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1. KONAKLAMA VE YEME- ICME SEKTORUNDE ONBURONUN YER 1, ONEMi VE AMACI
1.1. ONBURONUN TANIMI

Konaklama gletmesine gelen konuklarin kdandgi, kayitlarinin yapildii, rezervasyonlarinin alingl
hesap ve kayitlarinin tutuldu, dangma hizmetlerinin verildi ve diger bolimlerle gbirligi saglayan gletmenin
kalbi durumundaki hizmet alanidir.

Ayrica bu hizmeti alan korgun, sletmeye girmesiyle sdayan, kaldgl sire boyunca devam eden ve
isletmeden ayrilmasiyla biten hizmetlerin timinu kgs faaliyet alanini ifade eder.

1.2. ONBURONUN HZIK1 YERI

¢ Ana bina girginde ve lobiye hakim olmahdir.
Isletmeye gir§ ve cikslari kontrol edebilecek konumda olmalidir.
Asansor ve merdivenleri gorebilecek yerde olmalidir

1.3. ONBURONUN AMACI

Isletmenin politikasi dgrultusunda oda satni gerceklgtirmek.
Konuklarin hesaplarini, kayitlarini sistematik izgtin birsekilde tutmak.
Isletmenin dger gelir getirici bélumlerinin sagini gerceklgtirmek.

Iyi ve kaliteli hizmet vermeye camak.

Sikayet ve onerilerle ilgilenmek.

Dangma, iletsim ve mesaj iletimini sglikli bir bicimde yapmaktir.

1.4. ONBURONUN ONEMIi

Konuklari ilk kagilayan ve son gurlayan bolumddir.
Nezaket ve kalite hizmetin geri d&iiinini sglar.
Oda satlarindaki artg, diger boélimlerin sagini da artirir.

2. ONBURONUN BOLUMLER 1

ONBLURO ORGANIZASYON SENAST

ONBURO HIZMETLER] SORUMLUSU

.

ONBURC HIZMETLERI SORIMLTST
- ASST.FRONTOFFICEMAMNAGER

.

Resepsiven I Rezervasyon i Concierge | I Saniral I
Resepsmon Fezervasyon Conciergs Santral
S apamlnsu —* Sorurnhasu " Sameriosu " Sornumhsn
Resepsiron Fezervaston Concisrge Santral
" Goreviilen > Goreviilen > Gorevlieri > Goreviileri
RESEPYYON

Konuklarin c/in ve c/outslemlerinin yapildgi, hesaplarinin tutuldiu, konaklama sietmesinde ka
sureleri icinde, bilgilendirme, yardim ve yonlemde ile daha kaliteli hizmet sunmak icin gah birimdir.

Resepsiyon;
+ Isletmeye gelen konuklarin giler yuzle ve sicaksekilde kasilandg ve ysurlandgi,



Oda satinin yapildgi.

Konuk kayit ve hesaplarinin tutulgu

fletisimin sazlandig1, mesaj ak-verisinin diizenlendii,
Konuk sikayetleri ile ilgilenilen birimdir.

REZERVASYON

Konuklara, sletmeye gelmeden 6nce oda gati yapan ve daridan aranil@gnda fiyat, sletme ve yer

hakkinda bilgi veren birimdir.

CONCIERGE
Konuklara kals suresi icerisinde resepsiyonun ydnlendiriimesydeda direkt hizmet veren yardimci
birimdir.
Concierge;
¢ Konuklarin kagilandigi,
¢+ Bagajlarin dizenli bigekilde siralandy,
¢+ Bagajlarin odalara cikariigh,
¢+ Dansma hizmetlerinin verildii,
¢ Konuk araclari ile ilgilenilen, birimdir.
SANTRAL

Konuklarin ve personelin ilaim, haberleme ve yénlendirme hizmetlerini @ayan birimdir.

3. ONBURONUN DIGER BOLUMLERLE iLiSKisi

OMBURONUM DIGER BOLUMLERLE ILIsEiST

MUHASEBE EAT HIZMETLERI
VARDIMCIBOLUMLER SATIS&PAZARLAMA
SATIN ALNA VIVECEE&ICECEE
ANIMASYON TEEKNIK SER VIS

PERSONEL GUVENLIK

ONBURO - MUHASEBE

1-
2-
3-
4-
5-

Onburo, gunliik olarak konuk hesaplari ile ilgilpcalart muhasebeye iletmelidir.

Kredili faturalarla ilgili hesaplar, tim yagna ve dokiimanlari ile birlikte muhasebeye géndesdilair.
Gunluk hasilatlar ve giderler muhasebeye gini géilétimelidir.

Kredili hesaplarin tahsilatinda 6nbiro ile muhasigbili gi icinde olmalidir.

Doviz ve efektif alimindaki kur fiyatlari konusundauhasebe ileshirli gi icinde calsmalidir.

ONBURO - KAT HIZMETLER i

1-
2-

Onbiiro ile Kat Hizmetleri ikkisi diger bolimler ile olan ikkiye gére en ygun olanidir.
H/K odalar1 temizleyip rapor halinde dnbiroya hitdelidir. ( Ginde 2 kez )
F/O c/out eden odalari aninda H/K’e bildirmelidir.
F/O her guin dolu odalari rapor halinde dizenleyiid'eélvermelidir.
H/K raporu ile Room Rack arasinda gsazlik varsa “ Uysmazlik Raporu” diizenlenir ve H/ K’e yeniden
denetlenmesi icin gonderilir.
Konugun ilave yatak, bebek yatagibi istekleri aninda H/K’e bildirilmelidir.
Konuk oda dgisimlerinde, resepsiyon tarafindan “Oda g3ém Formu” duzenlenerek H/K'e
gonderilmelidir.



7- Konugun odasina konulacak 6zel birtakim ikramlar icinKHle iletisim kurulmalidir.( Cicek, V.I.P
malzemeleri vb.)

8- Konugun camair harcamalari §inin aninda 6nkasaya iletilmesi gereklidir.

9- F/O hazirladil 3 guinlik Forecastleri H/K’e gondermelidir.

10- Gelecek gruplarin memorandumlari H/K’e génderiliaieli

ONBURO - TEKNIK SERVIS
1- Konuklardan gelen ariza ve mevcut aksakliklarlai ikjkayetler teknik servise aninda bildirilmelidir.
2- Teknik servisgletmede meydana gelen arizalar hakkinda énburayalatilgi vermelidir.

ONBURO - YIYECEK VE ICECEK BOLUMU

1- Onbiiro, grup memorandumlarini zamaninda yiyecetekcéolimiine iletmelidir.

2- Grup yemek ve kahvalti saatlerini zamaninda yiydcekek bélumune iletmelidir.

3- Yiyecek-icecek bolumu; diiin, kokteyl ve seminerleri 6nblroya zamaninda iéihir.

4-  Yiyecek-icecek bolimu, korgun bu bélimde yapgt harcamalarin flerini 6nkasaya iletmelidir.
5- Grup rooming listeleri 6nblro tarafindan yiyecekdek bolimiune gonderilmelidir.

C)NBURO - SATIN ALMA
1- Onbironun ve konuklarin ihtiya¢ duyglubirtakim evrak ve kirtasiye malzemelerinin tekliaigin ‘Ambar
Talep Fi’ doldurularak ambara génderil- melidir.

ONBURO - PERSONEL MUDURLUGU

1- Onbiiro gorevlilerinin  vizite, izin, sosyal haklar onhusundaki sleri personel midurkiince
gerceklgtiriimelidir.

2-  Onbiiro, haftalik izin cizelgesini periyodik olarp&rsonel mudiiriiine géndermelidir.

ONBURO - GUVENLIK
1- Isletmede olay yaratangkiveya kiiler giivenlge bildirilmelidir.
2- Guvenlik surekli 6nbiroyla irtibat halinde olmahdi

ONBURO - SATIS VE PAZARLAMA

1- Onbiiro, konuk anket formlarini satle pazarlama béliimiine iletmelidir.

2- Yapilan tim anlgma ve goérémelerde 6nburo ile satve pazarlama bélimleri birbirlerini bilgilendirmeie
ishirligi icinde hareket etmelidir.

ONBURO - YARDIMCI BOLUMLER

Isletmelerde doktor, hegite, sauna, havuz vb. yardimei bélumlerdir.

1- Yardimci bélimlerin aggikapans saatleri bilinmelidir.

2- Bu bolumlerdeki konuk harcamalgéri 6nkasaya gonderilmelidir.

3- Bu bélumlerden faydalanmak isteyenlergieimede kalip kalmag 6nbiroya sorulmalidir.
4- Konuklarin rahatsizin durumunda énburo, derhalatme doktoruna haber vermelidir.

5- Doktor ve hergire, nerede olduklarini dnbiroya bildirmelidir.

4. KISISEL HIJYEN VE GORUNUM

Kisisel hijyen; bireysel sdik ve temizlik demektir. Konuk ile surekli yiiz yézletisimde olan 6nbtro
gorevlisinin kiisel hijyeni daha da 6nemstaenaktadir.

Insan viicudunda milyonlarca bakteri vardir. Bakeergiirime, mayalanma ve hastaliklara neden olan
canli organizmalardir. Temizlik bu bakterilerin dresini ve yok edilmesini gkayan tek ¢aredir.

TIRNAKLAR TEM iz VE DUZGUN KESIiLM iS OLMALIDIR.
« Tirnaklarinizi zamaninda ve dizgin kesin, torpiileyi

e Tirnak fircasiyla tirnak aralarini temizleyin.

e Tirnaklarinizi yemeyin.

ERKEKLER HERGUN MUTLAKA TRA S OLMALIDIR.

e Tras bigaklarini sik sik dgstirin.

« Elektrikli tras makinelerini her kullanimdan sonra temizleyin.
e Sakal ve binginizi bakimli tutun.



DISLER DUZENL i OLARAK FIRCALANMALIDIR.
« Dislerinizi her yemekten sonra fircalayin.

e Hastalikli dglerinizi tedavi ettirin.

e Hos olmayan &1z kokularini tedavi ettirin.

« Dis fircanizi sik sik yenileyin.

« Dogru fircalama tekrgi uygulayin.

