T.C.
MIiLLi EGIiTIM BAKANLIGI

MEGEP

(MESLEKI EGIiTiM VE OGRETIM SISTEMININ
GUCLENDIRILMESI PROJESI)

KONAKLAMA VE SEYAHAT HIiZMETLERI

REZERVASYON ALMA

ANKARA 2006



Milli Egitim Bakanlig1 tarafindan gelistirilen modiiller;

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

Modiiller, bireylere mesleki yeterlik kazandirmak ve bireysel 6grenmeye
rehberlik etmek amaciyla 0Ogrenme materyali olarak hazirlanmas,
denenmek ve gelistirilmek {izere Mesleki ve Teknik Egitim Okul ve
Kurumlarinda uygulanmaya baglanmistir.

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

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

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

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

KOD 8110RK007

ALAN Konaklama Hizmetleri

DAL/MESLEK On Biiro Elemanhg

MODULUN ADI Rezervasyon Alma

Rezervasyon  ofisindeki  donanimlart  kullanarak

MODULUN TANIMI | FeZervasyon cesitlerinin ve gelis seklller}ne gore dogru ve
eksiksiz olarak rezervasyon alma tekniklerinin anlatildig:
O0grenme materyalidir.

SURE 40/32

ON KOSUL Telefon Hizmetleri modiiliinii almis olmalidir.

YETERLIK Rezervasyon alabilmelidir.

MODULUN AMACI

Genel Amag

Uygun is ortami saglandiginda; rezervasyon teknigine
gore rezervasyon alma iglemlerini eksiksiz yapabileceksiniz.

Amaglar

» Rezervasyon ofisindeki donanimlari kullanarak dogru
ve eksiksiz olarak formlar1 doldurabileceksiniz.

» Rezervasyonla ilgili kavram ve kisaltmalari
rezervasyon alma teknigine uygun
kullanabileceksiniz.

» Rezervasyon gelis sekline gore eksiksiz rezervasyon
alabileceksiniz.

» Rezervasyon gesitlerine gore dogru ve eksiksiz olarak
rezervasyon alabileceksiniz.

EGITIM OGRETIM

Ortam: Sinif, atdlye, sektor, kiitliphane, bilgi teknoloji ortamlari

ORTAMLARI VE | Donanim: Bilgisayar, televizyon, DVD, VCD, tepegoz,
DONANIMLARI projeksiyon, printer, biiro kirtasiye malzemeleri, ofis arag
geregleridir.
Modiiliin iginde yer alan her bir 6grenme faaliyetinden
. sonra verilen 6lgme araclari ile kendinizi degerlendireceksiniz.
OLCME VE ) o )
DEGERLENDIRME Modiil sonunda ise kazandigimiz bilgi, beceri ve tavirlart

O0lcmek amaciyla Ogretmen tarafindan hazirlanacak Glgme
araclart ile degerlendirileceksiniz.

il







Sevgili Ogrenci;

On biiroda rezervasyon dersinin ilk modiilii olan bu modiil ile rezervasyon ofisindeki
donanimlar1 taniyarak onlar1 dogru olarak kullanmay1 yine rezervasyon ofisindeki formlar1
ogrendiginiz kisaltmalar1 kullanarak hatasiz doldurmay1 ve rezervasyonlari gelis sekline gore
dogru ve eksiksiz almay1 6greneceksiniz.

Konaklama isletmelerinin en dnemli departmanlarindan birisi hi¢ siiphesiz ki, 6n biiro
ve buraya bagli olarak calisan rezervasyon boliimiidiir. Tesise gelecek miisterinin ve
konakladig1 siire icerisinde ne tiir hizmetler satin alacagnin belirlendigi ilk islem olan
rezervasyon iglemleri de burada yapilmaktadir. Ticari bir igletme olan konaklama tesislerinin
basarili olmasi ve karliliginin artmasi 6ncelikli olarak 6n biiroda yapilan rezervasyonun diger
departmanlara dogru ve hizli olarak yansimasidir. Bu biitlin tesisin ¢aligmasini, hizmet
kalitesini ve miisteri memnuniyetini etkilemektedir. Bu nedenle 6n biiroda yapilan
rezervasyon igslemi ve bu islemleri yapan eleman tesis agisindan ¢ok énemlidir.

Iyi bir 6n biiro elemanmin yabanci dil bilmesi ve giiler yiizlii olmasimnin yani sira
yapilan islemleri dogru ve eksiksiz olarak yapabilmesi de ¢ok oOnemlidir. Yapilan isin
ciddiyetini ve Onemini bilen, hata yapmadan g¢alisan elemanlarin konaklama tesislerinin
caligmasina ve basarisina ne oranda katki saglayacagi agikca goriilmektedir. Bunun
bilincinde, her zaman kendini yenileyen ve isini dnemseyen personelin aranilan personel
oldugunu bilmemiz gerekmektedir. Bu sizlerin isinizde basarili, aranan ve mesleginde
yiikselme sans1 her zaman olan elemanlar olmanizi saglayacaktir.






OGRENME FAALIYETi-1

AMAC

Uygun ortam saglandiginda, rezervasyon ofisindeki donanimlart kullanarak dogru ve
eksiksiz olarak formlari1 doldurabileceksiniz.

(' ARASTIRMA )

»  Bireysel olarak ve ya kendi aranizda olusturdugunuz gruplarla
Ogretmeninizin yonlendirecegi aragtirma ortamlarina ve kaynaklara
inceleme, gozlem ve arastirma ziyareti yapiniz.

Bu ziyaretlerinizde;

»  Konaklama igletmede rezervasyon ofisinde kullanilan donanimlar ve
formlar hakkinda bilgi ve basili evraklar toplayarak isletme yetkilileri ile
roportaj yapiniz.

Aragtirmalarimizi, arkadaglarinizla paylasiniz.

1. REZERVASYON OFISINDEKI
DONANIMLAR VE FORMLAR

Konaklama igletmelerinde rezervasyon ofisinde yapilan islemlerin daha kolay ve hizl
yapilabilmesi i¢in gerekli olan donanimlarin ve basili evraklarin bulunmasi, c¢alismalarin
daha kolay ve hatasiz olmasini saglayacaktir. Bu durum hem isletmenin kapasitesinden fazla
rezervasyon yapmasini engelleyecek hem de rezervasyon yaptiran miisterilerin goniil
rahathigiyla tesise gelmesini saglayacaktir. Bu nedenle rezervasyon ofisindeki donanim ve
evraklarin tam olmasi bilyiik 6nem tagimaktadir.

1.1. Yillik Rezervasyon Tablosu

Bu tablo bir bakista hangi giin ne gesit ve ne kadar miiddet oda satabilecegimizi veya
satamayacagimizi gosterir. Tabloda cumartesi, pazar ile tatil giinleri 6zel olarak
isaretlenmistir. Rezervasyonlarin tamamini gorebildigimiz bu tablo gelecege yonelik
rezervasyonlarimiz ile pazarlama ve satig politikalarimizi belirleme agisindan Snemlidir.
Daha oOnce elde hazirlanarak yapilan bu tablo simdi hemen hemen biitiin otellerde
bilgisayarda yapilmaktadir.




