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Milli Egitim Bakanlig1 tarafindan gelistirilen modiiller;
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onaylanan, Mesleki ve Teknik Egitim Okul ve Kurumlarinda kademeli olarak
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amaglanan mesleki yeterlikleri kazandirmaya yonelik gelistirilmis 6gretim
materyalleridir (Ders Notlaridir).

Modiiller, bireylere mesleki yeterlik kazandirmak ve bireysel O0grenmeye
rehberlik etmek amaciyla 6grenme materyali olarak hazirlanmig, denenmek ve
gelistirilmek {izere Mesleki ve Teknik Egitim Okul ve Kurumlarinda
uygulanmaya baslanmustir.

Modiiller teknolojik gelismelere paralel olarak, amacglanan yeterligi
kazandirmak kosulu ile egitim &gretim sirasinda gelistirilebilir ve yapilmasi

onerilen degisiklikler Bakanlikta ilgili birime bildirilir.

Orgiin ve yaygin egitim kurumlari, isletmeler ve kendi kendine mesleki yeterlik
kazanmak isteyen bireyler modiillere internet tizerinden ulasilabilirler.

Basilmis modiiller, egitim kurumlarinda 6grencilere iicretsiz olarak dagitilir.

Modiiller higbir sekilde ticari amacgla kullanilamaz ve Ticret karsiliginda
satilamaz.
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ACIKLAMALAR

KOD 8110RK033
ALAN Konaklama ve Seyahat Hizmetleri
DAL/MESLEK Alan Ortak(Rezervasyon Elemani/ Operasyon)
MODULUN ADI Departmanlar ve Reklamasyon
MODULUN TANIMI | Konaklama isletmelerinde ki departmanlari, ¢alisanlar1 ve
isleyisi 6grenerek reklamasyonu engelleme yeterliligne
ulastiran 6grenme metaryalidir.
SURE 40/32
ON KOSUL Konaklama isletmeleri ve konuk modiiliinii almig olmak.
YETERLIK Konaklama isletmelerinde reklamasyonu engellemek.

GENEL AMAC

> Ogrenci,uygun ortam saglandiginda konaklama
isletmelerinde acente prosediirlerine uygun olarak
reklamasyonu engelleyebileceksiniz.

AMACLAR

»  Konuklarmn 6n biiro departmaninda karsilasacag:

MODULUN sorunlara dogru ¢oziim getirerek reklamasyonu
AMACI engelleyebileceksiniz.

»  Konuklarmn kat hizmetleri departmaninda karsilasacagt
sorunlara dogru ¢6ziim getirerek reklamasyonu
engelleyebileceksiniz.

»  Konuklarin yiyecek-i¢cecek departmaninda karsilagacagi
sorunlara dogru ¢6ziim getirerek reklamasyonu
engelleyebileceksiniz.

e . ORTAM: Sinif, isletme, kiitiiphane, atdlye, ev, bilgi
EGITIM OGRETIM | (ckpolojileri, vb.
ORTAMLARIVE | pONANIM: TV, DVD, VCD, projeksiyon, bilgisayar vb.
DONANIMLARI donanimlar
OLCME VE Ders gegme yonetmeligine uygun olarak derste ve modiiller
= . ile kazanilan yeterlikler ¢esitli 6lgme araglar1 kullanilarak
DEGERLENDIRME

6lcme ve degerlendirme yapilacaktir.
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Sevgili Ogrenci,

flkeli ve diiriist turizimciler olacak sizler, bu sayede miisterilerle isletme veya
miisterilerle sektor ¢alisanlar1 arasinda ¢ikacak sorunlara kolaylikla miidahale edebilecek ve
bu sorunlar1 dogru sekilde ¢oziimleyebileceksiniz. Boylelikle de reklamasyonu onlemede
onemli rol oynayabileceksiniz.

Insanlar turizm hareketlerine katildikga o6zellikle iilkemiz turizminde olumlu
geligsmeler olacaktir. Unutulmamalidir ki insanlar1 her zaman memnun etmek zordur. Ancak
hicbir zaman imkansiz degildir. Bu nedenle ciddi, dogru diiriist isletmecilik anlayisi, iyi
hizmet, kalite ile birlesince bu konudaki sorunlar kendiliginden ortadan kalakacaktir.

Gilintiimiizde tiiketici yasalarmin tiiketici agisindan ne denli koruyucu nitelik tagidigi
hepimiz acisindan da malumdur. Oyle ki &zellikle bizim turizm potansiyelimizi olusturan
ilkiilerin basinda geldigi Avrupa iilkelerinde hata yapan sirketin batmasina kadar giden
islemlerin ve 6denen reklamasyon ve tazminatlar yiiziinden kayiplarin oldugu bilinmektedir.

Bu modille sizlere konaklama sektoriinii, c¢alisanlarini, yaptiklart isleri,
departmanlarin ¢alisma prensiplerini ve kullanilan bazi terimleri vermeye calistm. En
onemlisi de bu departmanlarda karsilasabileceginiz bazi sorunlara degindim. Calisma
hayatiniz boyunca bir ¢ok sorunla karsilagsacaginizi higbir zaman unutmayin. Bu nedenle
modiiliiniizii ¢ok dikkatli takip ederek sektorle ilgili azami bilgiyi edinmeye ¢alisin. Bilgi ve
beceri ile uygulamalarda kazandiginiz deneyimler size her zaman yol gdsterici olacaktir.

Sizlere ¢aligsma hayatiniz boyunca basarilar dilerim!






OGRENME FAALIYETi-1

Care D)

On biiro departmanini inceleyip taniyarak otelde konaklayacak konuklarin 6n biiro
departmaninda  karsilasacagi  sorunlara dogru  ¢Oziim  getirerek  rekldmasyonu
engelleyebileceksiniz.

(' ARASTIRMA )

> Cevrenizde bulunan en az dort farkli konaklama tesisini ziyaret ederek tesislerin
yoneticileri ve Onbiiro yoneticileri ile goriiserek ziyaret ettiginiz tesisdeki
Onbiiro departmaninin nasil galistigini, organizasyonunun nasil oldugunu, bu
departmanda ¢alisanlarin gorev, yetki ve sorumluluklarinin neler oldugunu
detaylariyla 6greniniz.

> On biiro departmaninin konuklari ile yasadiklari sorunlarin neler oldugunu
sorunuz ve bu sorunlarin ¢éziimiinde ne tiir yollar izlediklerini 6grenerek bunlari
not ediniz.

1.ON BURO DEPARTMANI

1.1. Tammmi, Amaci ve Onemi

Oda satistnin yapildigi, misafirlerin kayitlarmin ve hesaplarinin tutuldugu, ¢esitli
danisma ve banka hizmetlerinin verildigi yerdir. Biitiin otellerde, yukaridaki isleri yerine
getiren ¢aliganlar bulunmaktadir. Bu isleri yapanlarin sayisi, organizasyondaki yerleri, otelin;

> Oda kapasitesi.

> Kullanilan 6nbiiro sistemi,

> Otelin bulundugu yore
gibi etkenlere gore farklilik gosterebilir.

On biironun genel olarak alt béliimleri sunlardir:
» Resepsiyon

On kasa

Rezervasyon

Telefon Santrali

YV V V V

Danigma (Concierge)

On biiro, ana giris holiinde, misafirlerin otele girisinin kolayca gériileblelecegi bir
yerde olmalidir. Aynca resepsiyon bankosunun konumu. asansorleri ve merdivenleri kontrol
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edebilecek sekilde olmalidir.Bu, giivenlik agisindan 6nemlidir. Misafirler otel hakkindaki ilk
ve son izlenimlerini 6n biiroda edinirler. Konuk Doorman (kapici) tarafindan karsilanir;
resepsiyonist, konuga odasini verir, belboy, konugu odasina ¢ikarir. Konuk, ayriliginda, 6n
kasada hesabini dder, yine belboy ve doorman tarafindan ugurlanir.

On biiro sadece oda satislarinin  yapildigs yer degildir. Misafirlerin oturup
dinlenebildikleri lobi boliimiiyle de baglantis1 vardir. On biiro hangi otelde olursa olsun,
resepsiyon hizmetlerini verebilecek sekilde diizenlenmelidir. Otelin 6zelligine gore lobi ve
resepsiyon bankosunun mimari 6zelligine ¢cok dnem verilir. Oteli, mimari ag¢idan da en iyi 6n
biiro ve girisi temsil etmektedir. Baz1 otellerde giriste ¢esitli satig boliimleri de (hediyelik
esya diikkanlar1 gibi) bulunabilir.

Resepsiyon bankosunda (resepsiyon deski) ¢alisan gorevlilerin diginda, bankonun arka
boliimlerinde galigsan gorevliler de bulunur. Bu boliime, arka ofis (back office) denir.

Arka ofiste; rezervasyon boliimil, telefon santrali ve 6n biiro miidiiriiniin ofisi
bulunmaktadir.

Resim 1-1 :Resesiyon Goriimii
1.1.1. On Biironun Gérevleri

Otel isletmesinin biiyiikliigii ne olursa olsun 6n biironun gorevleri olduk¢a fazladir.
Bunlari kisaca 6zetlemek gerekirse;
» Misafirlerin talepleri dogrultusunda oda satigin1 gerceklestirmek,
Misafirlerle ilgili gerekli kayitlar1 tutmak ve saklamak,
Misafir hesaplarini diizenli olarak tutmak ve tahsil etmek,
Diger boliimler ile is birligi icinde ¢alismak,

Misafirlerin sorunlariyla ilgilenmek ve ¢dzmek,

vV V V V V

Gerekli raporlart ve istatistiki bilgileri hazirlamak,
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Misafirlerin iletisim gereksinimlerini karsilamak (telefon, teleks vb.),

Misafir taleplerini yerine getirmek (ucak rezervasyonu, gazete vb.),
Misafirlerin mesajlarini almak ve ulagtirmak,

Misafire gerekli olan bilgileri saglamak ve sunmak (sinema, tiyatro, gezi vb.),

YV V V V V

Misafirlerin otelden memnun olarak ayrilmalarini saglamak icin caba gostermektir.

1.2. On Biiro Béliimiinde Organizasyon

Otellerin 6zelliklerine gére 6n biironun organizasyon yapisi farklilik gosterebilir. Her
otelde on biironun yapmasi1 gereken isler hemen hemen ayni olmasina ragmen, bu isleri
yapan gorevliler ve bdliimler degisik olabilir.

Otel 6n biirolannda, belirlenmis bir organizasyon yapist da yoktur. Oda kapasitesi,
onbiiro sisteminin sekli, otelin bulundugu yer gibi faktorler 6n biironun organizasyonunda
etkendir.

Resim 1-2:..R-esépsiyon ve Lobi Goriimii



ONBURO MUDURU |

RESEPSiYON

DANISMA

SANTRAL

REZERVASYON

[Resepsiyon Sefi E [ Rezervasyon Sefi Eg [ On kasa Sefi j Bell Captain E ‘ Santral Sefi

i
|

Rezervasyon On kasa
Memurlari Memurlari

Resepsiyon
Memurlari

Doorman } Santral
(Kap1 Gorevlisi) & Memurlar

_[ Bell Boy

p-
LanguagePorter

Folio Yazim :
Memuru I
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Sekil-1.1:.Biiyiik bir otelin On biiro organizasyon semasi

1.3. On Biiro Béliimiinde Cahsan Personel, Gorev ve Sorumluluklar
1.3.1. On Biiro Miidiirii (Front Office Manager)

On biiroda bulunan bdliimlerin sevk ve idaresini yiriiten kisidir.Onbiiroda bulunan
tim birimlerin diizgiin ¢aligmasindan sorumludur.On biiro miidiirii, beyin misali, otel
icindeki organizeyi saglamakla goérevli kumanda merkezidir..

> Gorevleri
. Departmanityla ilgili islerin isletme yonetimince verilen emirler
cergevesinde ylirlitiilmesini saglamak
. Departmantyla ilgili giinliik kontrolleri yapmak
Tahminlerle ilgili farkliliklarin nedenlerinin ¢oziilmesi icin c¢aligmalar
yapmak,
Oda satiglarini yonlendirmek
Grup fiyatlar1 vermek ve 6zel durumlarla ilgili calismalar yapmak
Otel oda satis fiyatlari ile ilgili ¢alismalar yapmak
Miisteri ihtiyaclarinin giderilmesini ve sorunlarinin ¢6ziimlenmesini
saglamak
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Miisterilerin istek ve sikayetlerini amirlerine bildirmek

On biiro departmaninda calisan personelin ¢alisma saatlerini denetleyerek
hizmetin aksaksiz olarak siirdiiriilmesini saglamak,

Personeli gorevi basinda egitmek,

Personelinin, gerek miisterilerle, gerekse diger departman personeli ile
olan iligkilerinde ¢cagdas hizmet anlayisinin gereklerinden olan is birligi,
aninda i3 gorme, nezaket gibi genel ilkelere uymasini, personelinin
disiplin i¢inde ¢aligmasini saglamak

Biitin 6n biiro hizmetlerinin hizla ve eksiksiz olarak yapilmasini
saglamak

Burada belirlenenler disinda yonetimce gorevine iligkin olarak verilecek
emirleri yerine getirmek

Yetkileri

Departmaninda c¢aligan personelin ¢aligmalarini denetlemek,

Amirleri gorev basinda bulunmadigi zamanlarda, onlarin dnceden
belirlenmis yetkilerini kullanmak,

Departmaninda ¢alisan personelin 6zliik isleriyle ilgili 6neriler vermeye,
Calisacag personeli belirlemek,

Departmanina verilmis gorevlerin yapilmasinda, astlarina gerekli emirleri
vermek.

Sorumluluklan

Gorevlerinin yerine getirilmesi ve yetkilerinin kullanilmasindan dogan
sonuglardan,
Departmaninin tam verimli ¢alismasindan igletme miidiiriine karst
sorumludur.

1.3.2. On Biiro Miidiir Yardimcisi

>

Gorevleri

Departmantyla ilgili islerin yetkili amirlerince verilen emirler
¢ercevesinde yliriitiilmesini saglamak,

Departmantyla ilgili giinliik kontrolleri yapmak

Tahminlerle ilgili fiilli durum arasindaki farkliliklarin nedenlerini
aragtirarak amirlerine bilgi vermek

Oda satisalarini artirmak i¢in ¢aligmalar yapmak

Miisteri ihtiyaclarmin giderilmesinde amirlerince kendisine taninan
yetkileri kullanmak

Miisterilerin istek ve sikayetlerini amirlerine bildirmek

On biiro departmaninda ¢alisan personelin  ¢alisma  saatlerini
diizenleyerek hizmetin aksaksiz olarak siirdiiriilmesini saglamak
Personeli gorevi basinda egitmek

Biitin 6n biiro hizmelerinin hizla ve eksiksiz olarak yapilmasini
saglamak,



Burada belirlenenler disinda, amirlerince gorevine iligkin olarak verilecek
emirleri yerine getirmek

> Yetkileri
. Departmaninda ¢aligan personelin ¢alisma saatlerini diizenlemek ve
denetlemek
. Amirleri gorev basinda bulunmadigi zamanlarda onlarin Onceden
belirlenmis yetkilerini kullanmak
. Departmanina verilmis gorevlerin yapilmasinda astlarina gerekli emirleri
vermek
> Sorumluluklari
. Gorevlerinin yerine getirilmesi ve yetkilerinin kullanilmasindan dogan
sonuglardan,
. Gerekli istatistiki verileri hazirlayip raporlamalarin yapilmasindan,
. Departmaninin tam verimli ¢aligmasindan 6n biiro miidiiriine karsi
sorumludur.
1.3.3. On Biiro Sefi
> Gorevleri

Departmantyla ilgili islerin yetkili amirlerince verilen emirler
gercevesinde yiriitiilmesini saglamak

Miisterilerin isletmeye kabulleri sirasinda giris kartlarinin noksansiz
olarak doldurulmasini,folyalarin agilmasini ve 6n kasaya génderilmesini
saglamak

Rezervasyon  taleplerinin  zamaninda  cevaplandirilmasimi = ve
departmaniyla ilgili diger yazismalarin geciktirilmeden yapilmasini
saglamak

Rezervasyon tablolarimi ve otele rezervasyonla gelen gruplarin oda
planlamasim bizzat diizenlemek veya diizenlemesini saglamak

Gerek pasan miisterilerin, gerekse grup miisterilerinin gelislerinin,isletme
miidiiriince belirlenen departmanlara (isim ve numaralarida belirtilerek)
duyurulmasimi saglamak,

Isletmeye gelen veya gelecegi ogrenilen VIP’ ler ve énemli gruplarn
geliglerini amirlerine yazili veya s6zlii olarak zamaninda bildirmek
Departmantyla ilgili giinliik kontrolleri yapmak

Oda anahtarlarinin kontrol edilmesini saglamak

Oda satis durumu ve misterilerle ilgili istatistiki ve Ozel bilgilerin
toplanmasini saglamak

Miisteri bilgi kartlarinin diizenli ve en yeni bilgileri yansitici bigimde
tutulmasini saglamak

Miisterilere gelen her tiirli haberin miisteriye zamaninda iletilmesini
saglamak

Miisterilerin istek ve sikayetlerini amirlerine bildirmek
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Isletmede kalanlar digindaki kimselerin odalara (katlara) girmeleri
konusunda, isletme miidiiriince belirlenecek ilkeleri uygulamak

Bosalan odalarin temizlenmesi igin kat sefligine bilgi verilmesini ve
temizlendigi haberi alininca odanin satisa hazir olarak isaretlenmesini;
bos, satisga hazir ve dolu odalarin kayitlarinin diizgiin tutulmasini
saglamak

Haftalik, aylik, mevsimlik ve yillik oda satis tahminleri hazirlayarak
amirlerine sunmak ve ilgili departmanlara géndermek

Isletmenin bulundugu yerdeki kiiltiir, sanat olaylar ile gezi ve eglence
olanaklar1 konusunda bilgi sahibi olmak ve gerekli dokiimanlar
bulundurmak

Departmaninda ¢alisan personelin ¢alisma saatlerini  diizenleyerek
hizmetin aksaksiz olarak siirdiiriilmesini saglamak

Danigsmada ¢alisan personelin hizmetlerini diizenlemek ve onlari
denetlemek

Kredi taninmamig miisterilerin  otelden hesaplarini  6demeden
ayrilmalarimi 6nlemek i¢in gerekli tedbirleri almak

Burada belirlenenler disinda, amirlerince gorevine iligkin olarak verilecek
emirleri yerine getirmek

Yetkileri

Anmirlerinin gorev basinda bulunmadig: sirada ve ertelenmesinde sakinca
olan konularda amirlerinin kendine 6nceden tanidig yetkileri kullanmak
Departmanina verilmis gorevlerin yerine getirilmesi i¢in departmaninda
calisan biitiin astlaria gerekli emirleri vermek

Departmaninda ¢alisan personelin ¢aligma saatlerini diizenlemeye ve
denetlemek

Sorumluluklari

Gorevlerinin yerine getirilmesi ve yetkilerinin kullanilmasindan dogan
sonuglardan,

Miisteri borglarinin zamaninda muhasebeye iletilmesinden,
Departmaninin tam verimli ¢aligmasindan 6n biiro miidiir yardimcisina
kars1 sorumludur.

1.3.4. Gece Miidiirii

Gece miidiirii, otellerde iki sekilde uygulanmaktadir.Biiylik otellerde sabit bir gece
miidiiri bulunurken o&zellikle sayfiye yerlerinde, orta ve kiiciik Olgekli tesislerde diger
departman amirlerinin sirayla tuttuklar1 nobet seklinde olabilmektedir.Gece miidiirii, goreve
basladig1 andan itibaren, otel miidiirliniin tiim yetkilerini alir.