« Dis aralarini temizlemek i¢in gipligi kullanin.

e Dislerinizi, damainizi hatta dilinizi de fircalayin.

DEODORANT KULLANILMALIDIR
* Deodorantlar, ter ve viicut kokusunun dnlenmesittlel lsaslarlar.
*  Asiri makyaj, parfum, losyon, kolonya, greosyonu kullanimindan kaginin.

PROFESYONEL BiR iZLENIM YARATMAK iCiN Fiziki GORUNUME DiKKAT ED iLMEL IDiR
e Giysiler / Gniformalar temiz ve Gtdli olmalidir.

e Giysiler / Gniformalar s6kuk ve yirtik olmamalidir.

e Yedek Uniforma / giysi bulundurulmalidir.

+ Isim ve armalar sol ggiis tizerine takilmahdir.

e Coraplar her gun ggstirilmelidir.

e Mantar, airi terleme ve koku oluyorsa tedavi ettirimelidir.

« Kisa topuklu, rahat ayakkabilar giyilmelidir.

«  Ayakkabilar surekli temiz ve boyali olmaldir.

« Makyaj giriya kagmadan yapilmalidir.

« Alyans, saat ile Uniformaya uyumlu kiipgidda micevher takmamaya 6zen gdsterilmelidir.
e Sac temizlgi ve bakimina 6zen gosterilmelidir.

e Gunde iki kez dgralinmalidir.

5. ONBURO GOREVLISI

Isletmenin baarisinda, turizm bilincine sahip olan personelinyipgok biyiktiir. Konaklama
isletmeciliginde baarinin sirri tesis, yer ve konfor ile birlikte, penelin kalitesi ile de ilgilidir. Eer personel
vasif ve mesleki bilgilere tam anlamiyla sahigitde bu gletme eksik bir konaklamagletmesidir. Konaklama
isletmeciligi, modern hayatin gereklerine uygun, 6zel bilgiye¢enek isteyen dnemli bigtir.

ONBURO GOREVLISININ NITELIKLER i

Gulerytzlir olmak

Nazik ve sicakkanli olmak
Sakin ve hegorilli olmak,
Meslesi sevmek,

Yardimci olma istgi duymak,
Kuvvetli bir hafizaya sahip olmak,
Iyi bir dinleyici olmak,

Isletme politikasina uygun davranmak,
Ekip ruhuyla ¢cakmak,

Bilgi ve beceri sahibi olmak,
Disiplinli ve durist olmak,
Guvenilir olmak,

Hizl karar verebilmek,
Kararli olmak

Duzgin kongmak,

Caliskan olmak

Dikkatli ve detayci olmak
Kisisel hijyenine dikkat etmek
Pratik olmak

Sorumluluk sahibi olmak
Yeniliklere acik olmak
Zamanli iyi kullanmak



Asagida, Onbiiro gorevlisinin nitelikleri @esik bir modelle aciklanmaya calimistir. Modeli olusturan

her kelime, bir Onbiiro gorevlisinde aranan en oneitgliktir.

R ELIABLE ( GUVENILIR )
E XPERENCE ( DENEXMLI )
C APABLE ( YETENEKL )
E NTHUSIASTIC (GAYRETL )
P ROFES$ONAL (UZMAN )

T ACTFUL ( ANLAYISLI )
| NTELLIGENT (ZEK )

O RGANISED ( DUZENLI )

N EAT (TEMiZ)

| NTERESTNG (ILGINC)
SOPHSTICATED (KULTORLU )
T ALENTED ( HUNERLI )

6. KONUK ILiSKiLER]

KONUK NED iR?
KONUK, A GIRLAMA ENDUSTR iSINDE EN ONEML i KiSIDiR.

= Konuk bize bgimh degil.
Biz ona bgzimliyiz.

= Konuk isimize engel dgil.
isimizin amacidir.

= O isimizin yabancisi dgl.
Bir parcasidir.

= Ona hizmet etmekle bir lGtufta bulunmuyoruz.
O bize kendisine hizmet etme firsati vermekle liitué bulunuyor.

= Konuk; istekleri, ihtiyaclari ve beklentileri oldair Kisidir.
Onu memnun etmek bizim gimizdir.

= Konuk, duygulari ve duyulari olan bir varliktir.
istatistiksel bir rakam degildir.
= Konuk, kendisine verebilegemiz en profesyonel hizmeti hakeder.

KONUGU ONEMSEMENIN YARARLARI

KONUK iCIiN,

O Mutlu ve eslenceli anilar,

O Birey olarak hissedilme duygusu,

O Beklentilerinin, ihtiyaclarinin ve isteklerinin tta daha fazlasinin kalanmasi,
U isletme icin 6nemli oldgunu hissetme,

O Paralarinin karligini alma duygusu,

ISLETME iCIiN,

O Yeterli konuk tatmini,

O Sadik ve devamli konuk,

J Agizdan gza reklam olana,

O Satgin artmasi,

O Diger isletmelerle rekabet olaga

CALI SAN iCIN,

O Konuklarla ilgilenme becerisi,
O Kendine guven,

U Is guvenlgi,

O s tatminidir.




6.1. KONUK iLiSKiLERINDE DiKKAT ED iLMESi GEREKEN KURALLAR

1. Konugun kasisina ¢ikan gorevlinin kilik kiyafeti temiz ve iih olmalidir.

2. Konuk sicak bir tebessiimle ve nazik ggkilde kagilanmalidir.

3. Konuga aninda ilgi gosterilmelidir.

4. Onburo Gorevlisi si ile ilgili hosnutsuzluklarini konga yansitmamali, siyle gurur duydgunu
hissettirmelidir.

5. Konugun istekleri, problemleri etkin bir bicimde dinleeth s6zi kesilmemeli, dinlerken g6z kogita
kurulmalidir.

6. Konuga ismiyle hitap edilmeli, 6zel olgu duygusu verilmelidir.

7. Konugun oda numarasi yuksek sesle sdylenmemeli ve mafetikorunmalidir.

8. Konugun gereksinimleriyle bizzat ilgilenilmeli, 6nerilsunulmali ve konuk gan savilmamaldir.

9. Konuklarin rahati i¢in caba gosterirken kibar veme olunmali, araya daima bir mesafe konulmalidir.

Konuklarla giri samimiyet kurulmamahdir.

10. istekli olmadgl acikca belli olan korga ekstra icin zorlamada bulunarak kaba ve cirkivralas
sergilenmemelidir.

11. Konuga 6neride bulunurken ona se¢me ozgiiitiiin kisitlandii duygusu verilmemelidir.

12. Gerektginde V.I.P. konuklara gosterilen ilgi gir konuklarin glicenmesine neden olmayacak ustalikla
yapilmahdir.

DIKKAT!!!
Q Ellerini kemerinin altinda / Gstiinde tutmak.

Q Agin ilgi gostermek.

O Sebepsiz yere kaa ve / veya yiziune dokunmak.
Q Kollarini birbirine kavgturmak.

Q Ellerini cebine sokmak.

Q Elini agzina almak.

O Cenesini ovgturmak.

Q Baslyla cevap vermek.

Q Omuzlarini yukari kaldirmak.

Q Kalemle oynamak,

OLUMSUZ HAREKETLERDR.

Hizmet sektoriinde ¢ahn her gorevlilyi Insaniliskileri’ yirutmekle yiukimlidir. Amag, nezaket, giiler
yuz, yakinhk, dostluk, kaliteli servis bekleyenrkdklari en iyisekilde &irlamak, sletmede olduklari sire
boyunca rahat, huzurlu, givenli ve mutlu olmalasgtiamaktir.

IYI BIR HiZMET iCiN 12 ANAHTAR:
GULUMSEMEK: Bu hem gorevlinin kendisini daha iyi hissetmesiagilayacak, hem de cevredekiler tizerinde
olumlu bir etki yaratacaktir.

DINLEMEK: Konugun anlattiklarini ya dasteklerini dikkatle dinlemelyi dinlemek, konunun ¢oziimiinde
gorevliye yardim edecek ve zaman kazandiracaktir.

OLUMLU OLMAK: Unutulmamal ki, her gdrevli buttiniin bir parcasidlumsuz tavirlarla battniin guzgili
bozulabilir. Olumlu tavir, problemlerin ¢ézimlenmigsn ilk adimdir.

SIK OLMAK: Dik durma, giyime ve gorinime dikkatme.

GOZ TEMASI KURMAK: Bir konukla kongurken dikkatin gevreye kaymamasina, gz temasi &yanizen
gosterme. G6z temasi, ilgthin yarisidir.

KONUKLARA 1iSMi iLE HITAP ETMEK: Konugun sahsina dger verildigini bilmesi, kletme igin olumlu
yaklasimlar sglayacaktir.

ONBURO SORUMLUSUNDAN YARDIM ISTEMEK: Eger énbiro gorevlisi yardimci olamiyorsa Onbiiro
Sorumlusundan yardim isteme.

EGER KONUK BEKLIYORSA VE GOREVL i DE MESGUL ISE; onu, miimkiin olan en kisa sirede
kendisi ile ilgilenilecgine inandirma.



EGER KONUGUN BIR SIKAYETI VARSA: Oncelikle gozden kagan bu noktay ilgiticin kendisine
tesekkir etme ve soruna ¢dzim getirilemiyorsa, desbelmluya dagma.

BASKA BIR BOLUM YA DA GCALI SANLARI ASLA SUCLAMAMAK, ELE STIRMEMEK: Yapilan
isten ve § arkadalarindan gurur duymdsin dogru yapilmasi icin dier bélimler ve caganlarla §birli gi yapma.

IS ARKADA SLARINA KAR SI DUSUNCELI OLMAK VE ONLARA YARDIMCI OLMAK; bagarili ve
verimli bir calsma sglar. Bu hem cagan, hem de konuklar icin yararl olacaktir.

EGER KONUGUN ISTEKLERINE CEVAP VER iLEMIiYORSA; sunulabilecek der secenekler
distndlmeli. Unutulmamal ki, her cahin ayni zamanda birer sagjorevlisidir.

