadigi tekrar kontrol edilir.

Konugun oda tipi belirlenmisse veya rezervasyonsuzsa, ne tip oda istedigi
sorularak oda seciminde yardimci olunur.

Konugun yaninda kisi veya kisiler es veya ¢ocugu degilse ve 15 yasindan
biiyiikse, ayri bir konaklama belgesi verilerek doldurmasi saglanir.

Konugun doldurdugu konaklama belgesi doldurulduktan sonra gegerli kimlik
belgesiyle birlikte bilgilerin dogrulugu kontrol edilir. Eksik bdliim varsa
tamamlatilir. Imzasi almir. Kontrolii yapan kisi ilgili boliimii paraflar.

Konugun 6demeyi nasil yapmak istedigi nazikce sorulur. Konuk bu anlamda
giiven vermiyorsa depozito ve/veya ddeme yapmasi istenir.

Konuk 6demeyi kredi karti ile yapacaksa, kart istenerek gerekli islemler yapilir.
Odemeyi seyahat acentas: yapacaksa, “voucher” belgesine bakilir. Belgeye gére
gerekli islemler yapilarak konuga bilgi verilir.

Odemeyi bir firma yapacaksa, konaklama isletmesine daha 6nce gelen teminat

Y VYV VVYVYY
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mektubu ve/veya teyit fisi ilgili dosyadan ¢ikarilip gerekli islemler yapilarak
konuga bilgi verilir.

Bagaj fisi lizerine oda numarasi yazilarak bell-boy’a verilir. Bagaj, bagaj gelis
kartma islenmek iizere bagaj odasina gonderilir.

Konuga anahtar ve/veya anahtar kart1 verilir. Anahtar kartlara elektronik olarak
yazilmig bilgiler girilerek konugun bu kart1 tesisin birgok alaninda kullanmasi
saglanir.

Konuga konaklama isletmesinin diger boliimleri ve yaralanabilecegi hizmetler
hakkinda kisa 6z bilgiler verilir.

Konuk odasima ¢ikarilmak iizere bell-boy refakatine birakilir.

Konuk odasima ¢ikarildig1 zaman bell-boy konugun kapisini agarak odanin
ozellikleri hakkinda bilgi verilirken bell-boy oday1 genel olarak kontrol eder.
Bell-boy konugun bagajini teslim ederek, uygun bir sekilde odadan ayrilir.

>
>
>
>
>
>
>
>
>
>

Grup Olarak Gelen Konuklarin Kayit islemleri

Konuklarin tek tek tesise gelmesi disinda acentalar, tur operatorleri veya firmalar
araciliyla belirli sayidaki kisiler bir araya gelerek gruplar halinde konaklama isletmelerine
gelebilirler. Grup girisleri, miinferit girislere gére zor ve 6zen isteyen girislerdir. Konaklama
isletmesine gelen her birey oOncelikle kendi kayit islemini yaptirmak isteyeceginden bu
islemlerin belirli bir organizasyon g¢ercevesinde yapilmasini gerektirir. Grup kayitlarinda en
onemli husus kayit asamasinin hizli yapilmasini saglayarak tesis hakkinda olumsuz bir
izlenim edinilmesini engellemektir. Grup girislerini ikiye ayirarak inceleyebiliriz.

a) Tek Grup Girisi: Herhangi bir tarihte yapilan anlasma geregi belli sayida kisinin
stireklilik arz etmeden tesise girig yapmasidir.

b) Ardisik Grup Girisleri: Belirli periyotlar ile tesiste bulunan grubun ayrilmasiyla
bosalan yere yeni bir grubun girig yapmasidir.

Ardisik gruplarn, genellikle aym1 yapidaki insanlart icermesi, oda sayilarinin
kontenjanlarla ve belli siirelerle saptanmis olmast gibi, kendine 06zgii kolayliklari
bulunmaktadir.

Grup olarak gelen konuklarin resepsiyon deskinde yigilmalarini engellemek gerekir.
Kayit islemlerinin konuklar1 stkmayacak derecede hizli yapilmasinda fayda vardir. Bunun
icin yaratic1 ¢éziimlere ve konusunda uzmanlasmis resepsiyon personeline ihtiya¢ duyulur.
Unutulmamalidir ki ilk hatirda kalan izlenim kotii ise ondan sonraki hizmetler mitkemmel
olsa da konuk memnuniyetinin saglanmas1 zor olacaktir. Konaklama isletmelerinde konugun
ilk kargilastigt ve ilk izlenimlerin olusmasina neden olan yerin resepsiyon oldugu
unutulmamalidir.

Grup konaklama isletmesine geldiginde yapilacak ilk is, grup liderine oda ve kisi
sayisinda veya eslemede bir degisiklik olup olmadigi sorulur. Eger, bu eslemede bir
degisiklik varsa oda dagilim listesinde bu degisiklikler yapilir ve ondan sonra konuk giris
islemlerine baglanir. Diger kayit asamalarinda oldugu gibi burada da 6ncelikle konaklama
belgesinin doldurulmasi gerekir. Bu islem dort degisik sekilde yapilabilir;
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1) Konaklama belgeleri konuklara dagitilarak doldurmalar1 saglanabilir.

2) Daha 6nce hazirlanan konaklama belgeleri grup liderine verilerek konuklarin bu
belgeleri odalarinda doldurmalar1 saglanabilir.

3) Konuklarin bilgilerinin dnceden bilinmesi halinde resepsiyon gorevlileri tarafindan
hazirlanan konaklama belgelerine konuklar kimlik bilgilerini yazarak, imza atabilirler.

4) Konuklar1 havaalani, otobiis terminali, gar, liman vb. yerlerde karsilayan yetkililere
konaklama belgesi verilerek konuklarin konaklama isletmesine varig anina kadar gecen
stirede bu belgeleri doldurmalar1 saglanabilir. Buna 6n kayitta diyebiliriz. Kimlik kontrolleri
ve imzalar tesiste yapilabilir. Hatta bununla ilgili olarak bahsi gecen alanlarda standlar
kurularak bu konularla ilgili olarak bir kisi gérevlendirilebilir.

Doldurulan konaklama belgeleri toplanip, anahtar dagitimi yapilirken, room list’de
konuklar tek tek isaretlenir. Bu islem bittikten sonra kartlar tek tek sayilarak, oda ve kisi
sayilari, oda dagitim listesi ve grup rehberindeki liste ile karsilagtirilmasi yapilir. Boylece ii¢
kanaldan da dogrulanan listenin bir kopyasi bell-captain’e verilerek bagajlarin siiratle
odalara ¢ikmasi saglanir. Bell-captain Onbiirodan kendisine verilen liste ile bagajlarin
tizerinde yer alan isimleri odalarda konaklayan kisilerin isimleriyle karsilastirir bagajlara oda
numaralarim1 yazar. Daha sonra bagajlar odalara dagitilir. Gruplarin resepsiyon deskinde
yigilmalarint 6nlemek ve gerekli kayit islemlerini ¢ok hizli sekilde yapmak etkin bir
organizasyon gerektirir.

Resim 3: Bagaj kayit fisi
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Resim 4: VIP Formu

Cok Onemli Konuklarin (VIP) Kayit islemleri

VIP (Very Important Person) konuklar tesis yonetimi tarafindan belirlenir. Bunun
yaninda konaklama isletmesine gelen devlet adamlari, {inlii kisiler vb. tesis yOnetimine
hemen bildirilmelidir. Konaklama isletmelerinin kendilerine gére VIP konuk listeleri vardir.
Konuklar Junier VIP: Alt seviyede VIP (Tesisin siirekli konuklar1 vb), Senior VIP: Orta
diizeyde VIP (Milletvekilleri vb), Superior VIP: Ust diizeyde VIP (Bakanlar, Sanatcilar vb),
Top VIP: En st diizeyde VIP (Cumhurbagkani, Bagbakan vb) ve CIP: Commercially VIP
(Acentalar, firmalar i¢in 6nem tasiyan kisiler) olmak {izere gruplara ayrilabilir. Konuklarin
VIP diizeyine gore kayit islemleri yapilir. Bunun i¢in bilinmesi ve dikkat edilmesi gereken
hususlar ise soyledir;

»  Konugun hangi diizeyde VIP oldugu belirlendikten sonra yapilacak tim
kayitlara bu durum dikkati ¢ekecek sekilde belirtilir.

