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Milli Egitim Bakanlig: tarafindan gelistirilen moduiller;

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 gergeve 6gretim
programlarinda amaglanan mesleki yeterlikleri kazandirmaya yonelik
gelistirilmis Ogretim materyalleridir (Ders Notlaridir).

Modller, bireylere mesleki yeterlik kazandirmak ve bireysel 6grenmeye
renberlik emek amaciyla Ogrenme materyali olarak hazirlanmus,
denenmek ve gelistiriimek Uzere Mesleki ve Teknik Egitim Okul ve
Kurumlarinda uygulanmaya baslanmustir.

Moduller teknolojik gelismelere paralel olarak, amaglanan yeterligi
kazandirmak kosulu ile egitim Ogretim sirasinda gelistirilebilir ve
yapilmasi Onerilen degisiklikler Bakanliktailgili birime bildirilir.

Orgiin ve yaygin egitim kurumlari, isleemeler ve kendi kendine mesleki
yeterlik  kazanmak isteyen bireyler modillere internet Uzerinden
ulagilabilirler.

Basilmus modiller, egitim kurumlarinda Ogrencilere Ucretsiz olarak
dagitilir.

Moduller hicbir sekilde ticari amagla kullamlamaz ve Ucret karsihiginda
satilamaz.
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ACIKLAMALAR

KOD 8110RK 004

ALAN K onaklama ve Seyahat Hizmetleri
DAL/MESLEK On Biiro Elamanhg

MODULUN ADI On Biiro Organizasyonu

MODULUN TANIMI

On biro departmammin ve calisan persondin tamtildig, 6n
biroda kullarilan donamm ve formlarin nasil  kullammin
gobsteren bir 6grenme materyalidir.

SURE 40/24

ON KOSUL Bu modiiltin 6n kosulu yoktur.

YETERLIK On biiro organizasyonunu tammak
Genel Amaglar:
Bu modiil ile gerekli ortam saglandiginda 6n biiro departmanini
tamyarak gerekli hazirliklar: eksiksiz olarak yapabileceksiniz.
Amaclar:

MODULUN AMACI | On biiro departmanini, calisan personeli ve gorevlerini dogru ve

eksiksiz olarak tammlayabileceksiniz.

On biiro departmanindaki donarmmlar: ve formlar: tamyarak,
formlar1 ilgili birimlere zamamnda iletebileceksiniz.

EGITiM OGRETIM
ORTAMLARI VE

Faal durumdaki 6n biro deski

DONANIMLARI
Modultn icinde yer alan her faaliyetten sonra verilen 6lgme
) araglar ile kazandiginmz bilgileri 6lgerek kendi kendinizi
OLCME VE degerlendirebil eceksiniz.
DEGERLENDIRME | Ogretmen, modiil sonunda size dlgme araci uygulayarak modiil

uygulamalari ile kazandigimz bilgileri 6lgerek
degerlendirecektir.
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Sevgili Ogrenci;

On biiro, konaklama isletmesine gelen konugun karsilandigi, giris- cikis islemlerinin
yapildig1 ve hesaplarimin tutuldugu departmandir. Sektdrin genelinde oldugu gibi 6n buro
departmaninda da otomasyona gegis sinirlidir. Bu durum departmanda gorev yapacak
personelin énemini daha da artirmaktadir. On biiroda calisacak personel, goriinis agisindan
kusursuz olmal1 ve alaninda egitim almis kisiler arasindan segilmelidir.

Otele gelen konuk, ilk olarak 6n buro persondli ile karsilasir. Dolayisiyla personel
gerek goriinds ve davranis gerekse is basarisi ile konuk Gzerinde ilk imaj1 olusturur. Konukta
olusan bu ilk izlenim igletme icin gok nemlidir.

Personelin 6n buroda kullanmlan donamimlar: ve formlar: tammasi, onlart kullanmay1
bilmesi, is veislemleri hizlandiracag: gibi konuk memnuniyetini de artiracaktir.

Bu modul sonunda elde edeceginiz bilgi ve beceriler, sekttrdeki geleceginiz agisindan
cok 6nemlidir. Alammzda yikselmek icin bu bilgileri eksiksiz olarak 6grenmelisiniz.






OGRENME FAALIYETI- 1

( AMAC )

Bu faaliyetle uygun ortam saglandiginda 6n biiro departmanmini, ¢alisan personeli ve
goérevlerini dogru ve eksiksiz olarak tarmlayabileceksiniz.

(ARASTIRMA )

@  Faklhh konaklama isletmelerinin 0n blro departmanlarinin  organizasyon
semalarin arastirimz ve sonuclari bir rapor halinde sununuz.

@  Cesitli otelerin 6n biro mudirleri ile goriserek personelde bulunmasi gereken
gend ozellikleri maddeler halinde yaziniz.

1. ON BURO DEPARTMANI

1.1. On Biironun Tammu, Isletmedeki Yeri ve Onemi

On biro ( Front Office ), konugun konaklama isletmesine giris yapmadan onceki
dénemden, (rezervasyon) baslayarak, ayrilmasina kadar gegen siire icinde konuklailgili is ve
islemlern gerceklestirildigi bolimdir. Isletmeye gelen konuga en iyi hizmeti sunarak onu
tatmin etmeyi amaclayan 6n biro bolimu, bu amacim gerceklestirmek icin diger bolimlerle
uyumlu bir sekilde galismak zorundadir.. On biiro, konaklama isletmesi ile konuk arasindaki
ana iliski noktasidir. Isletmenin kapisindan girenlerin ilk gordikleri, cikanlarin da son
gordikleri departmandir. Kapidan girenlerin kolaylikla gérmeleri ve ulasmalari icin ana bina
girisinde asansor ve merdivenlerin yaninda yer alir. isletmenin sinifina uygun ve uyumlu bir
sekilde dizayn edilir ve yeterli biiyiiklikte diizenlenir. On biiro, konaklama isletmel erindeki
faaliyetlerin baglangi¢ ve koordinasyon noktasidir. Bilgiler, istekler, belgeler burada toplanr
veilgili yerlere dagitilir.

@  On bironun faaliyetleri konugun isletmeye gelisinden énce baglar. rezervasyon,
karsilama, konaklama, ayrilma ve ayrilma sonrasi asamalariyla devam eder. Bu
asamalardaki basarisi sadece kendisini degil tim isletmenin faaliyetlerini etkiler

@  On biiro departman: isletmeye en cok gelir getiren odalar béliimi icerisinde yer

alir

On biiro, konuklarin isletme hakkindaki ilk ve son izlenimlerini olusturur.

On biiro imaj olusturma, halkla iliskiler ve satis agisindan son derece énemli bir

bol imdr.

QQ




On biiro béluminiin, islevini basar1 ile yerine getirebilmesi icin milkemmel bir iletisim
sistemine sahip olmast gerekir. Ayrica konuklarla c¢ok iyi iliskilerin saglanmasi ve
konuklarin tatmin duygularim Ust dizeyde etkileyecek hizmet sunumu gergeklestirmesi
bolim basarisim artiracaktir.