Gorevleri

Gelecek miisterilerin 6n biiro tarafindan karsilanmasinin saglamak
VIP miisterilerin karsilamak
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. Gece nobetcilerinin gorevlerini diizglin yapmasini saglamak

. Gece gilivenligini saglamak

. Personelin igyerlerini terk ederken gerekli Onlemleri alip almadigim
kontrol etmek

. Huzursuzluk ¢ikaran miisterilere miidahale etmek

. Otel iginde ¢ikan olaganiistlii durumlara miidahale etmek

. Gece ayrilan miisterilerin  hesaplarinin  almip almmadigint kontrol

ederek, miisterinin giivenli bicimde ayrilmasini saglamak

> Yetkileri

. Otel genel miidiiriiniin kendisine vermis oldugu tiim yetkileri tizerinde
tasir.
. Otelden mesaisi biterek ayrilan tiim departman amirlerinin, bazi yetkileri

iizerinde toplanir.
> Sorumluluklari
. Otelin gece tiim organlariyla igleyisinin saglanmasindan,
. Kendisine verilen yetkileri dogru ve diizgiin kullanilmasindan, otel genel
miidiiriine kars1 sorumludur.

1.3.5. On Biiro Memuru

Resim 1.3: Resepsiyonda calisanlar

> Gorevleri

Otel misafirlerini karsilamak

Oda satis1 yapmak

Rezervasyon almak

VIP ve istenmeyen miisterilerle ilgilenmek
Oda durumunu ve anahtarliklar1 kontrol etmek
Oda degisiklikleri yapmak

Otelin dger hizmetlerinin satigini1 yapmak
Gelen raporlar1 kontrol etmek

On kasiyerin bulunmadig1 zamanlarda C/out islemlerini yapmak Resim
1-3.Resepsiyonda Caliganlar

. Mesaj aligverisini saglamak
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Miisterilerin ekstra harcamalarini ve 6demelerini takip etmek
Walk-in,extension,early check-out ve gelmeyen rezervasyonlarla ilgili
listeleri diizenlemek ve ilgili yerlere vermek

Gerektiginde santral memurunun gorevini yerine getirmek

Gerekli raporlar diizenlemek

Grup ve turlara ait islemleri ytiriitmek

Misafir sikdyetleriyle ilgilenmek

Beklenmeyen olaylar karsisinda kurallara uygun davraniglar gostermek
Tiim kayitlar1 diizgiin ve hatasiz tutmak

> Yetkileri

Amirleri olmadig1 zamanlarda, resepsiyon sefinin bazi yetkilerini
kullanir.

VIP misafirlere gonderilecek ikramlari, amirleri olmadiginda belirler.
Kendisine verilen indirim oranlar1 ¢ercevesinde indirim yapar.
Gorevlerini yerine getirirken kendi boliimiinde ¢alisan astlarina, gerekli
emirleri vermeye yetkilidir.

> Sorumluluklar:

Gorevini yerine getirirken ve yetkilerini kullanirken dogan sonuglardan
sorumludur.Ornegin eksik alinan hesapla ilgili sorumluluk o memura
aittir.

Calistig1 vardiyada ki igleyisten resepsiyon sefine karsi sorumludur.

1.3.6. Rezervasyon Memuru
> Gorevleri

Not:

Rezervasyon taleplerinin zamaninda cevaplandirilmasini saglamak
Bolimii ile ilgili yazigsmalari ve goriismeleri yiiriitmek

Rezervasyon rackini, rezervasyon tablolarini ve rezervasyon chartlarini
diizenli bir sekilde tutmak

Waik-in, early-check out, extensionlar1 dikkatle izlemek ve gerekli
islemleri yapmak

Waik-in: Rezervasyon yaptirmadan otele gelen misafirlerdir.

Early-check out: Beyan ettigi tarihten daha dnce otelden ayrilan misafirlerdir.

Extension: Beyan ettigi tarihte otelden ayrilmayip cikis tarihini uzatan misafirlerdir.

Rezervasyon memuru, rezervasyon taleplerini karsilar, kayitlarini tutar ve listeler
halinde resepsiyona ulagtirir.Yukarida siralanan durumda olan misafirlerin sayilari bir liste
ile rezervasyon boliimiine resepsiyon tarafindan iletilmektedir.

Rezervasyon ile ilgili dosyalamalar1 yapmak
Formlar1 diizgiin bir sekilde kullanmak ve gerekli takipleri yapmak
Gruplarin gelisinden dnce yapilmasi gereken islemleri yapmak

11



. Teleks ve faks ile ilgili isleri yiiriitmek
»  Yetkileri

. Amirleri olmadifi zamanlarda, resepsiyon sefinin bazi yetkilerini
kullanilir; ancak yetkiler, yazili olarak belirlenmelidir. Ornegin, 6zel fiyat
verme yetkisi gibi.

. Kendisine verilen gorevleri yerine getirirken, boliimiinde c¢alisan
astlarina, gerekli emirleri vermeye yetkilidir.

Sorumluluklar:

e Gorevini yerine getiritken ve yetkilerini kullanirken dogan sonuglardan
sorumludur.

Rezervasyon memuru gorevini yaparken, rezervasyonlar karigabilir, otel short’a
diisebilir, misafirlerin rezervasyon sirasinda istemis oldugu hizmetler ger¢eklesmeyebilir. Bu
gibi durumlarin sonuglarindan rezervasyon memuru sorumludur.

e (Calistig1 siire igerisinde resepsiyon sefine karsi sorumludur. Bazi biiyiik
otellerde ayrica rezervasyon sefi de bulunmaktadir. Rezervasyon sefi bulunan
otellerde, rezervasyon sefine karsi sorumludur.

1.3.7. Santral Memuru (Switchboard Operator)
Telefon haberlesmelerini yiiriitiir. Telefon isteklerine cevap verir. Telefonlarin
tcretlendirme islemlerini yapar.
> Gorevleri
o Talep edilen telefon numaralarini arar ve ilgiliye baglar.

o  Goriismeleri ticretlendirir.

e House call’lar1 kayit eder.

o Otele gelen telefonlara cevap verir ve telefonlari ilgili yerlere baglar.
e Uyandirma isteklerini kaydeder ve zamani gelince uyandirma yapar.
e  Gerektiginde faksi kullanir, e-mail yazigmalarin yapar.

> Yetkileri
e Amirlerinin gorev baginda bulunmadig1 zamanlarda ve ertelenmesinde sakinca
bulunan konularda, resepsiyon sefinin bazi yetkilerini kullanir.Santral
memurunun yetkileri yazili olmali ve otel yonetimince onaylamadir.

> Sorumluluklari

Gorevlerin yerine getirilmesinden ve yetkilerin kullanilmasindan dogan
sonuclardan,

Calistig1 vardiyanin tam verimli ¢alismasindan resepsiyon sefine ve santral
sefine kars1 sorumludur.

1.3.8. Damisma (Concierge)

Misafirlerin otele ilk gelislerinde onlar1 karsilayan birim olan danigsma (concierge)
bolimiinde asagidaki gorevliler gérev yapmaktadir.Bunlar hiyarersik siraya gore;
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Belkaptan (Bell Captain)

Belboy (Bellboy)

Bagajc1 (Luggage Porter)

Anonscu (Pageboy)

Vestiyer Gorevlisi (Cloakroom attendant)
Asansorcii (Liftboy)

1.3.8.1. Belkaptan (Bell Captain)

Concierge calisanlann yoneticisidir. Hizmetlerin diizenli ve eksiksiz olmasi i¢in ¢aba
gosterir. On biiro miidiiriine kars1 sorumludur.

Otele gelen misafirleri en iyi sekilde karsilar, gerektigi zaman resepsiyon
bankosuna kadar eslik eder.

Misafir anahtarlarinin diizenli bir sekilde alinip verilmesini saglar.
Misafirlerin otel ve ¢evresiyle ilgili gereksinim duydugu bilgiyi verir.
Misafirlere mesajlariin zamaninda iletilmesini saglar.

Gelen ve giden posta islemlerini yiiriitir.

Misafir bagajlarinin odalarina taginmasini saglar.

Otel yonetiminden aldig1 yetki ¢ergevesinde miisterilerin talep ettigi
maddelerin bedellerini 6der ve Paid Out olarak misafir hesaplarina islenmesini
saglar.

Misafir oteleden ayrilirken hesabini 6deyip 6demedigini takip eder.
Misafirlere gelen faks, telgraf, mektup, cicek ve kargolarin miisteriye
ulagtirilmasini saglar.

Resepsiyon tarafindan yapilan oda degisimlerini yaptirtir.

Otel misafirlerinin biraktig1 esyalar1 emanete, kurallara uygun olarak aldirir.

Belkaptan, amirlerinin olmadi§i zamanlarda resepsiyon sefinin belirledigi bazi
yetkileri kullanir.Resepsiyon sefi ve 6n biiro miidiiriine kars1 sorumludur.

1.3.8.2. Belboy (Bell Boy)

Misafirlere odalarina kadar refakat eder. Otel ve oda hakkinda bilgi verir.

Misafirleri lobide karsilar ve resepsiyona kadar refaket eder.

Stipheli bir bagajla karsilastiginda resepsiyonisti uyarir.

Misafirleri odalarina ¢ikartir.

Odaya girerken mutlaka kapiy1 ¢almalidir.

Misafire oda hakkinda bilgi vermeli, sorulan sorulara kisaca cevap vermeli ve
“bagka bir isteginin olup olmadigin1” sormalidir.

Belkaptan ve resepsiyonun verdigi isleri yapar.

Misafirin istek ve sikayetlerini belkaptana veya resepsiyona iletir.

Otel icinde aranan misafirlerin bulunmasina

yardimei olur.



Belboy gorevlerini kurallara uygun olarak yerine getirmekten,vardiyanin verimli
caligmasindan,belkaptana ve resepsiyon sefine karsi sorumludur.

1.4. On Biiro Departmaninin Hizmet Alanlar
1.4.1. Santral

Telefon santrali, genel olarak oteldeki fiziki konumu itibari ile resepsiyon ve 6n
kasanin arkasinda bulunan ofislerden biridir.Otelin biiylikliigii ne olursa olsun mutlaka
telefonu vardir.Farkli olan sadece otele bagli telefon hatt1 sayisidir.Otelin biiyiikligiine gore
disardan bagli olan dis hat sayis1 farklilik gostermektedir.

Telefon hatt1 otelin goriinmeyen yiizii denilebilir.Otelin en biiyiik iletisim araci hig
siiphesiz telefonlardir.Bu nedenle santral oteller icin hayati 0nem tasimaktadir.Santral
memurunun oteli arayan kisiye karsi olan tutumu,arayan kisiye otelle ilgili ilk izlenimini
verecektir.Bu ilk izlenim de miisterinin otelle ilgili olan konaklama diisiincesini menfi veya
miisbet yonde etkileyecektir. Biiyiik otellerde ayr1 bir bolim olarak diisiiniilen telefon
santralini, santral sefi yonetir ve onbiiro miidiiriine karsi sorumludur.Santral memurlarinin
sayilar1, otelin biiylikliigii ve santralde bulunan donanim ile dogrudan ilgilidir.

Otellerde telefon goriismeleri tizerinden servis Tlcreti alinmaktadir.Bu oran otel
yonetimince belirlenir.Oteller i¢in O6nemli bir gelir kaynagidir.Ancak son donemde
teknolojideki hizli gelisme ve degisik haberlesme olanaklarmin giiniimiizde yayginlagmis
olmasi bu gelirde otel agigindan 6nemli diisiislereneden olmustur.

Bunun diginda santralin ¢ok 6nemli gérevlerinden biri de uyandirma listesinin (Wake-
up call list) takip edilmesi ve uyandirmalarin yapilmasidir.Misafirlerin zamaninda
uyandirilmamasindan sonucu dogacak miisteri zararlarini, otel yonetimi dolayisiyla da
santral memuru karsilamak zorunda kalmaktadir.Ornegin uyandirilmadigi igin ugagini
kagiran bir miisterinin ugak biletinin alinmasi gibi.Bu miisteri ya toplantiy1 ya da ihaleyi
kagiran bir miisteri ise!

Santral memuru telefonla yapilacak goriismelere yon verebilmeli ve gelen telefonlar
ilgili yerlere en hizli sekilde yonlendirmelidir. Gelen her telefonu resepsiyona baglamamali
bu konuda resepsiyona yardime1 olmalidir.

1.4.2. Rezervasyon

Otelde konaklamak isteyen bir miisterinin, oda talep siiresi, oday1 alisindan birkag
dakika oncesi ile, birkag ay, hatta yil oncesine kadar uzayabilir. Bu talebin akid olarak
kesinlik kazanmasi, ancak otelin bu talebi konfirme (Confirm) etmesi yani kabul etmesi ile
miimkiindiir. Otel, bu talebi kabul ederken, bir takim 0On sartlar1 One siirme hakkina
sahiptir.Bunun ilki,kapora istemektir.Bu durumda yapilan akid, ancak bu kapora 6demesinin
otele yapilmasindan sonra kesinlesir.Bu kapora miktari genelde istenilen hizmetlerin 1
giinliik tutarindan az olmamalidir.Baz1 durumlarda da bu, ii¢ gilinliik tutara ya da toplam
konaklama tutarmin %35’ ine kadar ¢ikabilmektedir.
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Otel, bir rezervasyonu teyid ederken, ilgili rezer vasyona direkt atifta bulunarak,
hizmet bedellerini belirtmeli ve yazili bir belge kullanilmalidir.Buda giiniimiizde faks veya
e-mail’ le olmaktadir.Bu rezervasyonlarin en kisa siirede cevaplandirilmasi ¢ok
onemlidir;¢ilinkii zaman, miisterinin tercihleri agisindan 6nem arz etmektedir.

Rezervasyon yapmanin kosullar1 ve getirdigi yiikiimliiliikkleri agisindan bakildiginda
yapilacak akid,giris “C/in” ve ¢ikis “C/out” tarihlerini kapsar. Uzatma talebi ise ancak otelin
dolulugunun uygun oldugu oranda cevaplanabilmektedir.Rezervasyonsuz, miinferit
miisterilerde ise rezervasyon; C/in sirasinda doldurduklari konaklama belgesini, kendi el
yazisla doldurup imzalamasi ile kesinlik kazanir. Miisterilerin ayrilis saatleri de aksine bir
anlagsma olmadikca genel uygulama olarak 11.00 veya 12.00’ dir.Bu saatten sonra yapilacak
gec cikiglarda “late C/out” licreti alimabilmektedir. Otele giris saati de 14.00° ten sonra
olabilmektedir. Erken girilmesi istenirse bir giin 6ncesinin tcreti de istenebilmekte veya
miisaitse milsteri memnuniyeti agisindan oda miisteriye verilebilmektedir.

1.4.3. Damisma (concierge)

Otele gelen konuklar1 ilk karsilayan elemanlar, danisma (concierge) boliimiinde
caligan gorevlilerdir. Bu boliimde calisanlara “{iniformali personel” veya “danigsma” da
denilmektedir. Otelin belirledigi liniformalarn giyerler ve yaptiklar islere gorede kiyafetleri
farkli olabilir. Bolimiin islevi geregi bulundugu yer (concierge bankosu) otel giris kapisina
yakin, asansore ve merdivenlere hakim bir konumda olmalidir. Calisanlarin sayisi ve
pozisyonlart otelden otele farklilik gosterebilmektedir.Ama biiyiik bir otelin concierge
boliimiinde asagidaki sekilde, isimleri yazili gorevliler ¢aligmaktadir.

BELKAPTAN
(BELL
1

1 1 1 1 1 1
Dormen Belboy Bagajei Anonscu Vestiyer Asansorel
(Do orman) (Bell boy) (LuggagePorter) (Pageboy) (Cloakroomattenda (Liftboy)

Sekil-1.2: Biiyiik bir otelin danisma (Concierge) béliimiinde ¢cahsanlar

Belkaptan, boliimiin yoneticisidir. Bu bdliimdeki islerin aksamadan yiiriitilmesinden
sorumludur.Dormen, misafirleri giris kapisinda karsilar ve araglariyla ilgilenir.Belboy,
misafirleri odasina ¢ikartir ve oday1 tanitir.Bagajci, bagajlart odaya cikarir.Anonscu
misafirleri otel iginde arar,mesajlar1 ulastirir.Asansorcii,asansoriin -~ kullanilmasinda
misafirlere yardimci olur. Vestiyer gorevlisi ise misafirlerin palto,sapka gibi esyalarinin
saklanmasindan sorumludur.Ancak orta ve kiiciik dlcekli tesislerde bu gorevlerin hepsini
bellboy ayni zamanda yapabilmektedir. Danigma, resepsiyonla birlikte 24 saat gérev yapan
bir birimdir. Otelin biiyiikliigiine gore her siftte calisacak personel sayisi belirlenir ve sift
programi dahilinde caligirlar.



1.4.4. Resepsiyon

Resepsionu, bir tiyatro sahnesine benzeterek tanimlarsak;

Her tiirlii miisbet ve menfi kisisel ruh halinden uzak kigilerin; misafirperverlik,
nezaket, saygi, giler yliz, yakin aldka ile, kesin kurallara ve mutlak bir disipline ihtiyag
gosteren,bir tiyatro oyunu;karsisindaki miisterinin psikolojisini kontrol edip,en yumusak
cizgilerle misteriye oynadigi, bir tiyatro sahnesidir.En sinirli,en {lizgiin ve en sevingli
anlarimizda bile, bu ruh halinden arinip yiiz yilize bu oyunun maskesini takarak,oyunu
gerektigi sekilde oynayabiliyorsak, daima basarili bir resepsiyonist olabiliriz.

Resepsiyona gelen bir miisteri, ya sorusuna bir cevap aramakta veya sikayetine bir
¢ozliim istemektedir. Desk’e gelen miisteriye, nazik, saygili ve giile¢ bir yiizle, arzusunun
sorulmasi, temel kuraldir.Fakat bu sifatlar1 uygulamaya kalkan bir resepsionist kesinlikle
asiriliga da kagmamalidir. Onemli bir faktdr de kullanilan ses tonudur. Kendinden emin ses
tonuyla konusabilmek ,her zaman igin, miisteri lizerinde olumlu ve ikna edici bir rol
oynar.Sorusuna cevap bekleyen bir miisteriye hitaben “bilmem-galiba-belki vs gibi”
belirsizlik arz eden kelimeler kesinlikle kullanilmamali,kesin bir cevap verilebilmesi i¢in,her
yol mutlaka denenmelidir. Sorunu olan bir miisteriyi “Bu mevzu resepsiyonu ilgilendirmez”
diisiincesiyle, basindan savmay1 diisiinmek, kesinlikle yanlis bir davranis seklidir. Sorunla
dogrudan ilgilenip neticeye gitmek,sayet olanaksiz ise sorunu ¢ozecek kisi ile miisteriyi
karsi karsiya getirmek veya yol gostermek gereklidir. Miisterinin, miisteri psikolojisi
icerisinde kendine en yakin gordiigii otelin diger tiim servisleri ile baglanti kurmak i¢in
yakinlastigi, sorun ve isteklerine ¢oziim getirici olarak diisiindiigii, hatta sinirli bir miigterinin
desarj olabilecegi ilk ve tek yer resepsiyondur. Miisteri bu samimi duygularinda higbir
zaman hiisrana ugratilmamalidir.

Resepsiyonun isi, miisterinin otele gelisi ile baslamakta,otelden ayrilis1 ile de son
bulmaktadir.Resepsion diger departmanlardan farkli olarak otelde 24 saat gdrev yapan
birimdir.3 sift olarak ¢aligir. Her siftin ortak olarak yaptigi isler oldugu gibi kendine 6zgii
yaptig1 isler de vardir. Her sift bir sonrakine, tam ve eksiksiz olarak gdrevini teslim ederek
tamamlamis olur.

Kendinize en yakin otele giderek On biiro
calisanlarinin vardiyalarinda hangi isleri
yaptiklarini arastiriniz.



1.5. Rezervasyon

1.5.1. Dikkat Edilmesi Gereken ilkeler

Bir rezervasyon isleminde, hem rezervasyonu yaptiran kisi ya da kurulus hem de otel
acisindan dikkat edilmesi gerekli bazi noktalar vardir. Bu noktalarin bazilar oteli, bazilar1 da
rezervasyonu yaptiran tarafi ilgilendirir.