Konugun VIP diizeyine gore konaklama belgesini doldurmasi saglanir.

VIP konuk rezervasyonlu ise belirtilen oda tipi veya oda numarasina gére oda
bloke edilir.

VIP diizeyine gore ikramlarin odaya gonderilmesi saglanir.

Housekeeping departmanimna VIP konugun gelecegi haber verilerek odanin
tekrar gdzden gegirilmesi ve istenilen degisiklikler varsa yapilmasi saglanir.
Oda okeylendikten sonra resepsiyon tarafindan kontrol edilir.

YV VV VY
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Konaklama isletmesinin yonetimi tarafindan VIP konuklar i¢in verilen
talimatlara uyulur.

Konuk VIP listesine kayit edilir. Konaklama isletmesinin ydnetimi istegi
dogrultusunda gerekli biitiin departmanlara gonderilir.

Konuga 6zel olarak karsilanma isteniyorsa, o kisi ve/veya kisiler tarafindan
karsilanir.

Konuk konaklama igletmesine geldiginde 6zel ikramlar sunulur.

Konuk gizliligini istiyorsa tesis yonetimi tarafindan bu saglanir.

>
>
>
>
>

Onbiiro personeli yukarida aciklanan kayit islemlerini tekrar gdzden gegirerek
bilgisayar sistemine kayit eder. Kayit agamas1 goriildiigii gibi dogrudan bilgisayar sistemi
iizerinde gerceklesmez. Oncelikle manuel yapilmasi gereken islemler yapilir akabinde bu
islemler bilgisayar ortamina aktarilir. Manuel olarak yapilan islemlere ait formlar, evraklar,
belgeler vb olusabilecek aksakliklar1 gidermek ve yapilan islemleri kontrol etmek iizere
arsivlenir.

1.2. Yapilan Kayitlar1 Kontrol Etme

Konugun konaklama belgesini doldurup resepsiyoniste teslim etmesinden sonra
resepsiyonist bu belgede yer alan bilgileri en kisa sekilde sisteme kaydetmesi gerekmektedir.
Konuktan alinan bilgiler dogrultusunda yapilan kayitlarin dogru ve eksiksiz olmasi
gerekliligini vurgulamigtik. Kayitlar1 sisteme girilmesinden sonra resepsiyon gorevlisi
yapilan kayitlar1 tekrar kontrol etmelidir. Kayit asamasinda olusabilecek bir aksaklik tiim
islemlerin hatali olmasini saglayacagindan yapilan islemlerin dogrulugundan emin olmakta
fayda vardir.

Resepsiyonist mesai saatleri i¢erisinde yaptig1 tiim islemleri kontrol etmek zorundadir.
Kontrol i¢in temel kaynagimiz konaklama belgesidir. Bu belge tiim iglemlerin baslangicini
olusturdugu gibi islemlerin takibini de kolaylastirici etkisi vardir. Bu yilizdendir ki bu
belgenin tiim konuklar tarafindan eksiksiz doldurulmasi istenir. Konaklama belgesindeki
bilgilerin bilgisayar sistemine dogru islenip islenmedigi kontrol edildikten sonra kayit islemi
sirasinda konuktan alman 6deme ile ilgili belge, rezervasyon konfirmasyonu gibi belgelerin
alinip konaklama belgesinin arkasina takilip takilmadigi ve sisteme islenip islenmedigi de
kontrol edilir. Kontrol kayit esnasinda yapilan tiim islemlerin tekrar gézden gegirilmesidir.

Kontrol, giin icerisinde gozden kacan eksiklikler ve aksakliklar var ise bunlarn
belirlemek ve gidermek icindir. Eger tespit edilip ¢oziilemeyen bir aksaklik s6z konusu ise
bu durum shift defterine yazilarak not edilir. Resepsiyonist kendisinden sonra mesaiye
baslayan is arkadasina da bu durum ile ilgili bilgi vermelidir. Resepsiyon canli bir organizma
gibidir. Bu organizmada olugabilecek aksakliklar tiim birimleri etkileyeceginden personelin
isbirligi igerisinde ¢aligmasini gerekli kilar.



( UYGULAMA FAALIYETI

)

ONERILER

ISLEM BASAMAKLARI

> Konugun oda numarasini sistemden
veriniz.

> Konugun bilgilerini sisteme

kaydediniz (check-in).

VVVYY

Iyi iletisim kurunuz.
Nazik olunuz.

Detaylara 6zen gosteriniz.
Dikkatli olunuz.

Zamani iyi kullanimiz.




(' PERFORMANS DEGERLENDIRME )

Uygulama faaliyetinde yapmis oldugunuz c¢alismayi kendiniz ya da arkadasinizla
degiserek degelendiriniz.

DEGERLENDIRME KRITERLERI Evet | Hayir

1 Kayit islemi oncelikle nasil baslar hatirlayabildiniz mi?

2 Gegerli kimlik belgelerini hatirlayabildiniz mi?

3 VIP siniflandirmasini hatirlayabildiniz mi?

4 Konaklama belgesinin neden ¢ok énemli oldugunu
hatirlayabildiniz mi?

5 Konaklama belgesinde konugun doldurmakla yiikiimlii oldugu
boliimleri hatirlayabildiniz mi?

6 Konaklama belgesinde resepsiyonistin doldurmakla yiikiimlii
oldugu boliimleri hatirlayabildiniz mi?

7 Onbiiro sisteminin ne oldugunu hatirlayabildiniz mi?

8 Miinferit konuklarin kayit islemlerini hatirlayabildiniz mi?

9 Grup olarak gelen konuklarin kayit islemlerini hatirlayabildiniz
mi?

10} VIP konuklarmn kayit islemlerini hatirlayabildiniz mi?
Diizenli Ve Kurallara Uygun Calisma

1 Caligsma alanini tertipli-diizenli kullandiniz mi?

2 Anket formlarini degerlendirdiniz mi?

3 Zaman iyi kullandiniz mi1?

Eksik veya hatali goérdiigiiniiz konularda 6grenme faaliyetine donerek konuyu tekrar
ediniz.




( OLCME VE DEGERLENDIRME )

Asagida verilen sorularda dogru olan secenegi isaretleyiniz.

1.  Asagidakilerden hangisi gecerli kimlik belgesi olarak kullanilamaz?
A) Ehliyet
B) Pasaport
C) Kredi kart1
D) Evlilik clizdani

2. Asagidaki kisaltmalardan hangisi VIP siniflandirmasi igerisinde kullanilmaz?
A) Top VIP
B) VIP
C) CIP
D) Superior VIP

3. Konuk tesise giris yaptiginda asagidaki belgelerden hangisini oncelikle doldurmak
zorundadir?
A) Konuk memnuniyet anketi
B) Giris formu
C) Karsilama formu
D) Konaklama belgesi

4.  Konaklama belgesinin taraflar arasinda gegerliliginin olmasi i¢in asagidakilerden
hangisinin olmasi gerekir?
A) Konugun oda numarasi
B) Konugun adresi
C) Konugun oda fiyati
D) Konugun imzast

5. Asagidakilerden hangisi onbiiro sistemlerinden degildir?
A) Rack sistem
B) Mekanik sistem
C) Manuel sistem
D) Bilgisayar sistemi

DEGERLENDIRME

Cevaplarinizi cevap anahtart ile karsilagtiriniz. Dogru cevaplarinizi belirleyerek
kendinizi degerlendirebilirsiniz. Verdiginiz cevaplar arasinda yanlislar varsa; eksikliklerinizi
modiildeki konuya donerek ya da ¢evrede bulunan konaklama tesislerinde konuyu arastirarak
ve simf ortaminda arkadaglarmiz veya Ogretmeninizle ilgili konuyu tartisarak
tamamlayabilirsiniz.