1.2. Bilgisayar

Rezervasyon ofisindeki en dnemli donanimlardan birisi olan bilgisayar; personelin
daha kolay ve hatasiz rezervasyon almasini sagladigindan ¢cok 6nemli bir yere sahiptir.
Gelisen teknolojiye bagli olarak biiyiik oranda konaklama isletmelerinde 6n biiro ve
rezervasyon ofisinde biitiin islemlerin bilgisayar ile yapildigm diisiindiigiimiizde biitiin
personelin bilgisayar kullanmasinin yani sira kullanilan paket programlarini da bilmesi
gerekmektedir. ( On biiro organizasyon modiiliine bakiniz.)

Resim 1: Rezervasyon ofisinde kullanilan bilgisayar

1.3. Telefon

Onemli iletisim araglarindan birisi olan telefon, 6n biiro ve rezervasyon ofisinde her
zaman kullandigimiz bir aragtir. Hizli iletisim kurma agisindan 6n biiro ve rezervasyon
ofisinde i¢ ve dig hatlarda kullanima acik birka¢ telefonun bulunmasi o6nemlidir.
Rezervasyonlarin bir bolimiiniin de telefonla yapildigini diistindiigiimiizde konaklama
isletmelerinin rezervasyon ofisinde kullandig1 telefon hatlar1 i¢cin akilda kalan telefon
numaralar1 segerek kullanmasi gerekmektedir. Bu telefon numaralari miisterilerin daha kolay
hatirlayarak iletisim kurmasini saglar. Bu da satislarin artmasi1 anlamia gelir.

(Bu calismalar1 dogru yapabilmemiz i¢in Telefon Hizmetleri modiiliine geri donerek
bakmaniz size fayda saglayacaktir.)

1.4. Faks

Kolay ve hizli bir sekilde karsi tarafa bilgi verilmesi acisindan konaklama
isletmelerinde en ¢ok kullanilan iletisim araglarindan birisidir. Her tiirlii yazigsma faks ile
karsi tarafa iletilebilir. Faks cihazi telefon baglantilidir.



Resim 2: Rezervasyon ofisinde kullanilan faks makinesi

1.5. Onay Kasesi

Rezervasyon ofisinde cesitli matbu belgeleri onaylamak icin veya altina kisi ve
isletmenin unvanimmi yazarken kolaylik saglamasi agisindan kullanilan aragtir. En ¢ok
kullanilam1 faks ile gelen rezervasyon taleplerindeki onay kasesidir. Bu kaseye konfirme
kasesi de denir.“Onay (Confirmed) veya Onaylanmad: (No Confirmed )”. Istenildiginde
uygun yerlerde kullanilir.

Resim 3 : Rezervasyon ofisinde kullanilan ¢esitli kaseler



1.6. Rezervasyon Formu

Rezervasyon aliminda kullanilan formdur. Biitiin konaklama isletmelerinde birbirine
benzer formlar kullanilir. Karigikliga neden olmamak icin cok dikkatli ve eksiksiz
doldurulmalidir. Form doldurulduktan sonra miisteriye tekrar okunarak ikinci kez kontrol ve
teyit ettirilmelidir. Elde doldurulan bu rezervasyon formu en kisa siirede bilgisayara da
aktarilmalidir. Bazi igletmeler ise matbu form kullanmadan sadece bilgisayar ile islemlerini
yiiritmektedir. Asagida rezervasyon matbu formuna ait 6rnek goriilmektedir.

.............. OTELI

ODA REZERVASYONU

Soyadi ve adi et et et e e e e e e ereebaebaeraans Gelis tarihi :.....cccocveevvennnnen.

...................................................... Gelis saati .o.oooeeeeeveeennnnne.

Istenilen 0da tipi fe.o.ovovvveeveveeeeceeeeeeeee e Ayrilig tarihi:........cceevveennenen

DUSUNCEIET  coe et ettt e e e et e e e e bt e e e eare e e eeareas

..................................................................................... Ucret oo

..................................................................................... Kaparo i...ccccovveveiiiiiiiens

Oday1 ayirtan ettt e e e e e e beeabaeereeenraeenees

Adresi ettt e et e bt e e hee e bt e b et e eh et e e b bt e e b et e bt e e bt e e bt e e eh b e e e beeeabeeebeeenbeeebaeen

Telefon No oo, Kabul eden :.................... Kabul tarihi:.......ccocceereennen.
...................... Iptal eden :.................... Iptal tarihi t..occoooirrrrnnnne.

Form 1: Rezervasyon formu

1.7. Rezervasyon Teyit Formu

Teyit (Konfirme) edilen rezervasyon, otel miisterisine teyit formu doldurularak
bildirilmelidir. Rezervasyon teyit formu resmi bir sdzlesme niteligi tasiyacagi igin eksiksiz
doldurulmalidir. Fakat bu uygulama bir ¢ok konaklama isletmesinde miisteri tarafindan gelen
rezervasyon talebine ait faks iizerine konfirme kasesi basilarak tekrar miisteriye
gonderilmesiyle yapilir. Boylece isletme, miisterinin faks mesajindaki sartlarini kabul ettigini
onaylamis olur. Mesaji alan misteri ise rezervasyon talebinin kabul edildigini veya
edilmedigini tizerindeki onaydan anlar.



GOSTERMIS OLDUGUNUZ ILGIYE TESEKKURLER

KABUL TARIHI
.................................. OTELI REZERVASYON SERVISI
Asagida Belirtilen Tarihlerde Oda Rezervasyonunuzu Teyit Etmekten Memnuniyet

Duymaktayiz.
GELIS TARIHI ettt

KiSi SAYISI | ODA TiPi PANSIYON DURUMU FIYATI

OTELE GELISINIiZDE BU FORMU LUTFEN RESEPSIYON MEMURUNA VERINiZ

REZERVASYONLU MISAFIRIN
ADI VE SOYADI

ADRESI
KABUL EDEN KABUL TARIHI

Form 2: Rezervasyon Teyit Formu “Confirm Form”

1.8. Rezervasyon Iptal ve Degisiklik Formu

Onceden yapilmis olan bir rezervasyonda herhangi bir degisiklik olmasi halinde bu
form diizenlenir. Rezervasyon degisikligini veya iptalini yapan kisinin ad1, soyadi, adresi,
telefonu ve o giinkii tarih mutlaka alinmalidir. Bu form doldurulduktan sonra eski formun
tizerine ilistirilir.



REZERVASYON DEGISiM VE iPTAL FORMU

REZERVASYON DEGISiMi
REZERVASYON iPTALI

o
o

SOYADI ADI:

ADRES:

ORJINAL REZERVASYON

ODA:

GELIS TARIHI: AYRILIS TARIHI:

DEGISIKLIK
ODA:

GELIS TARIHI. AYRILIS TARIHI:

ACIKLAMA:

TELEFONLA O SAHSEN O

DEGISIKLIGI YAPAN: KABUL EDEN:

KABUL TARIHI:

Form 3: Rezervasyon degisim ve iptal formu

1.9. Rezervasyon Listesi

Bir giinliik rezervasyonlar1 topluca gostermek
kayitlaridir. Daha 6nce alinan rezervasyonlarin kaydi gelis

icin diizenlenen rezervasyon
sirasina gore siraya konarak bu

listeye kaydedilir. Bu belge sayesinde resepsiyon memurunun elinde o giin gelecek
misafirlerin bir listesi yer alir. Otele giris yapan veya yapmayan miisteriler bu listeden takip

edilebilir.