6.2. KONUK SIKAYETLER INDE DIiKKAT ED iLMESi GEREKEN KURALLAR:
» Konugu selamla ve ilgi ile karla.
> Sakin ol.
v" Asla konukla tarygma ve sinirlenme.
v/ Bahaneler bulma.
v Sikayetleri kisisel olarak algilama.
v' Sabirli ol.
»  Aktif dinleme becerilerini uygula.
v" Konuk ile gbz temasi kur.
v" Konugun so6ziini kesmeden sonuna kadar dinle.
v' Kendini kongun yerine koy.
> Sikayetin ana noktalarini belirle.
v' Konuyu aclklga kavigturmak icin soru sor.
v' Detaylari not al.
v' Ana noktalari tekrar et.
> Oziir dile.
» Konuga neler yapilabileggni acikla.
v" Yapilamayacak konularda s6z verme.
v' Sorumluligu baskasina yikleme.
» Mumkunse dneriler sunarak kaqiwigdzime kat.
» Problemin ¢odzllup ¢cozilmeglni denetle ve konga bilgi ver.

Konuk sikayetleri ile igilenirken;

Hayir !, Asla !, Kesinlikle !

Yanlis biliyorsunuz!

Hata yapiyorsunuz!

Yaniliyorsunuz! gibi olumsuz ifadelerden kacinilrdal

YVVY

7. REZERVASYON GOREVLiSI

GOREVLERT
1. Rezervasyon taleplerinin zamaninda cevaplandiritmagslamak, bélimuyle ilgili yazma ve gorgmeleri
yurutmek,

2. Oda rezervasyonlarini almak, rezervasyon formlatizenlemek, gerekli yagnalari yapmak,

3. Rezervasyonlarla ilgili dosyalamgemlerini diizenli bigekilde yapmak,

4. Rezervasyon kabuliinde ve iptalinde formlardaki ylatatitizlikle takip etmek,

5. Gruplarin gletmeye geliinden énce 6n memorandumun ¢ikartiimasinda 6ng@fioe yardimci olmak,

6. Yillk / aylik / haftalik ve 3 gunlik ‘forecast’ tahazirlamak, ilgili bélimlere datimini sglamak,

7. Rezervasyon ile ilgili istatistik raporlarini hdamak,

8. Isletmenin oda saflarini en ust diizeye ylarmak,

9. Isletme ile sat ofisleri arasindaki ilegimi saglamak,

10. Calistigi ofisin duizenli olmasini ggamak,

11. Konuklara ve § arkadalarina kagi kibar ve saygili davranmak. Onlarkirli gi yapmak,

12. Gorevlerini, sletmenin cakma ve kalite politikasi dgrultusunda yapmak,

13. Egitimlere ve bolim toplantilarina katiimak,

14. isletmenin sak aktivitelerine katilmak, satfirsatlarini tist diizeye ¢ikarmak, odalar ve hizendtakkinda
bilgi sahibi olmak,

15. isletme ve cevresi hakkinda bilgi sahibi olmakiyibir iletisim yetengine sahip olmak.

16. Saslik, guivenlik ve yangin gibi durumlardgletme yonetiminin kendisine veggdigorevleri yerine getirmek,
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8. ODA TiPLERI

Konaklama gletmelerinde odalar, yatak ozelliklerine ve fizikapilarina gore siniflandirilir. Odalarin
isimleri genellikleingilizce kagiliklari ile bilinir.

8.1. YATAK OZELL IKLER INE GORE ODA TiPLERI

<> SINGLE ROOM . Tek kisilik bir yatag olan oda.

~> DOUBLE ROOM . Cift kisilik bir yatagi olan oda.

~> TWIN ROOM : Tek kisilik iki ayri yatagl olan oda.

~> TRIPLE ROOM . Tek kisilik Gi¢ ayri yata&! ya da bir tek bir cift kiilik yatagl olan oda.

<> QUAD ROOM : Dort kisilik yatagl olan oda. Tek kilik dort ayri yatak, bir cift Kjilik iki tek
k|s|l|k yatak, iki ayri ¢ift Kisilik yatak bulunan odaladouble double room
adini alir.

8.2. HZiK1 YAPILARINA GORE ODA T iPLERI

iy CONNECTING ROOM : Yan yana olup, aralarinda@anti kapilari olan odalar. Geregitide
baglanti kapilari agilarak birlgirilebilir. Ayni zamanda bglanti kapilari
kapatilarak iki ayri odseklinde de kullanilabilir. Gegikapilar cifttir,
aralarinda ses yalitimi bulunur.

iy ADJOINING ROOM . Yan yana olup, aralarinda@anti olmayan odalar.

i SUITE ROOM : Diger odalara gore daha konforlu ve likgelimi, yatakodasi ve oturma
odasi olan oda. Buyukliklerine gore farkl isimadir. Bunlar; Junior Suite
Room: Alan olarak daha kiguk olup, oturma grubu ve ya@d#s! kismi
paravanla ayrilabilen kiicuk suit od#residental Suite RoomExtra
désenmis bir veya daha fazla yatak odali, geaturma odasi, bar ve mugia
olan odaKral Odasl, Baskan Odaslisimleri de kullanilabilir.

i STUDIO ROOM : Calisma odasseklinde diizenlenmioda. Gerekfiinde yatak odasi olarak
da kullanilabilmesi i¢in, yafsa donigebilecek koltuk, kanepe gibi
mobilyalarla dgenmis olmasi tercih edilir.

i APART ROOM : Tam teekkilli mutfagl olan bir oda.

iy HANDICAP ROOM . Engelli konuklar icin 6zel tasarlanip géhmi oda.

9. GELIS SEKILLER INE GORE REZERVASYON ISLEMLER i
Bir rezervasyorgleminde hem rezervasyonu yaptiragi kia da kurulg hem de konaklamgletmesi
acisindan dikkat edilmesi gereken bazi noktalagdivaBu noktalarin bazilargletmeyi, bazilari da rezervasyonu

yaptiran tarafi ilgilendirmektedir.

KONUKTAN ALINMASI GEREKEN B ILGILER

*  Gelis tarihi
e Konugun tam adi ve soyadi
* Adresi

* Telefon numarasi

* Rezervasyonu yaptiranskiin adi, soyadi, telefonu
« Sirket veya seyahat acentesi ile ilgili bilgiler

«  Gidis tarihi

+ Istenilen oda tipi

ISLETMEN IN VERMESI GEREKEN BILGILER

e Verilecek oda tipinin 6zellikleri

e Konaklama tur, fiyati ve fiyata nelerin dahil ofilu

« Rezervasyonu alan gorevlinin adi,

* Rezervasyon numarasi

* Rezervasyonun yapllglitarih

* Rezervasyonun konfirme olabilmesi icin k@un yapmasi gereken 6n 6deme ile ilgili bilgiler.
Rezervasyon kayit sistemleglétmedengletmeye dgisiklik gostermesine f&amen, rezervasyon talepleri

s6zIU ya da yazili olarakletmeye ulair.
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9.1. SOZEL REZERVASYONLAR

Rezervasyonu yaptiranskile isletmede rezervasyonu alanikin karsilikl diyalogu s6z konusudur.
Bu tip rezervasyonlarda ilgtim becerilerini, dinleme ve not alma tekniklerinullanabilmek c¢ok
onemlidir. S6zel rezervasyonlar telefon ile vgghsen yapilabilir.

TELEFONLA REZERVASYON ALMA

® Telefonu agma

Telefon acilirken giiniin saatine gore “ Giinaydyi Gunler /Iyi Aksamlar” gibi bir ciimle ile s6ze banmal,
Isletme yonetimi gerekli goriiyorsa isim de belirtilidé.

® Rezervasyon talebini dikkatle dinleme

Kars! tarafl dikkatle dinleme, rezervasyon alimindaydeerlidir.

® Rezervasyonun hangi tarih igin istendini sorma

Isletmede yer olup olmagini anlayabilmek icin 6nce rezervasyonun hanghtain istendgi sorulmalidir.
®Rezervasyon durumunun istenilen tarih icin miisait &up olmadigini denetleme

Denetleme, kullanilan rezervasyon sistemine g@&zemvasyon chart'ina veya bilgisayara bakilaraklyap
®Bos oda varsa rezervasyon formundaki bilgileri isteme

Rezervasyon formlari geik sekillerde olabilir. Ancak Gzerinde bulunan bilgileemen hemen aynidir.
®Rezervasyon formunu doldurma

Rezervasyon formundaki gerekli bilgiler dikkatldadiarulmalidir.

®Rezervasyon ile ilgili bilgileri karsi tarafa tekrar ederek teyid ettirme.

fletisim sirasinda yanjianlamalar olabilir. Boyle bir hataya engel olmainitiim bilgiler tekrar edilmelidir.
Ayrica rezervasyonun onaylagidi gerekli sartlar s@landiktan sonra kar tarafa bildiriimelidir. Onbiiroda
“onay” anlaminda konfirme ve teyid s6zcikleri déldmilmaktadir.

®Durum musait degilse rezervasyonun kabul edilmeyeg#ni nazikce aciklama.

®isletmeye gosterilen ilgi igin tgekkir etme.

SAHSEN YAPILAN REZERVASYONLAR
Bazi keiler kendileri veya bir bgkasi icin kletmeye gelerek rezervasyon yaptirabilirler. Boéyle
durumlarda gagidaki hususlara dikkat edilmelidir.
¥ Konuk ilgiyle kagilanmalidir.
¥ Rezervasyon talebi dikkatle dinlenmelidir.
¥ Sorulari var ise cevaplandiriimalidir.
& Istenilen tarihin uygun olup olmatiikontrol edilmelidir.
¥ Rezervasyon formu eksiksiz doldurulmalhdir.
¥ Bilgiler konuga tekrarlanmaldir.
¥ Rezervasyonu kabul edebilmek icin 6n 6deme alirdmal

9.2. YAZILI REZERVASYONLAR

iletisim araglarinin ge§imesiyle birlikte yazili rezervasyonlargekli de deisiklik gostermektedir.
Bilylk konaklamasietmelerinde rezervasyonlarin bir kismi bilgisagaacilgl ile yapiimaktadir. GUnimizde
internet ve network kiar aracilgiyla da rezervasyonlemleri yapiimaktadir.