1.2. On Biironun Gérevleri

1%}
1%}

Q Q 8 8 Q
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Konugu karsilamak,

Bagajlarin giris-cikis kayitlarim yapmak,, bagajlart odalara gikarip indirmek,
Konugun istegine uygun oda satisin yaparak konugu isletmeye kabul etmek,
Gunlik gelen-giden konuk listelerini  hazirlamak ve ilgili departmanlara
gbndermek,

Gunluk, haftalik, aylik, sezonluk ve yillik raporlar: diizenlemek,
Rezervasyonlarin uygun sekilde yapilmas: ve depozitolarin takip edilmesini
saglamak,

Konuklar adina hesap karti (folio) agmak,, gunliik harcamalar: islemek ve hesabn
Odemeye hazir hale getirmek,

Konuk listelerini kontrol ederek Cok Onemli Kisi (VIP) konuk belirleyip, onlar
icin oda tespit etmek,

Konuklara gelen mesgjlarin ve postalarin zamamnda iletilmesini saglamak,
konuklarin iletisim araclar: ile gorismelerini saglamak,

Konugun gerektiginde ihtiyaci olan kambiyo islemlerinin yapilmasini saglamak,
Kredili konuklar adina 6demel erin yapilmasini saglamak,

VIP konuk odalarina 6zel emir formlariyla ikramlarin génderilmesini saglamak,
Konuk ile ilgili dosya ve belgelerin usuline uygun bir sekilde tutulmasim
saglamak, konuklarin ¢zedl esyalarimin emanet kasalarinda korunmasin
saglamak,

Yillik biitce caligmalarin yapmak,

Konuklara bdlge ve konaklama isletmesi hakkinda her tlrlt bilginin verilmesini
saglamak, konuklardan gelecek olan dilek ve sikayetlerin dinlenerek ¢oziminin
en kisa zamanda yerine getirilmesini saglamak,

On biiro personelinin uyumlu ve sistemli bir sekilde galismasini saglamak,
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@  Konuk oda anahtarlarim siirekli kontrol etmek,
@  Konuklarin oteldeniyi izlenimlerle ayrilmasim saglamak.

1.3. On Biironun Boltuimleri

1.3.1. Resepsiyon (Reception)

Otele gelen konuklarin kayitlarimin yapildigi ve tutuldugu bolimdar. Bu boltm,
konuklarin konakladigi sure icerisinde her turli problemlerinin ¢ozimi, mesajlarinin
alinmasi, anahtarlarinin alimp verilmesi ve faturalandirmaislemlerini yaratdr.

1.3.2. Rezervasyon (Reservation)

Rezervasyon, oda taleplerinin karsilandigir bolimduir. Oteldeki bos ve dolu odalarin
sayi1 olarak takibini yapar. Odalarlailgili icin ¢esitli istatistikler hazirlar.

1.3.3. On K asa (Cashier)

Konuklarin hesaplari, 6n kasada tutulur ve tahsilatlar da on kasada yapilir. Bazi
otellerde 6n kasa resepsiyondan ayr1 bir bolim olarak islev gérmez. On kasanin yaptig: isleri
resepsiyonistler yurtir. Son yillarda resepsiyon ve 6n kasamin, aym bolimde, aym kisiler
tarafindan ylritilmesi sistemi giderek yayginlasmaktadir.

Fotograf 1: Otel Lobis



1.3.4. Damisma (Concierge)

Konugu karsilayan ve ugurlayan bolumdir. Ayrica konuklara konaklama isletmesive
cevre hakkinda bilgi verilmesi, ¢esitli bilet ve rezervasyon isteklerinin karsilanmast islerini
de yerine getirir. Bu isler damsma (concierge ) boliminde gesitli gorevliler tarafindan yerine
getirilmektedir.

1.3.5. Santral (Switchboard)

Konaklama isletmelerinde, isletme ici ve dis1 telefon haberlesmesini saglayan
bolimdir. Konuklarin tim telefon isteklerini cevaplandirir.

1.4. Departmanlar Arasi isbirligi

On biiro ile diger departmanlar arasinda isbirligi ve yardimlasma olmasi konaklama
isletmesinin basarisi icin zorunludur. Cunk(; konuklart karsilayan ve ugurlayan 6n biro
bolimudir. Konuklarin bitun isteklerine ve sikayetlerine yanit verir. Bitin departmanlar
arasindaki ighirligi ve yardimlasma, insan iliskilerine uygun olmalidir. Departmanlar
arasindaki iliskilerin yazili olmasi gerekir.

1.4.1. On Biiro—K at Hizmetleri iliskisi

On birro ile kat hizmetlerinin arasindaki iliski diger bolimlere gore daha yogundur.
On bironun odalar1 satabilmes igin kat hizmetleri boliminin odalar1 temizleyip rapor
halinde 6n biroya bildirmesi gerekir.. On biiro da dolu olan ve bosalan odalar1 her giin rapor
halinde kat hizmetlerine bildirir. Konuk odalarinin degistirilmesi, odalara ilave yatak ile
bebek yatagi konulmasi ve konaklama isletmesi ikramlarimn génderilmesi iki bolim
arasindaki iliskilerin iyi olmasim gerektirir.

1.4.2. On Biiro — Muhasebe iliskis

On biro boltimi, konuklarla ile ilgili tum hesaplar1, yazismalar, giinlilk gelir ve
giderleri, konuklarin ka¢ gun kalacaklarini, bedelsiz (Complimentary ) konuk olup
olmadigini, oda iicretlerinde degisiklik yapilip yapilmadigim muhasebeye bildirir. On biiro
tarafindan hazirlanan raporlar - yakindan ilgilendirdigi icin - muhasebeye gonderilir. . Doviz
ve efektif kur fiyatlart muhasebeilefikir birligi edilerek bdirlenir

1.4.3. On Biro — Yiyecek / Igecek iliskis

On biiro, grup memorandumlarini zamaminda ileterek gruplarn yemek saatleri,
kahvalti saatleri ve yerini bildirmelidir. Dugun, kokteyl ve seminerleri zamamnda
bildirmelidir. Konugun yiyecek- icecek boliminde yaptigi harcamalar ©6n kasaya
iletilmelidir.



1.4.4. On Biiro — Satin Alma iliskis

On biironun ve konuklarin ihtiyag duydugu evrak ve kirtasiye malzemelerinin temin
edilmesi icin talep fisi doldurulup satin almaya bildirilir. Satin alma bu istekleri yerine
getirerek On biiroya gonderir.

1.4.5. On Biro — Satis ve Pazarlama iliskisi

On biiro otelin satis ve pazarlama bolumii ile isbirligi icinde hareket etmelidir. On
biro, konuk anket formlarim satis ve pazarlama bolimime iletmelidir. Otdin bitlin satis
antlasmalarinda 6n biro ile satis ve pazarlama boltmleri birbirine bilgi vermelidir.

1.4.6. On Biiro — insan Kaynaklari M tidiir lugii Tliskis

On biiro persondlinin ise alinmasi, egitimi, vizite, yillikve haftalik izin gibi sosyal
haklar1 konusundaki isleri insan kaynaklart mudirlGgl yerine getirir. Adaylarin segimine
iliskin son karar genel olarak ilgili birim tarafindan verilir. On biiro persondliyleilgili tuttugu
raporlar: ve gizelgderi periyodik olarak insan kaynaklart midurltgtine gonderir.