........... OTELI REZERVASYON LISTESI Tarih: 28.04.2005

(BOOKINGS DIARY) Giin: Persembe
Rez. Alma | Miisterinin Kisi Oda Ayrilan
Tarih Adi Sayist | Geceleme | Tipi Ucret Agiklama | Oda No

25/04/2005 | Cetin Mr/s. |3 1 Suite  |320.00 Vip 505
18/04/2005 | Simsek Mr. | 1 4 Sng. 180.00 | 204
12/04/2005 | Meri¢ Mr. 1 5 Sng 180.00 21.00 218
03/04/2005 | Cinar Mr/s. |2 3 Dbl. 220.00 Vip 404
01/04/2005 | Brown Mr/s. |2 1 Dbl. 220.00 18.00 210
27/03/2005 | Songur Mr. |1 7 Sng 180.00 _ 306

Form 4: Rezervasyon listesi “Bookings diary”
1.10. Rezervasyon Cizelgesi (chartlar)

Rezervasyon ¢izelgeleri (chartlar) 6n biiro departmaninin tiim miinferit ve grup
rezervasyonlarini toplu olarak kaydettigi cetvellerdir. Resepsiyon memurunun ayrintili
olarak rezervasyonlar1 gérmesini saglar ve alinan rezervasyonlarda hata yapma olasiligini
onler. Bu islemler bilgisayarda veya elle yapilmaktadir.

1.11. Kontrat Dosyalari

Konaklama isletmelerinin seyahat acenteleri, tur operatdrleri veya cesitli sirketler ile
yaptig1 sozlesme dosyalaridir. Bu dosyalarda detayli olarak sozlesme metni yer alir.
So6zlesmenin konusu, taraflari, uygulanacak fiyatlar (varsa indirimler, {icretsiz hizmetler),
iptaller, Odemeler, tesisin tanimi, yiirlirliik tarihi, uyusmazlhik ve diger sartlar bu
sozlesmelerin metninde yer alir. Rezervasyon ofisinde yer alan bu dosyalar dosyalama
sekilleri ve tekniklerine uygun dosyalanmalidir. (Bkz. Dosyalama Sistemi Modjilii.)



Resim 4: Kontrat dosyalari

1.12. Grup Memorandum Formu

Gruplarin gelisinden 6nce gruplara ait bilgileri ilgili tim departmanlara bildirmek i¢in
hazirlanan bir formdur. (Muhasebe, 6n kasa, house-keeper, maitre’d hotel, ve mutfaga
bildirilir.) Her grup icin ayr1 diizenlenir. Bu formu alan ilgili departman grup hakkinda
detayli bilgi almanin yani sira kendi yapmasi gereken ¢aligsmalari da 6grenmis olur. Béylece
grup otele gelmeden Once her tiirlii hazirlik yapilmis olur. Yine resepsiyon, grubun
gelisinden bir glin 6nce veya ayni giiniin sabahi oda numaralarin1 da belirler. Oda anahtar1
veya kartlarint hazirlar. Boylece grupla ilgili tiim hazirliklar tamamlanmis olur.
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............. OTELI GRUP MEEMORANDUMU

KIMDEN : Genel Miidiir 22/03/2005
KIME  : Tiim Departmanlara
KONU : Grup Konaklamasi

27/03/2005 C/IN — 29/03/2005 C/OUT olmak iizere otelimizde HB konaklayacak olan

.................. TUR grubunun detaylar1 asagida bilgilerinize sunulmustur.

Geregini rica ederim.

MR CUNLU 1 DBL 121

MR SONGUR 1 DBL 122

MR MERIC 1 DBL 124

MS CINAR 1 SNG 125

MS SIMSEK 1 SNG 126

MR KOC 1 SNG 127 A. CETIN
MR BORKLU 1 SNG 128 On Biiro Miidiirii
REHBER 1 SNG 129

TOPLAM 3 DBL +5SNG = 11 KiSi

Form 5: Grup memorandum formu




( OLCME VE DEGERLENDIRME )

A-OBJEKTIF TESTLER (OLCME SORULARI)
Asagidaki ciimleleri dogru (D) ve yanlis (Y) olarak degerlendiriniz.
[ ) 1. Rezervasyon ofisindeki form ve donanimlar, yapilan rezervasyonlarin daha kolay

ve hatasiz olmasini saglar.

[ ) 2. Yillik rezervasyon tablosu, rezervasyon alirken kullandigimiz bir formdur.

(ceerven ) 3. Rezervasyon formunda rezervasyon yaptiranin ad1 yer almaz.

[ ) 4. Rezervasyon ofisinde en ¢ok kullanilan onay kasesinin diger adi da “konfirme”
kasesidir.

(. ) 5. Rezervasyon teyit formu her konaklama tesisinde kullanilan bir belgedir.

[ ) 6.Rezervasyon iptal ve degisiklik formu diizenlenince bir dnceki rezervasyon formu
atilir.

[ ) 7. Rezervasyon ¢izelgesi (chartlari) rezervasyonlarin tamamini gérmemizi saglar.

[ ) 8. Grup memorandum formu oteldeki biitiin boliimlere gonderilir.

DEGERLENDIRME

Cevaplarinizi cevap anahtar ile karsilastirimiz. Dogru cevap saymizi belirleyerek
kendinizi degerlendiriniz. Yanls cevap verdiginiz ya da cevap verirken tereddiit yasadiginiz
sorularla ilgili konular1 faaliyete geri donerek tekrar inceleyiniz.

Tiim sorulara dogru cevap verdiyseniz bir sonraki 6grenme faaliyetine gecebilirsiniz.



OGRENME FAALIYETI-2

AMAC

Uygun ortam saglandiginda, rezervasyon ile ilgili kavram ve kisaltmalar1 rezervasyon
alma teknigine uygun olarak kullanabileceksiniz.

( ARASTIRMA)

» Bireysel olarak veya kendi aranizda olusturdugunuz gruplarla
O0gretmeninizin yonlendirecegi arasgtirma ortamlarima ve kaynaklara
inceleme, gozlem ve arastirma ziyareti yapiniz.

Bu ziyaretlerinizde;

»  Konaklama igletmelerinde rezervasyon ofisinde kullanilan kavram ve
kisaltmalar ile ilgili ve oda tipleri ile pansiyon durumlar1 hakkinda bilgi
ve basil1 evraklar toplayarak isletme yetkilileri ile roportaj yapiniz.

Aragtirmalarinizi, arkadaslarinizla paylasiniz.

2. REZERVASYON ALIRKEN
KULLANILAN KAVRAMLAR VE
KISALTMALAR

2.1. Oda Tipleri

Odalar fiziki yapisina, manzara durumuna, donanimina ve yatak tipine gore degisik
isimlerde siiflandirilir.

2.1.1. Yatak Sayis1 Ve Sekline Gore Oda Tipleri

Odalarda bulunan yataklarin tamami aymi degildir. Tesiste konaklayacak olan
miisterilerin evli, bekér, kalabalik aile vb. durumlarina gore veya kendi istegi dogrultusunda
farkli odalar verilebilir.

Tek Kisilik Oda (Single Room)
Tek kisilik oda, bir kisi tarafindan kullanilan oda demektir.

