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KONAKLAMA SURECI VE MUSTERI GiRiS (CHECK-IN) — CIKIS (CHECK-OUT)
ISLEMLERI

1. GENEL KONAKLAMA SURECI

Onbiiro bélimiiniin yaptigl calismalar misterilerin otele gelmesinden énce baslayip otele geldigi
anda ve otelde konakladig siirede devam edip, otelden ayrilmasiyla sonlanir. Konaklama siireci
veya musteri donglisli olarak da adlandirilan bu siire¢ glinlin 24 saati, yilin 12 ayi ve 365 glini

devam eder.
1.1. Konaklama isletmesine Varis Oncesi Dénem

Musteriler otel tercihlerini bu donemde yaparlar. Musterilerin tercihinde otelin tanitim faaliyetleri
(reklam ve halkla iligkiler gibi), kendi deneyimleri ve yakinlarinin tavsiyeleri gibi pek ¢ok faktor etkili
olmaktadir. Onbiiro personeli bu evrede satis yeteneklerini miisterilerin oteli tercih etmesi icin

kullanirlar.

Musteriler satin alma siirecinde telefon ve internetten yararlanabilirler. Ozellikle telefon ile yapilan
rezervasyonlarda onblro personelinin tutum ve davranislarini yansitmak igin tercih ettikleri
kelimeler, seslerinin siddet ve anlasilirhk gibi 6zellikleri misterilerin rezervasyonunu dogrudan
etkileyebilmektedir. Musterinin ilk izlenimi ¢ogu zaman rezervasyon personeli ile yaptigl bu
gortisme sonucunda olusmaktadir. Bu nedenle personelin verecegi bilgiler konugun satin alma
karar slirecini hizlandirma gliciine sahiptir. Musterilerin satin alma karari verme, daha 6nce
yaptiklari rezervasyonlari iptal veya degistirme islemleri de otele varistan Onceki evrede

gerceklesmektedir.
Gelecek Miisteri Listesinin Hazirlanmasi (Arrival List)

Mdsterilerin rezervasyonu alindiktan sonra konaklama isletmesi tarafindan yapilan ilk 6n hazirlik
islemlerinden biri arrival list olarak da adlandirilan gelecek miusteri listesinin hazirlanmasidir. Bu
islemin dogru ve eksiksiz yapilabilmesi icin musterilerden rezervasyon sirasinda ihtiya¢ duyulan
bilgilerin alinmasi gerekir. Mdsterilerin rezervasyon sirasinda verdigi bilgiler dogrultusunda

rezervasyon formlari doldurulur. Mdisteriler otele gelmeden 6nce yapilacak 6n hazirliklari ve
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sonrasinda gerceklestirilecek diizenleme ve faaliyetleri dogrudan etkiledigi icin rezervasyon

formlarinin eksiksiz ve hatasiz olarak doldurmasi gerekir.

Rezervasyon formlarindan mdsterilerin gelis tarihleri belirlenerek tarih sirasina gore arrival list
hazirlanir. Bu liste gelmesi beklenen miusteriler hakkinda temel bilgileri gosterir. Bu formlarda
konugun ismi, oda tipi, kisi sayisi, oda Uicreti, 6deme sekli, folio no, acenta araciligiyla geliyorsa
acenta ismi, check-in ve check-out tarihi, pansiyon durumu, geceleme sayisi ve konugun milliyeti

gibi bilgiler yer alir.

Onbiiroda gérevli personel tarafindan gelecek miisteri listesi hazirlandiktan sonra bu formlar ilgili
bollimlere gonderilerek isletmenin o glinki is yogunlugu hakkinda bilgi sahibi olmalari saglanir.
Gelecek miusteri listesi ilgili bolimlere ulastiginda her bolim gorevini yerine getirmek igin gerekli

hazirliklara/galismalara baslar.
Miisterilerin Oda Blokaji

Musteriler otele gelmeden 6nce misterinin istek ve tercihlerine uyan odalarin misteri adina
ayrilmasi islemine oda blokaji denir. Blokaji yapilan odalarin misteri otele gelmeden musterilerin

isteklerine gore hazir hale getirilmesi gerekir.

Cocuklu ailelere oda tahsisi yapilirken cocuk sayisi ve yasina dikkat edilmelidir. Odada bebek
kalacak ise ebeveynleri ile yan yana olmalarini saglamak icin Baby Cot (¢cocuk yatagi) odaya
ebeveyn yataginin yanina konmalidir. Bliylk gocuklar igin ise ebeveyn yatagini gérmeyen bir ek

yatak hazirlatiimalidir.