Fotograf 2 : Bes yildizh bir otel

1.4.7. On Biiro — Teknik Servisiliskis

Konuk odalarinda ve 6n biroda meydana gelen arizalar teknik servise bildirilir.
Teknik servis de arizalar hakkinda On buroya bilgi verir. Konuk odalarindaki arizalarin
hemen giderilmesi veya giderilemeyecek arizalarda konugun odasinin degistirilmesi igin bu
islemin hizl1 olmast gerekir.



1.4.8. On Biiro — Yardima Bélimler iliskis

Yardimcr bolimler, acilis — kapams saatleri gizelgesini 6n biroya bildirmelidir. Bu
bolimlerden yararlanacak kisilerin otelde kalip kalmadig: 6n biroya sorulur. Konuklarin bu
bolimdeki harcama fisgleri 6n kasaya zamamndailetmelidir.

1.4.9. On Biiro — Y onetim iliskisi

Ust yonetim, 6n biiro yoneticileri ile siki bir iliski icinde olmalicir. On biiro da biitiin
faaliyet raporlarim yonetime zamamnda sunar. Y 6netim bu raporlara gore planlama yaparak
On blroya gerekli direktifleri verir.

1.4.10. On Biiro — Guvenlik Tliskis

On blro, otele gelen ve otelden ayrilan bittn konuklar: strekli olarak takip edebilen
bolumdir. On buro bolimd, konuklarin durumunu guvenlik bdlimine devamlt bildirmek
zorundadir. Guvenlik bolumi de bu bilgiler 1s1g1nda gorevini daha diizenli bir sekilde yerine
getirir.

1.4.11. On Buro — Eglence Hizmetleri ( Animasyon ) Tliskis

Eglence hizmetleri bolumu, gunliuk olarak faaliyetlerin yerini ve zamamm bir gizelge
doldurarak 6n buroya bildirir. Boylece 6n biro personeli o gin yapilacak olan faaliyetleri
konuklara dogru olarak aktarirlar.

1.5. On Buro Departmammn Or ganizasyon Semasi ve Per sonelin
Gorevleri

Konaklama isletmelerinin 6n birolarinda, belirlenmis bir organizasyon yapisi yoktur.
Oda kapasitesi, 6n buro sisteminin sekli, isletmenin bulundugu yer gibi fakttrler 6n bironun
organizasyonunda etkendir.

Konaklama isletmelerinin 6zelliklerine gore 6n bironun organizasyon yapisi farklilik
gosterebilir. Her otelde 6n bironun yapmas: gereken isler hemen hemen aym olmasina
ragmen, bu isleri yapan gorevliler ve bolimler degisik olabilir. ( Tablo 1, Tablo 2)



[ GNBURO MUDURU ]

[ GELIR GELISTIRME MUDURU ] [ MUSTER ILISKILERI MUDURU ] [ GECE MUDURU ]
[ REZERVASYON SEFi ] [ ONBURO SEFi ]
I I
I 1
[ REZERVASYON MEMURU ] [ RESEPSIYON SEF YARDIMCIS! ] [ GZEL KATLAR RESEPSIYON MEMURU ]

[ RESEPSIYON MEMURU ]

[ RESEPSIYON MEMUR YARDIMCISI ]

SANTRAL MEMURU

BELL BOY
DOORMAN

Tablo 1: Bes yilchzl bir otelin 6n biro organizasyon semas
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Bes Yildizhi bir otelin 6n biir o or ganizasyon semasi
1.5.1. On Biiro M iidiirti (Front Office M anager)

On biiro midiiri, 6n biiroda bulunan boliimlerin sevk ve idaresini yurGten kisidir. On
biroda bulunan bes bélim 6n biro midirine bagli olarak calisir. On biro midird de tesis
mudirine kars: sorumludur.

Gorevleri

On biiro personelini yénetmek, yonlendirmek, egitmek,

On biiro faaliyetleri ilgili tiim is akisim belirlemek, belgelendirmek, denetlemek,
raporlastirmak,

Diger departmanlarla koordinasyonu saglamak,

Y 6netim palitikalarim uygulamaya dontstirmek.

Persondin, ise alinmas, uyumlastirma, terfi, izin, calisma cizelgesini
dizenlemek,

VIP konuklerlailgilenmek,

Oda satislarinda bulunmak,

Calisma kosullarim siireli izlemek, personelin moralini yiksdtmek, motive
etmek, ve bunu saglayan kosul ve yontemleri strdirmek.,

Fiyatlandirmay: saglamak,

Q V.8 V88 Qv
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1.5.2. Resepsiyon Sefi ( Reception Chief )

Resepsiyondaki islerin aksamadan yuritilmesini saglar. Resepsiyonda calisanlarin
gorevlerini tam ve dogru olarak yapip yapmadiklarim kontrol eder.

Gorevleri

%)

Q

Q8 VY8 8 Q8 ‘vvan

Q

Davraniglary, bilgisi, fiziksel gorunimiyle, aliskanlik ve becerileriyle
departmanina érnek ve 6nder olabilmek,

Resepsiyon deskinde, 6n biro mudiriyle koordineli bir sekilde resepsiyondaki
is akisini, belgeendirme ve raporlastirma slrecini olusturmak, izlemek ve
sonuglart 6n biro midurune iletmek,

Resepsiyon gorevlilerinin calisma gizelgelerini diizenlemek,

Gerektiginde deskte karsilama ve kabul islemlerini yapmak.,

Cok Onemli Konuklar1 (ViP) konuklar: karsilamak, onlarlailgilenmek.,

On biiro icinde diger birimlerle 6rnegin rezervasyon birimi ile iliski kurmak ve
koordine icinde galismak,

Guruplarlailgili 6n buro islemlerini hassasiyetle izlemek,

Gruplarin gdislerinde-ayriliglarinda bizzat bulunmak ve gerekli calismalar
yaratmek,

Resepsiyondaki istatistiki calismalart ve raporlastirma islemlerini yapmak,
onaylamak,

Tur memorandumlarin dagitimdan 6nce kontrol etmek,

Odalar1 satisa hazirlamak, satis1 arttirmak,

Kredili konuklar: ve kredi durumlarin izlemek,

Rezervasyon biriminin tahminleme (forecast) ¢alismaklarin incelemek,
Gelmeyen rezervasyonlar1 ve iptalleri izlemek, 6n biro muidirini haberdar
etmek,

Rezervasyon sefinin olmadigi durumlarda onun yerine bakmak,

Konuk gecmis otel kayitlarinin ( History Card) doldurulmasini, arsivienmesini
saglamak,

Grup hesap kartlarin (folyolarini) kontrol etmek,

1.5.3. Resepsiyon Goérevlis (Reception Clerks)

Misafirleri karsilar, oda satisim gerceklestirir.Misafirlerin istek ve sikayetleri ile
ilgilenir. On biroileilgili iletum raporlar: hazirlar.