Cift Kisilik Oda (Double Room)
Iki kisi tarafindan kullanilan oda demektir.
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> iki Kisilik Genis Yatakh (French Bed)

Iki kisilik genis bir yatak demektir. Iki kisi kalabilecegi gibi yalmz tek bir miisteri de
kalabilir.

— W

Resim 5: French bed iki kisilik genis yatak

> iki Ayn Tek Kisilik Yatak (Twin Bed)
Iki tek kisilik yatak demektir.

Resim 6: Twin bed iki ayn tek kisilik yatak

U Kisilik Oda (Triple Room)

Ug kisinin konaklayabilecegi sekilde diizenlenmis odalardir. Yatak tipleri; yan yana ii¢
tek kisilik yatak olabilecegi gibi yatagin biri tek digeri iki kisilik de olabilir.

Dort Kisilik Oda (Quad Room)

Dért kisinin konaklayabilecegi sekilde diizenlenmis odalardir. iki adet iki kisilik yatak
olabilecegi gibi bir adet iki kisilik , iki adet tek kisilik yatak olarak da diizenlenebilir.
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Resim 7-8: Triple room ii¢ kisilik oda

2.1.2. Fiziki Yapilarina Gore Oda Tipleri

Modern otelcilikte odalar genelde ayni tip ve iki kisilik olarak diizenlenmektedir.
Fakat miisteri isteklerinin her zaman ayni olmayacagi diigiinildiiglinden bazi odalar
digerlerinden farkli olarak diizenlenmis ve isimlendirilmistir. Bunlar;

Junior Suite

Oturma ve yatak odasindan meydana gelmis bir biiyiik oda seklinde donatilmig ve alan
olarak normal odadan daha biiytik odalardir.

Suite Oda

Alan bakimindan junior suitden daha genis; oturma ve yatak odasindan meydana
gelmis iki oda seklinde tefris edilmistir. Kullanilan tefrigsat daha liikstiir.
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Resim 9: Liiks olarak déosenmis oturma odasi

Presidental Suite (Kral Dairesi)

Oturma odasi, yatak odasi, yemek odasi, mutfak, ve biiylik bir banyodan olusan liiks
olarak diizenlenmis odalardir. Miisteriye TV, bilgisayar, internet kullanimi, telefon, faks
gibi birgok hizmetin sunuldugu otelin en iyi manzarasina sahip tam bir dairedir. Otelde
bulunan en pahali odadir.

Studio Room

Studio tipi odalarda yer kazanabilmek i¢in yataklar portatif yapilmakta, kullanilmadig1
zaman katlanarak yasama mekan1 genisletilebilmektedir.

Baglantih Oda (Connecting Room)

Aralarinda dogrudan dogruya (koridora ¢ikmadan) gegis imkani veren kapilar bulunan
iki veya daha fazla sayida odaya denir. Koridordan odaya tek giris kapis1 vardir. Igeride oda
sayis1 genellikle ikidir.

Yan Yana iki Oda (Adjoining Room)

Aralarinda gecis kapist bulunmayan fakat birbirine bitisik iki veya daha fazla sayida
odaya denir. Genellikle kalabalik aileler ve otelde birbirine yakin olmak isteyen miisteriler
kullanir.

Birbirine Yakin Odalar (Adjacent Room)

Kalabalik aileler veya gruplarin birbirine yakin kalabilmesi icin ayni katta veya
koridorda ayni sekilde dizayn edilmis odalardur. Omegin ; 101, 102, 103,104 nolu odalar.
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Aile Odas1 (Family Room)

Normal odalardan daha biiyiiktiir. Anne babalariyla ¢ocuklarin ayni odada kalabilecegi
biiyiikliikte, anne babanin yatagi (tek biiyiik yatak) french bed disinda cocuklarin
yatabilecegi ranza veya acilinca yatak olan kanepelerin bulundu

Kose Oda (Corner Room)

Otel katlarinin koselerinde i¢ donanimlari farkli olarak diizenlenmis odalardir. Bu tip
odalar junior suit olarak da diizenlenebilir.

Engelli odas1 (Handicapped room)

) Engelli miisterilerin rahat kullanabilmesi igin Ozel olarak tasarlanmig odalardir.
Ornegin banyonun dus yerine kiivetli olmasi veya tuvalet kollarinda tutma kollarinin olmast
gibi.

Resim 11: Engelli banyosu
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Resim 12: Engelli odas1

Sigara Icilmeyen Oda (No Smoking Room)

Sigara icmeyen ve bu konuda titiz olan miisteriler i¢in diizenlenmis ve sadece bu
miisterilere satilan odalardir. Ayn1 zamanda otelin iist katlarinda havalandirmasi iyi ¢alisan
odalardir. Bazi1 konaklama tesislerinde bir katin tamami da sigara i¢ilmeyen boliim olarak
diizenlenmistir.

Dubleks Oda (Doublex Room)

Iki Katls, iqeriden merdivenle list kata cikilacak sekilde diizenlenmis, iki odadan
meydana gelmistir. Ik katt oturma odasi olarak {ist kati ise yatak odasi olarak tefris
edilmistir. Tatil koylerinde bu tip odalara daha ¢ok rastlanmaktadir.

2.1.3 Manzara Durumuna Gore Oda Tipleri

Konaklama isletmelerinin kurulduklari cografi konumlari itibariyle manzara durumlari
da degismektedir. Deniz kenarindaki bir otelde; odalarin bir boliimii deniz manzarali, bir
boliimii havuz manzarali, diger bir kismi da bahge manzarali olabilir.

Bir dag otelinde ise orman, g6l ve dag manzarali odalardan s6z etmek miimkiindiir.
Istanbul bogazina bakan otellerde ise bogaz manzarali odalar, sehir/cadde manzarali odalara
gore en ¢ok tercih edilenlerdir. Bu nedenle bu tip odalarin fiyatlar1 da diger odalara gore
daha pahalidir.

Yukaridaki aciklamalara gére manzara durumuna gore oda tipleri asagidaki sekilde
isimlendirebilir.
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Deniz manzarali
Dag manzarah
Orman manzarali
GO0l manzarali
Havuz manzarali

Bogaz manzarali

>
>
>
>
>
>
>

2.2. Konaklama Sekilleri (Pansiyon Durumu)

Cadde/Sehir manzarali vb.

Konaklama igletmelerinde kalan miisterilerin satin aldiklar1 hizmetler degisiklik
gostermektedir. Satin aldiklar1 hizmete gore pansiyon durumlar farkli olarak isimlendirilir.

2.2.1. Sadece Oda (Only Bed)

Konaklama isletmelerinde sadece oda hizmetinin verildigi pansiyon seklidir. Bu
pazarlama sekli kisa siireli konaklayan miisterilerin istedigi ile uygulanir. Odada
gecelemenin digindaki biitiin harcamalar ekstra olarak 6denir. Rezervasyon alirken “OB”
kisaltmasi kullanilir.

2.2.2. Oda Kahvalti (Bed and Breakfast)

Konaklama iicretine kahvalti hizmetinin de dahil oldugu pansiyon seklidir. Miisteri
otele geldigi giliniin kahvaltisin1 degil, otelden ayrildig1 giiniin kahvaltisin1 alir. Rezervasyon
alirken “BB” kisaltmas1 kullanilir.