Musteri otele gelmeden 6nce miisterilerden ¢ok 6zel bir talep gelmedigi durumlarda oda numarasi
miusteriye verilmez. Ancak miusterilerin ¢esitli nedenlerle istedikleri 6zel bir oda varsa misait
olmasi durumunda ilgili oda bloke edilir. Aksi halde miusterinin gelis gliniinde rezervasyon

bilgilerine bagli olarak musait olan odalardan biri bloke edilir.
Mdsteriye oda numarasi verilirken dikkat edilmesi gereken hususlardan bazilari sunlardir:

e Mausteriye ilgili oda hakkinda ayrintili bilgi verilmelidir.

e (Odaya konulmasi istenen ekstralar muisteriye sorulmalidir.
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e Maliyetler g6z 6nlinde bulundurularak sezon disinda otelin bir kati dolmadan diger

katlarindan oda verilmemelidir.

e VIP musterilerin 6zel istekleri dikkate alinarak oda blokelerine éncelik verilir.

e Devamli musterilerin sicil kartlarinda yer alan daha o6nceki istekleri goz onilinde
bulundurularak énceden kaldiklari oda numaralar verilir.

e Musterilerin rezervasyon tarihleri dikkate alinarak daha o©nce rezervasyon yaptiran
miusterinin 6zel istekleri ve kalis slireleri g6z 6ntinde bulundurularak oda numarasi verilir.

e Ayni acentadan satin alma yapan miusterilere mimkin oldugu kadar ayni kattaki odalar

verilir.
Miisteri Sicil Karti

Eger misteri daha 6nce ayni otelde konaklamis ise kisisel ve 6zel bilgilerinin yer aldigi profil
bilgileri otelin sisteminde mevcut haldedir. Bu bilgiler musteri sicil karti veya history card olarak
adlandirilir ve rezervasyon siirecinde bu bilgiler kolaylik saglar. Bu kartta musterilerin kimlik
bilgileri, adresi, meslegi ve 6zel istekleri yazilidir. Otel isletmeleri, mlsteri memnuniyetini artirmak
ve musteriler ile kurduklari iliskilerin uzun dénemli olmasina saglamak amaciyla bahsedilen
bilgilerden daha fazlasini saklamaya 6zen gosterir. Ornegin, miisterilere ait 6zel giinleri, varsa 6zel
saglik/yashlik vb. durumu, tercih ettigi yiyecek ve icecekleri, oda tiplerini, okudugu gazete ve buna

benzer bilgileri de kaydedilebilmektedir.

Mdsterinin otele bir sonraki girisinde kendisini 6zel hissetmesi i¢in bu bilgilerden yararlanarak
hizmet sunum sireci gercgeklestirilir. Ayrica, misterinin check-in islemlerinde vakit kaybetmemesi

ve Ozel isteklerinin yerine getirilmesi amaciyla da mdsteri sicil kartlarindan yararlanilir.
1.2. Otele Varig Donemi

Madsterilerin otel vardiklari bu dénem, miisterinin kaydedilmesi ve misteriye odasinin verilmesini
kapsar. Msterilerin otele kabull olarak bilinen check-in islemleri bu evrede gerceklestirilir. Bu
asamada, musteri ve personel iletisim kurmak icin yiz yize karsilasirlar. Misteriler otelin
konaklama hizmetinden rezervasyon yaptirarak veya rezervasyon yaptirmadan da yararlanmak icin

otele gelebilirler. Rezervasyon yaptiran miusterilerin odalari istekleri dogrultusunda hazirlanmis

Gyervdlert cirvereidte

7

Kurupelit Kampusu 55139 SAMSUN Tel: +90 362 312 19 19 Faks: +90 362 457 6091 iletisim@omu.edu.tr www.omu.edu.tr



T.C.
ONDOKUZ MAYIS UNIVERSITESI

olmasi gerekir. Bu silrecte rezervasyon alindiktan sonra ilgili bolimlere gereken hazirlklarin

yapilmasi icin bilgi verilerek musteri otele geldiginde oda hazir hale getirilir. Misteri otele
geldiginde bekletilmeden odaya yonlendirilir. Hatta rezervasyon teyit edilmisse musterinin check-
in sirasinda imzalamasi gereken konaklama belgesi de énceden hazirlanarak misterinin bekleme

stiresi daha da kisaltilabilir.

Rezervasyon yaptirmadan otele gelen misterilere oda satisinin yapilmasi resepsiyon gorevlisinin
otelin odalari, ozellikleri ve fiyatlari hakkinda yeterli bilgiye ve satis becerilerine sahip olmasina
baglidir. Misteri otele geldiginde kimlik ve iletisim bilgileri, konaklama siiresi ve 6deme sekli gibi
bilgilerin musteriden alinarak kayit edilmesi ve musteri otelden ayrildiktan sonra da bu bilgilerin

saklanmasi hukuki olarak isletmelerin sorumlulugundadir.