Rezervasyon Alirken Veya Yaptirirken Dikkat Edilmesi Gerekli ilkeler

Misafirden Alinmasi Gereken Bilgiler

>

YV V VYV V

A\

YV V V VYV V V V V VY

Gelis tarihi

Misafirin tam ad1 soyadi
Adresi

Telefon numarast
Rezervasyonu yaptiran kisinin
adi,soyadi,telefonu

Sirket veya seyahat acentesi ile
ilgili bilgiler

Gidis tarihi

Otele tahmini varig saati
Istenilen oda tipi

Istenilen oda adedi

Kisi sayisi

Misafirlerin isimleri
Cocuklarin yaglar

Ozel istekler

Odeme sekli

Otelin Vermesi Gereken Bilgiler

>

>

Verilecek oda tipinin
ozellikleri

Konaklama tiirii, fiyat1 ve fiyata
nelerin dahil oldugu
Rezervasyonu alan gérevlinin
adi

Rezervasyon numarasi
Rezervasyonun yapildig: tarih
Rezervasyonun konfirme
olabilmesi i¢in misafirin
yapmasi gerekli islemler
Rezervasyonun opsiyon siiresi
Misafirin otele gelmeden 6nce
yapmasi gerekli islemler
Otelin adresi veya yerinin tarifi
Otelin dolu olmasi durumunda
ilave Oneriler sunma veya

yedek listeye kayit etme

Rezervasyon gelis sekli ne olursa olsun tiim rezervasyonlar i¢in rezervasyon formu
doldurulmalidir. Bunun saglayacag: faydalar ise;

Formlar kolayca taninacagi i¢in kaybolma riski daha azdir.
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e Uzerindeki bilgiler mantikli bir sira takip ettigi i¢in gerekli bilgiler eksiksiz
alinir.

e Misafirin gelisinden 6nce yapilmasi1 gerekli hazirliklarda kolaylik saglar.
Yazili bir metinde 6zel isteklerin neler oldugunun anlasilmasi, formdaki ilgili
yere bakarak 6grenmekten daha zor olacaktir.

Ve en Onemlisi tiim goriismelerin ve yazismalarin mutlaka kayit altina alinarak ve
kargilikli teyitlesilerek yapilmasi ¢gok dnem arz etmektedir.Yapilan teyitlesmelerde formlarin
veya yazili evraklarin {izerine tarih ve hatta saat yazilmasi da dikkat edilmesi gereken baska
bir noktadir.

1.5.2. Rezervasyon SeKkilleri
1.5.2.1. Telefon ile Rezervasyon

Otellerde en ¢ok kullanilan iletisim araglarindan biri olan telefon, oda satiglarinda ¢ok
fazla yapildigi iletisim aracidir. Bu nedenle telefon kullaniminda,uyulmasi gereken bir takim
kurallar vardir.Ornegin; kullanilan ses tonu dogal olmali, yiiksek sesle konusulmamals,
uygun kelimeler segilmeli, karsidakini ikna edici ve kendinden emin hissi verilmelidir.

> Miinferit

Telefonla yapilan rezervasyonlarin onemli bir kismin1 miinferit rezervasyonlar
kapsamaktadir. Burada birka¢ noktaya dikkat edilmelidir. Bunlardan bir tanesi miisteri
tesisinizi tanimiyor olabilir. Boyle bir durumda mutlaka otelle ilgili tanitic1 bilgi verilmeli
bunlar anlatilirken de abartmadan dogru bir sekilde bilgilendirme yoluna gidilmelidir. Daha
sonra ise miisterinin ne istedigi tam olarak anlasilmali 6zellikle nasil bir oda istiyor, hangi
tarihleri istiyor 0grenmeli ve kisi sayilarini aldiktan sonra istenilen zaman diliminde otelin
dolulugu kontrol edilmeli, rezervasyon i¢in miisaitse, rezervasyonu almmmalidir.Rezervasyon
alinirken  mutlaka  rezervasyon formu  doldurulmali, konusulan hersey not
edilmelidir.Miimkiinse daha sonra yazili teyitlesme yapilmalidir.Ayrica kapora istenmeli ve
kapora geldikten sonra da rezervasyon kesinlestirilmelidir.

Bir diger nokta ise; daha once konaklamis bir miisterinin, tekrar otelde konaklamay1
istemesidir. Bu durumda ise miisteri, karsisinda personel olarak tanidik birini goriiyorsa, ¢ok
daha rahat hareket edecektir. Oteli tanidig1 igin tanitict bilgi vermek gerekmeyebilir.Ancak
yine miisterinin ne istedigi tam anlasilmali, islemler aynen tekrar edilmelidir. Ancak siirekli
miisteri ise, tanidik olmasi1 nedeniyle kapora istenmeyebilir. Burada tabii ki otelin bu konuda
stirdiirdigii politika 6nemlidir.

> Acente

Acente rezervasyonlar1 ile ilgili olarak bu tiir rezervasyonlar1 2’ye ayirmak
miimkiindiir. Birincisi; anlagmali acente rezervasyonlarid. Daha Onceden acente ile otel
arasinda yapilan kontratlarla rezervasyonlarin gergevesi ¢izilmistir.Bu tiir rezervasyonlar
yazili gelir ve hizli cevap verilmelidir. Konfirme etmeden once anlagma sartlarina uyup
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uymadig1 incelenmeli bundan sonra tarih ve hatta iizerine saat yazarak konfirme edilmelidir.
Acentenin da cevap bekledigi unutulmadan cevabin hizli bir sekilde acenteye ulagmasi
saglanmalidir.

Ikincisi ise; anlagsmasi olamayan acentalarm yapmis olduklar1 rezervasyonlardir.
Bunlar da islem oncelikle acentenin otelde yer olup olmadigini 6grenmesiyle baglar. Otel
durumu miisaitse bu talebin otele yazili gelmesi istenmelidir. Yazili talep geldikten sonra
rezervasyonla ilgili tiim ayrmtilar kontrol edilir ve yazili olarak acenteye konfirmesi gegilir.
Burada bir baska nokta anlagamasi olmayan acente rezervasyonlarinin bedelinin aksine bir
durum olmadik¢a en az %30 u kapora olarak alinmali kalan bdliim ise miisteri girisinde
tahsil edilmelidir.

> Ozel Sirket

Seyahat acentelerinde oldugu gibi bazi sirket ve kuruluglar ile de anlagmalar
yapilabilir. Bu tiir kuruluslardan gelen rezervasyon ve O6deme talepleri de mutlaka yazili
olmali ve sdzlesmedeki yazili sartlara uyulmalidir. Anlagma yapilmayan bazi sirketlerin de
rezervasyon talepleri olabilir. Boyle durumlarda ise mutlaka {ist yoneticilere haber verilmeli,
gelen talimatlar dogrultusunda normal rezervasyon islemleri yapilmalidir.

1.5.2.2. Faks ile Rezervasyon

Son yillarda teknolojik gelismelerin en hizli girdigi tek sektor,turizmdir. Bunun en
onemli sebebi zamanin hizli kullanim ile islerin ¢abuklastirilmasidir. Bu da anlik ¢alisma
yapilabilmesini kolaylastirmistir. Bu sayede en yaygim sekilde kullanimda olan en 6nemli
alet, faksdir. Faksda cevap, hemen alinabilir. Bu tiir rezervasyonlar cevaplanmadan &nce
dikkatlice incelenmeli ve Oyle cevaplanmalidir. Daha sonra iizerine tarih ve imza yazilip
kaselenerek, konfirme edilmelidir.

1.5.2.3. Bizzat Yapilan Rezervasyon ( Walk in )

Baz1 kisiler rezervasyonu kendileri, veya baskalari i¢in otele gelerek yaptirabilir. Bu
durumda asagidaki islem basamaklarina uygun bir sekilde davranilmalidir:
> Misafir ilgi ile karsilanmalidir.
Rezervasyon talebi dikkatle dinlenmelidir.
Sorular1 var ise cevaplandirilmalidir.
Istenilen tarihin uygun olup olmadig1 kontrol edilmelidir.
Rezervasyon formu eksiksiz doldurulmalidir.

Bilgiler misafire tekrarlanmalidir.

YV V V V V V

Isteniyorsa konfirmasyon yazis1 misafire verilmelidir.



1.6. Resepsiyonda Kullanilan Formlar

1.6.1. Rezer vasyon Formu

Rezervasyon taleplerinin kayit edildigi formlardir. Bu formlarin sekilleri, otelden otele
degisiklik gosterebilir ama hepsindede bulunmasi gerekli boliimler, hemen hemen aynidir.
Bazilar1 ¢ok detayli olabilir. Her rezervasyon alinisinda mutlaka bu formlar kullanilmalidir.
Bu formlar kullanilirken dikkat edilmesi gereken kurallar asagida ki gibidir:

> Rezervasyon formu, eksiksiz ve dikatle doldurulmalidir.
> Rezervasyon formu, biiyiik harflerle ve okunakli doldurulmalidir.
> Rezervasyon alindiktan sonra, bilgiler tekrar edilmelidir.

1.6.2.Rezervasyon Degisim Ve iptal Formu

Daha 6nceden alinmis ve kayit edilmis rezervasyonlar ile ilgili degisiklik ve iptal
talepleri olabilir. Bu talep, ister degisiklik olsun isterse iptal, iptal ve degisiklik formu
tizerinde bu istek yerine getirilir. Rezervasyon iptal ve degisiklik formlarinin tizerindeki
bilgiler ile rezervasyon formundaki bilgiler hemen hemen aymidir. iptal veya degisiklik
istegi, konfirme edildikten sonra otel kayitlarinda da unutulmadan degistirilmesi énemlidir.

1.6.3. Konaklama Belgesi (Registration Form)

Konaklama belgesi, otel ile misafir arasinda sdzlesme yerine gegen belgedir.
”Registration Card” veya “Registration Form” olarakda anilmaktadir. Otele giris yapan tiim
misafirlerin konaklama belgesi doldurmalari gerekir. Bu belge, mutlaka misafir tarafindan ve
kendi el yazisiyla doldurulmali ve imzalanmalidir. Konaklama belgesi kanunen sézlesme
yerine gectiginden, misafirin otelde konakladigi ancak konaklama belgesiyle ispat
edilebilmektedir. ileri tarihlerde herhangi bir anlasmazlik ¢iktiginda mahkemeler tarafindan
istenenbileceginden, konaklama belgesi iyi korunmali ve eksiksiz olarak doldurulmalidir.

On biiroda kullanilan sistem ne olursa olsun, mutlaka konaklama belgesi
kullanilmaktadir. Konaklama belgesi doldurulurken misafirin kimlik bilgileri, gecerli bir
kimlik belgesine gore doldurulmali ve yabanci misafirlerin Tiirkiye’ye giris yaptig1 sinir
kapist veya hava liman1 ad1 ve giris tarihi kayit edilmelidir. Kimlik Bildirme Kanunu’na gore
otelde konaklayan herkes, kimligini bildirmek zorundadir.

1.6.4. Mesaj Formu

Mesajlar sahsen, telefon veya faks ile olabilir. Onemli olan hangi ydntemle olursa
olsun zaman kaybetmeden mesajin yerine ulastiriimasidir. Ozellikle telefon mesaji aliirken
yapilan hatalar genellikle; telefon numarasinin yanlig yazilmasi, arayan kisinin admin
sorulmamas1 ve arayan kisinin telefon numarasimin sorulmamasidir. Mesaj aliken asagidaki
kurallara dikkat edilmelidir;
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Mesajim kime geldigi, adi soyadi ve oda numarasi
Mesajim alindig1 saat ve tarih

Mesaj1 birakan kisinin adi, telefon numarasi ve firma vb.
Arama sekli (Telefon, sahsen vb.)

Mesajm 6nem derecesi (ivedi,siirekli vb.)

Mesaj1 alan gorevlinin ad1 soyadi ve/veya parafi

Mesaj1 birakan kisinin tekrar arayayip aramayacagi
Mesaj metni

>
>
>
>
>
>
>
>

MESAJ FORMU
Tarih/Date:...../...../200 Saat/Time:.............
ISim/Name:.......ccocooeii e
Tel/Phone: ...
o Telefonla aradi/Telephoned o Latfen arayiniz/Please call back
o Otele geldi/Called to see you a Tekrar arayacak/Will call again
MESAJ/MESSAGE: ... viveiee e ettt e e

Mesaji alan/Clerk :
Sekil-1.3: Mesaj Formu Ornegi
1.6.5. Zarf ( Antetli )

Otellerde, Ozellikle yazismalarda kullanilan, kendi amblemlerinin,adres ve
telefonlarinin basilt oldugu zarflardir. Otelin gondermis oldugu yazigmalar, bu zarflarla
gittiginde,oteller, reklamini yapmis olur;ayrica hakli bir prestijde saglamis olur.

1.6.6. Fatura (Antetli )

Fatura, satis islemleri sonrasinda miisteriye verilen ticari belgedir.Fatura, mal veya
hizmeti satanlar tarafindan diizenlenir. Faturada yapilan satigla ilgili detaylar, birim fiyati,
toplam fiyati, kdv tutar1 ve genel toplam bulunur. Iki degisik sekilde kesilir. A¢ik fatura,
karsiligi tahsil edilmemis faturadir; kapal fatura ise, karsiligi tahsil edilmis faturalardir.

229 sayili vergi usul kanununa gore faturada, faturayr veren isletme ile ilgili;
isletmenin iinvani, adi, adresi, bagli bulundugu vergi dairesinin adi, isletmenin vergi
numarasi bulunmalidir. Bunun yaninda tiim isletmeler, kendi amblemlerini de faturaya
bastirirlar.

21



1.7. Konuklarin On Biiro Departmaninda Karsilasabilecegi
Sorunlar

1.7.1. Rezervasyon Hizmetleri ile Tlgili Sorunlar

Rezervasyon ile ilgili sorunlar denildiginde; en 6nemli sorunun yanlis anlama kaynakl
oldugu ortaya cikmaktadir. Misafirin gelis ve gidis tarihinin yanlis anlasilmasi nedeniyle
miisterinin geldigi zamanda bos odanin olmamasi, hem isletme agisindan hem de miisteri
acisindan biiyiik sikint1 yaratmaktadir.

> Miisteri ile anlasilan odanin disinda bagka bir odanin kendisine rezerve edilmesi.

> Miisteriye sOylenen fiyattan daha farkli bir hesabin kendisine ¢ikmasi;burada ilk
fiyatida mutlaka miisteri rezervasyon sirasinda rezervasyonu alan kisiden
O6grenmektedir.

> Miisterinin 6zel isteklerinin gerektigi gibi not almamasi sonucu isteklerinin ilgili
departmanlarca yerine getirilememesi; 6rnek olarak, balayina gelen bir ¢iftin
bunu daha 6nce sdylemis olmalarina ragmen balay1 odasinin hazirlanmis
olmamasi

> Fazla rezervasyon (Overbooking) alinmasi ile otelde miisterinin yer bulamamig
olmast

> Telefonda konugmalarda rezervasyon memurunun uygun dille
konugmamasindan dolay1 miisteri ile yapilan konusmalarda miisterinin yanlig
anlamalar1

> Miisteriyi kagirmamak icin abartili konusarak miisterinin beklentilerinin en
diizeye ¢ikarilmis olmasi sonucunda farkli beklentiler i¢cine miisterinin girmesi

ile dogan sonuglar

> Grup rezervasyonlarinda grubun isteklerinin diger departmanlara zamaninda
bildirilmemesinden dolay1 isteklerin zamaninda veya hig yerine getirlmemesi

> VIP miisterilerle ilgili bilgilerin verilmemesi veya zamaninda ilgili
departmanlara gonderilmemesi sonucunda gerekli ilginin gosterilememis olmasi

> Yazigsmalarin zamaninda yapilmamasindan dogan sorunlar
> Acenta anlasamalarinin iyi bilinmemesi sonucu yapilan yanlis rezervasyonlar.

Ornegin garantili anlasma yapmis bir acentanin odasinin bir baska miisteriye
satilmast
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1.7.2. On Biirodaki Diger Hizmetlerle ile lgili Sorunlar

Onbiiroda bulunan rezervasyon disindaki birimlerle ilgili de misafirler baz1 sorunlar
yasayabilirler. Bunlardan bazilarini yazarsak;

>

Miisterinin isteklerinin dogru anlagilmayip yanlis islerin yapilmasiyla
miisterinin zor durumda kalmasi; 6rnegin miisteri esine siipriz yapmak i¢in
sizden giil istemis olsun. Siz de yanlis anlayip odaya sarap gonderdiginizde
dogacak sorun gibi.

Mesajlarin zamaninda miisteriye ulastiritlmamasi ile ilgili dogabilecek sorunlar

Bagajlarin karistirilmasi veya yanlis yere gonderilmesi sonucu dogabilecek
sorunlar

Miisteri anahtarinin kaybedilmesi ile ortaya ¢ikabilecek sorunlar
Hesaplarinda yapilacak yanlisliklarla dogacak sorunlar

Miisterilerin odalarinda ortaya ¢ikacak teknik sorunlar nedeniyle ¢ikacak
sorunlar

Personel davraniglarinin yanlis anlasilmasi ile ortaya ¢ikacak sorunlar

Rezervasyonda belirtilen odanin disinda bir oda verilmesi veya miisteri
tarafindan istenmesi ile ortaya ¢ikabilecek itilaflar

Miisteri ile ilgili bilgilerin, diger birimlere zamaninda ulastiriimamasi

Kendisine gelen telefonlarin miisteriye baglanmamasi veya bununla ilgili
mesajin kurallara uygun sekilde iletilmemesi

Miisterinin bazi konularda istedigi degisiklikeri kabul edip sonra da miisterinin
arzu etmedigi sekildeyapilmamasi;0rnegin, odasini degistirmek isteyen bir
miisteriye “tamam” deyip daha sonra bu degisikligi yapmamak

Miisterinin yanlis bilgilendirilmesi

Miisterinin tagkinlik yapmasi ile diger miisterilerin rahatsiz olduklarini
soyledikleri halde 6nlem alinmamast
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1.8. Konuklarin On Biiro Departmani Ile ilgili Sorunlarina Céziim
Getirme

1.8.1. On Biiro Miidiirii ile Baglantiya Gegme(Teknik servis, giivenlik, animasyon
departmanlarn ile ilgili sorunlarda )

Miisteri sorunlariyla ilgilenip onlara uygun ¢dziimler bulmak. Bu nedenle, her tiirli
problemi eger ilgili personel ¢dzemiyorsa, mutlaka iletmek ve ondan ¢éziim getirmesini
beklemek en dogru hareket olacaktir. Bu nedenle siz seyahat acentesi ¢alisanlarina en 6nemli
tavsiyem; gittiginiz tim otellerde ¢alisan personelle 6zellikle de 6n biiro midiirleriyle sicak
iligkiler kurmaniz. Bu sayede isteklerinizin daha ¢abuk yerine getirlmesini saglayacaginizdan
miisteri memnuniyetini de en iist diizeye ¢ikarabilirsiniz.

Ozellikle miisterilerinizden gelecek sikayetlerin ne oldugunu tam olarak anlamalisiniz.
Sonra bu sorunun hangi departmani ilgilendirdigini bularak on biiro miidiiriine bilgi
vermelisiniz. Bu sekilde de ¢6ziime ulagmis olursunuz.

Esasinda sunun higbir zaman unutulmamasi gerekir; ortaya ¢ikan problem ne olursa
olsun, bu problemi tek basiniza ¢ézemiyorsaniz mutlaka {istlerinize bilgi verip onlarin
¢Ozmesini saglamalisiniz.

1.8.2. Konuk Sorunlarina Coziim Onerileri Getirme

On biiro ve diger departmanlarla ilgili ¢ikan sorunlarda miisterinin sorununun ne
oldugunun 6grenilmesinden sonra yapilacak is, bu sorunun ¢oziilmesidir. Bura da miisterinin
bu sorunu sizin ¢dzebileceginize olan giiveninin, éncelikle saglanmasi gerekir. ik adiminda
miisteriyi sakinlestirmek oldugunu unutmamalisiniz; bundan sonra uygun ¢6ziim yollarin
bularak, bu konuda oneriler getirmelisiniz. Ornegin odasinda teknik bir problemi olan
miisterinin teknik sorunu ¢dziilemiyorsa odasimin degistirilmesinin istenmesi gibi.