2.2.3. Yarim Pansiyon (Half Board)

Konaklama {icretine kahvalti ve aksam yemeginin dahil edildigi pansiyon seklidir.
Rezervasyon alirken kisaca “HB” olarak yazilir.

2.2.4. Tam Pansiyon (Full Board)

Konaklama iicretine kahvalti, 6gle ve aksam yemeginin dahil edildigi pansiyon
seklidir. Kisaca “FB” olarak yazilir.

2.2.5. Her Sey Dahil (All inclusive)

Simirsiz yeme, i¢gme ve yerli icki hizmetlerinin sunuldugu pazarlama seklidir. Kitle
turizminin artti§1 son yillarda uygulamaya giren bu satis sekli, hizmetin kalitesi ve
cesitliligini artirarak pazardan pay kapma yarist ve egitimli personel agigindan ortaya
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cikmistir. Her sey dahil konaklayan miisteri i¢in her tiirlii hizmet sunulmaktadir. Kisaca “All
inc.” olarak yazilir.

Bu pansiyon tipine ¢ok isteyen miisteriler igin yabanci ickiler, mini bar , deniz
animasyonlar1, ugak bileti ve transfer hizmetleri gibi hizmetlerde eklenerek hizmet kalitesi
ve cesidi artirilabilir. Bu tip konaklamaya ise Ultra Inclusive denir. Kisaca “Ultra inc.”
olarak yazilir.

2.2.6. Ucretsiz konaklayan konuklar (Free, Complimentary)
Free; Konaklama tesislerinde iicretsiz olarak konaklayan acente mensuplari ve
rehberler i¢in kullanilan bir deyimdir.

Complimentary ; Siirekli miisteriler veya dnemli konuklar i¢in yapilan ikramlardir.

House use ; Otel personelinin kendisinin iicretsiz kaldig1 odalara denir. Kisaca
“H.Use” olarak yazilir.

2.2.7. Onemli Konuklar (ViP)

Ingilizce very important person kelimesinin bas harflerinin kisaltilmasidur. Onemli kisi
anlamina gelir. Ornegin, sirket sahipleri, linlii sanatgilar, biirokratlar vb. gibi. Yazismalarda
“VIP” kisaltmasi kullanilir.

2.3. Rezervasyon Alirken Kullanilan Kisaltmalar

Konaklama igletmelerinde gelecek miisterilerle ilgili 6n bilgiler rezervasyon sirasinda
mutlaka ayrintili olarak kaydedilir. Varsa miisterinin 6zel istekleri not edilir. Bu islemler
manuel yapilabilecegi gibi bilgisayarda daha hizli bir bigimde yapilabilir.

Zamandan kazanmak, rezervasyon formlarina daha fazla ayrintiy1 not alabilmek igin
baz1 kisaltmalar kullanilir. Genelde bir¢ok isletme tarafindan kullanilan kisaltmalar1 sdyle
siralayabiliriz.

R : (room) oda.

P : (pax) kisi.

Free : Ucretsiz (acente mensusplari igin)
Comp : (Com plimentary) ikram

H. use : Otel personelinin kaldig1 oda.
Sng : (Single) tek kisilik.

Dbl : (Double) cift kisilik
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Trp : (Triple) ¢ kisilik.

™ : (Twin) iki kisilik ayr yatakli oda (Twn olarak da kisaltilabilir)

FR : (French) iki kisilik tek biiylik yatakli oda (Frm veya F olarak da

kisaltilabilir)

ST : Standart oda

COR : (Corner) Kose oda demektir.

J : Junior suite

S : Suite

STD : Stiidio

PS : Presidantial suite

E : (Extra bed) ilave yatak.

NY : (Sea view) deniz manzarali.

M : (Meeer Blick = Meer Suite) deniz manzarali, deniz tarafinda.

P Dr : Pansiyon durumu.

BB : Bed and breakfast

HB : Half Board

FB : Full Board

OB : Oda bazinda.

All inc : (All inclusive) her sey dabhil.

Ultrainc : (Ultra inclusive) her sey dahil sisteme yabanci ickiler, mini bar, deniz
animasyonlar1 vb. hizmetlerinde eklendigi konaklama tipidir.

B : Banyolu

D : Duslu

ci : (Check in) giris, gelis.

C/O : (Check out) gidis, ¢ikis, ayrilis

Adj : Adjoining room

Rez : Rezervasyon

Self : Kendisi

S Pay : (Self payment) kendisi 6deyecek

Arr : (Arrival) gelis, varis

Dep : (Departure) ¢ikis, gidis, ayrilis
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Rate
Acc

TA

v

1x

1 sng
Ixx

1 dbl
Ixxx

1 trp

Ix + 1xx
Isng + 1dbl:
Ixx + X

1 DbI+E

: Ucret

: (Accounting) hesabin kim tarafindan kapatilacagi, 6denecegi
: (Travel Agency) seyahat acentesi

: Vip (very important person) ¢ok énemli kisi.

: Tek kisilik oda

: (Single room) Tek kisilik oda

- 1ki kisilik oda

: (Double room) Iki kisilik oda

: Ug kisilik oda

: (Triple room) Ug kisilik oda

: Bir tek , bir ¢ift kisilik oda

Single and double room

: ki kisilik ilave yatakli bir oda.
: (Double room with an extra bed) Iki kisilik ilave yatakl1 bir oda
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C

UYGULAMA FAALIYETI

)

Smifta arkadaslarinizla ikiserli gruplar olusturarak rezervasyon iglemlerine ait kavram
ve kisaltmalar1 kullanarak rezervasyon formu doldurunuz.

Islem Basamaklar1

Oneriler

Konaklama isletmelerinde oda tipleri
ile ilgili terimleri kullaniniz.

Konaklama sekilleri ile ilgili terimleri
kullaniniz.

Rezervasyon islemlerine ait
kisaltmalar1 kullaniniz.

Karsmizdakini mutlaka ¢ok dikkatli
dinleyiniz.

Istenilen oda ve yatak tipini iyi
anlaymniz.

Kisi sayist ve konaklama seklini
sorarak not ediniz.

Biitin  bu  islemleri  yaparken
kisaltmalar kullanarak hizli ve seri
olunuz.

Rezervasyon bilgilerini tekrarlatmayi
unutmayiniz.
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( OLCME VE DEGERLENDIRME )

A- Coktan Secmeli Sorular

Asagidaki ¢coktan segmeli sorularin dogru olan siklarini daire igerisine alaniz.

Asagidakilerden hangisi ¢ift kisilik oda anlamina gelir?

A)  Single room
B) Double room
C)  Triple room
D) Quad room

Asagidakilerden hangisi {i¢ kisilik oda anlamina gelir?

A)  Double room
B) Single room
C) Quadroom
D)  Triple room

Evli bir ¢ift i¢cin rezervasyon memurunun verecegi en uygun oda ve yatak tipi

hangisidir?

A)  Single room-French bed
B)  Single room-Twin bed
C) Double room-Twin bed
D) Double room-French bed

Konaklama isletmelerinde bulunan en pahali oda asagidakilerden hangisidir?

A)  Presidental suite
B)  Suite

C)  Junior suite

D)  Studio room

Asagidakilerden hangisi 6ziirlii odasi anlamina gelir?