Musterilerin hizmet bedelini pesin, seyahat ceki, kisisel ¢ek, kredi karti, limitli kredi veya voucher
ile 6denmeleri mimkiindir. (Voucher, acenta tarafindan satilan bir {irin icin misterinin acentaya
odeme vyaptigini, Urine dahil olan hizmetleri ve fiyati gosteren belgedir.) Misterinin bu
yontemlerden hangisi veya hangileri ile 6deme yapacaginin otele varisinda 6grenilmesi konaklama

slirecinde yapacagi harcamalar icin belirleyici oldugundan belirlenmesi 6nem tasimaktadir.

1.3. Konaklama Donemi

Konaklama asamasi, otel personelinin misteriler ile en fazla iletisim halinde olduklari asamadir.
Mdsterinin ihtiyac duydugu bilgilerin verilmesi ve rezervasyon islemleri 6nbliro personeli

tarafindan gerceklestirilmektedir.

Musteriler otelde kaldiklari slirece ¢esitli hizmetlerden faydalanmaktadirlar. Bu hizmetlere ait
fatura bilgileri eksiksiz olarak musteri hesaplarina islenmeli ve bu islemler diizenli olarak kontrol
edilmelidir. Misteri harcamalarinin musteri hesaplarina islenmesine otelcilik dilinde posting adi
verilir. Aksi halde check-out sirasinda yapilan hesap kapatma islemlerinde tutarla ilgili olarak

musteri veya isletmenin magduriyeti ortaya cikabilir.

Konaklama isletmelerinin misterilere yapmis olduklari satislardan dogan alacaklarini takip etmek

icin acmis olduklari hesap kartlarina folyo (folio) denmektedir. Musterilere imzalatilan konaklama
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fislerinin arka yuzliinde folyo bulunur. Folyolar tek tek kontrol edilmeli oda fiyati, 6n 6édeme

miktari, 6deme sekli ve pansiyon durumu gibi bilgiler eksiksiz olarak yazilmalidir.

Konaklayan moisterilerin isletmede aldiklari hizmetlere ait faturalarin misteri hesaplarina
islenmesi islemi is yogunlugu daha disik dizeyde olmasi nedeniyle geceleri yapilmaktadir. Bu
islemler Night Audit olarak da adlandirilan giin sonu/gece islemleridir. Night Audit’de misterinin
her gin yaptigl harcamalar hesabina islenmekte, kontrol edilmekte ve istatistik amach

raporlandiriimaktadir.

Rezervasyonlu misteriler otele gelmeden adlarina gelmis kargo ve posta gibi emanetler otele giris
sirasinda; musteriler otelde konakladigi siirecte musteriye teslim edilmek icin emanete birakiimis
esyalar en kisa zamanda Onbiiro tarafindan misteriye teslim edilmelidir. Emanetlerin otel
tarafindan misteriye ulastirilmasi, misterilerin isletmeye olan gliveninin ve baghhginin artmasini

saglayan bir etkiye sahiptir.

Musteriler otelde konakladiklarinda oda degisikligi, emanet kasa, telefon ve uyandirma hizmetleri
gibi diger hizmetlerden de yararlanmak isteyebilirler. Ayrica bu siirecte musterilerin oda anahtarini
kaybetmesi veya herhangi bir yerde unutmasi gibi durumlar da ortaya cikabilir. Béyle bir durumda
bulunan oda anahtari/karti musteriye ulastirilir; bulunamayan oda anahtari/karti icin ise yenisi

verilir.

Konaklama déneminde miusterilere kat hizmetleri tarafindan sunulan hizmetler de devam eder.
Bunlarin baginda glinliik oda temizligi gelir. Ayrica, gamasir ve kuru temizleme, Gt ve leke ¢ikarma
gibi hizmetlerden de yararlanabilirler. Boyle bir durumda kat hizmetleri miusterilere sunulan
hizmetlere iliskin hizmet detay ve Ucretini gosterir belgeyi hizmet Ucretinin misteri hesaplarina
eklenmesi icin 6nblroya verir. Ayrica miusterinin otelde konakladigi evrede o6nbiro bolimi
miusterilerin odasina konulacak olan 6zel ikramlar ve diger malzemeleri kat hizmetleri ve yiyecek

icecek bolimiine bildirerek odaya konulmasini saglar.