11



Gorevleri

%)

[SESECRORORN

Q. 8 8 w

Fotograf 3: Resepsiyon Gorevlisi

Kendi vardiyesine basglarken baslangictaki durumu ve kosullari tam olarak
algilamak, (Oda durum tablosu, gelisler, ayrilislar, hesap dokimii, vb.)

Konuk kargilama ve kabul islemlerini yapmak,

Konugun konaklama siiresince ortaya ¢ikan islerini yapmak,

Konuk sikayetlerini incelemek, sorunlar: takip ederek ilgili birimlere iletmek,
Konaklama isletmesindeki diger birimlerin satisini yapmaya ¢alismak,

Birimdeki is akisina géreislemleri ylritmek, belgelendirmek,

Kat hizmetleriyle iligkilerini stirdirmek, gunlik oda durumunu kat hizmetleri
sefine (housekeeper) vermek ve ondan gelen housekeeping raporlarini isleme
koymak,

Konuk ddemelerini, 6deme araclarini isletmenin bu konudaki politikasina gore
yaritmek,

Isletmedeki faaliyetleri, saatlerini, fiyatlarim bilmek ve bunlarla ilgili olarak
konuk isteklerini karsilamak,

Isletmenin giris ve cikisim denetlemek, konuklar konusunda farkliliklar:
kavramak ve geregini yapmak,

Anahtarlar1 kontrol etmek,

Konuklarlailgili mesaj, posta vs. almak, iletmek,

Konuklar icin gerekli bilgileri (ulastirma, gezi, mize vs.) temin etmek, iletmek,
On kasa gorevlisinin islemlerini yiritmek.

12



1.5.4. Rezervasyon Sefi (Rezervation Chief)

Cok dnemli bir gérev yiklenmis olan rezervasyon sefi, satis ve pazarlama
departmaniyla koordinasyon iginde is ve islemleriini ylritir. Bu koordinasyon gergevesinde
isletmenin hedef pazarlari ile (Seyahat acentalari, firmalar, kitipler, dernekler, havayollari,
vb.) iyi iliskiler kurulmasi, anlasmalarin yapilmas: ve izlenmesi konusunda temel bilgi ve
Oneriler gelistirir.

Gorevleri
@  Isletmenin satis ve pazarlama politikasint uygulamaya doniistirmek, .
@  Rezervasyon alimi, degisikligi, iptali, konfirmasyonu (cevaplandirilmasi), gelen
ve gelmeyen rezervasyonlarin takip calismalarin yapmak,
@  llgili diger departmanlarlailiski kurmak, bilgilendirmek,
1.5.5. Rezervasyon Gorevlis (Rezervation Clerk)
Konuk ileilk karsilasan kisidir.
Gorevleri
@  Rezervasyon sefinin koordinasyonu dogrultusunda rezervasyon alimi yapmak,

dosyalamak,
/] Rezervasyonileilgili her tUrlU degisiklik, iptal vb. islemleri belgelendirmek,

&l

Fotograf 4: Rezervasyon gorevlis

Dosyalar hakkinda diger birimlere 6zellikle resepsiyona bilgi vermek,
Rezervasyonlari, kullandigi sisteme gére rezervasyon tablolarina, racklerine
kaydetmek,

QQ
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Rezervasyonsuz gelen (Walk-In), erken cikis yapan (Early Check-Out), kalis
suresini uzatan (Extention) konuklari, oda degismelerini titizlikle izlemek,
rezervasyon cetveline islemek, rezervasyon aliminda dikkate almak,

Grup rezervasyonlarimn gelis ginind, saatini ve yolunu (ulasim araci) takip
etmek ve resepsiyonu bilgilendirmek,

Gruplarla ilgili bilgilendirme formlarimn( memorandum) ¢ikarilmasina
yardimci olmak.

1.5.6. On Kasa Gorevlis (Cashier)

Isletmeden cikis yapan konuklarin 6demelerini takip eden, isletmede doviz bozma
islemlerini yariten, 6n biroda yapilan her tirl satis islemlerini takip eden personeldir.

Gorevleri

1%}
1%}
1%}
1%}

Bireysdl ( munferit ) rezervasyonlarin 6demelerini takip etmek,
Doviz bozma islemlerini gergeklestirmek,

Konuk faturalarin hazirlamak ve tahsil etmek,

On kasa raporlarini hazirlamak,

1.5.7. Damsma Sefi (Bell Captain, Concierge Chief)

Damgmada ( Concierge) calisan personelin yoneticisidir. Hizmetin dizenli ve eksiksiz
olmasi icin ¢caba gosterir. On biro midurine kars: sorumludur.

14



Gorevleri
(%)
(%)
(%)
(%)
(%)
(%)
(%)
()
(%)
(%)
()

1.5.8. Baga] Tasiyic (Bellboy)

Konuk karsilamak,

Bagaj islemlerini yiritmek,

Konuk ugurlamak,

Konuklar icin gerekli bilgiler hazirlamak ve sunmak,

Persondlin ¢alisma gizelgesini hazirlamak, egitimi, motivasyonu ve kontroltint
yapmak,

Ornek ve onder davramislar icinde olmak, fiziksel goriiniisine gerekli Gzeni
gostermek,

Konuklarin oda anahtarlarinin alinip verilmesi ve kontroliinli yapmak,

Konuk uyandirmalarim saglamak,

Gelen- giden postaislemlerini yritmek,

Bagajl1 konuklar icin bagaj fisi vermek,

Sikayetlerleilgilenmek ve onlartilgili birimlereiletmek,

Konuklarin deskteki islemlerinden sonra onlari odalarina goturdr, esyalarinm tasir.
Odanin kapisim agar ve oday: tamtir. Bu arada konuklarin sorduklar: sorulara cevap verir.
Ayrica resepsiyonun ve damsmanin verecegi gorevleri yapar. Bellboy da konuklari ilk ve son
karsilastigi gorevlilerden birisidir ve isletmenin imajimn olusmasinda veya ifadesinde 6nemli
yeri vardir.

1.5.9. Kap1 Gorevlisi (Door man)

Konaklama isletmesinin giris kapisi Oninde durur. Konuk Karsilar, taksi veya
arabalarlailgilenir. istenmeyen kisilerin isletmeye girisini engeller.

1.5.10. Anonscu (Page Boy)
Konuklarin, konaklama isletmesi icerisinde bulunabilmesi igin anons panosunu

dolagtiran gorevlidir. Ayrica bellboy olmadigi zamanlarda bellboyun gorevini Ustlenir. Basit
alig-veris verezervasyonlu biletlerin getirilip goturilmesi islerini yapar.

15



Fotograf 6: Door man

1.5.11. Asansor Gorevlis (Lift Boy)

Asansor gorevlisidir. Asansoriin idaresinden sorumludur. Konuklar: istedikleri kata
cikartir. SUphdi sahislarin, odalarin bulundugu katlara cikmalarim onler ve giivenlige haber
verir,

1.5.12. Santral Gorevlis (Switchboard Operator)

Telefon haberlesmelerini yaratir. Telefon isteklerine cevap verir. Teefonlarin
Ucretlendirme islemlerini yapar. Gelen mesgjlari alir ve ilgili birimlere ulastirir. Konuk
uyandirma listelerini hazirlar ve uyandirmalar: saglar.