A) Corner room

B) Handicapped room
C) Family room

D) Connecting room

Konaklama isletmelerinde sadece oda hizmetinin verildigi satis sekli hangi kisaltma ile

gosterilir?
A) HB
B) FB
C) OB
D) BB
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7. Konaklama isletmelerinde oda + kahvalti hizmetinin verildigi satis sekli hangi
kisaltma ile gosterilir?

A) HB
B) FB
C) BB
D) OB

8. Konaklama igletmelerinde oda + kahvalti + bir yemek hizmetinin verildigi satig sekli
hangi kisaltma ile gosterilir?

A) HB

B) FB

C) BB

D) OB
DEGERLENDIRME

Cevaplarimizi cevap anahtar1 ile karsilagtirmmiz. Dogru cevap saymizi belirleyerek
kendinizi degerlendiriniz. Yanls cevap verdiginiz ya da cevap verirken tereddiit yasadiginiz
sorularla ilgili konular faaliyete geri donerek tekrar inceleyiniz.

Tiim sorulara dogru cevap verdiyseniz bir sonraki 6grenme faaliyetine gegeniz.
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OGRENME FAALIYETI-3

( AMAC )

Uygun ortam saglandiginda, rezervasyon gelis sekline gdre rezervasyon
alabileceksiniz.

( ARASTIRMA)

» Bireysel olarak veya kendi aramizda olusturdugunuz gruplarla
Ogretmeninizin yonlendirecegi arastirma ortamlarina ve kaynaklara
inceleme, gozlem ve arastirma ziyareti yapiniz.

Bu ziyaretlerinizde;

»  Konaklama isletmelerinde rezervasyon gelis sekilleri hakkinda bilgi ve
basili evraklar toplayarak isletme yetkilileri ile roportaj yapiniz.

Aragtirmalarinizi, arkadaslarinizla paylasiniz.

3. REZERVASYON GELIS SEKILLERIi

3.1. iletisim Araclar ile Rezervasyon Alma

3.1.1. Telefon ile Rezervasyon Alma

Bu rezervasyon sekli genelde miisteri otele gelmeden 6nce yapilan rezervasyondur.
Rezervasyon elemani olarak bize diisen gorev ise telefon ile goriisme kurallarina uygun ve
yumusak bir ses tonu ile telefonu kullanmak ve miisteriye tesis hakkinda dogru bilgiler
aktarmaktir. Boyle rezervasyonlarda miisteriye ait detayli bilgiler almak gerekir. Ciinki
bunlar garantisi olmayan rezervasyonlardir. Bu nedenle rezervasyonu yapan memur
tarafindan otelin banka hesap numaras1 verilerek depozito talebinde bulunulmalidir.
Depozito yatirilmadig siirece kesinlik ifade etmez. Odanin saat kaca kadar bekletilecegi
(taninan opsiyon) miisteriye agiklanmalidir. Miisteri belirtilen saatte gelmezse, oda bagkasina
satilabilir.
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Resim 13: Telefon ile rezervasyon alma

3.1.2. Faks Ile Rezervasyon Alma

Gonderilecek metin faks cihazina yerlestirilir, karst tarafin faks numarasi g¢evrilir.
Faksim sinyal sesi duyulunca start diigmesine basilir ve gonderme islemi baslatilmis olur.
Islem bitince faksin kendine has sinyal sesi duyulur. Bazi isletmelerde ise faks cihazindan
teyit belgesi alinarak faks metnine ilistirilerek saklanir. Yazili olan belgeleri karsi tarafa
oldugu gibi gonderdigi i¢in ayni zamanda isletme ve miisteri agisindan bu belge resmi bir
nitelik tagimaktadir. Acente veya miinferit miisterilerden faks ile gelen rezervasyon talepleri
yine isletme tarafindan onaylanarak karsi tarafa faks araciligi ile gonderilir. Bu belge
dogabilecek karisikliklari onlemek agisindan miisterinin ve isletmenin saklamasi gereken
onemli bir belgedir.

3.1.3. internet ile Rezervasyon Alma

Rezervasyon islemlerini Internet ortaminda isletmeye ait cesitli bilgi ve resimleri
gorerek miisterilerin kendileri i¢in hazirlanan rezervasyon formlarini doldurarak yapmalari
da miimkiindiir. Miisteri tarafindan girilen rezervasyon bilgileri isletme tarafindan kullanilan
programin rezervasyonlart boliimiine program tarafindan aktarilir. Bu sekilde internet
iizerinden rezervasyon yaptiran miisterilerin takibi saglanir. internet ortaminda rezervasyon
onaylanir. Son yillarda internet yolu ile yaptirilan rezervasyonlar daha yogundur. Ciinki
telefon veya faksa gore daha hizli ve ucuz bir iletisim aracidir. Bu nedenle misterilerin
biiyiik bir boliimii e-mail yoluyla rezervasyon yaptirmaktadir.
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Resim 14: Internet ile rezervasyon alma

3.1.4. Mektup ile Rezervasyon Alma

Cok sik rastlanmayan bir rezervasyon alma seklidir. Fakat miisteri isterse mektup
yazarak rezervasyon yaptirabilir. Misafirin yazdigi mektuba rezervasyon istek mektubu
denir. Sadece istek belirten bu mektup kesin rezervasyon hiikmiinde degildir. Kesinlik
kazanabilmesi i¢in otelin yazili teyidi gerekir.

Teyit mektubunda rezervasyon sartlari ayrintili olarak belirtilmelidir. Otelin tanitici
brosiirii ve fiyat listesi mektuba ilistirilmelidir.

Olumsuz cevaplarda da misafire tesekkiir ederek rezervasyon isteginin kabul

edilmemesinin nedenleri agiklanmalidir (doluluk vb.). Uziintii belirtilerek ileriki tarihlerde
kendilerini otelde gérmekten memnun olunacag belirtilmelidir.
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Adana, 12 Subat 2005

Rezervasyon Miidiirliigii

Cankaya, Ankara

Otelinizde 25-28 Mart tarihlerinde, dort kisilik iki oda ayirtmak istiyorum.

Sartlarimizi bildiren aydinlatici brosiiriiniizi gondermenizi rica ederim.

Saygilarimla,

O. Yiiksel Songur

Imza

Adres:  Yeni mahalle 72. sokak

No: 36
Incirlik - Adana

Sekil 1: Rezervasyon istek Mektubu Ornegi
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Ankara, 18 Subat 2005
Bay O. Yiiksel Songur
Yeni mahalle 72. sokak No: 36
Incirlik - Adana

Sayin Songur,

25-28 Mart tarihleri arasinda (25 Mart giris, 28 Mart ¢ikis olmak {izere) toplam 3
gece icin adiniza dort kisilik iki double odayr memnuniyetle rezerve edebiliriz.

Odalarimizin tamami balkonlu olup, bir kismi1 bahge, bir kism1 havuz diger bir kism
da cadde manzaralidir. Manzara durumuna gore oda ticretlerimiz degismektedir.

Tesisimiz hakkinda daha genig bilgi edinebilmenizi saglamak iizere fiyat ve
brosiiriimiizii ilisikte sunuyoruz.

Otelimize gostermis oldugunuz ilgiye tesekkiir eder, kontenjanlarimiz dolmadan kisa
zamanda cevabinizi bekleriz.