Kat hizmetleri bu faaliyetlerini daha ¢ok glindiz vardiyasinda strdiriirken, otelin yogunluguna
bagl olarak aksam vardiyasinda da nobetciler gorevlendirilebilir. Giin icinde ise miusteri

konaklamalarinda ortaya cikabilecek ¢ok cesitli gelismeler icin dnbiro ve kat hizmetleri yogun
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iletisim kurar. lyi bir konaklama hizmeti bu iki bélimiin koordinasyonuna baghdir ve bu durum otel

doluluk orani arttik¢a daha da 6énem kazanir.
1.4. Misterinin Konaklama isletmesinden Ayrilis Donemi

Check-out islemlerinin yapildigi konaklama dénglisiiniin bu son asamasinda misteriye ait kayitlar
isletmenin miusteri listesinden ¢ikartilmakta, misteri hesabi kapatilmakta ve konaklama belgesi
gelecekte miusteriler ile kurulacak iliskilerde ve istatistiklerde kullanilmak Gzere saklanmaktadir.
Ayrica bu dénemde 6nbiiro personeli misteri odayl bosalttiktan sonra odanin tekrar hazirlanarak

satilabilir hale getirilmesi igin kat hizmetleri bolimune bilgi verir.

Musteri otelden ayrilirken eksik tahsil edilen hizmet bedellerinin tahsil edilebilmesi oldukga zor
hatta imkansiz olmaktadir. Bu nedenle misteri hesaplarinin miusgsteri her an otelden gikis
yapabilecekmis gibi glincel tutulmasi gerekir. Ayrica, musterilerin farkli 6deme yéntemlerini tercih
edebilecek olmalari nedeniyle bu yéntemler hakkinda 6nbiro personeli yeterli bilgi ve beceriye

sahip olmalidir.
2. ONBURODA MUSTERI GiRi$ VE CIKIS ISLEMLERI

Otele gelen musteriler danisma (concierge) personeli tarafindan karsilandiktan sonra check-in
islemlerini yapmak Uzere resepsiyona ugrarlar. Musterinin her ne kadar otel ile iliskisi rezervasyon
ile baslamis gibi goriinse de, resepsiyon asamasi ilk izlenimlerin olusmasi acisindan dnem tasir.

Resepsiyona gelen miusteriler kisa slirede check-in islemlerinin tamamlanmasini isterler.
Onbiiro personelinin miisteri otele gelmeden yapmasi gereken 6n hazirliklar sunlardir:

e Alinan ve kesinlesmis rezervasyonlar tekrar kontrol edilir.

e Farkli shift’lerde calisan resepsiyon gorevlilerinin bilgi sahibi olmasi amaciyla tim bilgiler
takip edilir.

e Musterilerin 6zel istekleri dogrultusunda bazi odalar konaklama giiniinden 6énceki glinlerde
bloke edilir.

e QOdalarin ihtiyacina gore boya, mefrusat ve tamirat gibi hazirliklari yapilir.
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e Kat hizmetleri, glvenlik ve yiyecek icecek gibi diger boliimleri ilgilendiren konularda

bilgilendirme yapllir.

e isletmenin short’a diisme ihtimaline karsi gerekli tedbirler alinir.
2.1. Miinferit Miisterilerde Otele Giris (Check-in) ve Cikis (Check-out) islemleri

Minferit musteriler otele rezervasyonlu veya rezervasyonsuz gelebilirler. Rezervasyonlu gelen
miusterilerin istedigi oda bloke edilir. Rezervasyonsuz gelen miusteriler ise otel oda durumlarinin

uygunluguna baglh olarak konaklama yapabilirler.
Miinferit Miisterilerin Otele Giris islemleri

Minferit misterilerin otele giris islemleri, misterinin danisma gorevlisi tarafindan kargilanmasi ile
baslayip bellboy tarafindan odasina yerlestirilmesi ile sonuglanan sireci kapsamaktadir. Bu siireg

daha detayl olarak asagidaki asamalardan olusur:

e Miusteri otele geldiginde danisma elamani tarafindan karsilanir ve bellboy esliginde
resepsiyona gelir.

e Resepsiyon gorevlisi musteriyi selamladiktan sonra musterinin ismini 6grenir. Misterinin
kara listede (Black List) olup olmadig misteriye hissettiriimeden kontrol edilir.

e Rezervasyonu olup olmadigi sorulur. Rezervasyonu varsa rezervasyon rack’i ve rezervasyon
listesinde ismi bulunur, bilgileri kontrol edilir. Musterinin istedigi oda tipi, kalis suresi,
konaklama Ucreti ve 6demenin kim tarafindan yapilacagi belirlenir. Eger musteri check-in
saatlerinden 6nce otele geldiyse ve bloke edilen oda heniiz bosaltiimadiysa musterinin belli
bir siire beklemesi gerektigi belirtilerek otel icinde zaman gecirebilecegi hizmet birimleri
hakkinda bilgi verilir.

e Miusterinin check-in saatlerinde otele gelmesi ve bloke edilen odanin hazir olmasi
durumunda konaklama karti olarak da bilinen Registration Card doldurtulur.