Fotograf 7: Santral gorevlis
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1.6. On Biiro Personelinin Genel Ozdllikleri

On buro bélimunn, islevini basar: ile yerine getirilebilmesi, mikemmel bir iletisim
sistemine, konuklarla ¢ok iyi iliskilerin saglanmasina ve konuklarin tatmin duygularin tst
dizeyde etkileyecek hizmet sunumu gerceklestirmesine baglidir Bitiin 6n biiro personeli,
konuklarla dogrudan iliski halinde oldugundan bu kisilerin, Kisilikleri bakimindan 6zel bir
itinayla secilmeleri gerekir. Bir 6n biro personelinde bulunmas: gereken 6zellikler sunlardir.

Q

Duzgun bir fizige sahip olmali,

Etkileyici ve diizgiin konusabilmeli,

Giler yuzli olmali,

Ekip ¢alismalarina uyumlu olmali,

Iyi bir dinleyici olmal,

Vicut dilini gerektiginde ve yerinde kullanabilmeli,

Meslegi ileilgili yeterli bilgiye sahip olmali,

Disiplinli ve dirist olmali,

Problemler karsisinda soguk kanli olmali ve amnda karar verebilmeli,

QO 88 8 8 8 8 . Q8

Gecerli bir yabanc dili olmals,

Fotograf 8: Resepsiyon
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( OLCME VE DEGERLENDIRME )

Bu faaliyet kapmasinda hangi bilgileri kazandigimzi asagidaki sorulari cevaplayarak
belirleyiniz.

A. Olgme Sorulari ( Coktan Segmeli Sorular)

1.  Asagidakilerden hangisi 6n buronun bolumlerinden biri degildir?
A) Resepsiyon
B) Rezervasyon
C) Kat Hizmetleri

D) Santral
E) Onkasa
2.  Otele gelen misdfirlerin kayitlarimn yapildigi ve tutuldugu bolim asagidakilerden
hangisidir?
A) Resepsiyon
B) Rezervasyon
C) OnKasa
D) Konsiyer
E) Santral
3.  On biroda bulunan bolimlerin sevk ve idaresini yiriten Kisi asagidakilerden
hangisidir?
A)  Santralist

B) Resepsiyon Gorevlisi
C) Rezervasyon Sefi

D) OnKasaGorevlisi
E) OnBiroMidiri

4.  Asagidakilerden hangisi damsma (Concierge) boliminde calisan personel degildir?

A) Bdlboy

B) Santral Gorevlisi
C) PageBoy

D) Lift Boy

E) Doorman

5. Bél boy asagidakilerden hangisidir?
A) Baga Tasiyici
B) Anonsgu
C) Asansor Gorevlisi
D) Kapi Gorevlis
E) Vestiyer
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OGRENME FAALIYETI-2

( AMAC )

Bu faaliyetle uygun ortam saglandiginda 6n biro departmamnda kullanilan
donammlar: ve formlar: tamyabilecek, formlari dogru olarak doldurup tesis prosedirlerine
goéreilgili birimlereiletebileceksiniz.

(ARASTIRMA )

@  Faklhh konaklama tesiderinin 6n biro departmaminda kullamlan formlar:
toplayimz ve bu formlar1 dogru bir sekilde doldurarak bir dosya olusturunuz.

@  Cesitli konaklama isletmelerine giderek 6n biro departmamnda kullanilan
donammlar: ve kullamm sekillerini 6greniniz.

2. ON BURODA KULLANILAN
DONANIMLAR VE FORMLAR

2.1. Donanimlar

2.1.1. Bilgisayar ve Donanimlari

Bilgisayar, rezervasyon, 6n kasa ve kayit islemlerinin yapilcigi terminaldir. On biiro
sistemleri arasinda en gelismis olarm bilgisayar sistemidir. Mekanik sistemde vakit alan
bircok islem bilgisayarda ¢ok kisa bir siirede sonuclandirir.

Bilgisayar yazicisi (printer) ise bilgisayarda kayitli olan bilgilerin ve raporlarin yazili
olarak alinmasin saglayan cihazdir.

Gilinimizde bilgisayar, 6n kasa makinelerinin yerini almaya baglamistir. Oda ve
telefon Ucretleri gibi harcamalar bilgisayar tarafindan otomatik olarak hesaplara
islenmektedir.

2.1.2. Anahtar Kart1 Makines

Gunimuzde konaklama isleimeleri konuk odalarina giris igin anahtar yerine anahtar
karti1 kullanmaktadirlar. Bilgisayara bagli olarak kullamlan anahtar karti makinesi icine yeni
bir manyetik okuyuculu kart yerlestirilir.

Bilgisayara konugun oda numarasi ve konaklama siiresi girildikten sonra enter tusuna
basilarak bilgiler karta yUklenir. Boylece konuk isletmede kaldig: siire boyunca kisiye ozel
olarak hazirlanan bu kartla odasina girebilir. Konaklama suresinin bittigi guin, gece 24.00 den
sonra kart kullanilamaz.
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Fotograf 9: Anahtar -kjart; m-akin%i
2.1.3. Anahtarhk

On birro deskinin arkasinda yer alir. Bu raf acindan da anlasilabilecegi gibi oda
anahtarlarim koymak icin yapilmig kiiclik gozlerden meydana gelmistir. Ayrica, bu gozler
¢ogu konaklama isletmesinde konuklara birakilan mektup ve mesajlar icin de kullanilir. Her
g06zln Uzerindeilgili odamn numarasi bulunur.

2.1.4. Folio Havuzu (pit)

Misafirlerin hesaplarimin tutuldugu kartlara folyo denir. Folyolarin dizenli bir sekilde
saklanmast ve her istenildiginde kolayca bulunmas: gerekir. Folyo racklerinde her odaigin
bir bélim ayrilmustir. Bu bdlimlere folyo ile birlikte adisyonlar, diger, harcama fisleri ve
konaklama belgeleri saklamr. On kasa makinesinin yakininda bir yere konulmaktachr.

Cizim 1: Folio havuzu
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2.1.5. Name Rack (information Rack)

Misafirlerin soyadlarina gore dizenlenen slipler bu racklere alfabetik sirayla takilir.
Misafirlerin hangi odada kaldig1 kolayca Ogrenilebilir. Bazi otellerde isim racki, plakalarin
yan yana getirilip bir diizlem Gzerine monte edilmesi ile olusturulur.

Cizim 2: Namerack

2.1.6. Poss M akines (Provision Machine)

Otele ait hizmet satislarinda, konuklarin hesap ddemelerinde kredi karti kullanmalar:
icin On kasa bolumine monte edilen elektronik bir aygittir. Kredi kartimn Gzerindeki
manyetik bant, provizyon makinesinden gegirilerek, karttaki bilgiler kredi kartlart
merkezindeki bilgisayara aktarilir. Bilgisayar kartin gegerli olup olmadigim, miktarin limitini
asip asmadigim kontrol edip provizyon makinesine bilgi aktarir. Boylece konugun yaptigi
harcama kredi kartindan tahsil edilmis olur.