Eger tiim sorulara dogru cevaplar verdiyseniz ve kendinizi bu faaliyet alanindaki
konulurda yeterli goriiyorsaniz bir sonraki faaliyete gecebilirsiniz.
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OGRENME FAALIYETIi-2

AMAC

Bu faaliyette verilecek bilgiler dogrultusunda, uygun ortam saglandiginda, konuk
hesap kartim1 (folio) hatasiz olarak agip, konaklama belgesindeki bilgileri hesap kartina
(folio’ya) aktarabileceksiniz.

(' ARASTIRMA )

> Cevre igletmelerin onbiiro boliimiine giderek konuk hesap kart1 (folio) ile ilgili
bilgi ve evrak aliniz.

> En az iki konaklama isletmesinin Onbiiro miidiirleriyle goriisiip, bu iki
konaklama isletmesinin konuk hesap karti’nin (folio) kayit ve takip siirecini
nasil yaptiklarin1 gozlemleyerek, konaklama isletmelerinin folio islemleri
arasinda fark olup olmadigimni karsilastiriniz.

NOT: Yukaridaki arastirma konularindan bir tanesini secerek sinif ortaminda sunumunu
yapiniz.

2. KONUK HESAP KARTI (FOLIO) ACMA

Konaklama igletmesine gelen konuklarin kayit islemleri yapildiktan sonra konuk bell-
boy esliginde odasma g¢ikar. Konugun resepsiyon deskinden ayrilmasindan sonra
resepsiyonist konukla ilgili bilgileri sisteme isler. Konuklarin konaklama siiresince oda
bedelleri disinda da harcama yapabilecekleri diisiiniiliir. Konuklarin yapabilecekleri
harcamalarmin da takip edilmesi gerekmektedir. Konugun muhtemel yapabilecegi
harcamalarm islendigi ve takip edildigi formlara konaklama sektdriinde folio (konuk hesap
kart1) denmektedir.

2.1. Konuk Hesap Karti1 (Folio) Tanim

Konaklama tesisleri sadece odalar boliimiinden ibaret degildir. Konuklar, konaklama
tesisini olusturan diger departmanlarda da (restaurant, bar, gece kuliibii, sauna, yilizme
havuzu, fitness alanlari vb) yararlanabilmektedir. Bu hizmetlerin karsiliginda konugun
yaptig1 harcamalarin sistematik bi¢gimde takip ve kayit edilmesi gereklidir. Konugun yaptigi
tiim harcamalar aninda resepsiyon boliimiine iletilmelidir. Resepsiyon gorevlileri yapilan
harcamalar1 en kisa siirede sisteme kaydetmek zorundadir. Ciinkii konugun konaklama
isletmesinden ayrilis tarihi bilinmesine ragmen konugun her an hesabim kapatarak tesisten
ayrilacagi varsaymmi hicbir zaman g6z ardi edilmemelidir. Bu durum konugun tesis i¢inde
yaptig1 harcamalarin siirekli giincellenip hazir tutulmasi gerekliligini ortaya koyar. Bunun
icin konaklama igletmeciliginde folio kullanilir.
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Folio, konugun konaklama siiresi igerisinde konaklama tesisini olusturan bdliimlerde
yapacagl harcamalarin periyodik olarak kaydedilmesidir. Konuk, konaklama tesisi
igerisindeki hangi departmanda harcama yaparsa yapsin yapilan harcamalara iligskin bilgiler
ve belgeler en kisa siirede Onkasada toplanmak zorundadir. Konugun yaptig1 harcamalar
Onkasa gorevlileri tarafindan zaman kaybetmeden sisteme iglenir. Konuk konaklama
tesisinden belirttigi tarihten 6nce ayrilsa da konukla ilgili tiim kayitlar eksiksiz tutulmus olur.
Bu islemlerin hizli yapilmasi ¢ok énemlidir.

Konaklama isletmesini olusturan departmanlarin bilgisayar sistemi kullanmalar folio
takip ve kayitlar1 icin en uygun yontemdir. Bilgisayar sisteminin sahip oldugu o6zellikler
nedeniyle konuk hangi departmanda harcama yaparsa yapsin bununla ilgili bilgiyi aninda bir
diger departmana iletmek miimkiin oldugundan konuk folio’larmi takip etmek icin en ¢ok
kullanilan yontemdir. Boylece, hesap kacgaklar1 da 6nlenmis olacaktir.

2.2. Konuk Hesap Kartinin (Folio) I¢erigi

Foliolar, konuklarin hesaplarmin tutuldugu formlar olmasi nedeniyle degerli evrak
siifina girer. Her konuga bir folio acilir. Ac¢ilan bu folioda hesap hareketlerini takip edecek
yer kalmadiginda ikinci folio agilabilir. Ancak, birden fazla agilan foliolarda ayni seri
numarasi kullanilir. Folio da yer alan seri numarasiyla konugun oda numarasi 6zdeslesmistir.
Foliolar genellikle matbu basili formlardir ve kendinden karbonlu iki niisha olarak
diizenlenirler. Konuk 6demesini yaptiktan sonra harcamayla ilgili niishanin biri konuga
verilir, digeri arsivlenmesi igin resepsiyonda kalir.

Folio belgesi giinlere ve konuklarin harcama kalemlerine goére diizenlenir. Folio
diizenlenirken konugun yaptigi harcamalar departmanlardan gelen belgeler dogrultusunda
doldurulur. Folio oda iicretiyle birlikte diger harcamalarin da takip edildigi ve islendigi
matbu bir formdur.

Genel olarak folio belgesini olusturan unsurlar1 asagidaki gibi ifade edebiliriz:
Konugun adi ve soyadi
Konugun oda numarasi
Oda ticreti
Konugun girig ve ¢ikis tarihleri
Harcamalarini hangi departmanlarda yaptigi
Harcamalarin tutarlar
Toplam harcama tutari
Konugun 6deme sekli
Folio seri numarasi vb matbu olarak bulunur.

VVVVVVVYVYY

2.3. Konuk Hesap Kartim1 Eksiksiz Olarak A¢ma

Folioyu acarken dikkat edilecek en onemli unsur konugun konaklama belgesini
doldurmus olmasidir. Konugun konaklama belgesinde yer alan bilgilere dayanilarak folio
acilacagindan konaklama belgesinin ne kadar énemli oldugu anlagilir. Konaklama belgesi
konuk kayitlart i¢in ne kadar 6nemliyse, folio da konuklarin harcamalarinin takibi icin o
kadar 6nemlidir. Her iki belgede konaklama tesisi i¢in olmazsa olmaz kosuludur.

21



Konuklarin konaklama tesisine gelis sekilleri de foliolarin kendi iginde ii¢ ¢eside
ayrilmasina yol agmustir. Bunlar:

1) Room folio: Miinferit (Bireysel) giris yapan konuklar i¢in kullanilan foliolar,
2) Main folio: Grup olarak giris yapan konuklar i¢in kullanilan foliolar,
3)Extra folio: Konaklama tesisinde konaklayip, taraflarca yapilan anlagma

gergevesinin digindaki hizmetlerden faydalanmak isteyen konuklara agilan extra foliolar.

Genel olarak, room folio ile main foliolara oda iicreti islenir. Room folio’ya konugun
tesis icindeki diger harcamalar1 da islenir. Main folio’ya grubun genel olarak anlasma
gergevesi iginde sayilan harcamalar islenirken anlagma digindaki harcamalar i¢in harcamayi1
yapan konuga extra folio agilir. A¢ilan extra folio’nun 6demesi de konuk tarafindan yapilir.

Gruplara ait foliolar (main folio) agilmasinda da iki yol izlenir:

1) Her konuk konaklama yapacagi oda icin ayr1 ayr1 hesap acilmasi isteyebilir. Bu
durumda konuk folio’sunun a¢ilmasi aynen miinferit konuklara agilan folio gibidir.