1.8.3. Konuga Sorunu ile Tlgili Sonucu Bildirme

Konugun oncelikle sizden, sorununa en iyi ¢éziimii getirmenizi bekledigini bilerek
hareket etmelisiniz; bu nedenle elde ettiginiz bilgileri mutlaka konuga en hizli sekilde
bildirmelisiniz.Cevabiniz olumsuz dahi olsa misafirinize bunun olmayacagini ve mantikl
sebeplerini ayrintilartyla agiklamalisiniz.

1.9. Konuk Memnuniyetini Saglayarak Reklamasyonu Engelleme

Konuk memnuniyeti, bir isletmenin siirekliliginin devami agisinda ¢ok Snemlidir.
Ozellikle 6n biiro calisanlarmin konugu karsiladigi, konugun her tiirlii is ve islemlerini ilk
orada yaptig1 diisiiniildiigiinde 6nem bir kat daha artmaktadir. Ilk intibanin bu béliimde
olustugu goézden kagmamalidir; ¢linkii misafirin ilk izlenim tatili boyunca tasiyacagi
unutulmamalidir.
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Reklamasyonun engellenmesi ise sorunun hizli, aninda ve dogru bir sekilde
¢cozlimlenmesiyle miimkiin olacaktir. Burada tecriibeli personel de énemli rol oynayacaktir.
Misafirin size giivenmesi de ¢6ziimii kolaylastiracaktir. En iyi ¢6ziime ulasacak konuk ise,
herhangi bir sikayette bulunmayacagi gibi isletmeden memnun ayrilacaktir.

Reklamasyon , isletmenin cezalandirilmasi olayidir; bu nedenle dogru, diiriist, ilkeli
isletmecilik anlayisinin var oldugu isletmelerde konuk memnuniyeti en diizeye cikacaktir.
Bir isletmenin, ydneticilerinin ve personelin basarisi, sezon sonunda ortaya ¢ikacak olan
reklamasyon faturalarinin ve tutarlarinin ne kadar oldugu ile dlglilmelidir. Burada 6nemli
olan tabi ki hi¢ olmamasidir; o yiizden bu konuya agirlik verilmeli ve miisteri memnuniyeti,
en Ust diizeye cikarilmalidir.
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‘ ( ——UYGULAMA FAALIYETi )

Islem Basamaklari

Oneriler

»  Miisterinin sikayetinin ne
oldugunu dikkatlice

dinleyiniz.

>  On biiro miidiiriiyle irtibata

geciniz.

»  Cozim yollarini 6n biiro

miidiirii ile konusunuz.

> On biiro miidiiri ile
ulagtigimiz sonucu

miisteriye iletiniz.

>

Miistriye ilgili oldugunuzu gdsteriniz.
Giiven saglaymiz.

Sorunun ne oldugunu not ediniz.

Sorunun ne oldugunu 6grendikten sonra 6n biiro

miidiiriine ayrintilartyla konuyu aktariniz.

On biiro miidiiriine akliniza gelen ¢dziim yollarini
anlatiniz.

Iyi iliskiler cercevesinde, en uygun ¢oziimii
bulmaya calisimniz.

Miisterinin yaninda bu konular1 konusmayiniz.

Miisterinin arzu ettigi sonucun olmasini saglamaya
calisiniz.

Eger istenilen gibi sonug¢ ¢ikmadiysa mutlaka
sebeplerini iyi agiklamalisiniz.

Sesinizi hi¢gbir zaman ylikseltmeyiniz.

Miisterinin karsisinda dikkatli ve kendinizden emin
olunuz.

Miisterinin memnun oldugundan emin olunuz.

UYGULAYINIZ!

BU BILGILERI HER ZAMAN KULLANABILECEGINIZI ASLA
UNUTMAYINIZ!CALISMALARINIZ SIRASINDA KULLANARAK
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‘ (—(")LCME VE DEGERLENDIRME )

Asagidaki sorulardan, dogru buldugunuz secenekleri isaretleyiniz.

1. Konaklama sektoriinde beyin olarak kabul edilen departman asagidakilerden hangisidir?
A) Kat hizmetleri B) Mutfak C) Onbiiro D) Yiyecek-igecek

2. Asagidakilerden hangisi 6n biironun gorevlerinden biri degildir?
A) Yemek servisi yapmak
B) Misafirlerin sorunlariyla ilgilenmek ve sorunlar ¢6zmek

C) Misafirlerin iletisim gereksinimlerini karsilamak (telefon, teleks, vb.)
D) Misafirlerin mesajlarin1 almak ve ulagtirmak
3. Mesaj formuna, asagidakilerden hangisi yazilmaz?

A) Mesajim alindig1 saat ve tarih

B) Mesajin 6nem derecesi. (ivedi,stirekli vb.)
C) Miisterinin C/in tarihi

D) Mesaj1 verenin tekrar arayayip aramayacagi

4. g1daki formlardan hangisi 6n biiroda kullanilan formlardandir?
A)Ambar karti, B) Adisyon, C) Konaklama belgesi, D) Menii karti,
5. Rervasyon alinirken agagidakilerden hangisi yapilmaz?

A) Otel hakkinda bilgi verilir. C) Miisteriden kaparo istenir.
B) Gelis gidis tarihleri istenir. D) Odanin arizas1 hakkinda bilgi verilir.

6. Asagidaki personelden hangi tli¢li danisma (conierge) personelidir?

A) Belboy, vestiyer, bagajci

B) Komi, garson, kaptan

C) Rezervasyon memuru, santralist, resepsiyonist
D) On biiro miidiirii, belkaptan, sift leader.

7. On biiroda ¢1kan sorunlarla ilgili olarak asagidakilerden hangisi yapilmaz?
A) On biiro miidiirii ile irtibata gegilir.
B) Sorunun ne oldugu &grenilir ve not alinir.
C) Misteriye sorunu ile ilgili ¢6ziim olmadig1 sdylenerek ilgilenilmez.

D) Miisteriye sonug hizli bir sekilde iletilir.

8. Asagidakilerden hangileri rezervasyon sekillerindendir?
I. Telefonla
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II. Acente ile
III. Miinferit rezervasyon
IV. No show

V. Grup rezervasyonu

A) Tvell
B) 1,ILIILV
C) LILILIV
D) LIIL V

28



OGRENME FAALIYETI -2

|Camae )

Kat hizmetleri departmanini inceleyip tantyarak, otelde konaklayacak konuklarin kat
hizmetleri departmaninda karsilagacagi sorunlara, dogru ¢oziim getirerek reklamasyonu
engelleyebileceksiniz.

( ARASTIRMA)

> Cevrenizde bulunan en az dort farkli konaklama tesisini ziyaret ederek tesislerin
yoneticileri ve kat hizmetleri yoneticileri ile goriiserek, ziyaret ettiginiz tesisteki
kat hizmetleri departmaninin nasil ¢alistigini, organizasyonunun nasil oldugunu,
bu departmanda calisanlarin gorev, yetki ve sorumluluklarinin neler oldugunu
detaylariyla 6greniniz.

> Kat hizmetleri departmaninin konuklar1 ile yasadiklari sorunlarin neler oldugunu
sorunuz ve bu sorunlarin ¢dziimiinde ne tiir yollar izlediklerini 6grenerek,

bunlar1 not ediniz.
2. KAT HIZMETLERI DEPARTMANI

Resim 2-1:.0tel yatak da goriiniimleri
2.1. Tanim1 ve Amaci
2.1.1. Tanimi

Konaklama isletmelerinde, tesis konuk odalarini, koridorlarini, salonlarini ve tesisin
genel temizligini tertip, diizen ve bakimin1 yapan boliimdiir. Sektérde bu boliime
“housekeeping” ad1 verilir.
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Resim 2-2:.0tel Kat Cahsanlar1 Calisma Halindei

2.1.2. Yeri ve onemi

Konuklarin zamanmin biiyiik bir kismini, odalarinda ve tesisin genel alanlarinda
gecirdigini disiiniirsek, kat hizmetlerinin ne kadar onemli oldugu anlasilir.Bir binanin
ingasinda temel ne kadar 6nmeliyse otel biinyesinde de kat hizmetlerinin saglam olmasi o
denli 6nemlidir.Kisacasi,bir otelin yagamasi ve ayakta kalmasi oncelikle kat hizmetlerinin
saglam bir temele oturmasi ile 6zdestir.

Kat hizmetleri boliimiiniin isletmeye olan katkilarini da siralarsak onemi daha iyi
ortaya ¢ikacaktir:

1- Konaklama tesisinin tertip, temizlik ve diizeninden memnun kalan konuk, tesise
ilginin artmasina neden olacaktir. Bu da tesis gelirlerine katki saglayacaktir.

2- Kat hizmetleri elemanlari, tesis araglarinin bakimimi zamaninda yaparsa, araglarin
kullanim 6mrii uzayacak, bu da tasarrufa katki saglayacaktir.

3- Isletme biitgesi yapilirken harcama kalemlerinde, kat hizmetlerine biiyiik pay
ayrilir. Biitcenin dogru secilmis malzeme i¢in kullanilmasi, isletmeye olumlu katki
saglayacaktir.

4- Kat hizmetleri boliimii gdrevini iyi yaparsa, igletmeyi tanimaya gelen acenteleri,

sirketleri olumlu etkileyecektir. Pazarlama, satis boliimiiniin isini kolaylastiracak ve
satiglarin artmasini saglayacaktir.
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2.2. Hizmet Alanlar

2.2.1. Odalar

Otellerde odalar; i¢indeki esyalar, kullanim amagclari, biiyiikliiklerine gore
farklilastirilmistir. Bu farklilik oda fiyatlarin1 ve gelirlerini belirlemede etkili oldugu gibi
yapilacak temizligin siiresini ve kullanilacak esyalann say1 ve gesitliligini de etkilediginden
kat hizmetleri acisindan 6nemlidir.

Bu nedenle odalarla ilgili olan bu kavramlarin agiklanmasi gerekmektedir. Otellerdeki
oda tiirleri 8’e ayrilmaktadir:

Resim 2-3:.0tel Yatak Oda Goriiniimleri

> SuitOda:

Bir salonla buna baglanan bir ya da daha fazla sayida yatak odasi bulunan konaklama
uinitesidir.Suit odalar, duvarla biribirlerinden ayrilabilecegi gibi, paravanlarla da
ayrilabilecek sekilde insa edilmektedir. Suit odanin salonu, yatak odalarindan bir paravanla
ayriliyorsa “Junier suit” olarak adlandirillmaktadir.

> Single Bed Room

Tek kisilik yatagi olan kiigiik odalardir.

2.2.1.1. Baglantih Odalar
Gecmeli odalardir. Aralarinda (koridara gegmeden) gecis olanag: olan iki veya daha

fazla sayidaki odalardir. Bu odalarin tamami yatak odasi olarak diizenlenmektedir.

> Tripleks Room
Ug yatakli odadir. Otellerde genellikle odalar, iki yatakli olarak diizenlenir. Ekstra
olarak konulan ilave yataklarla olusturulan odalara da “Tripleks Room” ad1 verilmektedir.

> Double Bed Room
Iki kisilik tek genis bir yatag: olan odalardir. Frenchbed oda da denilmektedir.
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> Twin Room
Iki ayn yatakl iki kisilik odalardir. Otellerde en ¢ok kullanilan oda tipleridir.

> Studio Room

Yataga donistiiriilebilen divani olan oturma odalaridir. Oturma odasi ve yatak odasi
olarak kullanilmaktadir.

Otel inga planlar1 hazirlanirken kat ve yatak odalar1 i¢in birinci sirada izlenen amag,
miisterilerin isteklerini en kiigiik alan iginde, en ekonomik kosullarla ve en doyurucu bigimde
karsilamaktir.

Ayrica odalarin biiyiikliiklerine,yapilis amaglarina ,yerlerine,yildizlarina uygun olarak
da oda da kullanilan malzemeler degisiklik gdsterebilmektedir.

2.2.2. Genel Alan

Genel alanlar olarak diisiiniildiiglinde tiim genel alanlarin temizligi kat hizmetleri
departmaninin gérevidir.Bu gérevi housekeepingin alt birimi olan ve kendisine bagl olarak
calisan “genel alan sefi (Area Shef)” ve “genel alan temizlikgileri (Houseman)” aracilig ile
yerine getirir.Sorumlu oldugu alanlar

Lobi

Ofisler

Genel alanlar

Sahil

Havuz ve etrafi

Genel tuvaletler

Otel girisi ve gevresi, vs.

VVVYVYYYVYVY

2.2.3. Camasirhane

Camagsirhane, ¢amasirlarin yikanip, kurutulup, iitiilenerek temizlendigi, stoklandigi,
alinip-verildigi, bakim ve onariminin yapildigi ve kat hizmetlerine bagl olarak calisan otel
boliimiidiir. Camasirhanenin de temel konusunun temizlik olmasi nedeniyle islevsel olarak
en yakin boliim olan kat hizmetlerine bagl olarak c¢alismasi, en dogru uygulama seklidir.

Camagirhanelerin 1s1, nem, koku vb. nedenlerle calisma kosullari, diger boliimlerden
daha kotii oldugundan, camasirhaneler zeminde veya bodrumunda diizenlenecekse,
havalandirma sisteminin olmasi gerekmektedir. Camasirhanenin aydinlik olmasi ve temiz
kalabilmesi i¢in en az yarim duvarimin fayansla kaplanmasi gerekmektedir.

Camagirhanedeki su bosaltma sisteminin de iyi kanalize edilmesi gerekmektedir; aksi
takdirde zeminin siirekli 1slak kalmasi s6z konusu olacaktir. Diizenlemesinin saglik
kosullarina daha fazla 6nem verilerek yapilmasi gereken bu bolimde, c¢alisan kisilerin
molalarinin da daha sik olmasi gerekmektedir.
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2.2.3.1. Camasirhane Boliimleri

Camagirhanede yapilan iglerin tiirline gore farklilastirilmis kisimlar bulunmaktadir. Bu
boliimler sunlardir:

> Kirli-Temiz Camasirlarin Degistirildigi Boliim

Bu bolimde ¢amasirhanede gerekli islemlerden gegmis ve sirasi gelince katlara
gonderilecek ¢camasirlar ile yedek camasir takimlar: bulunur. Ayrica bu boliimde, kirliler ve
temizler sayilarak teslim alinir, verilir. Camagirhane sefinin bulundugu ve ofisi gibi
kullandig1 bu bdliime, otelcilik literatiiriinde “Linet Room” da denilmektedir.

> Tamir-Bakim Boliimii

Bu boliimde ¢amasirlarin yikanmaya girmeden onceki bakimlar1 yapilir, ¢gamasirlarin
gerekli yerleri onarilir. Leke c¢ikarma islemleri de bu boliimde yapilir. Lekeler igin ilk
miidahaleler yapilmadan veya onarim yapilmadan yikanmaya alinan malzemelerin lekesi
pisecek ve cikartilmasi zorlasacak veya camasirlarin daha fazla yipranmasma neden
olacaktir.

> Yikama Bolimii

Bu boéliimde ¢amagirlarin yikanmasi, sikilmasi kurutulmasi yapilmaktadir. Camagirin
cinsine gore, ilgili makinalar kulanilarak camasirlarin temizlenmesi islemi bu bdoliimde
yapilir. Bu boliimde yikama, sikma ve kurutma makineleri bulunur.

> Utiileme Boliimii

Bu boliimde ¢arnasirlarin iitiilenmesi yapilir. Bu amagcla rulo iitiiler, pres ftiiler, el
iitiileri ve manken {itiilerin olusturdugu iitii gruplar1 bulunmaktadir.

Otel camasirhanesinde islem goren camasir gruplar tige ayrilir:

> Otel ¢camagirlar
> Miisteri camasirlari
> Personel camasirlari

2.3. Personel ve Gorevleri

2.3.1. Kat Hizmetleri Miidiirii ( Housekeeper)

Kat hizmetleri yoneticisi, isletmenin yonetimine karsi, bolimiin verimli ve diizgiin
isleyisinden sorumludur. Boyle bir gorev, diger insanlarla geginebilmek ve c¢alisabilmek,
konaklama isleriyle ilgili ¢esitli deneyimleri bulunmak gibi 6zel nitelikler tasiyan bir kisilige
sahip olmay1 gerektirir. Bir kat hizmetleri yoneticisinin giliniiniin biiyiikk boliimii, hem
personelle, hem de konuklarla iligki i¢inde gecer. Diiriistliik, gorgiilii olmak, giiler yiizliiliik,
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kendine hakim olabilmek, incelik, sabir ve sakin, etkili tavirlar sergileyebilmek basarili bir
kat hizmetleri yoneticisi olmaya yardim eden niteliklerdir.

Kat hizmetleri yoneticisi, genel olarak, kendi boliimii i¢inde agagida siralanan galigma
alanlarindan sorumludur:

Diger boliimlerle iliskiler

Isletmenin biitiin alanlarinin bakim ve temizliginin denetlenmesi ve rapor
edilmesi

Personel se¢imi ve egitimi, yonetimi ve gorev dagilimi

Konuklarin konforu ve hosnut edilmeleri

Camasir stoklarinin denetimi ve bakimi

Giivenli uygulama ve galigma kosullarinin saglanmasi

Konuklara ve personele ilk yardim yapilmasinin saglanmasi

VVVVY VY

2.3.2. Asistant Kat Hizmetleri Miidiirii ( Asst.Housekeeper)

Genel kat yoneticisinin yardimcisidir.Boliim yoneticisi ile birlikte ve onun adina tiim
boliim islerinden sorumlu olan ikinci Onemli Kkisidir.Personelin ¢alisma ¢izelgesinin
yapilmasi, egitimlerinin saglanmasi, malzeme takiplerinin yapilmasi, tiim alanlarin
denetlenmesi gibi gorevleri vardir. Bu gérevlerinin dogru yapilmas: hususunda kat hizmetleri
yoneticisine karsi sorumludur.

2.3.3. Kat Sefi (Floor Supervisor )

Her kattan, bazen de kattaki oda sayisina gore iki kattan, sorumlu denetgilerdir. Bir kat
sefi bir giinde ortalama 50 -60 oday1 denetleyebilmektedir. Bu nedenle bir kat gorevlisi oda
tiiriine, otelin biyiikliigiine, bilgi ve tecriibesine bagli olmakla beraber en fazla 70 odanin
temizlik kontroliinden sorumlu olmaktadir.Kendi katinda c¢alisanlarin yaptiklar: islerin
dogrulugundan,  diizeninden,  personelin  c¢alismasindan,  malzemelerin  dogru
kullandirilmasindan, eksiklerin tamamlanmasindan gorevli ve sorumludur.

2.3.4. Genel Alan Sefi ( Area Shef)

Tiim genel alanlarin temizliginden tertip ve diizeninden sorumlu calisanlarin amiri
olan genel alan sefi kat hizmetleri miidiirii ve asistanina karsi sorumludur. Astlarinin ¢alisma
programinin yapilmasi, denetlenmesi, egitimleri,sorumlu oldugu alanlarin denetlenmesi ile
gorevlidir.

2.3.5. Oda Temizlikgisi ( Room Maid )

Oda temizliginden sorumlu (oda, banyo temizleme, oda tozunu alma, yatak yapma)
genelde bayan olan ama azinligi erkek olan gorevlilerdir.



2.3.6. Genel Alan Temizlik¢isi ( Houseman )

Otellerde koridor, merdiven, camlar, duvarlar gibi genel alanlarin temizliginden
sorumlu olan genelde erkek temizlikgilerdir. Bu kisiler oda temizliginde istihdam edilmez.