. -
Fotograf 10: Poss makines

21



2.1.7. Emanet K asa (Safe Box)

Konuklarin degerli esya ve paralarim koymalar: igin konaklama isletmesi yonetimince
Ucretli veya Ucretsiz olarak sunulan bir hizmettir. Genellikle 6n blronun arkasinda ve
konuklarin kolayca girip ¢ikabilecekleri bir yere konur. Cift anahtarl: sistemlerdir.

Not: Gunimiizde konuklarin odalarda kendi kullanabilecegi kasalar daha fazladir.

Anahtarlarin bir tanesi pas anahtaridir ve 6n kasa goérevlisinde durur. Diger
anahtarlarin her biri ayr1 bir kasayr acar. Kasiyerdeki ve konuktaki anahtarlar bir araya
gelmeden kasa acilmaz. Konuga emanet kasa verilmeden dnce stzlesme imzalanir. Her kasa
acma talebinde ise stzlesmenin ilgili bolimi konuk ve kasiyer tarafindan imzalanir. Konuga
emanet kasasi verilmesi, isletmeyi hirsizlik, para ve kiymetli esya galinmasina karst biyuk
sorumluluktan kurtarir.

2.1.8. Kedintisiz Gug Kaynag

Bilgisayarlara sUrekli enerji saglamak Uzere tasarlanmus cihazlardir. Normal
calismalart sarasinda sebeke enerjisini dogrudan ve hichir gerilim-frekans diizeltmesi
yapmadan bilgisayara uygular. Sebeke kesintisi (elektrik kesilmesi) durumda cihaz
akisiinden aldig1 dogru gerilim seklindeki elektrik enerjisini kare dalga seklindeki alternatif
gerilime donlstirir ve bilgisayara uygular. Boylece elektrigin kesildigi zamanlarda 6n
burodaki bilgisayarlar persond tarafindan kullamlabilir.

Fotr af 11: Kesintisiz U(; kynagl

2.1.9. Zil

Resepsiyon deksi Uzerinde, resepsiyon gorevlilerinin rahatca gorebilecegi bir yerde
bulunan ve bellboylar1 ¢cagirmada kullamlan mantar seklindeki aragtir.

Fotograf 12: Zil
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2.1.10. Telefon Konsiili

Konaklama isletmelerinde, isletme ici ve dis1 iletisimi saglayan, tUm telefon
sebekesini olusturan cihazdir.

Fotograf 13: Telefon Konstilu

2.1.11. FaksMakines

Faks cihazi otellerde mesgj almak ve gondermek icin kullanlir. Genellikle
rezervasyonlar bu kanalla gelir ve rezervasyonlarin teyidi de aym yoldan yapilir. On buroda,
arka ofiste uygun bir yere konulan faks cihazlariyla her tirl yazil iletisim saglanabilir.

2.1.12. Bagaj Arabas

Bellboylar tarafindan konuk bagajlarinin tasinmasinda kullarilan iki ya da dort tekerli
farkl: boylardaki araclardir.
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2.1.13. Telsiz ve Donanim

Elektromanyetik dalgalar yardimiyla sesin  bir noktadan diger noktaya
gonderilmesinde kullanilan kablosuz haberlesme aracinatelsiz* denir.

Haberlegsme, verici konumundaki (gonderme yapan) cihazdan cikarak anten vasitasiyla
bosluga yayilan elektromanyetik dalgalarin, anten yoluyla, aici cihaza (dinleme) ulasmasi
seklinde olur. Tdsiz, telsizin kendisi, besleme Unitesi (doldurulabilir Ni-Cd piller) anten (
bukilebilir lastik kapl1 helis anten ) ve cihazin Uzerinde bulunan mikrofondan olusur.

Fotogr af 14: Telsiz ve Donanim

Telsiz, konaklama isletmelerinde on blro personelin diger departmanlarda gorevli
personelle kisa yoldan haberlesmesini saglamak amaciyla kullanilir. Ozellikle housekeeper
ya da teknik servis elemanlar: gibi sirekli yer degistiren personele kisa stirede ulagilmasin
saglar.

2.1.14. Doviz Panosu
Cssitli Ulkelere ait doviz kurlarimn, o Ulkenin parasal deger karsiligini gosteren,

rakamlar: ginluk olarak ayarlanabir panodur. Genel olarak 6n biiro deski arkasindaki duvara,
konuklarin rahat¢a gorebilecegi bir yere asilir.

Fotograf 15: Doviz panosu Fotograf 16: Oda Ucret panosu
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2.1.15. Oda Ucret Panosu

Otelde bulunan ¢ssitli odalarin (single room, double room, suite gibi) bir gecelik
Ucretini doviz ve ulke parast cinsinden gosteren rakamlar: degisebilen panodur. Resepsiyon
deski arkasindaki duvara, konuklarin rahatca gorebilecegi bir yere asilir.

2.1.16. Fotokopi Makines

Cogaltilmas: gereken evraklarin fotokopilerinin gekilmesinde kullamlan aragtir. Genel
olarak back ofiste bir noktaya yerlestirilir.

2.1.17. Ulke Saatleri

Farkli Ulkelerin baskent ya da biylk sehirlerindeki yerel zamam gosteren ve
resepsiyon deski arkasindaki duvara asilan saatlerdir.

Fotograf 17: Ulke saatleri
2.1.18. Tarih ve Zaman K ases (Time- Stamp)
Resepsiyonda kullamlan folyo, konaklama belgesi gibi belgelerin Uzerine tarih ve

saatin basildig: aragtir. Ayrica misafir igin alinan mesajlarin ve mektuplarin tzerine de bu
damga basil

2.2. Formlar
2.2.1. Konaklama Belges (Registration Form)

Konuk isletmeye geldiginde giris (check-in) islemi icin mutlaka doldurulmas: gereken
bir belgedir. Kanuni bir zorunluluktur. Konuk ile isletme arasinda bir stzlesme olarak

hukuki bir belgedir. Buna goreisletme konuga kredi agmis olur. Kaldig: stire i¢inde yapacagi
harcama kadar kredi saglanmis demektir.
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Form Gzerinde konugun;
1%}
1%}
1%}
1%}
1%}
1%}
1%}
1%}
1%}
1%}

Es ve gocuklari ile beraber olan konuk bir adet form doldurur.

Kimlik bilgileri,

Adresi,

Beraberindekilerin yakinlig: ve sayisi,

Odemeyi ne sekilde yapacag,

Son ayrildig yer,

Gelis sekli ileilgili simgeler,

Gidecegi yer,

Fiyat,

Kiymetli esyalar konusundaki uyarilar,

Hesap 6demeileilgili yukimllik durumu gosteren imza bulunur.

Ayrica; Aym odada iki farkli kisi kaliyorsaiki ayri form doldurulur. Aym aile birden
fazla odada kaliyorsa her odaicin ayr1 bir form doldurulur.

Formun tamam konuk tarafindan doldurulur. Ancak gruplarda islemlerin daha hizl
yapilmasi igin formlar resepsiyon gorevlileri tarafindan doldurulup ( konuklara ait bilgiler
Onceden bildirilmisse) konuga imzalatilir.