2) Eger grubun tiim odalarinin giris ve ¢ikis tarihi ile oda 6zellikleri ve fiyati ayni ise
ve tiim odalarin hesabini (extra konuk harcamalari hari¢) seyahat acentasi ve/veya tur
operatorii 6deyecekse, o zaman tiim hesaplar i¢in ayr1 ayr1 folio agmak yerine tek bir ana
folio diizenlenir. Bu grup i¢in her gece basilacak {icret tutar1 toplami, bu ana folio’ya basilir.
Bunun i¢inde bir ana konuk konaklama belgesi diizenlenir. Konaklama belgesinde grubun
ismi, giris-¢ikis tarihi, oda ve kisi sayisi, milliyetleri, grubun konaklama isletmesinde kaldigi
oda numaralar1 bu kartin {izerine yazilir. Ana folio’daki toplam tutar grup ¢ikisinda ilgili
seyahat acentast ve/veya tur operatOriine gonderilir. Folio da belirtilen tutar seyahat
acentasindan ve/veya tur operatoriinden tahsil edilir.

Gruba ait agilan diger folio ise konuklarm konaklama tesisi icerisinde yaptiklar1 extra
harcamalar1 kapsayan folio’lardir. Extra harcamasi olan her konuga acilan bu folio’larin
O6demeleri bizzat konuk tarafindan yapilir.

Konuklara ait agilan folio’lar 6nkasadaki folio havuzuna konur. Konaklama tesisinde
bulunan her odanin kendine ait bir havuzu bulunmaktadir. Konuk harcama yaptikca konuga
ait folio havuzdan alinir islenir ve tekrar havuza konur. Bundan sonraki islemler konugun
tesiste kalacagi siire igerisinde degisik departmanlarda yapacagi harcamalarin diizenli ve
sistemli bigimde en kisa zaman zarfinda folio’ya aktarilmasi olayidir.
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Resim S: Kouk foli ornegi
2.4. Kartlardaki Kayitlar1 Kontrol Etme

Kontrol asamasi folio’nun ilk a¢ilmast an1 kadar énemlidir. Onkasiyer giin icerisinde
acmis oldugu foliolarn tek tek kontrol etmelidir. Folio’nun olusturulmasi aninda gézden
kacan kiigiik ayrintilarin bilyiik sonuglar dogurabilecegi gergegi unutulmamalidir. Onkasiyer,
konugu resepsiyon deskinde bekletmemek icin seri ve hizli ¢alismak zorundadir. Bu yiizden
bazen istenilmeyen hatalarla karsilasilabilinir. Hatalarla karsilasmadan 6nce bunlarin tespit
edilmesi i¢in giin igerisinde yapilan islemlerin tekrar gézden gegirilmesi gerekir. Bunun i¢in
Onkasiyer yeni bir folio acar gibi islemleri en bastan tek tek gozden gegirir. Bu asamada daha
once fark edilmeyen eksiklikler veya hatalar varsa bunlar vakit kaybedilmeden diizeltilir.
Mevcut hatalar giderilse bile 6nkasiyer mesai arkadaglarina bununla ilgi bilgi vermeli ve
shift defterine bunu yazmalidir. Kontrol, sonradan karsilasilabilecek hatalar1 6nceden tespit
etme ve giderme islemidir. Eger bu yapilamiyorsa kontrol asamasinin c¢alisanlara ve
isletmeye zaman kaybindan baska sagladig bir sey yoktur.

Konaklama belgesi isletmenin beyni ise folio da isletmenin kalbidir. Folio a¢gma
asamasinda olusabilecek bir aksaklik tiim harcama kalemlerinin hatali olmasini
saglayacagindan yapilan islemlerin dogrulugundan emin olmakta fayda vardir. Tim bu
islemler yapilirken Onkasiyerin isini yiiksek konsantrasyonda yapmasi gerekir. Bunun igin
deneyimli ve is tecriibesi ¢ok olan dnkasiyerlere ihtiyag vardir.
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( UYGULAMA FAALIYETI

)

ISLEM BASAMAKLARI

ONERILER

> Konuklara hesap karti (folio) aginiz.

kartina (folio’ya) aktariniz.

> Konaklama  belgesindeki  bilgileri
dogru ve eksiksiz bigimde hesap

VVVVVVVYVYY

Dikkatli omlunuz.
Detaylara 6zen gosteriniz.
Pratik diisiiniiniiz.

Zamant iyi kullaniniz.
Diiriist olunuz.

Inisiyatif kullanimiz.
Nazik olunuz.

Giler yiizlii olunuz.

Etkili ve giizel konusunuz.
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(' PERFORMANS DEGERLENDIRME )

Uygulama faaliyetinde yapmis oldugunuz c¢alismayi kendiniz ya da arkadasinizla
degiserek degelendiriniz.

DEGERLENDIRME KRITERLERI

. Evet | Hayir
Islem Basamaklari
1 Folio’nun tanimini hatirlayabildiniz mi?
2 Folio ile ilgili belgeler nerede ve nasil tutulur hatirlayabildiniz mi?
3 Folio belgesi ni¢in agilir hatirlayabildiniz mi?
4 Folio’da hangi harcamalar takip edilir hatirlayabildiniz mi?
5 Folio’daki hatalar hangi belgeye kayit edilir hatirlayabildiniz mi?
6 Folio formunda bulunmasi gereken unsurlart hatirlayabildiniz mi?
7 Konugun harcamalar1 neden hemen folio’ya islenmelidir

hatirlayabildiniz mi?
8 Room folio’nun kayit islemlerini hatirlayabildiniz mi?
9 Main folio’nun kayit islemlerini hatirlayabildiniz mi?
10" | Extra folio’nun kayit islemlerini hatirlayabildiniz mi?

Diizenli ve Kurallara Uygun Calisma
1 Caligsma alanin tertipli-diizenli kullandiniz mi1?
2 Anket formlarii degerlendirdiniz mi?
3 Zamant iyi kullandiniz m1?

Eksik veya hatali gordiigiiniiz konularda 6grenme faaliyetine donerek konuyu tekrar
ediniz.
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( OLCME VE DEGERLENDIRME )

2)

4)

Asagida verilen sorularda dogru olan secenegi isaretleyiniz.

Asagidaki ifadelerden hangisi folio’nun tanimidir?

A) Konugun, konaklama tesisini olusturan bdliimlerde yapacagi harcamalarin
periyodik olarak kaydedilmesidir.

B) Konugun, konaklama tesisi igerisinde yaptig1 harcamalara fatura kesilmesidir.

C) Konugun, sadece restaurant boliminde yaptigi harcamalarin tutuldugu
hesaplardir.

D) Konugun, dnbiiro béliimii disinda yaptig1 harcamalarin tutuldugu 6zel defterdir.

Folio’nun agilabilmesi i¢in 6ncelikle hangi belgenin diizenlenmis olmas1 gerekir?
A) Giris formu

B) Konaklama belgesi

C) Shift defteri

D) Bagaj kart1

Asagidakilerden hangisi folio belgesini olugturan formda yer almaz?
A) Oda numarast

B) Konugun ad1 soyadi

C) Konugun adresi

D) Folio no

Folio kartlarinin kontroliinii asagida yer alan 6nbiiro ¢alisanlarindan hangisi yapar?
A) Bell-boy

B) Ofis-boy

C) Resepsiyonist

D) Cashier

Konaklama tesisinde kalan gruplar i¢in agilan folio asagidakilerden hangisidir?
A) Room folio

B) Rack folio

C) Main folio

D) Extra folio

DEGERLENDIRME

Cevaplarinizi cevap anahtart ile karsilagtiriniz. Dogru cevaplarinizi belirleyerek

kendinizi degerlendirebilirsiniz.

Verdiginiz cevaplar arasinda yanlislar varsa; eksikliklerinizi modiildeki konuya

donerek ya da ¢evrede bulunan konaklama tesislerinde konuyu arastirarak ve sinif ortaminda
arkadaglariniz veya 6gretmeninizle ilgili konuyu tartisarak tamamlayabilirsiniz.

Eger tim sorulara dogru cevaplar verdiyseniz ve kendinizi bu faaliyet alanindaki

konulurda yeterli goriiyorsaniz bir sonraki faaliyete gecebilirsiniz.
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OGRENME FAALIYETI-3

Bu faaliyette verilecek bilgiler dogrultusunda, gerekli ortam saglandiginda konuklarin
harcamalarin1 ve 6demelerini hatasiz olarak kayit, takip ve kontrol edebileceksiniz.