e Musterinin rezervasyonu yoksa miusteriden istedigi oda tipi, konaklamak istedigi tarih
arahgi ve kacg kisi konaklayacag gibi bilgiler alindiktan sonra oda misaitlik durumlari kontrol
edilir. Misait odanin olmasi durumunda misteriye konaklayabilmesi icin konaklama karti

doldurtulur.
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Adi Soyadi Kimlik Belgesi Rez.No
Name surname Travel Document Res. No
Anne Adi Tiird Memur
Mothers name Iype Q‘erk
Baba Adi Tarih ve Sayisi Fiyat
Father’s name Date and number Rate
Devamli Oturdugu Verildigi Yer Oda No
f{g:ﬁ: Address Country of Issue Room No

E-mail adres
E-mail address

Beraberindeki Odalar
Accompannied Rooms

Odada birakilan kiymetli
esyalann kaybindan otelimiz

Telefon No Kisi Sayisi sorumlu degildir.Latfen
Telephone Nr No of Persons Resepsiyondan kasa anahtannizi
Arac Plaka No Acenta lsmi almak icin bilgi aliniz.
Car Plate Nr Name of Agency Otelimize giris saati 16:00, cikis
T.C. Kimlik No Girig Tarihi saati 11:00dir. )
Number Arrival Date The hotel is not responsible for
Uvrudu kas Tarihi loss of valuable left in rooms.
Ng n'::rﬁ ality Be pzrrure Date For taking your safe boxes key,

— - — — please ask to reception. Hotel
Dogum Yeri & Tarihi Uzatma Tarihi i )

: ; chek-in is 16:00 and check-out
Place & Date of Birth Extention Date is 11:00
Meslegi Bagaj No
Profession Baggage Nr
Beraberindekiler Odeme Sekli
Accompanied Method of payment
Adi Soyadi Yakinlk Pesin / Cash
Name Surname Relationship Imza
Signature

Kredi Karti Mo / Credit Card No

Gegerlilik Tarihi / Valid Date

Konaklama Belgesi (Registration Card) Ornegi

e Hem rezervasyonlu gelen hem de rezervasyonsuz gelen miusterilerin kayit kartlarini

kendilerinin doldurmalari halinde kimlik belgesi istenerek kontrol edilmesi gerekir. Bugiin

cogu konaklama isletmesinde musterilerin kimlik fotokopileri saklanmaktadir.

e Mausterilere konaklamayla ilgili 6demelerini nasil yapacaklari sorulur. Kredi karti ile 6deme

yapilacaksa kart bilgileri istenir; seyahat acentasi 6deme yapacaksa voucher belgesine

bakilir; 6demeyi isletme yapacaksa teminat mektubuna bagh olarak islemler yapilir.

o (Odeme ile ilgili islemler tamamlandiktan sonra miisteriye oda numarasinin ve giris-cikis

tarihlerinin yazili oldugu oda karti verilir. Daha sonra misteri ve esyalari bellboy esliginde

odaya cikartilir.
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Musteri odasina cikildiginda bellboy kapiyl acarak odada bulunan emanet kasa, klima,

buzdolabi, televizyon, otelin ekstra hizmetleri ve yemek saatleri gibi hizmetler hakkinda

miusteriye bilgi verir.

Miinferit Miisterilerin Otelden Cikis islemleri

Tek bir standardi olmamasina ragmen genellikle musterilerin otel odasini en ge¢ saat 12:00’de

bosaltmalari ve otel ¢ikis islemlerini tamamlamalari istenir.

Oday! bosaltmak istedigini onbiroya bildiren misterilerin valizleri bellboy tarafindan
alinarak resepsiyona indirilir. Bellboy valizleri odadan aldiginda odadaki hem mevcut
mefrusat, teknik donanim ve malzemeleri hem de konuga ait unutulan egyanin olup
olmadigini kontrol etmelidir.

Mdsterinin odada unuttugu esya varsa ve misteri heniz otelden ayrilmamissa onbiiroda
cikis islemlerini gergeklestiren misteriye verilir. Misteri otelden ayrilmissa bulanan esya
“Kayip ve Bulunan Esyalar” defterine islenir. Bulunan esya miusteri tarafindan teslim
alinmazsa iki yil isletme tarafindan saklanir. Daha sonraki slirecte esya satilir ve otele gelir
olarak kaydedilir.

Odada bulunan donanimlarda musterinin ihmali nedeniyle herhangi bir zarar veya bozulma
olmasi durumunda ise 6nkasa diger hizmet Ucretleri ile birlikte musteriden zarari tahsil
etme yoluna gidecektir.

Otel isletmeleri 24 saat hizmet sunan isletmeler olduklari icin musteriler otelden glinin
herhangi bir saatinde ayrilmak isteyebilirler. Bu nedenle 6énkasanin, misteri otelden her an
ayrilacakmis gibi harcamalari misteri hesabina islenmesi gerekir. Miisteri 6nkasaya gelerek
odeme islemini gerceklestirmek istediginde folio gbzden gecirilerek giin icerisinde herhangi
bir kredili harcama olup olmadigi misteriden ve diger hizmet satis bélimlerinden 6grenilir.
Daha sonra folio kapatilarak musterinin 6demeyi gerceklestirmesi beklenir. Fatura icin
gerekli olan bilgiler miisteriden 6grenilerek faturasi kesilir.