Yazili rezervasyonlar gagidaki sekillerde olabilir.
* Faks ile,

* Bilgisayar ile,

* Internet araci ile,

* Merkezi rezervasyon sistemi ile.

FAKS iLE REZERVASYON ALMA
Faks ile yapilan rezervasyonlar kural olarak 24t sgiade cevaplandiriimalidir. Gelen rezervasyonlar
oncelikle Onbiiro Sorumlusu tarafindan okunmali sagiaaki bilgiler kontrol edimelidir.

« Rezervasyon gailitarihi
e Clinve c/out tarihleri
e Oda ceidi ve sayisi

o Ozelistekler

* Fiyat
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Bu hususlar belirlendikten sonra, rezervasyon disievolulugu forecast durumuna gore kontrol
etmelidir. Eser odalar musait isgi islemler yapilmahdir.
« Orjinal rezervasyon talebinde eksik bilgi varsapegdilir.
* Rezervasyonun kabul edifij faks ile cevaplandirilir.
« Karsi tarafin onaylamasi beklenir.
« Mesaj alinarak rezervasyon formu doldurulur ve fazervasyon formunun arkasina zimbalanir.
» Eger talep edilen rezervasyon uygurgitiee, rezervasyon gorevlisi katarafa talebin kabul edilmegni 24
saat icinde faks ile bildirir.

INTERNET ARACILI Gl iLE REZERVASYON ALMA

Gunumuzde bitim teknolojisinin gemesi ve yayginkgnasi sonucu bir¢cok konaklamgetmesi internet
sitelerinde web sayfalari afturmustur. Firmalar ve konuklar rezervasyon yaptirmalkdstleri isletmenin web
sitesine girerek, gorintili ortamda rezervasyoebial gerceklgtirebilirler. internet ile rezervasyon yaptirma
ucuz ve kullargl bir yontem olmasi nedeniyle her gecen gun ydggmaktadir.

MERKEZ i REZERVASYON SIiSTEMI iLE REZERVASYON ALMA

Konaklama gletmeleri uluslararasi rezervasyon sistemine biwoek g1 ile baslanarak uluslararasi
pazarlara acilma imkanina kawuslardir. Gelsmis Avrupa ve Amerika Ulkeleri bir araya gelerek Mezke
Rezervasyon Sistemini afiwran kurulglar kurmulardir.

Merkezi Rezervasyon sistemineghaolarak faaliyet gosteren her konaklangetmesi, satilabilir oda
¢esitlerini ve dzelliklerini, oda fiyatlarini ve sun#élari diger hizmetleri gésteren bilgileri bir veri tabaningiim
sistemiyle sunmakta ve bu veriler merkez tarafingl@ekli kullaniimaktadir.

Bu sisteme bgi her hangi bir Glkeden bir &i veya kuruly sisteme bgl olan istedgi bir Glkede faaliyet
gOsteren bir konaklamaslétmesi icin rezervasyon yaptirabilir. Rezervasyorkabuli halinde 6n 6deme
yapilabilir ve ayni zamanda sistemin sugdldiger imkénlardan faydalanarak zaman kazanilabilir.

10. RESEP$YON GOREVL isi

GOREVLERT

1. Konuklari kagllar.

2. Oda saglarini arttiracak ve konuklari memnun edegekilde calgir.

3. Onemli konuklarin gelgini yonetime haber vergii gibi, istenmeyen konuklari da énbigefine bildirir.

4. Konuk, odasini hienmemgse onun arzusu lzerine veya odada o an icin tamiink(in olmayan bir ariza

olmasi halinde gerekli oda glgikliklerini yapar.

Isletmenin sundgu biitiin hizmetlerin satni yapar.

Kat Sorumlusu ilesbirli gi yapar, guinlik housekeeper raporlarini denethassmazliklari tespit eder ve

housekeeper ile muhasebeye bildirir.

On kasa gorevlisi olmagh zaman konuklarinsietmeden ayrif islemlerini yapar.

Konuklara gletme ve ¢evre hakkinda bilgi verir.

Konuklarin mesajsleriyle ilgilenir, gerekli mesajlari alir ve zamaninda kgauletiimesini sglar.

0. Depozitli ve kredili odalar ile gruplarda extra bamalarin 6demelerini takip eder.

1. Walk-in, early check-out ve extencion listeleriniar, sézkonusu listeleglem goérmesi icin belirli
zamanlarda rezervasyon ofisine verir. Ayrica o giihgelmeyen ve iptal edilen rezervasyonlar tadpr
ve rezervasyon gorevlisine bilgi verir.

12. Konuk uyandirmalarini alir ve santralegiialmasini sglar.

13. Isletmede olganiisti durumlarda (yangin, kaza, 6liim vb.) gexakimleri alir ve anindgletme

yonetimine haber verir.

14. Konuk kayitlarinin diizgiin ve hatasiz gekilde tutulmasini sgar.

RBE©ooN

11. ODA SATIS TEKNIKLER i
11.1. ODA SATISINDA KULLANILAN 5 TEMEL ADIM

— KONUGAVE OLAYLARA YAKLA SIM
— HIZMETLERIN SUNUMU

— HIZMETLERIN FIYATLANDIRILMASI
— ODALARIN GOSTERLMESI

— ODA SATISININ SONUCLANDIRILMASI
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KONUGAVE OLAYLARA YAKLA SIM

Her satta oldyu gibi ilk asamada gorevli kendini satmalidir. Bu kendini satiia konuk ile
karsilasmada ilk birkag saniye iginde oluilk izlenim konuk tizerinde oldukca etkilidir, 6z&le yoldan gelen
konuk tarafindan daima hatirlanacaktir.

Ise tebessiim ile nmal ve elden gelgince konga yardimci olmaya calimalidir. Bu tebessiim
konugu gorevliye yakinlgtirir ve bir anda kayririr. Dostca davranildi sirece o konaklama tesisi ¢cevredeki
diger konaklama tesislerinden daha ¢ogetekazanacaktir.

Konugu selamlarken candan olmali, ses tonu iyi kullaalim"Hosgeldiniz", "iyi gtinler" derken sakin ve
kendinden emin bir tavir sergilenmeli, asla yapwatunmamalidir.

HIZMETLER iN SUNUMU

Onbiiro Gorevlisi, etkili sunum yapmak icigleitmenin ne gibi hizmetler verglhi ve el ile tutulamayan
konfor, hizmet, kullary, yore, dinlenme, atmosfer,skik ve rahatlik gibi konularin da satkonusu oldgunu
bilmelidir. Onbiiro Gorevlisinin korgma tarzi ve segti kelimeler de etkili sunum agisindan da gok ondimli

HIZMETLER iN FiYATLANDIRILMASI

Konuk, istedgi oda tipine ve fiyatina ait fikir elde etmek ickonuturulmalidir. Odanin dgerinin
fiyatindan Ustln oldgu israrla belirtiimelidir. Dger izafi birseydir, kisiden kiiye desisir. Fiyatta ise, saticinin
satmak istedi bedel ile alicinin 6demek istgilbedelin dlclleri birlgir.

Nasil bir oda istendi, ka¢ kiinin konaklayacg ogrenildikten sonra yapilacakslém, kongun
durumuna ve havasina goregg@. Konuk istedgi oda tipi veya fiyatina ait fikir vermezse, onunrdmu
hakkinda edinilen izlenime gore bir fiyat teklif iedelidir. Konuga odanin 6zellikleri ve parasi kdrginda
nelere sahip olagaaciklanmalidir.

Ornesin; sicak bir giinde odanin serin ve havadar gidwarsa balkonun riizgar alabilggesosuk bir
ginde odanin tath bir sicagh sahip oldgu, ya da konuk sakin ve guriltisiiz oda istiyors&attaki ke
odanin trafik gurdltisiinden uzak ofdusdylenebilir.

Eger konuk hakkinda tam bir fikre varilamame siphede kalinmsa, ilimli olunarak orta fiyath bir oda
teklifinde bulunulmalidir. Onun bu fiyata katepkisi olumsuz ise teklif ggstirilmelidir. Konugun séyledikleri
ve izlenimleri g6zlemlenmelidir. Akilli saticilalicilarin bir seyden helanmamak icin sahte sebep ileri
surduklerini bilirler. Puan kazanmak icin ileri diigli sebeplerin mevcut olmagl séylenmemeli, kabul
edilmelidir. Onun tarafinda olungu gosterilmelidir. Daha ucuz fiyatla, $§& oda teklif etmeden dnce sagap-
maya cakiimalidir. Ancak, bgka bir oda teklif edilirse, koriia oda fiyatini rakamlarla ifade etmek hicbigde
tasimaz. Satilacak odalarin gkr kazanmasi veya kaybetmesi oda fiyati ile soyleklere de bzlidir.

Konuk isletmede kalmak istemezse pazarlik yapilmamalisiilgiin tesekkir edilmelidir. Gelecekteki
tarihlerde kendisini gérmekten memnuniyet duyugadseelirtiimelidir.

ODALARIN GOSTER ILMESi

Oda sati sirasinda odalarin resmi, resepsiyon desk'indienbn brgurlerden goésterilebilir. Konuk arzu
ettigi takdirde 6nburo gdrevlisinden biri veya bellbayatari gdsterebilir.

Konuga s&lik ederken, ev sahibi gibi hareket edilmeli, uzakilmamaksartiyla dnden yurtinmelidir.
Kaplyl yavaca acip kongun dnden girmesi beklenmeli, iceriye girdikten sommdanin dzellikleri konga
anlatilmahdir. Orngin; banyo oldukca gestir, devamli sicak su akmaktadir, kablolu yayin metur, vb.
sozler sdylenebilir.

ODA SATISININ SONUCLANDIRILMASI

Sats! bitirmenin bir yolu da, konga iki oda arasinda secim yapma imkani vermektinegn, “Denize
bakan tarafta mi, yoksa ormana bakan tarafta rmdgal tercih edersiniz?” gibi.

Satgl sonuglandirmak icin korga karari sorulmali, satin alma karari ile kgmo giris islemleri
yapilmahdir.