(' ARASTIRMA )

Cevre isletmelerin o6nbiiro boliimiine giderek konuklarin harcama ve 6deme
islemleri ile ilgili bilgi ve evrak aliniz.

» En az iki konaklama isletmesinin onbiiro miidiirleriyle goriisiip, bu iki
konaklama isletmesinin harcama ve 6deme islemlerini nasil takip ve kontrol
ettiklerini gdzlemleyerek, konaklama isletmeleri arasinda harcama ve 6deme
islemleri arasinda fark olup olmadigini karsilagtiriniz.

NOT: Yukaridaki arastirma konularindan bir tanesini segerek smif ortaminda sunumunu
yapiniz.

3. HARCAMALARI VE ODEMELERIi
KAYIT ETME

Konuklar, konaklama isletmesine giris yaptiklarinda sadece odalar bolimii i¢in
harcama yapmazlar, konaklama igletmesini meydana getiren diger departmanlardan da
(yiyecek-icecek hizmeti, eglence hizmetleri, spor aktiviteleri, alig-veris tiniteleri vb) harcama
yaparlar. Harcama yapilan boliimlerin birbirinden farkli alanlarda ve sayica gesitli olmasi,
harcamalarin takibinin ve zamaninda folio’ya islenmesinin titiz bir ¢alismanin yaninda iyi bir
organizasyon gerektirdigini gosterir.

3.1. Konuk Harcamalarimin Tanimi, Cesitleri

Genel olarak birbirinden farkli hizmet iireten departmanlarin ayni ¢at1 altinda bir araya
gelerek bu hizmetlerin konuklara sunulmasina konaklama isletmesi dendigini biliyoruz.
Zaten, konuklar da biitiinlesik hizmet sunan konaklama isletmelerini bu yilizden tercih
etmektedirler. Demek ki konaklama isletmelerinin gelir kalemlerini sadece odalar bolimii
olusturmamaktadir. Konaklama isletmesini olusturan departmanlarin iirettikleri hizmetler
¢esit ¢esit oldugundan her konaklama isletmesinin harcama fiiniteleri birbirinden farklidir.
Harcama finitelerinin ¢esitleri olarak, odalar, restaurantlar, barlar, ¢amasirhane, internet
hizmetleri, toplant1 hizmetleri, havuz, sauna vb ifade edilebilir.

Bir konaklama isletmesinde harcama yapmak i¢in o isletmenin odalar bdliimiinden
yararlanma mecburiyeti de yoktur. Daha dnce konaklama yapan konuklara ait hesaplar ile
(room folio, main folio) grup olarak konaklamasina ragmen extra harcama yapan konuklarin
hesaplarinin (extra folio) ayr1 tutuldugunu ifade etmistik.
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Harcama, konugun tercih ettigi bir hizmetten yararlanmasi ve bunun karsiliginda
belirli bir iicret 6demesidir. Konuk yaptigi harcamalari her an gérmek veya Odemek
isteyecekmis gibi hesaplarin siirekli hazir olmasi gerekir. Bunun igin konuk hangi
departmanda harcama yaparsa yapsin biitiin harcamalarin en kisa siirede resepsiyonda
toplanmas1 ve sisteme islenmesi gerekir. Eger konuk tesiste kalmiyorsa yaptig1 harcama o
departmanda takip edilir ve 6demesi alinir. Konuk, konaklama tesisinden ayrilana kadar
(check-out) tiim harcamalar resepsiyonda toplanir ve burada islenir.

Diger ticari isletmelerde genellikle hesaplar muhasebe departmaninda toplanip takibi
ve kayd1 yapilirken, konaklama igletmelerinde hesaplar resepsiyonda toplanip takip ve kaydi
yapilmaktadir. Konaklama isletmelerinin hesap takip siireci farklidir. Ciinkii genel olarak
ticari igletmelerin adresleri ve telefonlar1 bilinir. Ancak, adres ve telefon gibi bilgiler
konugun beyanma baghh oldugundan yasanacak bir aksaklikta konuga ulasma sansi
olmayabilir. Bu da konaklama igletmesinin zararinadir.

3.2. Harcama Formlarinin Tanim, Cesitleri

Konuklarin yaptiklar1 harcamalarin takibini kolaylastirabilmek ve belgelendirebilmek
icin ¢esitli formlara ihtiya¢ duyulur. Bunun igin harcama kalemine uygun olarak harcama
formlart kullanilir. Birgok isletme birbirinden farkli sekilde form kullansa dahi sistemin
isleyisi geregi bir¢ogunun icerikleri hemen hemen aynidir.

Konugun harcamalarinin bir sistem dahilinde kaydedildigi ve takibinin yapilarak
saklandig1 belgelere harcama formlari denir. Harcama formlari, harcama c¢esidine gore
diizenlenmis matbu belgelerdir. Harcama formlar igerisinde konaklama igletmelerinin en
¢ok kullandig1 formlarin basinda fis ve adisyon gelir. Harcamanin yapildigi departmandan
gelen fis ve adisyondaki tutarlar folioya islenir.

Harcamalarin takibini elle tutan (manuel sistem) konaklama isletmeleri konuk hesap
hareketlerini “Main Courrant” denilen bir cizelge yardimiyla tutarlar. Bu cizelgede
konaklama igletmesinin harcama kalemleri (oda, restaurant, oda servisi, eglence hizmetleri,
spor aktiviteleri, internet baglantis1 vb.) bulunur. Konuklarin tesis igerisinde yaptiklar1 her
tirli harcama bu cizelge iizerinde goriilebilmekte ve konuk hesaplarmin her an hazir
olmasini saglamaktadir. Bu ¢izelgede konuklarin oda geliri ve diger departmanlarda yapilan
harcamalar kaydedilerek, hesap hareketleri takip ve kontrol edilir.
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Resim 6: Harcama yapilan iinitelerden olan otel barindan bir goriiniim

Makineli folio sistemini kullanarak konuk hesap hareketlerini takip ve kayit eden
isletmelerde harcama formlar1 hemen hemen aynidir. Manuel sistemde oldugu gibi
harcamalar cesitli gruplarda (oda, restaurant, oda servisi, eglence hizmetleri, spor aktiviteleri,
internet baglantis1 vb) toplanmustir. Dolayisiyla bu sistemde ayrica “main courrant” tutmaya
gerek yoktur. Ciinkii makine igine konulan matbu harcama kartina makine harcama
bedellerini otomatik olarak yazar.

Bilgisayar sistemini kullanan isletmelerde ise departmanlarda yapilan harcamalar
konugun harcama kartina islenir. Bilgisayar sisteminin birbiriyle ag yardimiyla baglantili
calisabilmesi departmanlar arasinda yapilan harcamalarin tek bir noktadan hizli bir sekilde
takibini kolaylastirmistir. Bilgisayarin sahip oldugu 6zellikler harcamalarin genel toplamini,
KDV’sini, servis bedellerinin vb otomatik yapmaktadirlar. Bu da harcamalarm hizli bir
bicimde kayit edilmesine ve her an hazir olmasini saglamaktadir. Manuel sistemde ve
makineli sistemde bu islemler ¢ok daha uzun siirede yapilabilmektedir.
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Resim 7: Paid out fisi

Konuk adina bir 6deme (paid-out) yapilacagi zaman, paid-out formu diizenlenerek
konuga imzalatilir. Konuk adma harcama yapildiktan sonra bu harcamaya iliskin tutar
konugun folio’suna islenir. Paid-out belgesi de bir harcama belgesi niteligi tasidigindan
konugun folio’suna ilistirilerek diger harcama belgeleri gibi folio havuzuna konur.

4 .::. \: 1 v
| \ il

Resim 8: Harcama yapilan iinitelerden olan otel restaurantindan bir goriiniim
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Bazi konuklarin konaklama isletmesi igerisinde yaptiklar1 harcamalarin tahsilati
yapilmaz (complimentary). Ancak, bu konuklarin yaptiklar1 harcamalar konuk adina acilan
folio’ya iglenir. Folio’ya complimentary kasesi vurulur, konuktan check-out sirasinda 6deme
yapmasi istenmez. Buradaki amag¢ konaklama isletmesinin gelir-gider dengesinin iyi analiz
edilebilmesi ve bu tiir konuklarin konaklama isletmesine getirdigi maliyetlerin tespitinin
yapilabilmesi igindir.