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

Formda en 6nemli noktalardan bazilar1 ayrilis tarihi ve imzadir.
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Soyadi/ Family Name/ Nachname

Adi/ First Name/ Vorname

Dogum Yeri, Tarihi
Date Of Birth, Place
Geburtsdatum, Ort

Arag Plaka No
Car Reg. No
Autokennzeichen

Tel
E- mail
Adres
Address
Adresse
Mesledi
Occupation
Beruf

Tabiyeti
Nationality
Nationalitat

KimlikBelges/TraveDocument/Reisedokument

Beraberindeki Es ve Cocuklar

Accompanied Persons And Children
Begleitente Personen Und Kinder

Turd/ Type

Soyadi Adi
Surname
Nachname

Tarih
Date of Issue
Ausstellungsdatum

Sayisi
Number
Nummer

Verildigi Yer
Countr of Issue
Ausstellungsort

Otelimizde kaginci kaliginiz?

How many times have you stayed in our hotel?

Wie oft waren sie in unserem hotel

Sayin Misafirimizin Dikkatine!

-Odada birakilan dederli egyalarin
kaybindan otelimiz sorumlu
dedildir. Litfen kullaniminiza
sundugumuz kasalari kullaniniz.
Otelimizden ayrilmadan ©nce otel
yonetimine yazili olarak
bildirilmeyen sikayetlerden
sorumluluk kabul edilmez.

Odanizi bogaltma saati 12.00 dir.

First
Name
Vorname

Yakinlik Derecesi
Relationship
Verhaltnis

Yas!
Age
Alter

Notice to Guest!

-Hotelcan not be held responsible
for loosen valuable items which
you have left in your room. Please
use your safe box in your room.

-If you have any complaints,
pleasinform  the  management
before your departure and recieve
a signature, otherwise we are not
accourtable.

-We kindly inform you that Check-
out time is 12.00 a.m.

imza
Signature
Unterschrift

Notizen an unsere Gaeste!

-Das haftet nicht fur die im Zimmer
verbliebenen Wertgegenstande.

-Falls Sie irgend welche
Reklamationen (ber unser Haus
habe, teilen Sie biette dies
umgehend dem Management mit
und lassen Sie sich dies
bestaetigen. Nicht staetigte
Reklamationen werden leider nicnt
akzeptiert.

-Wir machen Sie darauf
aufmerksam dass die

Zimmerraeumung um 12 Uhr ist.

Tablo 3: Konaklama belges (6n yiz)
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ODA NO GECELEME SAYIS| GOREVLI IMZASI
BAGAJ NO PLAJ PAX | CHD INF UNITS|R | NR RITA
HAVLUSU
ADEDI
ODEME ACENTA KREDI KARTI NAKIT
TALIMATI
ACENTA ADI KREDI KARTI NU GUNLUK KUR

FOLYO NUMARALARI

KONAKLAMA iSLETMESI KART
NUMARALARI

Tablo 4: Konaklama belges 6rnegi (arka sayfa)

2.2.2. Seyir Defteri (L og Book)

On biiro persondi tarafindan tutulan, giinlilk is ve islemlerin diizenli olarak takip
edildigi defterdir. Defterde o guin yapilan oda degisimi (room change), konuk odalarinda
meydana gelen arizalar, bir sonraki vardiyada (shift) calisacak olan personele birakilacak
notlar gibi bilgiler yer alir.
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2.2.3. Vip Formu (Vip Courtesy Order)

“VIP", “Cok Onemli Kisi” anlamina gelmektedir. ingilizce “Very important Person”
kelimelerin bas harflerinin bir araya getirilmesiyle olusmustur. Bu form, dagitim yapilacak
boliim say1s1 kadar hazirlanmir. Misafire yapilacak ikramlarin tiirli, form tizerinde belirtilir. On
biro yoneticisinin onay: alindiktan sonrailgili boltmlere gereginin yapilmast i¢in gonderilir.

Genel olarak alti niisha diizenlenir ve asagidaki bolumlere gonderilir.

J  Yiyecek-icecek,

@  Housekeeper,

@  Onbiro - santral

g Guvenlik

@ Yoneim (muhasebe vb)

..................... OTELI SPECIAL ATTENTION PREENTATION NO: 001
(OZEL EMiIR FORMU

ISIM: KALIS SURESI ODA NO
Kisi GELIS SAATI
SAYISI:
LUTFEN ASAGIDA iSARETLENENI TAKDIM EDINiz.
MEYVE SEPETI GICEK SA_ AP ]
SAMPANYA MINi BAR F{_. BAR ]

MUSTERI ODEYECEK ISLETM EQRAM |

KART ILISTIRILECEK ( COM PLI[ ANTAR)
DAGITIM ONAYLAYAN

2- HAUSEKEEPING ON BURO MUDURU
3- ACCAUNTING
4- RECEPTION

5- KITCHEN AND ROOM SERVICE

1- FOOD AND BAVARAGE .........cocvvvvivennnn.

GORUSLER. ... et ettt

Tablo 5: VIP formu 0Or negi
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2.2.4. Ariza Bildirim Formu (M aintenance Work Order)

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

1. nushateknik servis mudirltgiine gonderilir.
2. nusha On buroda kalir.

TEKNIK SERVISARIZA Fisi

TARIH:

SAAT:

ARIZANIN YERI ..ottt oo oo et e e e e e e e e e
ARIZANIN TARTFIL....oovt it e e e et e e
1-

2-
3-

TESLiM EDEN TESLiM ALAN

TEKNIK SERVISRAPORU

ARIZANIN GIDERILMESI iLE iLGILi ACIKLAMALAR
1-
2
3-

TEKNIK ELEMAN ONAYLAYAN

Tablo 6: Ariza bildirim formu or negi
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2.2.5. Mesaj Formu (M essage Form)

Misafirlere birakilan mesgjlart kayit etmek icin kullanilir. Genellikle katlandiginda
zarf seklini alir. Degisik sekillerde diizenlenebilir.

RO .. e e e e e e e e e e e e
TELEPHONED...........ccoovveen. TELEFON ETTILER.........ooiiiiiiiiin
PLEASECALL.......covveiiieenne. LUTFEN ARAYINIZ......coviiiieeiiicee,
CAMETOSEEYOU.................. Sizi GORMEK ICIN GELDILER..................
WILL CAN AGAIN................... TEKRAR ARAYACAKLAR........ccovveennen.
MESSAGE. .. ...t e e e e e e e
TARIH-DATE.........coevvviie, SAAT-TIME.......oiiiiiiiieiiiec e,

MESAJ ALAN-RECEIVED BY ... couuiitiiiiie it ettt e e e
IMZA- SIGNATURE

Tablo 7: Mesaj alma formu 0r negi
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2.2.6. Emanet K asa Formu (Safe Box)

Misafirlerin degerli esyalarim sakladiklar1 kasalart verirken ve agarken kullamilan
formlardir.