2.4. Oda Temizligi

2.4.1. Oda Temizligi ile flgili Genel Terimler

> Bos Temiz Oda ( Vacent Clear-V/C)
Bir giin 6nceden temizlenmis fakat kullanilmamis odalar bu isaretle gosterilir. (V/C)

> Bos Kirli Oda ( Vacent Dirty-V/D )
Bir giin 6nceden kirli kalmis ya da o giin kirli kalacak oda i¢in kullanilir.Raporda bu
tiir odalar V/D ile gosterilir.

> Miisteri Odas1 (OCC)
Mesgul, kalan oda anlamina gelir. Oteldeki kalig siireleri o giin de devam edecek
konuklara ait odalar, oda durum raporunda “OCC* ile gosterilir.

> Arizah Oda ( Out of order- 000 )

Kullanim dis1 anlamina gelir. Arizali odalar1 gosterir. Bu tiir odalar okeylenmez ve
miisteri verilmez.

> Slept out (S/0)

Gece odasinda konaklamayip bagka bir yerde geceleyen miisterilerin odalaria verilen
addir.

> Ek Yatak ( Extra Bed )

Odaya normal kisi sayisinin ilizerinde konaklamaya gelen ekstra kisi igin atilir.
Ornegin 2 kisilik bir odaya ekstradan {igiincii kisinin gelmesi sonucu konulan yataga denir.
Bu tiir yataklar, genelde portatif yataklardir.Miisteri gittiginde odadan kaldirilir.

> Cocuk Yatag ( Baby Coat )
Genelde 0-3 yas ¢ocuklar i¢in odaya konulan ve ¢evresi kapali yataklardir. Bu yatak
da miisteri gittikden sonra odadan kaldirilir.

> Personel Odasi ( House Use )
Personelin kullandig1 odalardir. Bu tiir odalar1 kullananlar genelde iist diizey
yetkililerdir. Oda durum raporunda H/U ile gosterilir.

2.4.2. Oda Temizligi Genel Kurallari

Temizlik, goriinen yerlerde degil, hi¢ gdriinmeyen, akla gelmeyen yerlerde yapilan
islemdir.

Oda gorevlilerinin, 6n hazirliklarin1 yapmadan, odalarin temizlik islerine baslamalari,
zaman ve enerji kaybina sebep olmasi agisindan sakincalidir. Oda gérevlisi, yapacagi ise
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gore, tim arag¢ ve gereglerini temizlik kutusuna veya kat servis arabasina bir giin dnceden
hazirlamis olmalidir.

Odalarda yapilacak temizlige baglamadan 6nce, su konular gbz oniinde bulundurmak

¢ok 6nemlidir:

>

>

>

sabah,

Temizlenecek yerin (duvar, tavan, hali, lavabo v.b.) 6zelligi hakkinda bilgi sahibi
olmak

Temizlik isinin ¢esidine gore (gilinliik, haftalik ve mevsimlik) ara¢ ve gerecleri
hazirlayarak, kat servis arabasina yerlestirmek

Temizligin kolaylikla yapilmasini saglayacak, uygun pratik araglari hazirlalmak,
hazir olanlar1 da kontrol etmektir.

Oda gorevlisi, kat servis arabasini veya temizlik kutusunu, kontrol ettikten sonra
kat yoneticisinden aldigr mesgul ve bos odalar listesini kontrol eder. Artik, miisteri

odasina girme zamani gelmis

Temizlige Baslamadan Temizlik Sirasinda Dikkat Edilecek Kurallar

>

Birgok otelde, miisteri odasinin bulundugu koridorlarda diger iscilerle konusmak,
belli saate kadar yasaktir. Daha sonra, yavas sesle, fazla olmamak kaydiyle izin
verilir.

Miisteri odalarmin kapilar1 iizerinde, kapmin igeriden kapali oldugunu gdsteren
isaret veya kapi lizerinde “Liitfen rahatsiz etmeyiniz.” levhasi asilmigsa, odaya
girilmemelidir. Daha sonra, kapt kontrol edilmeli, bosalip bosalmadigin
bakilmalidir.

Belli bir siire gectigi halde, odaya girilemiyorsa, durum kat yoneticisine veya genel
kat yoneticisine haber verilmelidir. Miisterinin hastalanmasi s6z konusu olabilir. Oda
gorevlisi, odaya giremedigi durumlarda, durumu bildiren raporu doldurmadan isten
ayrilmamalidir.

Odalara sessiz, gliriiltiisiiz yaklasmali; temizlenecek odanin kapisini igerdeki kisinin
duyacagi sekilde vurarak “giriniz” sesi duyulmadan, kap1 agilmalidir.

Oda kapisina anahtar, yiiziik vb. sert madde ile vurulmayip, parmaklarin oynak yeri
ile vurulmalidir. Madeni madde ile kapinin vurulmasi, kaba bir davranistir.

Miisteri icerde ise, “oda gorevlisi” diye kendisini tanitmali, temizligin simdi mi,
yoksa sonra mi yapilmasimi arzu ettigi sorularak alinan cevaba gdre hareket
etmelidir.

Kapt vuruldugunda, igeriden cevap gelmezse, kilidi agtiktan sonra kapi hafifce
aralanarak “oda gorevlisi” diyerek kim oldugunu bildirmelidir.

Onceden odanin bos oldugu bilinse dahi, kap1 vurulmadan iceri asla girmemelidir.

Oda bosalmig, temizligi yapiliyorsa, kapt mutlaka acik tutulmali, kapiya “oda
gorevlisi” levhasi asilmalidir. Bu tiir 6nlem, miisterinin herhangi bir sebeple geri
gelmesi halinde, odanin temizlenmekte oldugunu, igeride birisinin bulundugunu
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bilmesi bakimindan 6nemlidir. Ayrica, oda gorevlisinin aranmasi halinde kolayca
bulunmasini saglar.

2.5. Kat Hizmetleri Departmanimin On Biiro ile iliskisi

2.5.1. Oda Okeyi ( Onay1 ) Verme:

C/out olan odanin dncelikle tiim elektirikli esyalariin ¢aligip ¢aligmadiginin kontrolii
yapilip ¢aligmayan varsa teknik servis ariza fisi doldurularak, teknik servis tarafindan tamir
edilmesi saglandiktan sonra her tiirlii temizligi yapilir ve maid (temizlik gorevlisi) tarafindan
son kontrolleri yapildiktan sonra kat sefine bilgi verilerek kat sefinin odayr ¢ek etmesi
saglanir.Kat sefi oday1 ¢ek edip odanin satisa hazir oldugunu 6n biiroya bildirir.Bu isleme
oda okeyi (onay1) verme denir.Isletmelerin bu konuda farkli uygulamalar1 veya sistemleri
olabilir.Ornegin oda okeylerinin otomatik olarak bilgisayardan verilmesi gibi.

2.5.2. Arizalarin Bildirilmesi

Kat hizmetleri departmaninin sorumluluk alaninda bulunan tiim arizalarin bildirilmesi
yine bu departman tarafindan yapilmaktadir.Genel uygulama olarak arizalar, ariza bildirim
formunun doldurulup teknik servise ulastirilmasi yolu ile yapilir.Bu form doldurulurken;
oncelikle arizanin yerinin dogru yazilmasi,arizanin ne oldugunun yazilmasi, formun doldurus
zamaninin yazilmasi ve kimin doldurdugunun yazilmas: onemlidir.Bu sayede zaman
kaybedilmeden arizaya miidahale edilmesi ve dogru elemanin oraya yonlendirilmesi
saglanmis olacaktir. Burada dikkat edilmesi gereken bir baska nokta ise, odalara teknik
servis, elemaninin yalniz basina girmesinin kesinlikle dogruolmadigidir.Mutlaka o bdliimden
sorumlu bir maid le veya kat sefiyle girmesi dogrudur. En kisa zamanda arizanin giderilerek
odadan ¢ikilmasi 6nemlidir. Teknik servisin ¢ikmasindan sonra kirlenen boliim varsa da
temizliginin yapilmas1 gereklidir.Sayet ariza giderilemeyecek kadar biiyiikkse ve odada
miisteri konakliyorsa odanin derhal 6n biiro tarafindan degistirilmesi ve ariza giderilinceye
kadar kullanim dig1 (0.0.0. Out Of Order) yapmasi gerekir ve oda durum raporuna da bu
sekilde isaretlenir.Oda arizasi giderilince de temizlenerek tekrar satisa hazir hale
getirilir.Burada unutulmamasi1 gereken en 6nemli sey, sadece oda arizasi degil tiim tesis
icindeki arizalarda c¢alisan personelin amirlerine bilgi vererek ariza bildirim formunun
doldurmasi ve hizli bir sekilde arizanin giderilmesi, igleyisin devaminin saglanmasidir.

2.5.3. Oda A¢ma

Konaklama tesislerinde bulunan odalara her ne sebeple olursa olsun girerken dikkat
edilmesi gerekir. Eger odada “RAHATSIZ ETMEYINiZ”(DND) karti asili ise odaya
girilmez. Bos oldugunu bilseniz bile mutlaka kapi ¢alinarak odaya girilmeli, icerde kimse
olmadigindan emin olundugu takdirde odaya girilmelidir. C/outtan sonra odayailk
girildiginde odanin her tarafi iyice kontrol edilir. Teknik problemlerin hemen giderilmesi
icin gerekli birimler uyarilir. Daha sonra da odanin temizligi yapilarak énbiiroya bildirilir ve
satisa hazir hala gelir. Boylece oda satisa agilmis olur.
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2.6.Konuklarin Kat Hizmetleri Departmaninda Karsilasabilecegi
Sorunlar

2.6.1. Odalar ile ilgili Sorunlar

Odalarda cikababilecek sorunlardan en dnemlisi, temizligin diizgiin yapilmamasindan
kaynaklanmaktadir.

> Temizleme sirasinda miisterinin egyalarinin karistirilmasi ya da kaybolmasi
> Katlarda ¢alisanlarin oda temizlik kurallarina uymamasi

> Kullanilmis malzemelerin tekrar kullanilmasi;6zellikle carsaf ve yastik
kiliflarinin ters ¢evrilerek tekrar kullanilmasi

> Odalarda meydana gelen hirsizlik olaylari

> Miisteri odasindayken rahatsizlanip kendinden gegmesi ve 6lmesi ile ortaya
¢ikan durum

»  Oda yangin ¢ikmast
> Odalarda meydana gelen teknik problemler

> Odada bulunan malzemelere miisteri tarafindan verilen zararlar,odalarla ilgili
sorunlardir.

2.6.2. Genel Alanlar fle Tigili Sorunlar
> Genel alanlarda yapilmasi gereken temizliklerin zamaninda yapilmamast,
> Genel alanlarda yapilan ¢aligmalarin miisterilere zarar vermesi; 6rnegin,
boyanan bir yerin boyali oldugunun tabela ve isaretlerle uyarilarin olmamasi

nedeniyle miisterilerin kiyafetlerinin boyanmasi

> Teknik ¢alismalarin ve giiriiltiilii islemlerin miisteriler odalarinda iken yapiliyor
olmasi

> Genel alanlarda bulunmasi1 gereken malzemelerde eksikliklerin olmasi; 6rnegini,
havuz basindaki sezlonglarin yetersiz olmasi gibi.

> Hizmete girmesi gereken birimlerin zamani gelmesine ragmen hizmete
girmemesi; 6rnegin saunananin agilmamasi gibi

> Otelin genel alanlarinda ¢alisan goérevlilerin tecriibesizligi yiiziinden
miigterilerle aralarinda ¢ikan itilaflar; 6rnegin havuz basinda ¢alisan
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havuzcunun, miisteri yiizerken havuza ila¢ atmasi gibi, sorunlar, genel alanla
ilgili sorunlardir.

2.6.3. Camagirhane ile Ilgili Sorunlar

Kiyafetlerin zamaninda temizlenmemesi ve itiileme islemlerinin gecikmesi.Y1kama
islemi yapilan miisteri kiyafetlerinin yanlis yikama sonucunda kiyafetlere zarar verilmesi
misafirin isteginin digsinda camasirhanede islem yapilmasi; Ornegin, sadece f{itii isteyen
miisterinin kiyafetinin yikanmasi ve iitiilenmesi,kiyafetlerin lekeli ¢ikarilmasi gibi sorunlar
camagirhaneyle ilgilidir.

2.7. Konuklarin Kat Hizmetleri Departmam Ile ilgili Sorunlarina
Coziim Getirme

2.7.1. Kat Hizmetleri Miidiirii ile Baglantiya Gecme

Kat hizmetleri ile ilgili her tiirlii sorunda kolay ve hizli ¢6ziime ulagsmak igin, bu
birimle ilgili en yetkili kisi olan kat hizmetleri miidiirii ile irtibata geg¢ilmeli ve kendisine
konu aktarilmali, sorunun ¢oziilmesi saglanmalidir.

2.7.2. Konuk Sorunlarma Céziim Onerileri Getirme

Sorunun ¢dziimiine yonelik olarak yetkiliye veya miisteriye ¢0Oziim Onerileri
getirilmelidir. Ancak bunu yapabilmek i¢in isletmeyi ¢ok iyi tamimak gerekir; bundan sonra
iliskiler buna izin vermelidir yani isletme y0neticilerinin biraz olsun taninmasi ve Onerilere
acik olmasi gereklidir.

Burada ¢6ziim onerisi getirirken hem miisteri hem de isletme diisiiniilmeli, en uygun
¢Oziim bulunmali; bu arada miisteri memnuniyetinin en st diizeye c¢ikarilmasi
daunutulmamalidir.

" Resim 2-4:.Otel Yatak Odasi Goriimii
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2.7.3.Konuga Sorunu ile Ilgili Sonucu Bildirme

Konugun 6ncelikle sizden sorununa en iyi ¢dzlimii getirmenizi bekledigini bilerek en
kisa zamanda konuga mutlaka sonucu bildirmelisiniz. Cevabiniz olumsuz dahi olsa
misafirinize bunun olamayacagini ve mantikli sebeplerini de ayrintilariyla agiklamalisiniz.

2.8. Konuk Memnuniyetini Saglayarak Reklamasyonu Engelleme

Konuk memnuniyetinin, bir isletmenin siirekliligi a¢isindan ¢ok dnemli oldugunu daha
once yazmistik. Kisinin miisteri olarak igletmenize gelmesiyle en diizeyde, her tiirlii hizmeti
beklemesinden de dogal hi¢bir sey olamaz. Bu diisiinceyle miisterinin tatilinin en az yarisini
gecirecegi odasinin ne kadar degerli olacagi, herhalde hepimizce kabul goriir.

Miisteri memnuniyetinin artirtlmast ona temiz bir ortam saglanmasi ve odasinda
teknik bir sorunun ¢ikmamasiyla saglanacaktir; ayrica genel alanlarda ve alacagi temizlik
hizmetlerinde de sorun ¢ikmadig: siirece, hi¢cbir sorun kalmayacaktir. Ancak herhangi bir
nedenle sorun ¢iktiginda da hizli ve etkil ¢oziime ulagilmasi, memnuniyeti artirarak
reklamasyonu da engelleyecektir.
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| ( ——UYGULAMA FAALIYETI )

islem Basamaklar

Oneriler

Miisterinin sikayetinin ne
oldugunu dikkatlice
dinleyiniz.

Housekeeper ile irtibata
geciniz.

Coziim yollarim
Housekeeper ile
konusunuz.

Housekeeper’la ulastiginiz
sonucu miisteriye iletiniz.

>

\

YV VV V 'V

Miistriye ilgili oldugunuzu gosteriniz.
Gtliven saglaymiz.
Sorunun ne oldugunu not ediniz.

Sorunun ne oldugunu 6grendikten sonra
housekeeper’a ayritilariyla konuyu aktariniz.

Housekeeper’a akliniza gelen ¢6ziim yollarim
anlatiniz.

Iyi iliskiler ¢ercevesinde en uygun ¢dziimii
bulmaya caliginiz.

Miisterinin yaninda bu konulart konugsmayniz.

Miisterinin arzu ettigi sonucun olmasin
saglamaya c¢alisiniz.

Eger istenilen gibi sonug ¢cikmadiysa mutlaka
sebeplerini iyi a¢iklayimiz.

Sesinizi hi¢bir zaman yiikseltmeyiniz.
Miisterinin karsisinda dikkatli ve kendinizden
emin olunuz.

Miisterinin memnun oldugundan emin olunuz.

BU BIiLGILERI HER ZAMAN KULLANABILECEGINIZi ASLA
UNUTMAYINIZ! CALISMALARINIZ SIRASINDA KULLANARAK

UYGULAYINIZ.
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‘ (—(")LCME VE DEGERLENDIRME )

Asagidaki sorulardan, dogru buldugunuz secenekleri isaretleyiniz.

1. Konaklama tesisindeki tertip,diizen ve temizlik, asagidakilerden hangisini saglar?
A) Miisterilerin memnuniyetsizligini
B) Miisterilerin memnun olmasini
C) Oda satiglarinin azalmasini
D) Gelirlerdeki azalmay1

2. Iki kisilik tek genis yatagiolan odalara ne ad verilir?
A) Tripleks Room C) Twin Room
B) Double Room D) Studio Room

3. Camagirhanede asagidakilerden hangisi yapilmaz?
A) Otel camagirlar yikanir.
B) Miisteri ¢amasirlar1 yikanir.
C) Personel camagirlari yikanir.
D) Otel ¢camasirlarinin satis1 yapilir.

5. Camagirhane ile ilgili sorunlarda agagidakilerden hangisi ile irtibat kurmak ¢éziimii
hizlandirir?
A) Meydanci B) Maid C) Vale D) Housekeeper

6. Asagidakilerden hangisi kat hizmetleri ¢alisanlarindan biri degildir?
A) Servis eleman B) Area Shef C) Room Maid D) Houseman

7. Eger odada “RAHATSIZ ETMEYINIZ”(DND) kart1 asil1 ise odaya girmek igin
yapacagimiz davranis nasil olmalidir?

A) Odanin kapisini tiklayip hemen gireriz.

B) Odada, miisteri olsa da girip odayitemizler ¢ikariz.

C) Sefe soyleriz, o girer.

D) Odaya, bos dahi olsa girmeyiz.

8. Gece, odasinda konaklamayip bagka bir yerde geceleyen miisterilerin odalar1 raporda nasil
gosterilir?
A) 000 B)C/Out O)S/0 D)V/D

9. Odada ¢ikabilecek herhangibir teknik problemde asagidakilerden hangisi
yapiuimamahdir?

a) Kat hizmetleri miidiiriine veya teknik miidiire haber verilir.

b) Teknik sorun ¢dziilemiyorsa miisterinin odas1 degistirilir.

¢) Sorun ¢oziilemedigi halde miisteriye odada kalacagi sdylenir.

d) Teknik problem ¢oziilerek sorun ortadan kaldirilir.
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OGRENME FAALIYETI-3

| (Camac )

Yiyecek igecek departmanini inceleyip taniyarak, otelde konaklayacak konuklarin
yiyecek-igecek departmaninda karsilagacagi sorunlara dogru ¢ézliim getirerek reklamasyonu
engelleyebileceksiniz.

(' ARASTIRMA )

>

Cevrenizde bulunan en az dort adet farkli konaklama tesisini ziyaret ederek
tesislerin yoneticileri ve yiyecek icecek departmani yoneticileri ile goriiserek
ziyaret ettiginiz tesiste ki Yiyecek-icecek departmaninin nasil ¢alistigini,
organizasyonunun nasil, oldugunu bu departmanda ¢alisanlarin gorev, yetki ve
sorumluluklarinin neler oldugunu detaylariyla 6greniniz.

Yiyecek icecek departmaninin konuklar ile yasadiklar sorunlarin neler
oldugunu sorunuz ve bu sorunlarin ¢6ziimiinde ne tiir yollar izlediklerini

Ogrenerek bunlar1 not ediniz.
3. YIYECEK ICECEK DEPARTMANI

------

Resim-.1: Restoran goriiniimii
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3.1. Tanimi1 ve Amaci

Servis kelimesi giinliik hayatin hemen her alaninda kullanilan ¢cok genis anlamli bir
kelimedir. Yukarida verdigimiz 6rnekler bunu gayet agik bir sekilde ortaya koymaktadir.
Servis, hayatin her doneminde sistemli ve devamli olarak yapilan biitlin is ve hizmetleri
kapsamaktadir.