3.3. Harcamalar1 Gerekli Formlara isleme

Konuklarin yapmis oldugu harcamalarin ilgili formlara islenirken dikkatli, diizenli ve
zamaninda yazilmasi zorunludur. Ciinkii bu asamada yapilacak kiigiik bir yanlighgmn
konugun isletmeye olan giivenini sarsar ve konuk ve/veya isletme gereksiz yere yipranir ve
zarar goriir. Diizenli ve zamaninda islenmemis harcamalar yiiziinden konuk check-out
yapmak istediginde konuk resepsiyon deskinde beklemek zorunda kalir ve isletmenin prestiji
sarsilir. Bu tiir olumsuzluklarla karsilasmamak i¢in resepsiyonistin daima dikkatli ve titiz
caligmasi gerekir.

Harcama kalemlerinin formlara islenmesinde, isletmenin kullandigi yontemlere gore
(manuel sistem, mekanik sistem, bilgisayar sistemi) degisse de temelde her li¢ sistemde
hesap kayip ve kacaklarin1 engelleyerek dogru ve eksiksiz bir kayit siirecini hedefler. Her li¢
sistemde de harcamalarin kayit edilmesi, departmanlardan Onkasaya gelen fis ve
adisyonlardaki tutarlara dayanilarak yapilir.

Resim 9: Telefon goriismesi i¢in tutulan harcama formu



Harcamalarin gerekli formlara yapilabilmesi i¢in adisyon ve fis denen belgelere
ihtiyag duyulur. Fis, internet baglantisi, telefon, sauna ve havuz girisi gibi harcama
kalemlerinin belgelendirilmesinde kullanilir. Adisyon ise oda servisi, bar, restaurant vb
departmanlarda yapilan harcamalar1 belgeler. Dikkat edilirse fislerdeki harcama kalemleri
daha diisiik, adisyonlardaki harcama kalemleri daha yiiksek bedellidir. Adisyon ve fis hangi
departmana ait ise o bolimiin kagesi bulunmalidir. Bazi konaklama isletmeleri her
departman icin farkli renkte fis ve adisyon kullanabilmektedir. Adisyonlar figlere gére daha
ayrintili bilgiler icerir. Adisyonlarda konugun adi ve soyadi, konugun oda numarasi,
konugun imzasi bulunurken fislerde bu bdliimler bulunmaz. Konuk hangi departmanda
harcama yaparsa yapsin yaptigi harcamalara iligkin diizenlenen belgeler konuga imzalatilir.
Bu durum, sonradan karsilasilabilecek birtakim problemlerin dogmasini engeller.

Baz1 durumlarda konuklarin 6zel durumlari da dikkate alinarak folio diizenlenmelidir.
Ornegin; yabanci uyruklu diplomatlarin ilgili kanunlar geregi KDV (katma deger vergisi)
muafiyeti s6z konusudur. Bu gibi durumlarda konuklarin 6zel durumlar dikkate alinarak
folio diizenlenir. Bu durum folio’ya yazilir ve tiim islemler bu dogrultuda yapilir. Bu gibi
ayrintilar gézden kagirilmamalidir.

Manuel sistemi kullanan konaklama isletmelerinde konuklarin degisik departmanlarda
yaptiklari glinliilk harcamalar, konugun imzaladig1 adisyonlar o departmanda calisan personel
yardimryla 6nkasaya gonderilir. Onkasiyer, oda numaras1 ve konuk adima agilan konuk hesap
kartina (folio) yapilan harcamalar1 giinliik olarak isler. Konugun yaptigi harcamalar1 folio’ya
kaydeden Onkasiyer harcama kalemlerini kaydetmeden oOnce mutlaka konugun adi ve
soyadmi, konaklama yaptigi oda numarasim1i ve adisyondaki imzasi ile konaklama
belgesindeki imzasin1 ve bilgilerini karsilastirmak zorundadir. Boylece, sonradan ortaya
cikabilecek sorunlarm Oniine gecilmis olur. Konugun departmanlardaki harcamalarini
gosteren adisyonlar folio’ya islendikten sonra Onkasiyer tarafindan adisyonlar paraflanir.
Daha sonra adisyon ve/veya fisler folio’ya ilistirilerek énkasadaki folio havuzuna konur.

Konuk, konaklama isletmesinde konaklamiyor ancak konaklama hizmetlerinden
faydalaniyorsa yapilacak islem konugun harcamasini yaptigi departman konuk ile ilgili
adisyonu tutar ve tahsilatin1 yapar. Tahsilat yapildiktan sonra bununla ilgili adisyonun biri
kayitlara girmesi i¢in muhasebe departmanina gonderilirken diger niishast konaklama
isletmesini olusturan departmanlarin harcamalarini takip etmek icin Onkasaya gonderilir.
Buradaki islem basamaklar1 manuel sistem, mekanik sistem ve bilgisayar sisteminde de
gecerlidir.

Mekanik sistemi kullanan konaklama isletmeleri, manuel olarak yapilan islemlerin bir
kismmi makine yardimiyla yaparlar. Konuklarin harcama yaptiklar1 departmanlardaki
harcama miktarlarin1 gosteren adisyonlar onkasaya geldiginde gorevli bu formlar1 alir.
Konuga ait folio havuzundan konugun folio’sunu ¢ikartir ve isim, oda numarasi, imzasini
kontrol ettikten sonra folio makinesine yerlestirilir. Daha sonra makine tizerinde ilgili tuslara
basarak sz konusu tutarin folio’ya islenmesi saglanir. Harcamaya iliskin adisyonlar folio’ya
islendikten sonra adisyon folio’ya ilistirilerek folio havuzuna konur. Mekanik sistemde,
manuel sistemde oldugu gibi dnkasiyerin, konugun adisyonlarini paraflamasina gerek yoktur.
Ciinkii makinenin kod tusu adisyonlarin ne zaman kim tarafindan folio’ya islendigini
otomatik olarak yazar.

Bilgisayar sistemi kullanan konaklama isletmelerinde harcamalarin folio’ya islenmesi
kullanilan programa gore farklilik gosterebilir. Konaklama isletmelerinin kullandiklart
programlar genel olarak birbirinden farkli olsa da harcamalara iligkin farkli iki kayit sistemi
bulunmaktadir.
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Birincisi, adisyonlar 6nkasaya geldikten sonra, gorevli adisyondaki konugun adi ve
soyadini, oda numarasini ve imzasini1 kontrol ettikten sonra ekrandan konuk adina agilmis
folio’yu ekrana cagirir. Gorevli kendi kod numarasini girerek islemi baglatir. Harcama
yapilan departmanin kod numaralar1 ve harcama tutarlar1 yazilarak folio’ya adisyondaki
bilgiler islenir. Islenen bilgilere ait bir ¢ikt: alinarak, adisyonla birlikte folio havuzuna konur.
Konaklama isletmesindeki harcama kalemlerine iligkin kodlamalar sisteme daha onceden
kodlanmig olmalidir.

Ikincisi de, konaklama isletmesinde ki tiim bilgisayarlar ag yardimiyla (terminal)
birbirine baglanir. Konuk hangi departmanda harcama yaparsa yapsin her bolimdeki
terminal aracilig1 ile konuklarm harcamalart dogrudan folio’ya aktarilir. Konuklarin
harcamalar1 elektronik olarak sisteme aktarilsa dahi konugun departmandaki harcamasini
gosteren adisyonlar mutlaka dnkasaya gotiiriiliir. Gorevli, konugun adisyondaki bilgilerini
kontrol edip, konugun imzasinin dogruluguna inandiktan sonra sisteme islenen harcamalari
onaylar. Bununla ilgili folio ¢iktisin1 yazicidan alir ve adisyonla birlikte folio havuzuna
koyar. Dikkat edilirse sistemler ne kadar ilerse ilerlesin bazi islem basamaklari hig
degismemektedir. Cilinkii her zaman i¢in yazili evrak gecerlidir.