Bu islemler sirasinda miisteriye check-in islemlerinde verilen oda karti da musteriden alinir.
Check-out islemleri tamamlandiktan sonra misterinin bagajlari araca yerlestirilir ve musteri

ugurlanir.
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Gunlik olarak hazirlanan Ayrilacak Mdsteri Listesi’'nin bir niishasi, o gliin bogalacak odalarin

temizlenmesi ve yeniden satisa hazir hale getirilmesi amaciyla bir giin dnceden kat hizmetlerine
gonderilir. Boylelikle kat hizmetlerinin kendi is planini yaparken bosalacak odayi da temizlenecek
odalar listesine dahil etmesi saglanir. Kat hizmetleri temizlemeyi tamamladiktan sonra odayi
kontrol ederek durumu onbtroya bildirir. Ayrica kat hizmetleri personeli odayi temizleme sirasinda
musterinin unuttugu bir esyay! bulursa esyanin bulundugu yeri, zamani ve esyanin cinsini bir

raporda belirterek 6nbliroya verir.
2.2.  Gruplarin Check-in ve Check-out islemleri

Gruplarin bireysel musterilere gore otel giris ve otel ¢ikis islemleri daha fazla detay icermektedir.
Rezervasyon vyaptiran grup isletmeye gelmeden 6nce o6nbiro yoneticisi grup detaylarini ilgili
bolimlerle grup memorandumu géndererek paylasir.

Kimden: Satis Pazarlama Tarih: 02/06/2017

Kime: ligili Balomlers

Melimizde konaklama yapacak olan YFE Yayincilik seminer grubu ile ilgili bilgiler asagwdaki
gibidir. Bilgilerinize sunulur:

Acenta’Sirket Ad : YFE Yayinciik
Grup AdKodu : Kisisel Galisim Yazarlan

Girig Tarihi/Saati : 15 Haziran 2017 - 1400 ik Tarihi/Saati - 22 Haziran 2017 - 11:00
Oda Turo/Adedi : 23 DBL Kisi Saysi: 39

Oda Bagina : 2 Kisl Uyrugu : T.C.

Ocratsiz Oda: 1 Adet Pansiyon : HB

Oda Fiyati: Tek 150 TL, Cift 230 TL

Kahvalt : Aok Bofe-Smyma Restoran Ogle Yemadi : Yok
Aksam Yemeqdi : Ak Bofe-Smyma Rastoran
Toplanti : Teos Kongre Salonu

Kahwve Molasi : GOnde g defa, 45 kisilik, salon giriginde
Yetkili : Acenta Sorumlusu : Fatma Onal, Seminer : Bahar GONDOZ

Agklama : Grup isim listesinde yar almayan katthmcilardan 80 TL tahsil edilecaktir.

Daditim:

Resepsiyon Mutfak

Kat Hzmetleri 5antral
Yiyecak Igecek Teknik Servis
Ganel Madar

Grup Memoramdumu

(l"(lll Cre Illlll’(’? A'I/f
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Boylelikle otelde gruba hizmet edecek bolim ve personelin hazirlikli olmasi saglanir. Gruba iligkin

oda tahsisi ile islemleri 6nbiiro yoneticisi ile grup yoneticisi isbirligi yaparak diizenleyebilecekleri
gibi, gruba iligkin isim listesi otel girisi sirasinda resepsiyon gorevlisine verilerek oda tahsisi giris

sirasinda da yapilabilir.

Grubun otele giris yaptiginda verilecek olan Hos geldiniz Kokteyli ile ilgili gerekli hazirhklar
yapilarak, kontrol edilir. Grubun buylklGgline ve islemlerinin fazlaligina gore gerekli gorilirse ayri
bir birim olusturulur. Ozellikle check-in ve checkout islemlerinde bekleme siiresini azaltmak igin de

ayri bir desk diizenlenebilir.