Yiyecek ve icecek servisi ise; insanlarin yiyecek ve igecek ihtiyaclarim
karsilayabilmek, onlari memnun edebilmek, isletme ve personele de iyi bir gelir
saglayabilmek i¢in yapilan biitiin egitim, deneme ve uygulama calismalarini kapsar.

[k bakista yiyecek ve igecek servisinin pek genis kapsamli bir is olmadigi sanilir;
oysa bu is sanildigindan ¢ok daha kapsamli ve detayli bir istir.

>

V VYV VVYVY V VYV V VYV V

Servis yerlerinin (lokanta, kafe, bar vb.) ¢aligma sistemi ve zamanlarini
ogrenilmesi,

Bu yerlerin ve buralardaki taban, duvar, cam, masa, sandalye gibi serviste
dolayli olarak ihtiya¢ duyulan madde ve malzemelerin 6zelliklerinin, bakim ve
temizliginin 6grenilmesi.

Ortii, pecete, bardak, porselen ve metal takimlari ile bunlarm temizligi,
kullanilma yer, zaman ve seklinin 6grenilmesi.

Yemeklerin yapilisinda kullanilan maddeler, yapilis sekilleri, hangi gruba
girdikleri, ne zaman ve nasil servis edildikleri,

Igkilerin yapilislarinda kullanilan maddeler, yapilis sekilleri, igerdikleri alkol,
seker vb. maddelerin miktarlari, servis sicakliklari, servis sekilleri ve zamanlari,
Yemeklerle servis edilen soslarin ana maddeleri ve basitce de olsa yapilislar1 ve
hangi yiyeceklerle servis edildikleri,

Misafirlerin yemek ve icki konusundaki zevklerinin dgrenilerek sipariglerin
diizgilin alinmasi,

Takim ruhu ile ¢alisma,

Protokol ve gorgii kurallarinin 6grenilmesi ve eksiksiz uygulamast.

Menii hakkinda bilgi edinilmesi ve istendiginde misafirlere siparis vermede
yardimci olunabilmesi,

Gerek kisisel gerekse isletmeye ait malzemeleri dikkatli kullanilmasi ve
korumasi,

Kisisel saglik ve temizlik kurallarinin 6grenilmesi ve uygulamak.

Yiyecek ve icecek servisi konusu kapsamindadir. Bu konularda gerektigi gibi bilgi
edinmemis, beceri kazanmamig kimselerin, misafirlerle iyi iliskiler kurmasi, onlar1 anlamasi
ve servis hizmetleriyle onlart memnun ermesi miimkiin degildir.

Yiyecek ve igecek servisi kapsamina giren konulardan bir veya birkaginin eksik veya
yanlig bilinip uygulanmasi, misafirleri nasil etkiler, birka¢ 6rnekle gorelim:

Servis gereclerinin temizlenmesi, kullanilma yerleri ve zamani hakkinda bilgisi
olmayan personel, is yerini temiz, i¢ agic1 goniil rahatligiyla yemek yenilebilen bir lokal
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haline getiremez. Boyle bir yerde bir de bira bardagiyla sarap, sarap bardagiyla su servisi
yapilirsa orada yemek yemek bir iskence haline gelir.

Yemeklerin yapilislari, icerdigi besin maddeleri ile iceceklerin nelerden nasil yapildig:
bilinmezse, misafirler gerektigi gibi aydinlatilamaz. Bu eksiklik misafirleri, hem dini
inanglar hem de saglik yoniinden rahatsiz eder.

Sicak, samimi, temiz bir ortamda; misafirlerine diizenli bir servisle, saglikli besinler
sunan lokantalarin ragbet gormesi; pis, giivensiz, sistemsiz ve sagliksiz ortamlarda servis
yapilan yerlerin zarar etmesi hatta kapanmasi, insanlarin yiyecek ve igecek servisine
verdikleri onemin ¢ok agik 6rnegidir.

Yiyecek ve igecek servisi Ui¢ tarafli bir olaydir. Taraflardan birisi misafir, birisi
personel, digeri ise is verendir; bu nedenle yiyecek icecek servisi, taraflarin hepsi yoniinden
onemlidir.

Yiyecek ve igecek servisi, misafir yoniinden dnemlidir. Insanlarin hayat standardi
yiikseldik¢e gorgii ve bilgileri artmakta ve buna paralel olarak da yasantilar1 degismektedir.
Eskinin ‘bir lokma bir hirka” zihniyeti artik silinmistir. Insanlar yasayabilmek igin ne
bulurlarsa, nasil bulurlarsa dyle yiyerek beslenmeye razi olmamaktadir.Giiniimiiz insani,
hayatinin en 6nemli, en aktif, en giizel anilarin1 yemek sofralarinda yasamaktadir. Calisan
insanlar i¢in 6gle yemegi saatleri hem sosyal hem de is iliskilerinin yogunlastig1 saatlerdir.
Caliganlar sofrada, isleriyle ilgili konusmalar, tartigmalar, fikir ve goriis aligverisleri
yaparlar. Is adamlar1 giiniin ve gelecegin bircok &nemli konusmasini yemek masasinda
yapar; kararlar1 yemek masasinda alirlar.

Her giin, aile yemeklerinde, ailenin 6nemli problemleri ortaya konup sorunlara
cOziimler aranir. Eslerin, cocuklarin, kardeslerin ve arkadaglarin birbirleriyle en yakin
olduklar1 yerlerden birisi de yemek masasidir.

Gliniimiize ve gelecegimize yon veren konularin konusulup tartisildigi. en 6nemli
kararlarin alindig1 yemek masalarinda verilecek hizmet, masada oturan misafirler igin
sliphesiz son derece onemlidir. Rahat bir atmosfer iginde, ortama ve amaca uygun olarak
hazirlanmig bir yemek masasi, yemek siiresince verilecek kusursuz bir servis, misafirleri
rahatlatir. Birbirleriyle daha uyumlu, daha 1limli bir havaya girmelerine ,anlayislt olmalarina
yardimct olur. Boyle bir ortamda anlagmalarin saglanmasi, taraflar i¢in olumlu kararlar
alinmasi kolaylagir.

Kotii bir diizenleme, mesela kargilama ve masaya yerlestirmede yapilacak protokol
hatalari, kisiler veya iilkeler agisindan ¢ok Onemli konularin konusulacagi toplantiyi
baslamadan bitirebilir.

Yiyecek icecek servisi, sosyal oldugu kadar ekonomik bir istir. Misafirler, alacaklar
servis karsiliginda verecekleri paray1 diistiniirler. Biitiin ekonomik ve ticari iliskilerde oldugu
gibi yiyecek ve igecek servisinde de iicret-hizmet dengesinin iyi kurulmasi gerekir. Odedigi
tcret karsiliginda bekledigi servis hizmetini bulamayan misafir, o isletmeye tekrar gitmez.
Yiyecek ve igecek hizmeti veren bir isletmeye verilebilecek en biiyiik ceza da budur.
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Yiyecek ve igecek servisi, isletme yoniinden 6nemlidir. Lokanta ve servis hizmeti
veren diger yiyecek icecek isletmeleri birer ticarethanedir. Amaglar1 da elbette para
kazanmaktir. Yiyecek ve igecek servisi kapsamina giren biitiin konularda titiz ve dikkatli
calisan isletmeler, misafirler tarafindan tekrar tekrar ziyaret edilir. Yiyecek igecek servisi,
personel icin de onemlidir. Servis personeli diger biitiin calisanlar gibi, kendisinin ve
ailesinin ge¢imini saglayacak paray1 kazanmak i¢in bu isleri yapar.

Bir isletme ne kadar iyi ¢alisir, cok gelir saglarsa calisanlara da o kadar rahat {icret

odeyebilir. Iyi calisan isletmelerde personel ¢ikarma, is yerinin kapanmasi sebebiyle issiz
kalma gibi risklerle karsilagilmaz.
Ucretin, puan usulii belirlendigi biiyiik isletmelerde, satisin belli bir yiizdesi, kidemlerine
gore, personele dagitilir. Boyle isletmelerde yiyecek ve igcecek servisinin kalitesi, personel
icin daha da 6nemlidir; ¢iinkii isletme ne kadar iyi galisir, fazla gelir elde ederse, personel de
o derecede fazla iicret alir. Bu sebeple servis isinde calisanlar, gereken dikkat ve titizligi
gostermeli, calisma arkadaslarin1 da aymi sekilde temiz, titiz, dikkatli ve siiratli ¢calismaya
zorlamalidir.

Servis personelini dogrudan ilgilendiren bir baska konu da bahsistir. Yurdumuzda ve
biitlin diinyada servis hizmetlerinden memnun kalan misafirler. memnuniyetlerini bahsis
dedigimiz hesap dis1 bir miktar para vermek suretiyle gosterirler.

Yiyecek ve igecek servisinin amaglart sunlardir:

> Misafirlerin yiyecek ve i¢ecek ihtiyaglarini belirli kurallar dahilinde yerine
getirmek

> Sicak ve samimi bir ortam yaratarak onlar1, psikolojik ve sosyolojik yonden
tatmin ederek rahatlatmak

> Profesyonelce calisarak, isletmeye ve dolayisiyla personele miimkiin olan en

yiiksek geliri saglamak

Resim 3-2:. Restoran Goriimii
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3.2. Otelin Yiyecek I¢ecek Boliimleri
3.2.1. Servis ve Bar
Servis ve bar, her tiirlii yiyecek ve icecegin son nokta olan miisteriye, en uygun

sekilde ve kurallarryla servis hizmetinin verildigi birimdir. Ozellikle insanlar igin higbir
zaman vazgegemeyecekleri birkag seyden biri olan yeme i¢gme, gergekten ¢ok dnemlidir.

3.2.2. Mutfak

Resim 3.4: Mutfak goriimii

Mutfak her tiirli yiyecegin hazirlandigi, pisirildigi ve bazen de isletmenin yapisi
geregi tliketildigi bir yerdir. Mutfak, bir isletmenin kalbidir; bu nedenle binadaki konumu ve
plani, olduk¢a dnemlidir. Turizm isletmecileri ve yatirimcilar1 misafirlerine daha iyi bir
hizmet verebilmenin yani sira, mutfak planlamasina da gereken Onemi gostermekte ve
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gelisen teknolojinin imkanlarindan en yiiksek Ol¢lide yararlanmaktadir. Boylece mutfaktaki
gereksiz ayrint1 ve farkliliklar, daha da azalmis olmaktadir.

Mutfakta ¢alisacak olan personelin sagligi ve gilivenligi, mutfak planlamasi agisindan
son derece dnemlidir; ¢iinkli mutfak kalabalik bir insan grubunun ve is trafiginin ¢ok yogun
oldugu bir yerdir.

Her isletmenin mutfaginin, kendine 6zgii bir yerlesim bicimi vardir fakat ana
diizenlemeler, biitlin mutfaklarda hep aynidir. Bu yerlesim ve diizenlemeler, yillarca tecriibe
ve deneyim kazanmis mimar ve mutfak sefinin birlikte ¢alismasi sonucu ortaya gikmustir.
Lezzetli, besin degeri yiiksek ve zamaninda hazirlanmis bir yemegin olusumu, mutfak
planlamasi ile dogru orantilidir.

3.2.2.1. Mutfak Plam Yapilirken Géz Oniinde Bulundurulmasi Gereken Alanlar

Ticari bir mutfak diizeni yiyeceklerin satin alinmasindan yemek servisine kadar etkili
bir yemek akisi etrafinda tertiplenmis olmalidir; bu ylizden zaman, emek ve iiriin
faktorlerinden en yiiksek 6lgiide yararlanmak gerekir.

>

Mboniiniin Tiirii- Mutfak planlamas1 genelde meniide bulunan yiyeceklerin
tiirtine ve miktarina baglidir. Ayrica mutfak dylesine diizenlenmis olmalidir ki,
mentide degisiklik yaptigimiz zaman mutfak malzemelerinin yerini
degistirmemize gerek kalmasin.

Servisin Sekli isletme nasil bir servis hizmeti diisiiniiyorsa, mutfak plani buna
bagli olarak yapilmalidir. Uretimde oldugu gibi servis elemanlar1 da ¢abuk ve
kolay servis yapabilsin diye mutfak, miimkiin oldugu kadar yemek salonuna
yakin bir yerde bulunmalidir.Bu durum hem yemegin kalite ve lezzetini korur
hem de servisin daha pratik yapilamsini saglar.

Depolama Kullanim amacina gore depo, temelde iki gruba ayrilir. Birincisi,
siparigi verilen gida tiriinlerinin depolandig1 “ana depo’. ikincisi ana depodan
mutfaga transferi saglanan yiyeceklerin tekrar depolandigy, ilgili boliimlere ait
olan bir “ara depo”. Satin alinan gida iiriinleri tiirlerine goére farkli depolarda
muhafaza edileceginden, bu depolar mutfaga kullanim kolaylig1 saglayacak
mesafede olmalidir.

Yemek Akisi Siparisi verilen yiyecekler uygun bir yerde kontrol edilir ve teslim
alinir.

. Yiyecekler tiirlerine gore farkli depolara aktarilir.

. Yiyecekler hazirlik i¢in depodan ilgili boliimlere transfer edilir.
. Yiyecekler hazirlanir ve pisirilir.

. Yemek servis edilir ya da baska bir yerde muhafaza edilir.
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URUNLERIN SiPARISI

KONTROL VE TESLIiM

I KURL I I SERIN I l SOGUK | ID().\‘DL‘RL‘CU I

Sekil-4: Etkili bir yemek akis semasi
3.2.2.1.1. Mutfagin Boliimleri

Mutfak kendi i¢inde bazi boliimlere ayrilir; ¢linkii yiyeceklerin tiirii, hazirligr ve
pisirme yontemleri birbirinden oldukg¢a farklidir.

> Sicak Mutfak Boliimii
Ticari bir mutfaktaki ig yiikiinlin en agir oldugu bir boliimdiir; bu yiizden yeri ve
6nemi oldukga biiytiktiir. Her tiirlii sicak yiyeceklerin ve soslarin hazirlandig1 bolimdiir.

> Soguk Mutfak Boliimii
Her tiirlii soguk yiyeceklerin, soslarin ve salatalarin hazirlandigi bir béliimdiir.

> Pastahane Boliimii
Her tiirlii tatli, pasta ve dondurmanin, ayrica sabah kahvaltilarinda verilecek olan kek
ve ekmeklerin hazirlandig1 bir boliimdiir.

> Bulasikhane Boliimii

Yiyecek ve icecek departmaninda kullanilan tiim malzemelerin temizlendigi bir
bolimdiir. Biitiin malzemeler, mutfagin belirli bir yerinde veya kullanildig1 yere yakin bir
yerde yikanir, fakat bu mutfagin 6l¢iisiine kalmig bir durumdur.
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Mutfak béliimleri kendi iginde yine birbirinden farkli alanlara ayrilir. Ornegin, sicak
mutfak boliimiinde hazirlik, pisirme ve servisin yapildigi alanlar vardir.
. Hazirhik alanlan

Sik sik kullanilan soyma, dilimleme, dograma gibi cihazlar genellikle bu bdoliimde
bulunur Sebzeler i¢in 6rnek verecek olursak; sebze yikama ve ayiklama meyve ve tezgahlari
yine bu boliimdedir. Dolayisiyla sebze gibi yas iiriinleri hazirlama alanlari, dogal olarak
sebze deposuna yakin bir yerde bulunur.

. Pisirme alanlari

Her tiirli yiyecegin pisirildigi bir alandir. Bu alandaki donanim genellikle yan yana
veya karsilikli olarak gruplandirilmistir. Mesela su ile hazirlanip pisirilecek olan yiyecekler
icin atmosferik basingli firin, kazan, sos tencereleri yan yana veya gurup halinde bulunur.
Kizartma ve 1zgara iiniteleri, koku ve duman yayacagindan havalandirmanin yaninda bir
yerde bulunurlar.

. Servis alanlar

Bu alan yemek servisinin yapildig bir yerdir. Burada bulunan malzemeler sicak veya
soguk yiyecekleri servise hazir bulundurmak igin kullanilir. Ornegin, sicak yemekler igin
kullanilan sicak tabak arabasi veya bain-marie, soguk yemekler i¢in soguk dolaplar
kullanilir. Bunlar genellikle oturma salonuna yakin bir yerde bulunur. Tost veya ekmek
kizartma makinesi, yine servis boliimiine yakin bir yerde bulunur. Ciinkii garsonlarin ¢abuk
ve kolay servis yapabilmesine imkan tanir.

3.3. Otel Organizasyonu I¢inde Servis Departmam

Agirlama endiistrisinin en Onemli bdlimi, iyecek icecek servisinin yapildig
departmandir. Misterilerin otele girmelerinden itibaren giiniin uzun bir kismini1 bu
departmanda gecirecegi disiiniildiigiinde, otel organizasyonu icerisindeki yeri sanirim daha
iyl anlagilacaktir. Otel organizasyonu igerisinde gelir getiren onemli bir bdliimdiir; ¢iinki
hazirlanan her tiirlii yicegin ve i¢ecegin sunusunun yapildigt ve satildigi birimdir. Servis
gelirleri, gercekte tesisler icin ¢cok nem arz etmektedir. Otel gelirlerinin 6nemli bir kismin1
kapsar. Personel sayisi orani olarak da, konaklama igletmelerinde, en n¢ok personelin oldugu
birimlerdir.

3.4. Servis Personeli ve Genel Ozellikleri
3.4.1. Yiyecek-Icecek Miidiirii

Yiyecek igcecek miidiirli; yiyecek icecek boliimiine iliskin hedeflerin tespiti, ileriye
donik planlarin  yapilmasi, maliyet analizlerinin ¢ikarilmasi ve sonuglarmin
degerlendirilmesi gibi yonetim agirlikli etkinliklerde bulunur. Bununla birlikte gerektiginde,
isin aktif yoniine de katilir.Sadece restoran olarak ¢alisan bir isletmede, bu goérevi restoran
miidiiriince, baz1 sehir otellerinde ise igin aktif yoniine yonelik kismini maitre d’ hotel
tarafindan, diger kisminin ise idari kadrolarca yiiriitiildiigiinii gérmekteyiz.
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>

Ozellikleri
Planlama yetenegi

Kendini kontrol yetenegi

[leriyi gérebilme yetenegi

Otorite sahibi,

Isletmecilik konusunda genis bilgi,

Iyi bir genel egitim

Yiyecek ve icecekler hakkinda yeterli bilgi ,

Yabanc1 dil konusunda akicilik,,

Gorevleri

Yiyecek ve igecek boliimiiniin her tiirlii (imalat ve servis) faaliyetlerinden
hatta satin- alma ve ambar islerinden genel miidiire kars1 sonimlu olmak,

Kisa ve uzun vadeli mentii planlarnin yapilmasini temin etmek,
Maiyetinde ki personelin yonetim ve denetimini saglamak,
Pazarlama ve fiyat tekliflerini genel miidiire sunmak,

Ziyafet ve 6zel olaylarin diizenlemesini saglamak,

Boliimii ile ilgili konularda genel miidiire rapor vermek,

3.4.2. Maitre D’Hotel

Bir restoran veya oteldeki servis personelinin segilerek igse alinmasi, yetistirilmesi,

terfileri

veE

isletmedeki her tiirlii servis hizmetlerinin eksiksiz olarak planlanip

ylriitiilmesinden sorumlu en iist diizeydeki servis elemanidir.