Konuklarm hesaplarinin bilgisayar yardimiyla tutulmasi diger sistemlere gore ¢ok
daha kolay ve seridir. Bilgisayar yardimiyla islemlerin daha detayli olarak kaydedilmesi ve
aninda izlenmesi saglanmistir. Yine bilgisayar sistemini kullanan konaklama isletmeleri
konukla ilgili harcamalar1 ve diger bilgileri sisteme bir defa bile kaydedilmesi yeterli olmus
ve bu verilerin diger islemlerde kullanilmak {izere yazilmasimdan kurtularak zamandan ve
emekten tasarruf saglanmustir.

Bunlara ilave olarak, biiylik deftere giris yapilarak kopya ve haberlesme yanlislarinin
azaltilmasi, ge¢ yapilan harcamalarin sisteme islenmesini elemine edilmesini, konuk ile
diisiilen ihtilaflarin 6nlenmesi, konuklarin konaklama tesisi igindeki harcamalarinin yaninda
O0demelerinin de takibinin izlenmesini ve muhasebe iizerindeki kontroliin gelistirilmesini
saglamistir. Tim bunlarin 6nemini kavrayan kiigliklii biiyiikli konaklama isletmeleri
giintimiizde bilgisayar sistemini tercih etmektedir.

3.4. Konuk Odemelerini Gerekli Formlara Isleme

Konuklarm konaklama isletmesinde kaldiklar1 siire igerisinde yaptiklari harcamalarin
takibi ve denetimi aslinda hesap kayip ve kacaklarina olanak vermeden sunulan hizmetlerin
kargiliginin alinabilmesi i¢indir. Konuklara sunulan hizmetler igletme igin bir ¢iktt bu
ciktinin girdisi ise Odemedir. Konaklama isletmelerinin oldugu gibi biitiin ticari
isletmelerinin faaliyetlerini siirdiirebilmeleri bu dongiiye baglidir.

Konugun harcamalarini kapatmak istediginde 6ncelikle konugun tiim harcamalarinin
eksiksiz bir bigimde folio’ya aktarilmig olmasi gerekir. Burada yapilacak bir hatanin telafisi
miimkiin olmayabilir. Bu yiizdendir ki konuk hesaplarinin hali hazirda olmasi gerekliligi
stirekli hatirlanmalidir.



Genel olarak konuklar harcamalarint 6demek i¢in asagida belirtilen 6deme araglarini
kullanirlar. Bunlar:

>
>
>
>
>
>
>

Nakit (Cash) 6deme
Cesitli doviz cinsi ile 6deme
Cek ile 6deme (Kiymetli evrak ile 6deme)
Seyahat ¢eki ile 6deme
Kredi karti ile 6deme
Acenta voucher’lart
Firmalara ait 6deme emirleri

Konuklar konaklama isletmesinde yararlandiklart1 hizmetlerin tutarlarin1 farklh
bigimlerde 6demektedirler. Giinlimiizde, nakit olarak 6deme yerini genelde kredi kartl
O6demeye birakmistir. Bunun yaninda, konuklarin konaklama tesislerine gelis sekilleri de
konuklarin yapacaklar: 6deme sekillerinin birbirinden farkli olmasini saglamstir.

Genel olarak konuklarin 6deme sekillerini dort ana baglik altinda inceleyebiliriz.
Bunlar:

1) Konuk, harcama yapmadan alinan 6n 6demeler (fis, boncuk, karth sistem vb)

2) Konugun harcama aninda hizmetin bedelini 6demesi

3) Konugun harcamalarini check-out sirasinda 6demesi

4) Konugun harcamalarini seyahat acentasi, tur operatorii vb 6demesi.

Konuk konaklama isletmesine geldiginde, konaklama isletmesinin belirledigi tutardaki
paray1 hesabina yatirir. Konuk, konaklama tesisi igerinde gegerli olan elektronik karti alir.
Bu kartlara gizli olarak konugun ad1 ve soyadi, oda numarasi, harcama yapabilecegi limit vb.
kodlanir. Sadece, kart sahibinin bilecegi sifre verilir. Konuk, harcama yaptig1 departmandaki
kasaya bu kart1 verir. Kasiyer harcama yapilan bedeli kartta yiiklii olan miktardan diiser.
Karttan alinan miktara iliskin bilgi fisi konuga imzalatilir. Konuk istedigi anda kartta kalan
tutar1 ve yapilan harcama miktarin1 6grenebilir. Kartta yeterli miktarda para kalmadiysa
tekrar ylikleme yapilir. Bu dongli bu sekilde devam eder. Konugun imzaladigi belgeler

ve kayit edilerek folio havuzunda tutulur.

Konuk, konaklama isletmesi igerisinde yaptigi tiim harcamalar1 harcama yaptig
departmandaki kasaya 6demesini yapar. Konugun harcamayla ilgili hesaplar1 birikmeden
harcamanin akabinde tahsil edilir. Konugun yaptig1 harcama ve 6deme formlar1 folio’ya
islenmek {izere onkasaya gonderilir. Bu islem tiim harcamalar ve ddemeler icin gecerlidir.
Buradaki amag¢ giin icerisinde yapilan harcama ve &demeleri takip etmek ve gelecekte
yapilacak yonetsel ve istatistiki caligmalara veri saglamak i¢indir.

Konugun konaklama igletmesi icerisinde yaptigi harcamalarin tahsilatinin harcama
anindan sonra check-out sirasinda yapilmasina kredili harcamalar denilmektedir. Konugun,
konaklama isletmesine gelme sikligi, referanslari, verdigi giiven vb. nedenlerle her konugun
kredi miktart degismektedir. Konuklara taninan kredi limitlerini konaklama isletmesinin
yoneticileri belirler. Demek ki; konugun, konaklama isletmesi igerinde yaptig1 harcamalar
aslinda smirsiz degildir. Konuk, konaklama isletmesinin siirekli konugu olsa bile harcamalar
belirli bir limitle smirlandirilmistir. Bazi konuklardan, check-in islemi sirasinda kredi
limitini 6demesi igin garanti istenir. Bu garanti isletme yoOnetimine gesitli sekillerde (6n
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O0deme, kredi karti, seyahat ¢eki vb) verilir. Burada dikkat edilmesi gereken konu kredi
kartlar1 ile saglanan garantinin, kartin limitini agip asmamasidir. Konuk i¢in belirlenen limit
agildiginda ve/veya limitin {ist smirina yaklagildiginda konuktan harcamalarimi 6demesi
istenir. Konuga verilen kredinin takibi folio aracilifiyla yapilir. Check-out sirasinda konugun
konaklama igletmesi igerisinde yaptig1 harcamalari tahsil edilir.

3.5. Yapilan Harcama ve Odemeleri Kontrol Etme

Manuel sistemde, konuk harcamalarini kontrol etmek i¢in “Main Courrante” formu
kullanilir. Konuk harcamalar1 toplaminin departman ve oda ayrimi yapilarak tek tek islendigi
ve harcamalarin dogrulugunu kontrol etmek amaciyla balans tutturma isleminin yapildigi bir
hesap kayit formudur. Konuklarin departmanlarda yaptiklar1 harcamalari topluca gosterdigi
gibi, departmanlarin gelirini de topluca giinliikk olarak gosterir. Konuklar konaklama
tesisinden ayrilacagi zaman Onbiliroda ayrica hesaplamalarin ¢ikarilmasini beklemeden
hesaplarimi kapatabilir.

Konuk harcamalar1 diger departmanlarda adisyonlara yazilir ve konuklara imzalatilir.
Bu adisyonlar énce konuklarin folio’larina islenir. Oradan harcama tutarlari main courrante
formuna iglenir. Bu islemlerin ¢ok dikkatli yapilmasi gerekir. Main courrante ile folio
toplami devamli kontrol edilir. Main courrante toplami ile folio toplami ayni olmak
zorundadir. Her iki formda yer alan toplamlar esit oldugunda, yapilan islemlerde herhangi
bir hata ve eksiklik olmadig1 anlasilir. Bunlar arasinda fark varsa tiim hesaplar en bastan
gozden gecirilerek bu farkin nereden ve nasil olustugu tespit edilerek giderilir. Main
courrante zaman alan ve ¢ok dikkat gerektiren bir sistem olmasina ragmen ¢ok giivenilirdir.