11.2. ODA SATIS TEKNIKLER i
Konaklama Tesislerinde Onbiironun géreslgtimenin satarini artiracak ve konuklari memnun edebile-
cek birsekilde rahatlik, konfor ve hizmet satyapmaktir. Onbiiro Gérevlisi satyaparkersu genel teknikleri

kullanir;

Konaklama isletmesindeki her tip konaklama imkani bilinmelidir
Oda 06zelliklerinin konuklara dwu bir sekilde anlatilabilmesi icin, bittin oda tipleri bitnelidir.
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Sorulmadikca en disuk fiyat aciklanmamahdir
Bir odanin dgerine gore sahip olguw genglik, mevkii ve tefri gibi Gstinlukleri belirtilerek, désik fiyattaki
odalar teklif edilmelidir.

Odanin fiyati degil degeri satilmahdir
Konaklama imkanlari aciklanmadan veya oda 6zetiiklelirtimeden fiyat aciklanmamalidir.

Odalar konuklarin gereksinimine gére satiimalidir

Konuklarisletmelerde cgtli nedenlerle konaklarlar. Onburo Goérevlisi kgrum kals nedenini g6z 6niine almak
zorundadir. Bazilari gezmek, dinlenmek icin, baeila icin, bazilari da bir kongreye katilmak icin geymi
olabilirler. Buna gore;

- Suit'ler ile ilgilenenler, taninmgikisiler ve balayina ¢ikngiolanlar; suit dairelere,

- Sehri ziyarete gelenler; manzara goren odalara,

- Dinlenmek isteyenler veya adamlari ise; daha sessiz odalara yérikebilirler.

Olasi bir satstan vazgecilmemesi icin iyi ilgkiler kurulmaldir.
Tyi ili skiler kurulmasi durumunda en kararsiz kgawahi oda satilmasi mimkiin olabilir.

Daima ek hizmetlerin satsi denenmelidir
Ozellikle yemek zamanindan once gelenlefletinenin restauranindan, gece gelenlere ise odasiseien
bahsedilebilir.

Oda satsinda izlenecek dger basit kurallar

* Odalarin yukari dgru kat kat kullaniimaya Eanmasi oda servisi vg drganizasyonunu kolayarir.

* Konuga ¢ok caitli odalar teklif edilip akh kagtirilmamali, bir veya iki oda secegiesunulmalidir.

* Kalabalik ailelere bglantili veya bitsik odalar 6nerilebilir.

* Yash konuklarin fazla merdiven ¢ikmak veya asansiverdivenlere, oturma salonuna ve restorana
gidebilmek i¢in fazla yuriimek istemeyecekleri ditkalinmalidir.

12. CHEK/IN VE CHECK/OUT ISLEMLER i

KONUKLARIN KAR SILANMASINDA VE U GURLANMASINDA ONBURO GOREVL iSiNiN
DIKKAT ETMES 1 GEREKEN KURALLAR

» Konugun kagllanmasinda konuk tzerinde iyi bir izlenim birakraagzen gostermelidir.
e Gulimseyerek,
* Konugu selamlayarak,
* Konuga dgru donerek,
GOz temasi sdayarak,

> Anlasilir bir sekilde kongmalidir.
* Anlastlir bir dil ile,
« Uygun bir hizla,
e Dilzglin ve tam cumlelerle,

Konugun kagillanmasinda / gurlanmasinda hizh ve etkin ¢cahalidir.

Konugun her trli ihtiyacini karlamaya ¢cakmalidir.

Konuga kagl davranglarinda kongun énemli oldgu hissini uyandirmalidir.

Konuga kagl davranglarinda kongun icinde bulundgu ruhsal durumu g6z éniinde bulundurmalidir.
Tesekkir ederek ve icten bir yakimla isletmede kalmy olmasinin verdii mutlulugu kongza hissettirerek
konuklari nazik bigekilde wurlamalidir.

YVVVYY

12.1. GRUP dRISi (C/IN)

GRUP GIRISINDEN ONCE YAPILAN HAZIRLIKLAR

X3

%

Grup girgleri kolaylik olmasi agisindan resepsiyon desindia ayri bir bankoda yapilabilir.
Grup blokajinda acente tarafindan génderilen enisonlistesi dikkate alinmalidir.
Gruptaki her konga mimkuin oldgunca ayni tipte oda ayrilmaldir.

Bloke edilen oda numaralari rooming list'e yaziliehal
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Hazirlanan son rooming list'tenger ilgili bolumlere dgitilmahdir.

Her grup Uyesi i¢in grup zarfi hazirlanmalidir.

Gelecek olan gruplar listesi gunlik ve 3 gunlik akniizere hazirlanmalidir.

Gelecek gruplar listesi gier ilgili bolumlere dgitilmahdir.

Grup memorandumu grup gimden 10 giin veya camasekline gore 1 hafta dnceden hazirlanmaldir.
On 6deme yapmasi gereken acente veya gruplaringdeetakip edilmelidir.

RUP CHECK / IN iSLEMLER i

Grup uyeleri glleryiizle kestanmalidir.

Grup lideri / rehberden grup listesi alinarak rgasyon listesi ile karlastiriimalidir.

Eger listelerde dgsiklik var ise duzeltiimelidir.

Eger planlanmy ise gruba “hggeldiniz kokteyli” verilmelidir.

Toplu c/in yapiimali veya her grup tyesine ayri &gnaklama belgesi doldurtulmaldir.

Oda anahtarlari gruba gialmasi igin rehbere verilmeli veya her konuk igiyri ayri hazirlanngiolan grup
zarflarina konularak, zarflar geulmalidir.

Uyandirma, yemek, kahvalti, aygiBaati veya dier istekler grup lideri / rehberindegrénilerek gerekli
kayitlar yapiimalidir.

Grup rehberi / lideri ile grup listesinden oda rawadarina gore bagajlara sticker wapimalidir.
Bagajlarin odalara g#imi salanmalidir.

GRUP CHECK-OUT iSLEMLER i

Bir glin 6nceden grup liderinden grubun uyandirniag we bagaj aligisaati @renilmelidir.

Grubun c/out giiniinde H/K, concierge ve minibar sdusuna c/out listeleri nimeriekilde
gonderilmelidir.

Resepsiyon ve 6nkasa gorevlisi grubun c/out ligtg@ldeskte hazir bulundurmalidir.

Grubun uyandirmalari zamaninda yapilmali, bellboyékti geldginde grubun bagajlarini toplamalidir.
Deske gelen grup misafirlerinden c/in’de verileddai zorunlu materyaller geri alinmalidir. (odatsaa,
varsa kasa anahtari vb.)

Konuk extra hesaplarini kapattirmak tGzere dnkagapéendirilmelidir.

Deskteki c/out listesinden o odanin Ustl, acik feskorlu kalemle cizilmelidir.

Grubun ¢iks saati yaklstiginda hegey tamam ise grubun liderine keyin tam oldguna dair bilgi verilmeli
ve ayrilan misafirler gulerytzlegurlanmalidir.

12.2. MUNFERIT GIRISLER (C/IN)

CHECK / IN iSLEMLER i

REZERVASYONLU KONU GUN C/iN iSLEMLER i

agrwdpE

Gunluk rezervasyon listesine bakilir.

Konugun adi gelen listesinden bulunur.

Oda blokeli ise, blokajl oda numarasi tespit edili

Oda blokeli dgilse, kongun istedgi tipte oda rack’de tespit edilir.
Oda numarasi rezervasyon formunun tzerine yazilir.

REZERVASYONSUZ KONU GUN C/iN iSLEMLER i

1.
2.
3.

Satilabilir bg oda sayisina bakilir.
Konugun talep etfii odaya ait bilgiler kontrol edilir (Sng, Dbl, cephsay! vb.)
Rezervasyonsuz gifiyapilan konuk walk-in listesine kaydedilir.

CHECK / OUT iSLEMLER i

1.

2.

3.

Konugu selamlayarak, oda numarasini ve ismgred.

« Folio’'yu denetlemek, yanjioda hesabi almamak igin.
Konugun folio dokiimini al ve bir nishasini kgawer.
» Konugun oda hesabini denetlemesi igin.
Odemeseklini tgren.

« Kesilecek fatura tipini belirlemek igin.

Kibarca ucreti talep et.

* Hesabi kapatmak,

» Kasada agik ogmamasi,

» Faturayl kesmek icin.
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Faturayi kes.

* Muhasebenin gelir kaydinin belgelenmesi igin.
Faturayi imzala.

« Ucretin alindgini onaylamak icin.

Fatura nushalarindan birini tice katlayip zarfindg misafire ver (ger nisha da giin sonunda muhasebeye
devredilmek icin bekletilir).

« Profesyonel bir sunum olmasi icin.

Kibarca isteyerek oda anahtarini teslim al.

< Anahtarin konukla birlikte gitmemesi,

« Maddi acidan gorevliyigletmeyi zarara gratmamasi,
» Gelecek konuk i¢in hazir bulunmasi igin.

Konugu gulerytzle gurla.

« Konuk memnuniyetini sgamak,

» Profesyonel bir etki birakmak icin.

13. ONBURO'DA SABAH, AKSAM VE GECE SHIFTLERI

13.1. ONBURODA YAPILAN GUNLUK, HAFTALIK VE AYLIK ~ ISLEMLER

ONBURODA YAPILAN GUNLUK 1SLER

Sababhlari ayrilan misafirlerin c/ogtemlerinin yapilmasi,

Beklenen rezervasyonlarin dosyadan c¢ikariimasglemierin yapilmasi,
Anahtar kartlarinin hazirlanmasi ve C/out sonraghtar géziiniin Baltiimasi,
Muhasebeye kasa devrinin yapiimasi,

C/in’lerin yapilip konuk bilgilerininglenmesi,

Gunluk gazete denetiminin yapilmasi,

Telefon gérgme formlarinin tanimlanip, bellboylar tarafindategriimasi,
Grup otellerinde merkeze raporlarin fakslanmasi,

Polis raporunun génderilmesi,

Raporlarin denetlenip dékimlerinin alinmasi,

Gelen taleplere s6zll veya yazili cevap vererek gapilmasi,

Beklenen rezervasyonlarin onaylanmasi,

Gunluk 6énburo temizginin yapilmasi,

Kat Sorumlusu ile gogiiliip oda uyum denetiminin yapilmasi,

Grup girg saatlerinin @renilmesi ve yemek hakkinda rehbere bilgi verilmesi
Konuklarin dgum gunlerinin takip edilmesi,

Gelen adisyon flerinin islenmesi,

Giden gruplarin dosyasinin hazirlanmasi ve ardigdap yazilarinin génderilmesi,
Gelen rezervasyon gaikliklerinin yapilip, isim listelerinin girilmesi.