>

Ozellikleri

Uygun bir fiziki yapiya sahip olmak

Miikemmel bir servis bilgisine ve genel kiiltlire sahip olmak
Cok 1iyi gorgii ve protokol bilmek ve uygulamak

Is hukukunu ve insan ¢alistirmanin inceliklerini bilmek
Gizel konugmak ve insanlar1 etkilemeyi bilmek

Iyi bir egitici olmak

Bilgi, gorgii ve caligmalartyla personele 6rnek olmak

Otoriter bir yonetici olmak
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. Iki veya daha fazla yabanci dili iyi bilmek

> Gorevleri

. Personel dairesiyle is birligi yaparak servis personelini secerek ise almak
. Ise alinan personeli servis béliimlerine dagitmak

° Personelin yetigsmesi i¢in hizmet i¢i meslek kurslar1 diizenlemek

. Personelin puan. terfi, izin islerini diizenlemek

. Servis boliimiiniin diger boliimlerle iliskilerini diizenlemek

. Yonetime karsi servis personelini temsil etmek

. Asgcibastyla is birligi yaparak meniiler diizenlemek

. Isletmede satilacak i¢ecekleri belirlemek
. Cesitli servis boliimlerinde uygulanacak servis metotlarini belirlemek ve
uygulanmalar saglamak
. Servis araglarinin alimmasinda ilgililerle is birligi yapmak
. Otel yoneticileriyle toplantilara katilmak ve bdliimiiniin daha iyi
calismasi i¢in raporlar diizenlemek
3.4.3. Head Waiter

Bir restorantin tim servis ¢aligmalarindan sorumlu st diizey servis
personelidir.Birden fazla salonu bulunan otellerde her salon i¢in ayr1 ayr1 da
gorevlendirilebilir.

> Ogzellikleri
. Kusursuz servis bilgi ve pratigine sahip olmak
. Saglikli ve uygun bir fiziki yap1
. Gorgii kurallarii ve protokolu ¢ok iyi bilmek ve uygulamak
. Insan psikolojisini bilmek ve gereklerini yapmak
. Is hukukunu iyi bilmek ve uygulamak
. Iyiyénleriyle personele &rnek olmak

. En az iki yabanci dili iyi bilmek

. Otoriter, idareci ve egitimci olmak.
> Gorevleri
. Gorevli bulundugu salonda igletmeyi temsil etmek
. Ise alinacak personelle goriisiip kanaatini ilgililere bildirmek

52



. Calistirdig1 personeli egitmek

. Departmanlar arasi iligkileri diizenlemek
. Personelin giyim, tuvalet, devam ve ¢aligsmalarini denetlemek
. Personelin c¢alisma giin saatleriyle, fazla mesai ve izin giinlerini
belirlemek,
. Rezervasyonlar1 almak ve ilgili ¢aligmalar1 yapmak
. Misafirleri karsilamak, masalara yerlestirmek
. Misafirleri posta (istasyon) sefiyle tanistirmak, gerekirse siparisleri almak
. flgililere boliimiindeki calismalarla ilgili bilgiler vermek,
3.4.4. Captain

Waiter ile Head waiter arasinda bir pozisyonu olan,servis hizmetini gerektigi gibi
verilmesini saglayan ve denetleyen bir list diizey servis elemanidir. Restorandaki 3 4
postanin her tiirlii servis ¢aligmalarindan sorumludur.

> Ogzellikleri
. Saglikli ve diizgiin fiziki yap1 ve becerisi

. Cok genis bir meslek bilgisi

. Lyi bir genel kiiltiir

. Gorgii ve protokol kurallarimi ¢ok iyi bilmek ve uygulamak
. Cesitli milletlerin yemek ve igki kiiltiiriinii bilmek

. Bir veya iki yabanci dil bilmek

. Is hukuku konusunda bilgi sahibi olmak

. Otoriter ve iyi bir yonetici olmak
> Gorevleri

. Head waiterin emirlerini astlarina duyurmak

. Her tiirlii servis ¢alismalarin1 denetlemek, eksikleri tamamlatmak

. Personel arasinda is boliimii yapilmasinda yardimci olmak

. Misafirleri karsilamak,masalarina yerlestirmek, menii ve icki kartlarini
takdim ederek sipariglerini almak

. Gerektiginde waitere yardim i¢in yemek hazirlamak,porsiyonlamak ve
flambe yapmak

. Mutfak ile servis personeli arasinda arasindaki iliskileri diizenlemek.
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3.4.5. Waiter

Restoranda 4-8 masadan meydana gelen bir sira veya postanin biitiin servis
hizmetlerinden sorumlu, yiyecek ve i¢ecek servisi konusunda yetismis bir servis elemanidir.
Servis sirasinda devamli olarak postasinin basinda bulunur,mecbur kalmadikga salonu terk
etmez ve postasindaki servis hizmetinin kusursuz olarak yapilanmasini saglar.

»  Ogzellikleri:

Kendisinden alt kademedeki personelin 6zelliklerine sahip olmak
En az bir yabanci dili iyi bilmek

Iyi bir egitim ve genis genel kiiltiir sahibi olmak

Gorgili ve protokol kurallarini iyi bilmek ve uygulamak

Milli ve milletlerarasi {ine sahip igeceklerin yapilig ve servisleri hakkinda
bilgi sahibi olmak

Misafirler ve is arkadaslariyla iyi diyalog kurabilmek

Otoriter ve iyi bir yonetici olmak

Resim 3-5. Garson

> Gorevleri

Restoranin servise hazirlanmasinda gorevli personele yardime1 olmak
Astlarinin yaptiklari hazirlik caligmalarini denetlemek

Restoran sefinin mesgul oldugu durumlarda misafirleri karsilamak ve yer
gostermek

Misafirlerin siparislerini almak
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3.4.6. Komi

Yiyecek icecek konusunda miisterilere gerekli tavsiyelerde bulunmak ve
tanitic bilgiler vermek

I¢ki ve yiyecek servislerini yapmak
Hesabi hazirlatip tahsil etmek

Misafirlerin problemlerini dinleyip ¢6zmek veya amirlerine bilgi vermek

Yeteri kadar apranti olarak c¢aligmis ya da ise yeni baslamis restorandaki servis
islerinde ¢alisan yardimci personeldir.

>

Ozellikleri

Saglikli ve uygun fiziki yap1

Meslek sevgisi ve yiikselme duygusu
Insan sevgisi ve uyumluluk

Disiplin ve seflerine itaat

Is birligi ruhu.

Gorevleri

Restoran ve ofislerin temizligi

Servis araglarinin servis ve bakimi

Isletmeyi ve ¢alisma sistemini tanimak ve benimsemek
Servisle ilgili bilgiler edinip beceriler kazanmak
Salondaki servis boslarini bulasikhaneye tagimak

Sefleri tarafindan verilen diger isleri yapmak

3.5. Menii ve Menii Kartlar

3.5.1. Meniilerle Tlgili Terimler

>

Ordovr: Bu gruptaki yiyecekler istah agic1 6zellige sahip tuzlu ve eksili
yiyeceklerden olusur. Patates salatasi, rus salatasi, angiliez, zeytinyagh sebzeler,
dolmalar, zeytinler, soguk yumurtalar vb. yiyeceklerden olusan karisik bir tabak
diizenlenir ya da ¢orbalardan 6nce verilen kavun, havyar, istiridye, flime,
somon, salam, jambon gibi tek cinsten olusan bir yemek sunulur.

Antreler:Siralamada et yemeklerinin ilkidir. Aksam yemeklerinde genelikle
yanina verilen sebze ve garnitiirlerle tam bir yemektir. Bu gruptaki yemekler
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uykuluk, garnitiirlii pirzola, valovan, tournedo, ciger. gulaslar, yahniler.
haslamalar, etli borekler, yagda kizarmus biftekler, kebaplar vb. den olusur. Ogle
yemeklerinde antre, ana yemek yerine verilecekse bu durumda sebze ayri olarak
verilir.

> Releveler: Biiyiik parca anlamina gelen “Grosse piece” adiyla da bilinir.
Normalde trang edilmek iizere hazirlanmis antrelerden daha biiyiik et
pargalarindan olusan yemeklerdir. Her ikisi de et yemegi olmasina ragmen
relevelerin antrelerden farkliligi, antrelerin tek porsiyonluk, relevelerin ise iki
veya daha fazla kisi i¢in hazirlanmug biitlin bir parc¢a olmalaridir. Pigirmeden
sonra mutfakta veya konuk oniinde parcalanip porsiyon olarak sunulur. Bunlar
genellikle tencerede veya firin kizartma olarak hazirlanmistir. Daima kendi
sular1 veya bir sos yaninda patetes ve yesil sebzelerle birlikte servis edilir. Kuzu
sirt1, dana budu, breze edilmis jambon, karaca sirt1, bonfile welligton, dana
rosto, sicak rozbif gibi yemekler relevelere 6rnek olarak verilebilir.

> Sorbeler: Likor veya sampanya ile tadlandirilmis buzlu sulardir. Bizdeki
serbetlerin bir tliriidiir. Ziyafetlerdeki yemegin uzunlugundan dolay1 bir ara
vermek, dnce yenilenleri sindirmek, sonra yenilecekler i¢in igtah agmak igin
verilir. Dondurulmus olarak genellikle kup bardaklarinda ya da sikma
torbasindan sikilarak sunulur. Ziyafetlerde ilk konusma bu arada yapilir.
Gilinlimiizdeki meniiler kisa oldugu i¢in cogunlukla yer almamaktadir.

> Rotiler: Av hayvanlar1 ve kanatli kiimes hayvanlarmin (pili¢, hindi, érdek,
bildircin, siiliin, yaban 6rdegi vb.) etinden olusur. ‘Cevirme” adiyla da bilinir.
Genellikle firinda hazirlanir. [zgara olanlar sadece A’la carte restoranlarda
goriiliir. Her biri sosu veya pisirmede elde edilen 6zsuyu ile birlikte verilir.
Genelde yaninda yesil salata servis edilir.

> Savoriler: Bunlar peynirli ve baharath kiigiik yiyeceklerdir. Yemegin, bir tatl
yerine, degisik bir tadla bitisi i¢in tatlilara ve meyvelere alternatif olarak verilir.
Klasik menii hari¢ giiniimiizde yemeklerde pek goriilmez. Ayakta verilen
kokteyllerde ¢ok popiiler yiyeceklerdir; bu ylizden herkes tarafindan bilinir.
Peynirli tarteler, kiigiik tostlar, kiigiik peynirli borekler, kiiciik pateler vb. 6rnek
olarak gosterilebilir.

> Sicak Antreler: Bu grup, sicak hazirlanmis sufleler, borekler ve makarna,
spagetti, mant1 tiirli yiyecekler ve tek porsiyonluk et yemeklerinden olusur.
Peynir sufle, balik sufle, pili¢ sufle, i1spanak sufle, patates sufle, tepsi borekleri,
su boregi, talas boregi, tavuklu valovan, mantarli valovan, pilavlar, raviyoli et
sote, borek sote, fileminyon vb. yiyecekler 6rnek olarak gosterilebilir.

> Soguk Antreler: Bunlar pate ve mus tiirii yiyeceklerden olusur, kaz cigeri pate,
av etleri patesi, tavuk pate, jambon mus, tavuk mus 6rnek gosterilebilir.

3.5.2. Menii Kavrami

Menii Fransizca kokenli bir kelimedir. Yiyecek isletmelerinde ise ‘yemek listesi”
anlaminda kullanilir. Yiyecek listesinin yazildigi kagitlara da “menti kart1 “ ad1 verilir.

Bir yiyecek ve igecek isletmesinin amaci, iirettigi iiriinleri satmaktir. Istedigi kadar
kaliteli iiretim yapsin bunlar satilmadiginda isletme amacina ulasamayacaktir. Menii kartlart
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isletmeyi amacina ulastiran en temel aragtir. Konuklara, isletmede hangi yemeklerin
bulundugunu, bu yiyeceklerin o6zelliklerini ve fiyatlarin1 bildirir. Kisacast isletmenin
konuklara neler sundugunu bildiren bir aragtir. Servis elemanina sorulabilecek bir¢cok soruya
cevap vererek isletme ile konuk arasinda en kestirme iletisimi saglar.

Meniiler, konuklara yiyecek listesini bildirirken, yiyecek hazirlayanlara ve servis
edenlere de neleri hazirlamasi gerektigini bildirir. Bu listeye gore mutfak elemanlari
yiyecekleri hazirlarken servis elemanlar1 da kuver ve servantlar1 hazirlar.

3.5.3. Menii Cesitleri

Yiyecek ve icecek isletmelerinde bunlarin diginda daha birgok menii ¢esidinden sz
edilebilir. Yiyecegin verildigi zamana, verildigi yere, verilis amacina goére degisik meniiler
vardir. Asagida bazi meni cesitleri verilmistir:

» Kahvaltt meniileri

Brunch meniisii
Ogle meniisii

Aksam meniisii
Supper meniisii

Ziyafet mentisii

Oda servisi mentsi
Cafe meniisi
Periyodik mentiler Resim 3-6. Somon sarma

Yilbas1 meniisii

YV V.V V VYV V V V V V

Diigiin ve nisan meniileri vb.

Bunlarin kahvalti, 6gle yemegi vb. herkes tarafindan bilinirken, bazilar ise pek
bilinmez. Bunlar asagida aciklanmaktadir:
» Brunch (Brans)

Ingilizce’de kahvalti anlamina gelen ‘Breakfast ile 6gle yemegi anlami na gelen
“Lunch” kelimelerinin bir araya getirilmesiyle olusmustur. Kahvalti ve 6gle yemegi arasi
almir. Hem kahvalt1 yiyeceklerinden hem de hafif 6gle yemeklerinden olusur.

> Supper (Super)
Aksam gec saatlerde tiyatro, sinema vb. cikisinda alinan bir 6giindiir. Aksam
yemegine oranla daha hafif olan yiyecekler yenir.

» Periyodik meniiler

Bu meniiler, table d’hote ¢alisan ayni yerden aymi kisilerin belirli bir siire veya
devamli yemek yemesi durumunda hazirlanir. Aymi kisilere devamli aym yemekleri
vermemek icin her glin degisen haftalik, on bes giinliik, aylik vb. periyodlar i¢in meniiler
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yapilir. Bu periyod siiresinde ayni yemekler tekrarlanmaz. Boylece konuklara (veya fabrika
calisanlarina, okulda 6grencilere v.b.) ayni yemek verilmemis olur. Turist gruplarinin geldigi
tatil otellerinde de gruplarin en uzun kalig siiresi, periyod siiresi alinarak bu tiir meniiler
uygulanir.

3.5.4. Menii Tanzimi

Meniiler hazirlanirken 6zellikle giiniin sartlari, mevsimsel 06zellikler, bolgesel
oOzellikler, restorantin hitap ettigi kitle gibi bazi noktalara dikkat edilir. Bunun yaninda
asagida ki ozellikler de gdzonilinde tutulmalidir:

Menii tanziminde mevsimsel 6zellikler dikkate alinmalidir.

Meni ucuz olsun diye yemekler kalitesiz ve lezzetsiz yapilmamalidir.
Isletmenin bulundugu yer ve sinifi, nemlidir.

Yapilan menii saglikli beslenmeye uygun olmali, gerekli besin degerlerini
tagimalidir.

Ayni tat, goriinlim, lezzet ve baharatlari tagiyan yemeklerin bir arada
bulunmamalarma dikkat edilmelidir.

Mutfagin kapasitesini, personelin 6zelliklerini dikkate almak gerekir.
Mevsimsel farkliliklar meniilere de yansitilmalidir. Ornegin; yazin soguk
yiyeceklere agirlik verilmelidir.

Hazirlanacak meniide koyulan yemeklerde kullanilacak garnitiirler bu
yemeklere uygun olmalidir.

YV VYV ¥V VYVVYV

3.5.5. Menii Kartlan

Menii kartlarinda verilen yiyeceklerin adlar1 ne sekilde hazirlandiklari, hangi
garnitiirler ve sosla verildikleri, yemegin fiyati, hatta bazilarinda porsiyonun gramaji gibi
bilgiler yer alir. Eger yabanci konuklar da geliyorsa yabanci dilde tercimeleri yazilir. Daha
once de belirtildigi gibi bir cok menti ¢esidi vardir. Ne amagla hazirlanirsa hazirlansin menii
kart1 dikkatle hazirlanmalidir. Menii kartlarinda dikkat edilecek bazi noktalar asagida
sunulmaktadir:

Meniiler kaliteli bir kagida ya da kartona yazilmalidir.

Aciklamalar yeterli ve kisa olmalidir.

Aciklamalarda konuklarin anlayabilecegi kelimeler ve dil kullanilmalidir.
Bilgisayar ile yazilmali ve yaz1 karakteri kolay okunan bir cins olmalidir.
Fiyatlarin lizerinde silme, karalama veya iizerine yazma gibi konugu
stiphelendirici bir degisiklik yapilmamalidir.

Fiyatta degisme oldugunda kart yenilenmelidir.

Meniiler temiz tutulmali, eskiyen hemen degistirilmelidir.

Meni kartlarindaki fiyatlara, katma deger vergisi ve Servis iicretinin dahil olup
olmadig1 belirtilmelidir.

Bunlarm disinda bazi 6zel durumlarda (Ornegin; ziyafetler igin hazirlanan meniilerde)
meniilerde fiyat belirtilmezken baska bilgiler (ziyafetin verildigi yer, kiyafet v.b.) yer alir.

VVV VYVVVY



3.5.5.1. Menii Kart1 Cesitleri Sunlardir

> Giinliikk Menii Karti

Gliniin meniisii ad1 altinda hazirlanan bu menii kartlarinda o giin o &giinde
verilebilecek yiyecekler belirtilir. Bu tabled’hote cinsinden bir menidiir. Bir veya birkag
degisik menii Onerisi ayn1 kagitta yer alabilir. Bu menii karti, tek bir menii varsa tek sayfaya,
birden fazla ise iki sayfaya yazilip oteldeki ilan tahtasina, otel girisine, restoran girisine
asilir. Bir dosya kagidi biiytikliiglindedir. Bu kartlar Alacarte servis veren isletmelerde de yer
alabilir. Bu durumda giiniin meniisii, Alacarte menii kartinda ayrilan 6zel bir boliimde yer
alir.

Gilinlik menii kart1 izerinde meniiniin verildigi yer, tarih, menii fiyat1 yer almalidir.
Giinlik menii kartinda icecekler yer almaz.

> A’la Carte Menii

Restoranda servis edilen tiim yiyeceklerin yer aldig1 kartlardir. Bazilarinda igecekler
de yer alirken bazi restoranlarda tatlilar ayr1 bir kartta yer alir. A’la carte yemek kartlarinda
yemekler ilgili olduklar1 yemek grubu altinda siralanir. Siralama hemen hemen klasik menii
siralamasini takip eder. Klasik meniide yer alan biitiin gruplarin yer almas: gerekmez. Her
isletme kendi politikasina uygun gruplar secip karta koyar. Bazen bu gruplarin birlestirildigi
olur. Ornegin, “ana yemek” grubu adi altinda antreleri, etleri, kiimes hayvanlarmi ve av
etlerini birlestirebilir. Bazilar1 da deniz iiriinlerine yonelik c¢aligir. Bu durumda en genis
grubu baliklar ve diger su iriinleri olusturur. Ayrica her isletmenin 6zel spesiyalleri vardir.
Bunlar1 ‘Spesiyaller’ ad1 altinda toplar. Ornegin; A’la carte meniilerde dzel olarak ayrilmis
bir bolim bulunur. Buraya “giiniin yemegi” veya “giliniin spesiyali” 6zel bir kagida yazilarak
ilave edilir. Bu yerin Fransizcasi “Plat du Jour” Ingilizcesi de “ Special of the Day” dir. Bu
yemek Onceden hazirlanabilir. Fiyat diger karttaki es deger yemeklere oranla daha ucuzdur.
Buradaki amag¢ bu yemegin siiriimiinii artirmaktir. Daha 6nce bahsetmis oldugumuz giinliik
menii kartindaki yemekler de yerlestirilebilir.

Ozelligi olan flambe yemekler veya translik yemekler etrafi dzel olarak cerceve ile
cevrilmis ayri bir boliime yazilir. Bu tip yemeklerin kag kisilik oldugu ayrica belirtilmelidir.

A’la carte menii kartinda dikkat edilecek bazi noktalar asagidaki gibidir.
. Kartta yer alacak yemekler 6zel olarak segilmelidir.