Gruplar ile ilgili girisler miinferit grup girisleri ve pespese grup girisleri olmak Uzere iki baslikta
incelenebilir. Minferit grup girisi yapilan anlasmaya bagh olarak belli sayida kisinin sureklilik
gostermeden, yani tek bir kez otele girisidir. Bu tur gruplara belli bir tarihte bir kez bir araya
gelecek olan kongre/toplanti grubu 6rnek olarak verilebilir. Pespese grup girisi ise belirli tarihlerde
otelde bulunan grubun otelden ayrilmasi durumunda bosalan yere yeni bir grubun giris
yapmasidir. Pespese gruplardaki kisilerin homojen 6zelliklere sahip, kalis stireleri ve kontenjanlari

belirli Gyelerden olusur. Pespese gruplar genellikle acentalarin tur gruplari seklinde ortaya cikar.
Gruplara iliskin Check-in islemleri

Grup check-in silirecinin basarisi icin musteriler, otel isletmesi ve grubu organize eden seyahat
acentasinin isbirligi icerisinde olmasi gerekir. Taraflardan birinin sorumluluklarini yerine
getirmemesi durumunda slirecin basariyla yonetilmesi olduk¢a zordur. Grup Uyeleri islemlerin
gerceklestirilmesini kolaylastirmak icin kendi aralarindan birini grup lideri olarak secebilirler veya

grup lideri seyahat acentasi tarafindan da belirlenebilir.

Grubun otele gelmek icin kullandig ulasim aracina uygun park yerinin, grubu otelin girisinde
karsilayacak personelin, bagaj tastyicilar i¢in yeterli personelin hazirlanmis olmalidir. Grup otele
gelmeden Once rezervasyon yaptirmissa gruba ayrilan odalar satisa kapatilir. Bu isleme Grup
Blokaji denir. Grup otele geldikten sonra ilk ugrayacagi béliim énbiirodur. Onbiiro personeli grup
otele geldiginde daha 6nceden Onblroya iletilen oda, kisi sayisi veya eslesmelerde bir degisiklik

olup olmadigini grup liderinden 6grenir. Degisiklik olmamasi durumunda check-in islemlerine
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zaman kaybetmeden baslanir. Degisiklik olmasi halinde ise bu degisiklik oda dagilim listesine

yansitildiktan sonra check-in islemlerine baslanir.

Otele bir grup giris yaptiginda resepsiyonun oni dogal olarak kalabaliklasir. Hizli bir sekilde
islemlerini yapmak isteyen grup Uyeleri huzursuzluklarini davranislari ve sozleri ile ifade ederler.
Grup mdugsterileri disindaki musterilerin de check-in veya check-out islemleri olabilecegi igin
yogunluk ve huzursuzluk daha da artar. Bu nedenle kisa siirede grup check-in islemlerinin

yapilabilmesi icin 6nblironun gereken 6n hazirliklari yapmasi gerekir.

Seyahat acentalarinin oda sayisi ve tirlerini esas alarak musterilerini yerlestirdigi Oda Listesi’'ni
(Room List) 14 gilin 6ncesinden otele gondermesi gerekir. Konaklama isletmesi Room List’e gore
oda dagilimlarini ve oda blokajlarini yapar. Grubun otele giris yapacagi giin son kontroller
yapildiktan sonra oda giris kartlari ve Konaklama Kartlari/Registration Formlar ¢ikartilir. Boylelikle,
grup Uyelerinin check-in islemlerinde resepsiyonun oniinde bekleme siresi azaltilmis olur. Ayrica,
grup Uyelerine verilmesi distnilen otel broslirli, program, harita ve yemek kuponunun da check-

in islemlerine kadar hazirlanmasi gerekir.

Grubun check-in saatlerinden 0Once otele gelmesi, mevcut miusterilerin odayl zamaninda
bosaltmamalari veya kat hizmetlerinin odalari hazir hale getirememeleri gibi nedenlerle grup otele
geldikten hemen sonra odaya giremeyebilir. Bu durumla ilgili grup bilgilendirilmeli ve bekleme

sirasinda ortaya c¢ikabilecek memnuniyetsizligi giderebilmek icin gerekli dnlemler alinmalidir.

Grup check-in islemleri ile ilgili olarak check-in 6ncesi, check-in sirasi ve check-in sonrasinda

yapilmasi gereken is ve islemler asagidaki gibi siralanabilir:
Check-in 6ncesi:

e Varis zamani belirlenir.

e Oda blokajlari yapilir.

e Kat hizmetleri tarafindan odalar kontrol edilir.

e (Qda giris kartlari ve verilecek hos geldin zarflari hazirlanir.

e Bagaj etiketleri hazirlanir.
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Check-in siirecinde:

Grup karsilanir.
Grup sorumlusu ile room list kontrol edilir.
Grup sorumlusundan pasaport listesi ve voucher’lar alinir.

Grup sorumlusu ile yemek ve diger hizmet saatleri belirlenir.

Bagajlarin odalara gikarilmasi igin room list’in bir 6rnegi bellboya verilir.

Check-in sonrasinda:

Otomasyon programindan grup folyosu agllir.
Odeme yéntemleri belirlenir.
Oda grup fiyatlari kontrol edilir.

Gruba verilen Ucretsiz oda varsa bunlar kontrol edilir.

Gruplara iligkin Check-Out islemleri

Grup check-out islemleri genellikle sabah saatlerinde ve bazen de ugak tarifeleri nedeniyle oldukga

erken olabilir. Bu nedenle Night Audit grup foliolarini diizenler, ekstralar ile ilgili hesaplari hazirlar.