ONBURODA YAPILAN HAFTALIK ISLER

>
>
>
>

Beklenen grup rezervasyonlarinin denetimi ve omayiks!.
Haftalik grup memorandumlarinin ¢ikariimasi.

Fatura denetiminin yapilmasi.

Foliolarin kapatiimasi.

ONBURODA YAPILAN AYLIK ISLER

7
0.0

KD
£

Aylik raporun hazirlanmasi
Ay sonu istatistik raporlarinin hazirlanmasi

13.2. RESEP$YONDA SHIFT DE GiSiMi

Onbiroda shift dasiminde genellikle gagidaki islemler yapilir:

1-
2-
3-
4-
5-

Kasa devirglemi yapilmahdir.

Mesaj defteri titizlikle tutulmal, mesaj bilgi dievteslimi mutlaka yapilmalidir.

Bir sonraki shift'e, birakilanslemler hakkinda bilgi verilmelidir.

Shift devri icin gerekli keullar sglanmali ve o anda bitirilmesi gerekegter varsa bitirilip devredilmelidir.
Shift'i devir alan kendisi ile ilgili son kontrolteyapmalidir.
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RESEPIYONDA SABAH SHIFT' i
Resepsiyonda sabah shift'inde odastati hari¢ dger yapilmasi gerekegléri sdyle siralayabiliriz:

NN E

10
11.

12.

Desk’e ¢ikmadan once fiziki goriinimu denetlemek.
Kasay! devralmak.

Mesaj defterini okumak.

Gunluk girs yapacak rezervasyonlari denetlemek.
Konaklama belgelerini denetleyerekiae kaldirmak.
Check out listesini dizenlenmek.

Odalarin check out raporunu tutmak.
Housekeeper raporunu denetleme.

Check — out saatlerini takip etmek.

ikinci housekeeper raporunu denetlemek.

Oda blokajlarini yapmak.

Shift devretmek.

RESEPIYONDA AK SAM SHIFT’ i
1.

2
3
4
5.
6.
7
8
9.
1

0.

Desk’e ¢ikmadan dnce fiziki goriinimu denetlemek.

Kasay! devralmak.

Mesaj defterini okumak

O gun gir yapan / yapacak olan rezervasyonlari ve oda maidénetlemek.
Geg check-out olan odalarin okey’lenmesirglamak.

Anahtar kontrolu yapmak.,

Memorandum’lari incelemek.

Odeme ile ilgili belgeleri check-igleminde takip etmek.

Rezervasyonsuz kogun gelsini saglayacak ¢cakmalar yapmak.

Son denetimleri yapmak ve shift'i devralmak.

RESEPIYONDA GECE SHIFT i

CENoOTR~WONE

10
11.

Desk’e ¢cikmadan once fiziki gériinimi denetlemek.
Kasay! devralmak.

Mesaj defterini okumak.

Beklenen rezervasyonlarigiemlerini yapmak.

Gun sonuglemlerini yapmak.

Anahtar kontroliini yapmak,

Gelen ve giden konuk listelerini tamamlamak,
Ayrilan odalarin konaklama belgeleringiave kaldirmak,
Gelecek gunun rezervasyon form ve belgelerini eyelek deske ¢ikarmak.
Gunluk oda raporunu hazirlamak.

Polis raporunu sistemden géndermek.

14. ONKASA GOREVLISI

GOREVLERT

1. Onkasa ile ilgili biitiin kayitlari tutar.

2. GereKli tahsilatlari ve 6demeleri yapar.

3. Konuk isletmeden ayrilirken ger bolimleri arayarak kka harcamasi olup olmagini sorar.

4. Konuk ayrilirken kongun adini, soyadini ve oda numarasini teyid eder.

5. Isletme yonetimince kabul edilen konuk ceklerini kbbder. Ayrica, ginluk kurlara gére parasgérme,

RBHoo~N®

= O

14.

“kambiyo” islemleri yapar, makbuzun bir suretini katzuverir.

Istenildisinde emanet kasa verir.

Bolumdayle ilgili gunlik raporlari tutar.

Her shift'in sonunda kasay! bir sonraki shift'e deder.

Onkasa ile ilgili lemleri isletme politikasi dgrultusunda yapar ve ilgili kayitlar tutar.

. Her giin bir 6nceki giinin gelirini, muhasebedeki kamaya belge diizenleyerek teslim eder.
. Konuk adina yapilan harcamalarda, konuk imzasgnyda makbuzlari dikkatle inceleyerek gereklemleri

yapar.

. Isletmeden ayrilan konuklarin, konuk kartlarinin atka ayrily saatini yazarak resepsiyona verir.
13.

Her shift'in sonundasbasi yapan tnkasa gorevlisi, kasayl sayarak ve dnlasa belgesini doldurarak
devir teslim glemini yapar.
Kasa defterini gunlik olarak tutar ve gerekli bédgesaklar.
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15. Sats noktalarindan gelen adisyonlardaki imzalarin kdargk ait olup olmadini konuk kabul kartina
bakarak kontrol eder.

16. Konuk kaporalarini, kredilerini varsa iptalleririkkatli bir sekilde denetleyerek gerekiilémleri yapar.

17. Gece shiftinde gin doniminiu yapar. Resepsiyonyilenusglayarak kasayi sifirlar ve balansi tutturarak
muhasebe bélimince istenen gunlik raporlari hazirla

15. ONKASA ISLEMLER i
15.1. KREDI KART! iSLEMLER i

ULUSLARARASI KRED I KARTLARI VE CE SITLERT

Uluslararasi kredi kartlari 6deme araclarinin hirtit olarak kullanilmaktadir. Kredi kartlari énce
Amerika'da kullanilmg ve daha sonra ger tlkelerde kullaniimaya kanmstir. Giniimuzde kredi kartlari en
yaygin 6deme araci olarak kullaniimaktadir. Bu ka@gaygin olarak kullaniimasinin nedeni, para yegeeerli
bir sistem olarak kabul gérmesidir.

Ayrica, kaybedildii veya calindtl zaman bgkasi tarafindan kullaniima riskinegraen, sifre istenmesi
ve givenlik i¢in kimlik sorulmasi nedeniylegbalari tarafindan kullaniimasi ¢ok kolaygildir.

GunUmizde en yaygin olarak kullanilan kredi karganlardir:
» VISA CARD

» MASTER CARD

*= AMERICAN EXPRESS

KREDI KARTI ISLEMLER iNDE iKi YONTEM KULLANILMAKTADIR.

BUNLAR:
. Imprinter sistemi
. Provizyon makinesi

Imprinter Sistemi

Imprinter, kredi karti vesletmeyle ilgili bilgileri kredi karti slip’lerine ktarmaya yarayan bir cihazdir.
GlUnumuzde artik ¢cok fazla kullaniimamakla berabes Fhakinesinin olmagi ya da arizal oldgu yerlerde
kullaniimaktadir.

Provizyon Makinesi
Gunimizde yaygin olarak bu makine kullaniimaktadir

KREDI KARTI iLE YAPILAN ODEMELERDE ONBURO GOREVL iSINiN DIiKKAT ETMES i

GEREKEN HUSUSLAR

0 Konuktan kredi karti ve kimlik belgesi nazikce iste

o Konugun kimlik belgesindeki bilgileri ile kredi kartiniizerinde yazili olan bilgiler ksfastirilarak
denetlenir.

o0 Kartin son kullanma tarihi denetlenir.

Onburo gorevlisince, konuk kredi kartinin manyéggath / chipli kismi makineden gecirilerek 6derlece

miktar makineye girilir.

Konuktan pos makinesingresini girmesi istenir.

Makine provizyon verirse otomatik olarak iki nissigo alinir.

Bir niisha konga imzalatilir.

Diger nisha ve fatura zarfa konularak kgawerilir.

Konuk nazikce gurlanir.

(@]
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15.2. KAMBIYO ISLEMLER i
DOViz ISEMLER i

Doviz islemleri, sletmenin kapasitesine gore; bliylk ve orta blyuklkikisletmelerde dnkasa gorevlisi,
kiicuk sletmelerde ise, resepsiyon gorevlisi tarafindaggdestiriimektedir.

Doviz isleminde en 6nemli husus sahte dodvizlerin belirldnegsidir. Bu bakimdan dnkasa / resepsiyon
gorevlisinin bu konularda ¢ok dikkatli olmasi gemektedir.
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NAKIT ODEMELER

Isletmeler agisindan kogun nakit 6deme yapmasi, konuk ifgetme arasindaki giivensigiin en diguk
dizeye gelmesi bakimindan dnemlidir. Clinku nakénie, gletmenin faaliyet gostergi tlkenin tedavilinde
kullanilan para cinsinden yapilan 6demedir.

NAKIT ODEMELERDE D iKKAT ED ILMESiT GEREKEN HUSUSLAR
1. Kagit paranin yipranmgive yirtik olmamasina,

2. Paranin k@idinin farkh bir k&ittan olmamasina,

3. Para kipurtuntsekil ve renk bakimindan orijinal olmasina,

4. Kagit paranin varsa mutlaksikli kontrol sisteminden gecirilmelidir.

Konuktan hesap alinirken;

= Hesabin miktari denetlenmeli,

= Alinan para sayilmali, koga sesli olarak séylenmeli,

= Para, varsa, para sayma makinesinden gecirilma@iudsayildgi teyid edilmelidir.

DOViz iLE YAPILAN ODEMELERDE D iKKAT ED iLMESi GEREKEN HUSUSLAR

e So6z konusu doéviz kupirleri tedavilde kullaniimaktedir? Cunku Ulkeler zaman zaman paralarinin bazi
kupdrlerini tedaviulden kaldirmaktadir. Bunun icireMez Bankasinin c¢ikaggi yabanci paralarin tanitim
kitapciklari takip edilmelidir.