Saygilarimla
Ek :1.Fiyatlistest Oteli
1.Brosiir Rezervasyon Sefi
Imza

AC/BS

Sekil 2: Rezervasyon istek Mektubuna Cevap Ornegi

(Yukaridaki sekil 1ve2’deki yazismalar1 internet ortaminda veya faks kullanarak da
yapmak miimkiindiir. Daha hizli ve kolay bir iletisim kurulmus olur.)

3.2. Kisi Ve Kuruluslar Araciligi ile Rezervasyon Alma
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3.2.1. Kisisel Rezervasyon Alma

fleriki tarihlerde otelde konaklamak isteyen miisteriler bizzat otele gelerek
rezervasyon talebinde bulunabilirler. Rezervasyon bolimii bu talepleri, otelin ilgili
tarihlerdeki doluluk durumuna gore olumlu veya olumsuz olarak cevaplandirir. Olumlu
olarak cevaplandirilan talepler i¢in miisteriden ayrintili bilgileri alarak rezervasyon formuna
yazar ve bir miktar kaparo da isteyerek rezervasyonu kesinlestirilir.

Bu rezervasyon seklinde taraflar biitiin detaylar1 gorlisme imkani bulur. Miisteri oteli
ve hizmetlerini gorme imkani bulur ve rezervasyon sartlarini 6grenir.

3.2.2. Seyahat Acentalari ile Rezervasyon Alma

Otel miisterileri her zaman rezervasyonlarmi kendileri yaptirmazlar. Seyahat
organizasyonu, bilet alma, otelden yer ayirtma vb. konular1 bir acente araciligi ile de
yaptirabilirler. Miisteri seyahati ile ilgili biitiin isteklerini herhangi bir seyahat acentesine
bildirir. Bu isteklerine uygun biitiin organizasyonlar1 kendisi adina seyahat acentasi yiiriitiir.

Miisterilerinin talepleri dogrultusunda calistigi konaklama tesisleri ile iletisim kurarak
rezervasyon siirecini tamamlayan acenteler miisterileri ile yaptig1 anlasma sartlarini igeren
bir metni (voucher) miisteriye verir. Miisteri ise konaklayacagi tarihlerde bu belgeye otele
giris yaparken On biiroya teslim ederler.

3.2.3. Bagimsiz Grup Rezervasyonu Alma

En az 11 kisiden olusan gruplar i¢in yaptirilan yer ayirtma islemine grup rezervasyonu
denir. Bagimsiz gruplar rezervasyon talebinde bulunduklarinda. Herhangi bir acente ve sirket
garantisi olmadig1 igin rezervasyon talebi ile ilgili detayli bilgi alinmalidir. On 6deme
talebinde bulunulmalidir. Yine 6zel bir sdzlesme ile; grubun rezervasyon sartlari, iptal siiresi,
O6deme sekli, depozitonun miktar1 gibi ayrintilar karsilikli olarak anlagma ile tespit
edilmelidir.

Resim 15: Rezervasyon ofisi

3.2.4. Sirketler Aracihg ile Rezervasyon Alma
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Sirketler tarafindan, yetkililerinin veya misafirlerinin kalmasi i¢in yaptirilan
rezervasyon talepleridir. Rezervasyon talebi sirket garantisi altindadir. Otel ile sirketler
arasinda yapilan anlagmalar ile konaklama {icretleri, rezervasyon sartlari, iptal siiresi ve
depozito miktar1 gibi konular belirlenir.

3.2.5. Merkezi Rezervasyon Sistemi ile Rezervasyon Alma

Zincir otel isletmelerinde kullanilan bir rezervasyon alma seklidir. Zincir konaklama
isletmeleri Diinyanin her bdlgesinde hizmet sundugu i¢in bu otellere bir tek merkez araciligi
ile rezervasyon yaptirma imkani1 vardir. Boylece miisteriler ayni zincire ait biitiin otellere
kolaylikla ulasarak rezervasyon yaptirabilirler. Konaklama isletmeleri de biitiin rezervasyon
taleplerini toplu olarak gordiigiinden pazarlama ve satig politikalarina istedikleri gibi yon
verebilmektedirler.



( UYGULAMA FAALIYETI

)

Rezervasyon Gelis Sekillerine Gore Rezervasyon Almak

Islem Basamaklar:

Oneriler

rezervasyon almiz. (Kisisel,
acentasi, bagimsiz gruplar,
merkezi rezervasyonlar)

> Iletisim araglari ile rezervasyon aliniz.
(Telefon, Faks, Internet, Mektup)

» Kisi  ve kuruluglar aracihigi ile

seyahat
sirketler,

Iletisim  araclani  ile  yaptigimz
rezervasyonlarda kendinizi ve
isletmeyi tanitiniz.

Rezervasyon talebini dikkatli
dinleyiniz veya inceleyiniz.

Rezervasyon durumunun istenilen
tarihte miisait olup olmadigini kontrol
ediniz.

Bos oda varsa rezervasyon talebini
onaylayiniz.

Kullandiginiz iletisim araglarini
teknigine uygun kullaniniz.

Acenta ve sirket rezervasyonlar
alirken anlagmalar1 hatirlayarak yanlis
yapmayiniz.




( OLCME VE DEGERLENDIRME )

A-Objektif Testler (Olgme Sorulari)

Asagidaki ciimleleri dogru (D) ve yanlis (Y) olarak degerlendiriniz.

[ ) 1. Rezervasyonu yapilan odanin en son saat kaca kadar bekletilecegine, taninan

opsiyon denir.

(ceeven ) 2. Her tiirlii rezervasyon yazigmalari karsi tarafa faks ile iletilebilir.

[ ) 3. Internet ile rezervasyon diger ydntemlere gore daha pahalidir.

o ) 4. Mektup ile rezervasyon ¢ok sik rastlanan bir rezervasyon seklidir.

[ ) 5. Kisisel rezervasyonlarda taraflar karsilikli olarak biitiin detaylar1 6grenebilirler.
[ ) 6. Miisterinin seyahat acentalar1 araciligiyla yaptirdigi rezervasyonlarda otele

gelisinde kendisine verilen belgeye voucher denir.

[ ) 7. Voucher iizerinde sadece miisterinin adi-soyadi yazilidir.

[ ) 8. En az 11 kisi i¢in yaptirilan rezervasyonlara grup rezervasyonu denir.

(ceeene ) 9. Gruplar sadece seyahat acentalar1 araciligi ile gelirler.

[ ) 10. Merkezi rezervasyon sistemi ile rezervasyon alma daha g¢ok zincir otellerde
yapilir.

DEGERLENDIRME

Cevaplarinizi cevap anahtar ile karsilastirimiz. Dogru cevap sayimizi belirleyerek
kendinizi degerlendiriniz. Yanls cevap verdiginiz ya da cevap verirken tereddiit yasadiginiz
sorularla ilgili konulari, faaliyete geri donerek tekrar inceleyiniz.

Tiim sorulara dogru cevap verdiyseniz bir sonraki 6grenme faaliyetine geceniz.



OGRENME FAALIYETi-4

( AMAC )

Uygun ortam saglandiginda, rezervasyon cesitlerine gore dogru ve eksiksiz olarak
rezervasyon alabileceksiniz.

(' ARASTIRMA )

> Bireysel olarak veya kendi aranmizda olusturdugunuz gruplarla
Ogretmeninizin yonlendirecegi arastirma ortamlarma ve kaynaklara
inceleme, gozlem ve arastirma ziyareti yapiniz.