Mekanik sistemde, konuklarin harcama yaptiklari departmanlardaki harcama
miktarlarin1 gosteren adisyonlar makineye yerlestirilip folio’ya kayit yapilirken ayni
zamanda makinenin 6zelligi geregi makinenin i¢inde yer alan kayit rulosuna da yapilan
islemleri gegirir. Dolayisiyla folio’ya islenen harcamalar ayrica makinenin i¢inde bulunan
serite de kayit edilmis olur. Manuel sistemde oldugu gibi harcamalar ¢esitli gruplarda (oda,
oda servisi, restaurant, gece kuliibii, havuz, ¢amagirhane vb.) toplanmistir. Dolayisiyla bu
sistemde main courrante benzeri bir ¢izelge tutmaya gerek yoktur. Ciinkii makinenin i¢inde
bulunan serit ve balans kartlar1 ayni1 iglevi goriir. Bu seritler giin sonunda kontrol edilerek,
folio ile karsilastirilir. Arada bir fark yoksa hesaplar dogru demektir. Fark varsa adisyonlar
tek tek folio ile karsilastirilarak kontrol edilir ve farkin nereden kaynaklandig tespit edilerek,
fark giderilir.



Resim 10: Main courante cetveli

Bilgisayar sisteminde, en 6nemli unsur konugun yaptig1 harcamalarin folio’ya eksiksiz
ve dogru girilmesidir. Sistem, manuel sistem mantiginda c¢alisir. Kontrol islemleri elektronik
ortamda saniyenin altindaki bir hizda harcamalar denetleyerek, arada fark olup olmadigini
ekrandan gérmemizi saglar. Bu asamadan sonra yapilacak tek sey buna iliskin yazicidan ¢ikti
almaktir. Bilgisayar sisteminin sahip oldugu o6zellikler itibariyle konaklama isletmelerinin
tamamina yakin bilgisayar sistemini tercih etmektedir.

Konuk, konaklama tesisine giris yaptiginda konuk adina mutlaka folio agilir. Konuk,
konaklama isletmesi icerisinde bulunan departmanlarda ister harcama yapsin isterse de
harcama yapmasin konuk adina diizenlenmis bir folio bulunur. Konuk konaklama tesisinden
cikis (check-out) yapana kadar folio formu takip edilir. Konugun harcamalari varsa 6demesi
alinir. Konugun harcamasi yoksa folio kapatilir. Folio ile ilgili islemler tamamlandiginda
iizerine 6dendi ibaresini tasiyan damga basilir. Folio’lar diger degerli dnbiiro evraklar1 gibi
yonetsel ve istatistiki calismalarda kullanilmasi amaciyla belirli bir siire arsivde tutulur.



( UYGULAMA FAALIYETI

)

ISLEM BASAMAKLARI

ONERILER

kartina (folio) kaydediniz.

yapiniz.

tutar1 hesaplayiniz.

> Konugun yaptigi harcamalar1 hesap

> Konugun yaptig1 6demelerin kaydini

> Konugun o6deme yapmasi gereken

VVVYVYYVVY

Dikkatli olunuz.

Gtiler yiizlii olunuz.
Pratik ve seri olunuz.
Titiz olunuz.

Analitik diisiiniiniiz.
Detaylara 6zen gosteriniz.
Gergekei olunuz.

Diiriist olunuz.




(' PERFORMANS DEGERLENDIRME )

Uygulama faaliyetinde yapmis oldugunuz c¢alismayi kendiniz yada arkadasinizla
degiserek degelendiriniz.

DEGERLENDIRME KRIiTERLERI

Islem basamaklar:

Evet

Haywr

1 Konaklama isletmelerinin harcama {initelerini hatirlayabildiniz
mi?
2 Harcama takip siirecini hatirlayabildiniz mi?
3 Main courrant nedir, hatirlayabildiniz mi?
4 Manuel sistemde harcama takip siirecini hatirlayabildiniz mi?
5 Mekanik sistemde harcama takip siirecini hatirlayabildiniz mi?
6 Bilgisayar sisteminde harcama takip siirecini hatirlayabildiniz mi?
7 Odeme araglarimi hatirlayabildiniz mi?
8 Odeme sekillerini hatirlayabildiniz mi?
9 Odemeleri kontrol etme siirecini hatirlayabildiniz mi?
Diizenli ve Kurallara Uygun Calisma
1 Caligma alanin tertipli-diizenli kullandiniz mi?
2 Tesis gelirlerini takip ettiniz mi?
3 Zamant iyi kullandiniz m1?
Eksik veya hatali gordiigiiniiz konularda 6grenme faaliyetine donerek konuyu tekrar
ediniz.




( OLCME VE DEGERLENDIRME )

Asagida verilen sorularda dogru olan secenegi isaretleyiniz.

Asagidaki ifadelerden hangisi harcama’nin tanimidir?

A) Konugun tesis disinda yaptigi harcamalari ifade eder.

B) Konugun tesis i¢inde sinirsiz harcama yapmast ve bunun karsiligi olarak kredi
acilarak 6demeyi taahhiit etmesidir.

C) Konugun tercih ettigi sekilde harcama yapmasi ve bunu imzayla teyid etme
islemidir.

D) Konugun tercih ettigi bir hizmetten yararlanmasi ve bunun karsiliginda belirli bir
icreti 6demesidir.

Asagidakilerden hangisi 6deme araglarindan biri degildir?
A) Nakit 6deme

B) Takasla 6deme

C) Seyahat ¢eki ile 6deme

D) Voucher ile 6deme

Asagidakilerden hangisi deme sekillerinden biri degildir?

A) Konuk, harcama yaptiktan sonra alinan 6n ddemeler

B) Konugun harcama aninda hizmetin bedelini 6demesi

C) Konugun harcamalarini check-out sirasinda 6demesi

D) Konugun harcamalarini seyahat acentasi, tur operatdrii vb. ddemesi

Asagidakilerden hangisi konuklarin harcamalarinin takip edildigi formdur?
A) Shift defteri

B) Folio

C) History Card

D) Konaklama belgesi

Asagidaki islem basamaklarindan hangisi dogrudur?
A) Odeme-Konaklama belgesi-Folio
B) Konaklama belgesi-Odeme-Folio
C) Konaklama belgesi-Folio-Odeme
D) Folio-Konaklama belgesi-Odeme

DEGERLENDIRME

Cevaplarimizi cevap anahtart ile karsilagtiriniz. Dogru cevaplarinizi belirleyerek

kendinizi degerlendirebilirsiniz.

Verdiginiz cevaplar arasinda yanlislar varsa; eksikliklerinizi modiildeki konuya tekrar

donerek ya da ¢evrede bulunan konaklama tesislerinde konuyu arastirarak ve sinif ortaminda
arkadaglariniz veya 6gretmeninizle ilgili konuyu tartisarak tamamlayabilirsiniz.

Eger tiim sorulara dogru cevaplar vererek, kendinizi bu faaliyet alanindaki konulurda

yeterli goriiyorsaniz modiil degerlendirme agamasina gecebilirsiniz.
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MODUL DEGERLENDIiRME

DEGERLENDIRME

Modiil faaliyetleri ve arastirma ¢alismalart sonucunda kazandiginiz bilgi ve becerilerin
Olgiilebilmesi i¢in 6gretmeniniz size dlgme araglar1 uygulayacaktir.

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

tesislerinde isletme prosediirlerini daha rahat bir sekilde uygulamak icin kullanabileceksiniz.

Bu degerlendirmeler sonucunda basarili olduysaniz dgretmeninizle goriiserek bir
sonraki modiile gegebilirsiniz.
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CEVAP ANAHTARLARI

OGRENME FAALIYETININ -1 CEVAP ANAHTARI

1 C
2 B
3 D
4 D
5 A

1 A
2 B
3 C
4 C
5 C

1 D
2 B
3 A
4 B
5 C
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