« Dovizin Ulke parasi cinsinden gkri bilinmelidir.

e Dovizin sahte olup omagh cok dikkatle incelenmeli hattasikli kontrol makinelerinden gecirilerek
alinmalidir.

e Konugun doviz bozdurmasieminde, gletmenin alacg komisyon ya da doévizin glive saty deserleri
acikca soylenmeli, kankliklara meydan verilimemelidir.

e Yasal olarak doldurulmasi gereken “doviz bozdurnelgési” dizenlenmeli ve bir nishasi kgau
verilmelidir.

15.3. SEYAHAT CEKi

Seyahat ceki; bankalar ve uluslararasi seyahatteleenveya tur operatorleri tarafindan belli kiseh
gore hazirlanngi ve kagiligl pesin olarak ¢denen (alinan,) Uzerinde miktar yaalan ve para yerine gegen
uluslararasi 6deme aracidir.

Konuklar seyahat ceklerini seyahate ¢ikmadan Oreikd veya seyahat acentesinde ister kendi ulkesi
parasi cinsinden, ister tatile gidgcélke parasi cinsinden alabilir.

Seyahat cekleri alinginda konuk tarafindan ceklerin bedeli bankaya yatig ve garanti edilnsiir.
Seyahat ceklerinin calinmasi veya kaybolmasi giténimeyen durumlarda, banka veya seyahat acentesi
haberdar edilginde, 24 saat icinde kopa seyahat ¢eklerinin bedeli geri 6denebilir. Bhatia, seyahat ¢ekleri
ucuncugahislarin kullanamamasi agisindan paradan dahayetidir.

SEYAHAT CEK T ILE YAPILAN ODEMELERDE D iKKAT ED iLMEST GEREKEN HUSUSLAR,;

«  Onbiiro Gorevlisi gekin tilkesinde kabul edilir bakgolup olmadiini denetlemelidir.

» Seyahat ¢ekinin sahte olup olmgdienetlenmelidir.

e Konugun kimligi denetlenmelidir.

e Seyahat c¢eki icin, doviz bozdurma belgesi doldualidr.

e Dogru komisyon alinip alinmagh denetlenmelidir.

 Konugun hesabina katik alinan seyahat cekinin Ustinin Tdrk Lirasisamden 6denmesine dikkat
edilmelidir.

*  Cek karti ile seyahat ¢eki Uzerindeki imza aynialldr.

e Cek kartinin siresinin gecip gecmgédienetlenmelidir.

e Cek kartinin numarasi, dnkasa gorevlisi tarafingimlmall ve ¢ek sahibine imzalatiimalidir.

» Seyahat cekinin ikinci imza yeri koga imzalatiimalidir.

e Seyahat ¢ekinin arkasina pasaport numarasi yazimal

15.4. EURO-CEK
EURO-CEK ALIRKAN D iKKAT ED iLMESi GEREKEN HUSUSLAR;

Euro-gek, paragiana riskinin ve seyahat ¢eklerinde yapilan sajiearilerin en aza indiriimesi amaciyla
gelistirilen 6deme aracidir. Euro-cek, sadece Avrupaléiine 6zgu bir ¢ektir.
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Uzerinde tutari yazili dgldir. Belirli limitlere kadar konuk tarafindan ydaa ve beraberinde yine ayni
bankanin vergii tanitim kartinin ibrazi zorunludur.

Euro-cek alan kiye, bankasi tarafindan bir de euro-gek karti weghtedir.
Bu Kartta;

e Euro-cek ibaresi,

» Kredi veren gletmenin adi,

e Konugun adi ve tatbik imzasi,

e Konugun kart ve hesap numarasi yer almaktadir.

Euro-cek alirken dikkat edilecekgdir hususlar;

« Euro-cek kartinin gecerlilik suresi denetlenmelidir

e Euro-cek ile euro-¢gek karti Uzerindeki imzanin,dirkurulusunun adinin ve hesap numarasinin birbirine
uygunlyzu denetlenmelidir.

*  Euro-gek, gorevlinin g6zu 6niinde imzalanmalidir.

e Euro-¢cek’in Uzerine o giinun tarihi kogauyazdiriimahdir.

»  Miktar hem yaziyla hem rakamla katauyazdiriimalidir.

*  Kimin emrine 6denegg konuga yazdiriimalidir.

e Euro-¢cek’in arka yuzinde ilgili yere, euro card rarasi konga yazdiriimahdir.

e Euro-¢cek’in imza kismina kogun imzasi attirilmahdir.

« Euro-ceklerin gecerlilik stiresi icerisinde olmasdilekat edilmelidir.

16. SANTRAL GOREVLisi

16.1.GOREVLERI

* Telefonlari d@al bir ses tonuyla cevaplar.

« Duistundginu iyi ifade eder.

«  Onemli telefon numaralarini bilir.

e Santral cihazi hakkinda teknik bilgiye sahiptir.

< Telefon faturalari ve ilgili muhasebe kayitlar kaida bilgilidir.

» Gorevi gergi konuklara ait edingii bilgileri gizler ve t¢iincu kilere vermez.

« Isletmeye gelen telefonlara cevap verir ve ilgililgee balar.

« Gorigmeleri daha 6nceden belirlenen fiyatlagddtusunda Ucretlendirir.

¢ Housecall'lan kayit eder.

« Telefon figlerini dnkasaya ukdirir.

e Santralde bulunan bilgi racklerinin giincel olmasasar.

* Uyandirma isteklerini kaydeder ve zamani gelincanayrma yapar.

e Telefon listelerinin toplamini alir, ¢ikan tutadinkasadaki telefon hasilat toplamiyla skastirir ve ilgili
yerlere ulatirir.

e Gerektginde faks kullanir.

e Gerektginde konuklarla ilgili mesajlari alir ve zamaningiine iletiimesini sglar.

« Rahatsiz edilmek istemeyen konuklarin mesajlaitinlitle alir ve daha sonra kendilerine iletir.

« Santral ofisinden ayrilagazaman yerine bir gérevli birakir.

+ Isletme ve cevresi hakkinda ayrintili bilgi sahibidir

e Santral ofisinin temizlik ve diizenini gar.

e Anons yapar, telsiz mesajlarini yanitlar.

« Santral ofisindeki arac-gereclerin arizalarini aape ilgililere rapor eder.

< Santral ofisinde kullanilan kirtasiye malzemeletermin eder, stoklama ve takibini yapar.

e VIP konuklarla ilgili izlekleri bilir ve bglantilarda éncelikle ilgilenir.

16.2. TELEFON iLE iLET iSim

TELEFON ILE ILETiSIMDE DIiKKAT ED ILMEST GEREKEN KURALLAR

« Telefonlar seri bigekilde, d@al bir ses tonuyla ve kelimeler acik kikilde kullanilarak cevaplanmaldir.

+ Telefon acildginda kletme tanitilmalidir. tyi aksamlar, iyi giinler vb. Hotel... nasil yardimci olairin?”
diye sorulmali ve not alinmahdir.

* Telefonda genel nezaket kurallarina uyulmal, nezakzcukleri kullaniimalidir.

e Teknik terimlerden kaciniimalidir.
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« Telefon gérigmelerinde gerekecek notlar hazir bulundurulmalidir.

e Anlagllabilir cimleler kurulmalidir.

e Mesajlar biriktiriimeden kay taraf aranmalidir.

« TUm mesajlar ve talimatlar dikkatle dinlenip tekkaamali ve kapn tarafin onayi alinmalidir.

« Telefon gérgmelerini aktarirken gerekirse neden aktarmak gegiek¢iklanmalidir.

« Telefon hakkinda baz teknik bilgilere sahip olutaha.

« Konusma uygun bigekilde sona erdiriimeli, gdsine 6zetlenmeli, angmaya varilan noktalar tekrar
edilmelidir.

16.3. MESAJ ALMA VE ILETME

Santral bélumunin veglidiger bir hizmet de, konuklara ve ganlara gelen mesajlarin alinmasi,
kaydedilmesi ve datiminin yapiimasidir. Gun i¢inde, rahatsiz edilngtkmeyen konuklar olabilir veya konuk
disaridan aranginda kendisine ukdlamams olabilir. Bu gibi durumlarda konuk mesajlar diltkave titiz bir
sekilde mesaj formuna yazilir ve daha sonra keridégeulatirilir.

MESAJ ALIRKEN D IKKAT ED ILMEST GEREKEN KURALLAR
Mesaj alirken ilgiyi dgitacak baka bir sle ugrasilmamahdir.
Mesajin kimden oldgu ve kime gidecg, saati, tarihi belirtiimelidir.
Mesaj, mesaj formuna okunakl ve eksiksizdekilde yazilmahdir.
Mesaj telefon edene tekrar ettirilmelidir.

Mesaj, mimkin olan en kisa surede yeringtulamalidir.

Mesajlar ve posta titizlikle muhafaza edilmelidir.

Mesaj en kisa slrede kafau ulgtirilmalidir, bunu yapmak igin bir merkezi glam noktasi olmasi
gerekir. isletmelerde merkezi gaim noktasi olarak, ya resepsiyondaki konuk anmatpeleri ya da concierge
boliminde bir mesaj gdim noktasi olgturulmasi gerekmektedir.

Santral Gdorevlisi hichir zaman telefon acagiyk, konigun oda numarasini vermemelidirgdt telefon
acan k§i konugun oda numarasini soruyor ise, gorevli telefon edkiminle kongmak istedgini belirlemelidir.
Konuk emniyeti acisindan bu durum son derece da@mBu nedenle, her telefon goérevlisinin acil dutar
icin egitilmesi gerekir.

Isletme calganlarinin, mesai saatleri icerisinde (cok acil alrkaa) telefon ile goriurilmemesi
yonetimce alinnyl bir karar olarak uygulanabilir. Bu durumda, gahlara gelen telefonlagléyisi aksatmamak
sartiyla dikkatlice not alinmali ve zaman gecirilreedkendilerine ulgiriimahdir.
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17. CONCIERGE GOREVLIisi

Konaklama Tesisine gelen konuklar, Concierge gisietdrafindan kaslanir ve ayrilirken de yine
Concierge gorevlisi tarafindargurlanir.