Bu ziyaretlerinizde;

»  Konaklama igletmelerinde rezervasyon ofisinde alinan rezervasyon
cesitleri hakkinda bilgi ve basili evraklar toplayarak igletme yetkilileri ile
roportaj yapiniz.

Aragtirmalarinizi, arkadaslarinizla paylasiniz.

4. REZERVASYON CESITLERI

4.1. Miinferit Rezervasyon

Konaklama isletmelerinin hizmetlerinden yararlanmak i¢in bireysel olarak yaptirilan
rezervasyonlara denir. Bu rezervasyonlar gelis saatlerine ve garanti durumlarina gore
smiflandirilir.

4.1.1. Gelis Saati ve Odeme Garantisi Belli Olmayan Rezervasyonlar

Uluslar arasi otelcilik kurallarina gore saat 18:00° a kadar bekletilir. Bu saate kadar
gelmeyen rezervasyonlari resepsiyon iptal ederek odayi bir bagska miisteriye satabilir. S6z
konusu saatten sonra gelen miisteriler otellerden herhangi bir hak talep edemezler.

4.1.2. Gelis Saati Kesin Olan Rezervasyonlar

Bu ¢esit rezervasyonlarda miisteri gelis saatini bildirdigi halde, herhangi bir 6n 6deme
(kaparo) yapmamustir. Bu rezervasyonlarda oda miisterinin bildirdigi gelis saatine kadar
tutulur. Miisteri arayarak bir gecikme olacagini bildirmemisse oda bir baskasina satilabilir.
Ayni zamanda miisterinin otele gelisindeki (ugak, tren, kara yolu) gecikmeler, hava sartlari
ve otelin doluluk orani da 6n biiro tarafindan géz éniinde bulundurularak oday1 ayirma stiresi
uzatilabilir.
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4.1.3. Garantisi Olan Kesin Rezervasyonlar

Garantisi olan kesin rezervasyonlar i¢in 6nceden belirli bir depozito alinmis ve 6deme
garantisi saglanmistir. Bu ¢esit rezervasyonlarda miisteri odasi, otelin doluluk durumu ne
olursa olsun bir baska miisteriye satilmaz. Miisteri gelmemisse bile gelmis gibi islem
yapilarak foliosu agilir ve no-show (miisteri otelde kalmadigi halde kalmig gibi islem yapma)
faturas1 kesilir. Odeme garantisi olan bazi rezervasyonlarda seyahat acentesi veya anlagmali
sirket garantisi altindadir. Bu garanti otel ile bu kurumlar arasindaki anlasmalar ile saglanir.

4.2. Grup Rezervasyonu

Grup rezervasyonlarinin dikkat ve titizlikle takip edilmesi gerekir. Her seyden 6nce
gruplarla ilgili, otelde kalis siiresi ve biitiin detaylar1 igeren yazili bir sézlesme (kontrat)
yapilmalidir. Yapilan bu s6zlesmelerde akit serbestisi vardir.

4.2.1. Seyahat Acentas1 Gruplar

Seyahat acentasi gruplarinin rezervasyonu, acentanin otele yapacagi rezervasyon
talebiyle bagslar. Rezervasyon talebinin yazili olarak yapilmasi gerekir. Acentalar bu yazili
talepte konaklayacak grup ile ilgili ayrmtili bilgilere yer verirler. Grubun gelis ve ayrilis
tarihleri, kisi sayisi, istenilen oda tipleri ve pansiyon durumu gibi bilgiler bu talep formunda
yer alir.

Rezervasyon, otelcinin acentaya istenilen talepleri yine yazili olarak bildirmesi ile
tamamlanir. Acenta gruplar1 belirtilen tarihlerde rehberli veya rehbersiz otele gelerek soz
konusu hizmetlerden faydalanirlar.

4.2.2. Sirket Gruplar

Sirket gruplari, acenta gruplarina gore otelde kalis amaci daha farkli olan gruplardir.
Genelde bu gruplar sirket ¢alisanlarinin toplantilari, fuar, sergi, egitim vb. amagclarla yaptigi
konaklamalardir. Bu nedenle sirket gruplarmmin rezervasyon talepleri degerlendirilirken,
acenta gruplarinin talepleri disinda taplanti amach salon, telefon, faks, tepe goz, projeksiyon
gibi talepleri rezervasyon yapilirken mutlaka detayli olarak 6grenilmelidir.

4.2.3. Bagimsiz Gruplar

Bu gruplar acenta ve sirket gruplar1 gibi daha 6nceden konaklama isletmeleriyle her
hangi bir yazili sézlesme yapmamustir. Bu nedenle yazili olarak otel yonetiminden talep
edilen hizmetler s6zlesme yerine geger. Grubun yazili olarak yaptig1 rezervasyon talebine,
otelin olumlu cevap vermesi neticesinde rezervasyon tamamlanmis olur.



( OLCME VE DEGERLENDIRME )

A-Objektif Testler (Olgme Sorulari)

Asagidaki sorularin cevaplarini dogru (D) ve yanlis (Y) olarak degerlendiriniz.
[ ) 1. Konaklama isletmelerinden bireysel olarak yapilan rezervasyonlara miinferit

rezervasyon denir.

[ ) 2. Gelis saati ve 6deme garantisi belli olmayan rezervasyonlar saat 14:00°e¢ kadar
bekletilir.

[ ) 3. Rezervasyonu alan personelin miisteriye taninan opsiyonu bildirme zorunlugu
yoktur.

[ ) 4. Gelis saati kesin olan rezervasyonlarda oda miisterinin gelis saatine kadar tutulur.

[ ) 5. On biiro personeli hava ve yol sartlarni gbz oniinde bulundurarak rezervasyonlar

icin beklenen siiresini artirabilir.

[ ) 6. Miisterinin seyahat acentalar1 araciligiyla yaptirdigi rezervasyonlarda otele

gelisinde verilmek iizere kendisine verilen belgeye voucher denir.

[ ) 7. Rezervasyonun tamamlanmasi i¢in otelin onaylamasi sarttir.

[ ) 8. Garantisi olan kesin rezervasyonlarda miisteri gelmez ise oda bir bagkasina
satilabilir.

DEGERLENDIRME

Cevaplariizi cevap anahtart ile karsilagtirmiz. Dogru cevap sayiizi belirleyerek
kendinizi degerlendiriniz. Yanls cevap verdiginiz ya da cevap verirken tereddiit yasadiginiz
sorularla ilgili konulari, faaliyete geri donerek tekrar inceleyiniz.

Tiim sorulara dogru cevap verdiyseniz modiil degerlendirmeye geceniz.



MODUL DEGERLENDIiRME

Modiil faaliyetleri ve arastirma ¢aligmalar1 sonunda kazandiginiz bilgi ve becerilerin
Olciilmesi i¢in 6gretmeniniz size dlgme araglart uygulayacaktir.

Olgme sonuglarma goére sizin modiil ile ilgili durumunuz 6gretmeniniz tarafindan
degerlendirilecektir.

Bu degerlendirme igin 6gretmeninize basvurunuz.
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CEVAP ANAHTARI

OGRENME FAALIYETi 1 CEVAP ANAHTARI
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OGRENME FAALIYETIi 3CEVAP ANAHTARI
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OGRENME FAALIYETi 4 CEVAP ANAHTARI
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