Gruplarin otelden ayrilmasi ile ilgili olarak &nbiro personelinin yapmasi gereken galismalar

sunlardir:

Grubun ayrilis saati daha 6nceden biliniyorsa bagajlar lobiye indirilir ve ulasim aracina

tasinir.

Cikis sirasinda yogunluk yasanmamasi icin miimkiin oldugu kadar ekstra folio’larin bir glin

onceden 6denmesi saglanir.

Anahtar kartini teslim etmeye gelen grup miusterilerinin ekstra hizmet satin almalari varsa

onkasada tarafindan tahsilati yapilir.

Anahtar kartlari teslim alindiktan sonra eksik anahtar karti kontroll yapilarak eksik kartlarla

ilgili misteriler uyarilr.

Bagajlarin tasinmasi bitip, anahtar karti kontroli yapilarak hesaplar kapatildiktan sonra

grup lideri ile mutabik kalinir ve grup ugurlanir.
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e Onkasa personeli ayrilan grubun miisteri konaklama belgesine ilisik voucher varsa bunu

folio’ya ilistirir.

e Misterinin konaklama belgesinin arkasina grubun otelden ayrilis saati yazilir.

e Onkasadan isletmenin muhasebe bélimiine giinlilk olarak génderilen diger belge ve
kiymetli evraklarla birlikte grup hesaplari da muhasebeye gonderilir. Muhasebe bolimu de

grup hesaplarina bagh olarak faturalari keserek ilgili acentaya génderir.

2.3. VIP (Very Important Person) / Cok Onemli Miisterilerin Otele Giris ve Cikis

islemleri

Otel isletmelerinde kimlerin VIP (¢ok &nemli misteri) kapsaminda agirlanacagini otel yonetimi
belirler. Bu nedenle bir otel isletmesi icin VIP olan bir musteri, baska bir otel isletmesi igin VIP

olmayabilir. Bunun tam tersinin de olmasi mimkinddr.

VIP musteriler oteller tarafindan Top VIP (en Ust dizeyde), Very VIP (cok 6nemli), VIP (6nemli),
Senior VIP (orta dizeyde), Junior VIP (alt dizey) olarak siniflandirilabilir. VIP sadece sanatgl,
politikaci ve sporcu kisilerden olusmaz. isletmenin sadakat programi varsa, bu programa gore
derecelendirilen miusteriler de ¢esitli seviyelerde tanimlanan VIP hizmeti alabilirler. VIP misterinin
otel rezervasyonundan baslayarak otelden ayrilana kadar gecen tiim siirecin titizlikle yonetilmesi

gerekir.

VIP musterilerin agirlanmasinda énemli olan musteriye VIP oldugunun hissettirilebilmesidir. Bunun
yapilabilmesi icin musteri VIP ise bu durumun isletmedeki mdisteri ile ilgili kayit ve islemlerde
belirtilmesi gerekir. Bunun igin konuk VIP listesine kaydedilmeli ve gerekli tim bdélimlerle bu bilgi

paylasiimalidir.
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UZEM Oteli Tarim
Date
VIP Bildirini
YIP Form
OdaMo 1 Gelig Tarihi e e
Raom Mo Arrival Date
Soyad, Adv 1o - Saati e
Suwrname, Name Hour
igletmesi - Aynhg Tarihi 7 e
Campany Deparfure Date
Saati e
Hour
Meyve Sepeti O Agik Bar O O
Fruil Bashel Open Bar Set Up
Gigek O Hog geldiniz mektubu O O
Flawer Welcame Letter
Larap a O
Wine
_.5.|;| k Mini Bar a I O
Mini Bar Set Up
Dagitim
Distribution
Genel MOdir Mutfak O Muhazebe O
General Manager Kitchen -?:I.'I.'L'.-I.II'!"II,'
Kat Hizmetleri O Cnbiro O
Housekeeping Fromboffice
Bar Restoran
ar o Restauwrant D
BT = T T | S
Remarks
Dizenleyen Onaylayan
Requesied By Approved By
VIP Formu

VIP musterinin rezervasyonu yapildiktan sonra belirtilen oda tipi veya istenilen oda bloke edilir. VIP

musterinin giris yapacagl gin rezervasyon formunda belirtilen ikramlar ilgili bolim tarafindan

odaya gonderilir. Odanin son kontroli kat hizmetleri tarafindan yapildiktan sonra resepsiyon

tarafindan da kontrol edilerek hata ihtimali ortadan kaldirilir. VIP misteri otele giris yaptiginda VIP

dizeyine bagh olarak otel yonetimi tarafindan karsilanir, check-out sirasinda da 06zel olarak

ugurlanir.
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