17.1. BELLBOY

GOREVLERT

» Konuk bagajlarini sietme girsinden resepsiyon bankosuna kadar getirir sépheli bir durum varsa
Concierge Sorumlusuna veya resepsiyona bilgi verir,

» Kayit islemlerinden sonra, konuk anahtarlarini resepsiyimedisinden alir ve bagajlarini odalarina ¢ikarir,

» Konuga oda ile ilgili teknik bilgi verir, sorularina lkasve net cevaplar verir ve kataibagka bir arzusunun

olup olmadgini sorarak odadan ayrilir,

Konugun istek vesikayetlerini gerekli yere bildirir,

Gerektginde konga isletme hakkinda bilgi verir,

Oda dgisikliklerinde konwga yardimci olur,

Gelen mesajlari, postalari katauiletir,

Lobby ve cevresinin diizeni ile ilgilenir,

Onburo icin gerekli kirtasiye malzemelerini depodtirir,

Isletmenin giivenlik 6nlemleri ile ilgili bilgi sahitwlur,

Konuk isletmeden ayrilirken bagajlarini odadan alarak r@gepa indirir veya arzu edilirse emanet bagaj

karti doldurarak bagaji emanet odasina alir,

Emanete verilen bagajlarin kayitlari ile birlikekibini yapar,

Concierge sorumlusu veya 0nburonun vegedeser isleri yapar,

VVVVVVYVYY
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17.2. DOORMAN

GOREVLERI

Uygunsuz kgilerin isletmeye girmesini engellemek icin Guvenlik goreadiilile igbirli gi yapmak,
Konuklarin taksi ihtiyaclarini kalamak,

Otomobil ile gelen konuklari keitamak,

Gunln saatine gore “Gunaydin, iyi gunler, iysaklar, hg geldiniz efendim” vb. demek,
Konugun bagajini otodan almak,

Konugun bagajlarini Bellboy’a teslim etmek,

Otomobilin park edilmesini ggamak.

VVVYVYVVY
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SOZLUK
-A-

Adjoining Rooms: Bitisik odalar. Aralarinda gegkapisi olmayan fakat birbirine hitk iki veya daha fazla
sayida oda
Arrival List: Gelen listesi

-B-

Bed&Breakfast: Konaklama bedeline oda ve kahvaltinin dahil olmasid
Black List: Hesabini 6demeden giden veylatmeye alinmasi sakincali gorilexileir icin tutulan listedir.
Blokaj (oda blokaji): Odanin konga ayrilmasiglemi ve belirlenen odanin sgdikapatiimasi.

-C-

Check In: Konugun giris islemlerinin yapilarak odasinin verilmesi.

Check Out: Konugun isletmeden cilg islemleri.

Confirmed /Confirmation: Rezervasyonun yazili veya s6zli olarak onaylanmasi.

Complimentary: Ucretsiz konaklama ve/veya hizmet tahsis edilgin ki

Concierge: Misafirin bagajlarinin tanmasi, muhafaza edilmesi, posta, evrak ve megaiiicha gibi islevleri
olan boélimddr.

Connecting Rooms Aralarinda gegikapisi olan odalar. Aralarindagtadan dgruya ( koridora ¢cikmadan )
geck imkani bulunan iki veya daha fazla sayida oda.

-D-

Departure: Gidis

Discount: Misafirin hesabinda belirli oranlarda yapilan i ( - gelir )
Double Room iki kisilik oda.

-E-

Euro-Check: Uzerinde miktari yazili olmayan bir seyahat ¢akidi

Extra Folio: Misafirin kendi ddeyecs harcamalaringlendigi foliodur.

Extention: Uzatma. Yapilan bir rezervasyonun veyagkaliresinin uzatiimasi.

Early Check Out: Erken ayrils. Konugun yapilan rezervasyon tarihinden dngetmeden ayrilmasidir.

-F-

Folio: Misafirlerin konaklamalari siresince harcamalarkagdedildgi hesap cetvelidir.

Forecast: Tahmini oda doluluk durumunu gdsteren form.

Free: Gruplarin en az 18eya daha fazla olmasi durumunda acenteye Ucratglecek oda sayisini ifade eder.
Bedelsiz oda denilebilir.

French Bed: ki kisilik tek genk bir yatak.

Full Board (FB): Tam pansiyon (odat+kahvaltigié ve alkam yemekleri)

Full Complimentary: Konaklama ile birlikte misafirin extra harcamalaniftelefon, camgarhane, doktor, vb.)
tamaminingletme tarafindan kalanmasidir. Misafiringletme icinde hicbir harcamaya ticret 6dememesidir.

-G-

Group Blokaj: Gruplara odalarin dnceden ayrilip, belirlenen adalsatya kapatiimasidir.

Group Rate: Gruplara uygulanan indirimli fiyat.

Group: Grup. Ayni programa uyarak birlikte seyahat edeleylar. Aksine bir tanim bulunmaglidurumlarda
11 Kisi ve fazlasinin grup kabul edilmesi 6ngoruktili.

-H-

Half Board: Bir gecelik konaklama bedeline oda, kahvalti vgaak yemgi ya da @le yemeinin dahil
olmasidir.

Handicap Room: Ozirlii misafirler igin tahsis edilen oda.

High Season:Yiksek sezon

House Call: isletme yoneticilerining icin yaptiklari telefon gogimeleridir.
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House Useisletme calganlarina tahsis edilen iicretsiz oda.
Housekeeping:(H/K) Kat hizmetleri bolimu
Housekeper: Kat hizmetleri yoneticisi

- -1i-

Imprinter: Kredi karti ve gletmeye ait bilgileri ilgili slip’lere gecirmeye yayan alettir.
Information Board: Misafirlere acentalar tarafindan duyurulmasi gerekilgi formlarinin asilgy pano

J—K-

Junior Suite: icindeki yatma alaninin oturma alanindan bir boll@ayrildgl geni oda.
King Room: King-size bed yata bulunan oda tipidir.
King-Size Bed: Queen bed yataktan daha buyuk ikilki bir yatak (yaklgik 198x203 cm)

-L-

Late C/In: Misafirin c/in giini odasini saat 14:00'dan dahalgje zamanda almasi.

Late C/Out : Misafirin, odasini c/out giinii saat 12:00 dan sdieratli ya da Ucretsiz olarak verilen sireye
kadar kullanmasi.

Lost And Found: Isletmede unutulan veya kaybolup, misafirin aymidan sonra bulunagyalarin kayit ve
muhafaza edilmesi.

Luggage Room Bagaj ve emanet odasi.

-M-

Memorandum: Bélimler arasinda bilgi akni sa&layan, Genel mudir tarafindan onaylanarak yayimia@aili
bildirim.

-N-

Night Audit: Gece §lemleri anlamina gelir

No Lagguage:Konaklayan Kongun Bagaji Yok.

No Reservations ( N.R.)Rezervasyonsuz.

No Show:Kullanilmams ve iptal edilmenii bir rezervasyon.

-O- P-

Option: Rezervasyonlarin bekletilebilegieen son suredir.

Overbooking: isletme kapasitesinin tizerinde rezervasyonun teyiidhesi.

Point of Sales (POS)Sats Noktasi

Presidential Suite: Extra dgenms bir veya iki yatak odali, oturma odasi gewé resepsiyonlar i¢in uygun 6zel
bar ve mutfgl olan odalar.

_Q_

Quad: iki veya daha fazla yatakli dortskiin kullanimina sunulan oda tipidir.
Queen Room:Queen bed yaga bulunan oda tipidir.

-R-

Rack Rate: Afise veya kapi fiyati olarak kullaniliisletme yonetimi tarafindan belirlengnparakende sati
fiyatidir.

Registration Card: Konaklama belgesi

Repeat Guestisletmeye diizenli olarak konaklama gercgtiten konuklara denir.

Reservation List: Konaklamakta olan misafirlerin bilgilerini gdstertablo

Room Change:Oda dgisimi

Room Rack: Oda durum tablosu.

Rooming List: Grup Uyelerinin isimlerinin ve oda gé&mlarinin yer aldil ve kasilarina oda numaralarinin
yazildig listedir
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-S-

Shift: Calsma saatleri, vardiya (08.00-16.00,16.00-24.00 gibi)

Short'a Dusme: Fazla rezervasyon sebebiyjéetmenin icinde bulundiu durumu ifade eder.

Single Bed:Tek Kisilik bir yatak.

Single Room:Tek kisinin kaldigi bir oda.

Sleep Out: Misafirinin odasini kullanmayarak geceysahida gecirmesidir.

Sticker: Konuklarin bavullarina yagtirilan isletmenin amblemi, adresi, vb. bilgilerle birliktehuga ait
bilgilerin kayit edildgi etikettir.

Studio Room: Gerektginde yatak odasi olarak da kullanilabilmesi iciataga donigebilecek koltuk, kanepe
gibi mobilyalarla déenmi oda.

Suite Room:Diger odalara gore daha konforlu ve lukselimg, yatak odasi ve otuirma odasi olan oda.

-T-

Traveller's Cheque: Seyahat ceki
Triple Room: Tek Kiilik Gi¢ ayr1 yat&! ya da bir tek ve bir cift kilik yatagi olan oda.
Twin Room: Tek Kisilik iki ayr1 yatagl olan oda.

-V - W-

Very Important Person / VIP: Cok dnemli ki

Voucher: Tur operatoril ya da seyahat acentesi tarafindanldrap, yemek, konaklama, transfer vb. hizmatleri
sgglanmasi kagiliginda bunlari sglayanlara para yerine verilen ve operatoriin séazigarhizmet bedelini 6deme
taahhiduni tayan belgeler. Kupon (coupon ) olarak da adlandiril

Vacant / Vacancy:Bos oda, bgluk

Wake-Up Service:Uyandirma servisi

Walk Out: Hesabini 6demeden ¢gkrapan odadir.

Walk-in: Rezervasyonsuz misafir.
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