GCELIK KASA NO: A 001
MAKBUZ NO: ODA NO:

Asagida imzasi bulunan konaklama isletmesi konugu, kendi istegi ile Ucretsiz olarak
emrine verilen is bu ozd celik kasaya koydugu kiymetli esyay: otel idaresinin emanetine
verilmis sayilmayacagini, bu esyanin herhangi bir sebepten hasara veya kayba ugramasinn
otel idaresinin veya memurlarimn kusuru sayilmayacagini, konaklama isletmesiidaresinin
Borglar Kanunu geregince sorumlulugunu kabul eder.

Otd misafiri, ayrica is bu celik kasay1 otelden ayrilirken bosaltmazsa, biitiin masraflar
konuga ait olmak Uzere, konaklama isletmesi kasay1 noter ve bir sahit huzurunda agtirip
icindekileri mihurleterek otelde muhafaza eder veyailgili makamlara devir ve teslim eder.

KONUK ADI SOYADI ODA NO:

Tablo 8: Emanet kasa makbuzu 6rnegi (6n yiz)

Kasamn konuk tarafindan agildig veya
bosaltildigr ve anahtarimin iade edildigi saat ve
................... OTELI tarihleri gosteren kayit.

KONUK |GOREVLI
Is bu kasaya koydugum esyayi
noksansiz olar ak gektigimi TARIH SAAT IMZASI IMZASI
ve konaklama isletmesi idaresinin
bu konuda hi¢ bir sorumlulugu
kalmadigim beyan ederim.

KONUK ADI SOYADI -iIMZA
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GOREVLI ADI SOYADI-iMZA

Tablo 9: Emanet kasa makbuzu 6rnegi (arka yiz)
2.2.7. Polis Defteri

Isletmeye gelen her konuk icin tutulmas: zorunlu defterdir. isletmenin bagl: oldugu
bolge karakolunda onaylanir.. Polis defterindeki kayitlart eksiksiz doldurmak gerekir.
Gerektigi zaman emniyet gorevlileri tarafindan kontrol edilir. Polis defteri gecerli kimlik
belgeleri ile doldurulmalidir. Bunlar, nifus clizdan, ehliyet, pasaport, evlilik clizdanidir.
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Tablo 10: Bilgisayar iletutulan polis kayitlar 6r negi




GITTiGi YER

AYRILIS TARIHI

VERILEN ODA

YAKINLIK DERECESE

YASI

BERABERINDEKILERIN

SOYADI

GELIS TARIHI
SON AYRILDIGI YER
DEVAMLI OTURDUGU YER

VERILDIGI YER

= SAYISI
|E .
= TARIH
o
9 DiGER RESMI BELGELER
i iKAMET BELGESI
¥
= PASAPORT
=
= TRAFIK EHLIYETI
NUFUS CUZDANI
isi
UYRUGU

DOGUM YERI VE TARIHI
BABA ADI
ADI SOYADI

SIRA NO

Tablo 11: Polis defteri ornegi
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2.2.8. Teftis Defteri

Kiltir ve Turizm Bakanhgr mifettislerinin konaklama isletmesini denetlemeleri
sonrasinda hazirladiklar: raporu kaydettikleri defterdir.

2.2.9. Sikayet ve Memnuniyet Defteri
Konuklarin € yazilarn ile sikayet ve memnuniyetlerini yazdiklari, noter tastikli,

sikayetlerin yasal platforma tasinmasi durumunda resmi belge niteligi tasiyan, resepsiyonda
gun boyunca ulasilabilir bir yerde muhafaza edilen ve tutulmasi zorunlu olan defterdir.

2.2.10. Departmanlarin Anahtar Kayit Defteri

Isletmelerin, kendi givenlikleri agisindan departmanlara ait anahtarlarin, teslim
edilmesi ve alinmasi sirasinda teslim alan ve teslim eden personelin adi, soyad: ve imzasinin
tarih ve saat belirtilerek kaydedildigi defterdir.

TESLiM EDEN TESLIM ALAN
TARIH | SAAT DEPARTMAN

ADI SOYADI iMzA ADI SOYADI iMzA

Tablo 12: Departmanlarin anahtar kayit defteri ornegi

2.2.11. Bebek Bakiaa Isteme Formu ( Baby Sitting)

Konuklarin, gocuklarimn bakimint istemeleri durumunda, konugun kimlik bilgileri,
oda numarasi, ¢cocugun bakilacag: saatler, cocuk sayisi, varsa ¢ocuklara ait 6zel hilgiler,
Ucret vb. konularin belirtildigi, konuk tarafindan doldurulup imzalanan isletme antetli
formdur.
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( OLCME VE DEGERLENDIRME )

Bu faaliyet kapsaminda hangi bilgileri kazandigimzi asagidaki sorulari cevaplayarak

belirleyiniz.
Olgme Sorular:
A. Asagidaki cimleeri okuyunuz. Dogru ise parantezicine D harfi, yanhs ise'Y harfi
yazimz.
1. ( )Possmakinesi, rezervasyon, 6n kasa ve kayit islemlerinin yapildig
terminaldir.
2. () Gunumizde konaklama isletmelerinin birgogunda, konuk odalarina giris icin
anahtar yerine anahtar karti kullanmaktadirlar.
3. () Misafir hesaplarimin kaydedildigi ( tutuldugu) kartlararack denir.
4. () Kesintisiz gug kaynag, bilgisayara sirekli enerji saglamak icin tasarlanmis
bir cihazdir.
5. ( ) Resepsiyon deski Uizerinde duran zil, bellboy ¢agirmak icin kullanihir .

Asagidaki bosluklara uygun kelimeleri yazimz.

6.

10.

Elektromanyetik dalgalar yardimiyla sesin bir noktadan diger bir noktaya
gonderilmesinde kullanilan kablosuz haberlesme aracina .........................
denir.

Konuk isletmeye geldiginde check — in islemi icin mutlaka doldurulmast
gerekenbdgeye........cooiiii i denir.

ViPformu ............... niisha olarak diizenlenir.

Konuk odalarindaki arizalarin teknik servise bildirilmesi igin kullanilan forma
............................................ denir.

Bellboylar tarafindan konuk bagajlarinin tasinmasinda kullamlan iki ya da dort
tekerliaraca.........cocooviviiniie, denir.
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CEVAP ANAHTARLARI

OGRENME FAALIYETIi 1 CEVAP ANAHTARI

OGRENME FAALIYETI 2 CEVAP ANAHTARI

1 |Y

2 |D

3 Y

4 |D

5 |D

6 |TELSiz

7 |KONAKLAMA
BELGESI

8 |5
ARIZA BIiLDIiRIM
FORMU

10 |BAGAJ ARABASI

DEGERLENDIRME

Cevaplariizi cevap anahtar: ile karsilastirimiz. Dogru cevap sayimzi belirleyerek

kendinizi degerlendirebilirsiniz.
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MODUL DEGERLENDIRME

On biro organizasyonu modiilii, faaliyetleri ve arastirma calismalar1 sonunda
kazandiginiz bilgilerin Olgllmesi ve degerlendirilmesi igin Ogretmeniniz size dlgme aract
uygulayacaktir. Bu degerlendirme sonucuna goére bir sonraki module gegebilirsiniz.

On biiro organizasyonu modiiliinii bitirme degerlendirmesi icin 6gretmeninizleiletisim
kurunuz.
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