Ciinkii bu kart uzun siire kullanmak tizere hazirlanmigtir. Se¢ilen yemekler mevsimlik
olup, ¢cabuk degismemelidir.
. Restoranin sinifi goz oniinde bulundurulmalidir.

Secilen yemekler restoranin siifina uygun olmalidir. Liiks bir restoranda ¢ok ucuz
yemekler yer almamalidir. Ugiincii simf bir restoranda da Chateaubriand veya flambe
yemeklerinin bulunmasi ters olacaktir.

. Konuklarin yapis1 goz oniinde bulundurulmalidir.
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Potansiyel miisterilerin yasina, ekonomik durumlarma, etnik niteliklerine dikkat
edilmelidir.
. Yemekler restoranin imajini yansitmalidir.

Deniz iiriinleri konusunda agilmis bir restoranda deniz {irlinleri,balik yemekleri;
Italyan yemekleri restoraninda da italyan yemeklerine yer verilmelidir.
. Yemek gruplart adi altinda yer alan yemek adlar1 arasinda mantikli bir
iliski olmalidir

Deniz friinleri diye konan bir baglik altinda pilic yemekleri yer almamalidir.
Bagliklarda mutlaka klasik meniideki grup adlarinin konulmasi zorunlu degildir. Daha ilgi
cekici bagliklar da konulabilir. “Sizin igin sec¢tigimiz baslangic yemekleri”. “Tath
arabamizdan segecekleriniz gibi bagliklar konulabilir.

A’la carte meni kartlar1 katli iki sayfadan olusabilecegi gibi kitapgik gibi bir¢ok
sayfadan da olusabilir. Kapagin 6n yiiziinde yemek adlar yer almamalidir. Bazen kapak deri
kaplama ve ciltli olabilir. Kapagin siislii olmasinda yarar vardir. Gerek kapakta gerekse
sayfalarda resim de kullanilabilir. Bazi restoranlarda fiyatsiz meniiler de bulunur. Ev
sahipligi yapan konuga fiyatlar1 olan menii verilirken, diger konuklarin yemek seciminde
etki altina girmemeleri i¢in fiyatsiz menii verilir.

Gilinliik menii ve A’la carte kartlar disinda ziyafet, kahvalti, oda servisi, cafe ve igcki
kartlar1 vb. daha bir¢ok kart ¢esidi vardir.

3.5.5.2. Menii Kart1 Sunma

A’la carte sisteminde c¢alisan restoranlarda konuklarin yiyecek ve iceceklerini
secebilmeleri i¢in menii ve igecek kartt sunulur. Menii sunma o6zel bir sekilde yapilir.
Asagida bu yontem agiklanmaktadir.

> Meniileri alip masaya gelme

Konuklar masalarina oturduktan sonra aperatif isteyip istemedikleri sorulmalidir
(Daha sonra menii verme asamasinda da yapilabilir). Sonra servanttan menii kartlart alinip
masaya gelinmelidir.

> Konugun yanina yaklagma
Konuk masasinda, yas ve cinsiyet goz oniine alnarak ilk konugun yanina gelinir.
Yaslilara ve bayanlara 6ncelik taninarak en son ev sahibine gelinmelidir.

> Meniiyii sunma

Menii agilip konugun eline verilmeli veya mesgul ise Oniine, masaya birakilmalidir.
Konuga yazilar1 ters olarak verilmemelidir. Fiyatsiz menii uygulamasi varsa ev sahibi
disindakilere fiyatsiz, ev sahibine fiyat olan menii sunulmalidir.

> Uygun bir sekilde geri ¢ekilme
Uygun bir sekilde geri c¢ekilip siradaki konuga gecilmelidir. Konuklar bittiginde
masadan ayrilmalidir.
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3.6. Mice An Place (Servise Hazirhik Calismalar) ve Servis Cesitleri

3.6.1. Restaurantin Servise Hazirlanmasi

> Genel Diizen

Servis basalamadan Once restorantin genel temizliginin bitirilmis olmasi
gereklidir.Genel temizligin bitirilmesinden sonra yapilacak islem ise restorantin masa
diizeninin alinmasidir. Bundan sonra acik biife hazirlanacaksa biifenin hazirlanmasi,
skortlerin takilmasi, masa oOrtiilerinin ve molton kapaklarin atilmasi ile sira sandalyelerin
diizeltilmesine gelir. Bu islemler yapilirken yemegin hangi konuda oldugu (Ozel ziyafet,
banket, diigiin vs.) diizenin alinmasinda dnemli rol oynayacaktir. Daha sonra masa kuverleri
atilarak restorant servise hazir hale gelmistir. Biifeye yemeklerin ahgilar tarafindan ¢ikarilip
dizilmesinden sonra miisteri kabul edilebilir.

> Servant Hazirhgi

Servis baglamadan oOnce servant hazirligi yapilmali ve bitirilmelidir. Servant,
restorantin  Ozelligine gore farkli olabilir. Ancak bazi yapilacaklar her yerde ayni
uygulanmaktadir.

. Servantin ¢ekmecelerine mutlaka ortii ortiilmelidir. Tercihen beyaz ortii
kullanilmalidir.
. Cekmecelere sagdan baglayarak ilk {i¢ goziine yemek takimi

yerlestirilmeli, sonraki gozlere sirasiyla orta boy yemek takimlari, balik
takimlari, 6zel takimlar, kahve ve ¢ay takimlari yerlestirilir.

. Uzun boylu malzemeler arkaya, kisa boylu malzemeler 6n tarafa
yerlestirilir.
. Takimlar, saplar1 6ne gelecek sekilde yerlestirilmelidir.
. Tabaklar raflara amblemleri 6ne gelecek sekilde iist iiste koyulur.
. Servantin, servise en kolay yardim edecegi noktada bulundurulmasi
onemlidir.
3.6.2.Servis Usulleri

Servis usulleri, hazirlanan yiyeceklerin konuklara belli kurallar iginde sunulmasini
anlatir. Yiyeceklerin konuklara sunulmasinda iilkelerin 6rf ve adetleri oldukga etkilidir. Biz,
servis usullerinden uluslararasi alanda en ¢ok kullanilanlari, sirayla inceleyecegiz.

Her servis usuliiniin kendine 6zgii kaideleri vardir. Onemli olan bu kaideler igerisinde
giizel, temiz ve itinal1 bir servisin yapilmasidir. Bunun i¢in de diger hizmetlerde oldugu gibi
iyi egitilmis, bilgili ve meslegini seven personele ihtiya¢ vardir.

> Fransiz Servisi
Bu servisin 6zelligi kuverin énceden hazirlanmasi ve yemeklerin konuklar tarafindan,
servis kabindan kendi tabagia alinmasidir. Konuklar arzu ettigi yemekten istedigi kadar alir.
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Corba ve yemekler biiyiik tevzi ve servis kaplarinda getirilir. Garsonlar tarafindan konugun
solundan tutulur. Konuk istedigi kadar yemegi garnitiir ve soslari alir.

Sicak yemeklerin disindaki, bozulmayacak yemekler (soguk etler, meyveler, pasta ve tatlilar)
ayrica bir biife hazirlanir. Bir yemek bittikten sonra boslar toplanir, diger yemek i¢in temiz
servis konur. Icki, salata, tereyag: ve ekmek servisleri diger standartlara goére yapilir. Tatli,
pasta ve meyveler biiyiik servis kaplari ile servis edilmez, daha 6nceden tek kisilik tabaklara
konularak konugun solundan servis edilir.

Fransiz servisinde dikkat edilecek hususlar
. Servis tabaklari, sol el acilarak iizerine bir pecete konup, iizerine
yerlestirilir. Masa ve servis takimlari, saplar1 saga bakacak sekilde,
yemegin yanina yerlestirilir.

. Servisler konuklarin sol tarafindan, konugun oniinde bulunan tabaga
kadar yaklastirilip bir ka¢ cm yiikseklikten, 6ne meyilli olarak tutulur.

. Servis sirasinda sol ayak One dogru atilir, viicut hafifgce 6ne dogru
biikiiliir, sag el arkaya alinir.

. Bir konuga servis yapildiktan sonra ikinci konuga servis yapilirken
yemek, garson tarafindan diizeltilir. Masanin sap1 saga gelecek sekilde
yerlestirildikten sonra servis devam eder.

. Herhangi bir nedenle konuk kendi yemegini alamayacaksa bu durumda
servisi garson yapar.

. Servisi birden fazla garson yapiyorsa ayni anda sagdan ve soldan servis
yapilabilir.

> Ingiliz Servisi

Bu metod ingiliz ailesinin klasik yemek servisinden dogmustur. Avrupa otel ve
restoranlarinda uygulanmis ve hala uygulanmakta olan bir servistir. ingiliz servisinde esas
yemegin konuk Oniinde servis ve “tranche” (par¢alanmasi) edilmesidir. Bu gorevi yapan
kisiye “Trancher” adi verilir. Bu serviste tranchenin disinda; baliklarin filetosunun
cikarilmasi, flambe yapmak (alevli yemekler) ve konuk oniinde salatanin hazirlanmasi
islemlerini goriiriiz.

Bu servisin 0Ozelligi konuk masasina bitisik ayr1 bir servis masasinin
bulundurulmasidir. Bu masaya gueridon ismi verilir. Corbalar, porselen veya giimiis
kaselerle kepgesiyle birlikte gueridonun sag tarafina, 1sitilmis tabaklar da sol tarafina konur.
Tabaklara konulan gorba sag taraftan servis edelir. Et yemekleri biitiin olarak salona getirilir.
Garnitiir kaplar1 ve tabaklar tranche tahtasinin yanina yerlestirilir. Kapagi agilan yemek,
konuga gosterildikten sonra tranche tahtasina aliir, parcalanir ve porsiyonlara ayrilir.
Tabaklara konularak sag taraftan servis edilir. Sos varsa konugun alabilecegi yere konur
veya garsondan servisi istenebilir.
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Ingiliz usulii serviste dikkat edilmesi gereken hususlar

. Yemekler, mutiaktan sicak olarak cikartilmali ve bekletilmeden servise
alimmalidir.
. Servis sirasinda yemegin sogumamast i¢in gueridon iizerinde 1sitici

aletler bulunmalidir.

. Yemekler servis personeli veya trancher tarafindan son derece dikkatli,
giizel hareketlerle kesilmeli, porsiyonlara ayrilmali, konuk Oniinde
calisildig1 unutulmamali ve tiksindirici hareketlerden kaginilmalidir.

. Et tahtas1 (carving board) iizerinde biriken et sular1 ve kan birikintileri
yemegin lizerine dokiilmemelidir.

. Tabaklar sicak olmalidir.

. Tabaklara yemek servisi yapilirken et, garnitiir ve soslar dikkatli bir
sekilde yerlestirilmeli, lizumundan fazlas1 yerlestirilerek goriiniim
bozulmamalidir.

. Tabaga yemek konurken kenarlara tagsmamasina dikkat edilmeli, varsa
amblemin kapanmamasina dikkat edilmelidir.

. Et, tabagin alt yarisina, patates gibi garnitiirler sol iiste, sebze gibi
garnitiirler sag iist yarisina yerlestirilmelidir.

. Biitlin yemekler sagdan verilir ve sagdan alinir.

. Ekmek, tereyagi ve salata servisi soldan, icki servisi sagdan yapilir.

Verilen sey, verildigi taraftan geri alinir.

Diger servislerde genel olarak ii¢ veya dort cesit yemek icin kuver kondugu halde
Ingiliz usulii serviste kuverde kullanilan tiim malzemeler, 6nceden masaya yerlestirilir. Bu
metod 8- 10 kisilik gruplarda rahatlikla uygulanabilir. Gruptaki kisi sayis1 arttik¢a yedek
personele ihtiyag vardir.

> Rus Servisi

Glniimiizde diinyanin her tarafinda uygulanan bir servistir. Bu servisin 6zelligi et
yemeklerinin mutfakta parcalanip sonra eski goriiniimii verilerek tabaga yerlestirilmesidir.
Corbalar mutfaktan, corba tabagi veya kase ile ¢ikarilir. Konuklara sag taraftan tek tabak
olarak servis edilir.Diger yemekler bilhassa et yemekleri mutfakta pargalanip liizumsuz
kisimlar1 alindiktan sonra biiyiik bir servis tabagina yerlestirilir. Etrafina garnitiirleri ve sosu
dokiiliir. Konuklara gosterilir ve masanin ortasina birakilir. Garson konugun istegine goére ya
kendisi servis eder yada miisteriye birakir. Soguk orddvrlerin ve salatalarin masaya dnceden
yerlestirilmesi, masanin ¢igek ve yiyeceklerle siislenmesi bu servisin dzelliklerindendir. Tatlt
servisine kadar biitlin yiyecekler ve malzemeler masada kalir. Ordovr ve tatlilar 6nceden tek
kisilik porsiyonlar halinde masaya yerlestirilir. Siras1 gelince oradan servis edilir.
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Rus usulii servisin ozellikleri

. Yemekler mutfakta parcalanip getirildikleri i¢in salonda vakit kaybi
olmaz. Dolayisiyla yemekler, sicakligini ve tadini kaybetmez.

. Etler, garnitiirler ve soslar ayn1 servis tabagi icine kondugundan garnitiir
ve soslor i¢in ayr1 kaplar kullanmaya gerek kalmaz. Bu servis Ingiliz ve
Fransiz usulii servise nazaran daha az kap kirletir.

. Son derece dikkatli hazirlanmis ve siislenmis olan yemekler konuklar
arasinda gezdirilerek goz zevki tatmin edilir.

. Ayni1 servis tabaginda bulunan et garnitiirler bir garson tarafindan ve bir
defada servis edilir, bu nedenle daha az personel kullanilmis olur.

> Amerikan Servisi

Amerika’dan diinyaya yayilmis bir servis usuliidiir. Teknoloji ve sanayinin gelismesi
ile zamaninin biiylik bir kismini ¢aligmakla geciren insanlar, kisa zamanda servis yapabilme
ve dolayisiyla insan giiciinden tasarrufu uygun bulmuslardir.

Bu servisin 6zelligi; cesitli yemeklerin bir arada,ayni anda servisini yapabilecek
sekilde tabaklarda sunulmasidir. Siparis edilen biitiin yemekler ayni tabak {izerinde bir
defada servis edilmektedir. Tabii ki bu durumda servis personelinin goérevi son derece
azalmaktadir. Bunun igin de 6zel yetistirilmis servis personeline ihtiya¢ yoktur. Az bilgisi
olan bir kisi, bu serviste basarili olabilir. Zira konugun istedigini bir tabakla masaya getiren
personel bir defa gitmekle konugun ihtiyacini karsilamis olur. Bu servisin en dnemli 6zelligi,
siparis alindiktan sonra masaya buzlu su servisinin yapilmasidir. Her Amerikali masaya
oturur oturmaz bir bardak buzlu suyun servisini bekler. Siparis verilen yemekler
hazirlanirken konuga aperatifler sunulur. Boylece yemek servisini beklerken konuk
sikilmamis olur. Mutfakta tabaklara hazirlanan yemekler salona getirilip konugun sol
tarafindan sol elle servis edilir. Boglar ayni yerden kaldirilir.

Amerikan servisinde, ¢ay ve kahve servisi yemekle birlikte yapilir. Bu bakimdan
servise, yemekle getirilir. Dessert siparisi icin menii kart1 konuga agilarak verilir. Servisi, ana
yemekte oldugu gibi tek tabakla servis edilir. Bu servis Amerika ve Kanada’da son derece
yaygin olmasina ragmen diinyada pek fazla kullanilmamaktadir.

> Tirk Usulii Servis

Tiirk servisi; kendimize has soguk yemeklerin, mezelerin, ¢erezlerin ve 6zel ickimiz
olan raki ile alinmasinda uygulanan bir usuldiir. Halk arasinda sik sik duyulan masa
donatmak deyimi bu servis usullinii ¢ok iyi anlatmaktadir. Konuk yemege geldigi zaman
garson konuga ne istedigini sormadan soguk neler varsa masayi hazirlar. Alacaklart sicak
yemekler i¢cin de mutfagi dolasarak cesitli yemeklerden hazirlanmig vitrinlere bakarak siparis
verir. Bazi isletmelerde mezeler kiigiik tabaklar i¢inde bir tepsiye yerlestirilerek masaya
getirilir. Konuklara takdim edilir. Konuklar, bu mezeleri 6nlerindeki bos tabaga alarak
yemege devam ederler. Sicak yemekler ve izgaralar servis edilirken iginde soguk yemek
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artiklart bulunan tabak ve takimlari kaldirip yerine temizleri verilir. Sicak yemekler
verildiginde mezeler kaldirilmayip masada birakilir, icki alan konuklar arzu ederlerse yemek
tizerine igkembe corbasi igerler. Siparislerin birka¢ defada parca parca verilmesi tabaklarin
uzun siire masada kalmasi ve zaman, zaman takviyesi hem fazla malzemeyi hem de fazla
eleman1 gerektirmektedir. Pratik ve kullanish olmamasi nedeni ile diger iilkelerde
kullanilmaz.

3.6.3. Kuver Cesitleri

Restoranin tim hazirliklar1 yapildiktan sonra sira, servis malzemelerini masaya
yerlestirmeye gelmistir. Bu malzemeler konugun yemek yerken kullanacag: ya da kullanma
ihtimali olan malzemelerdir. Iste yemekte kullanilacak malzemelerin sirayla ve kurallara
uygun bir sekilde masaya yerlestirilmesine KUVER denir.

> Kuver Acma
Kuver malzemeleri asagidaki siraya gore yerlestirilir.

e Once molton-masa ortiisii ve kapak masanimn iizerine diizgiin bir sekilde
yerlestirilir.

e Her kuver igin 60-80 cm’ lik yer ayrilir. Bu yerin tam ortasina servis tabagi
“Show plate”, amblemi yada dekoru konugun karsisina gelecek sekilde,
masanin kenarindan 2,5 cm igeriye yerlestirilir. Tabagin masanin tam kenaria
gelecek sekilde yerlestirilmesi hem estetik yonden hem de kazalara neden
oldugu i¢in uygun degildir.

e Kuver tabagmmin konulmadigi durumlarda tabagin yerine pecete konur.
Amblemi istte olacak sekilde yerlestirilmelidir.

e Kuver tabagmin veya pegetenin sagma bigaklar ve kasiklar,soluna catallar
yerlestirilir.Catal, kasik ve bigaklarin saplar1 kuver tabagi ile aym c¢izgi
lizerinde olmalidir.

Resim 3-7:.Kuver 6rnegi
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Kuvere bir takimdan fazla catal, kasik ve bicak konacaksa yemeklerin servis
sirasina gore yerlestirilmelidir. Catal ve kasiklarin cukur tarafi yukariya,
bigaklarin agzi kuver tabagia doniik olarak ve birbirine degmeyecek sekilde
1,5 cm ara ile yerlestirilir.

Kuverde kullanilacak catal, kasik ve bigak takimi birden fazla ise sagdaki
biitiin bigak ve kasiklarmn saplar1 kuver tabagi ile ayni ¢izgide bulunur. Soldaki
ikinci catal ise tabaga yakimn ilk catalin 2 cm ilerisine konur. Bu durum
catallarin genis agizlarinin yer kaplamasini 6nler.

Tath ve meyve takimlar1 kuver tabagmin 6niine 1,5 cm ilerisine yerlestirilir.
Catal, bicak konacaksa bigak ice, sap1 saga dogru ve agz1 tabaga bakacak
sekilde, catal ise disa ve bicaga paralel olarak sap1 sola donik
yerlestirilir.Catal, kasik konacaksa catal i¢e kasik disa yerlestirilir. Kagigin
sap1 saga, ¢atalin ki ise sola doniik olmalidir.

Ekmek tabagi kuverin soluna yerlestirilir. Ancak solda nereye yerlestirilecegi
her zaman tartigilir. Buna servis sefi karar verir. Genelde {i¢ yerlestirme sekli
vardir.

0 Kuver tabaginin soluna, alt kenarlar1 ayni hizaya gelecek sekilde
0 Kuver tabaginin soluna iist kenarla paralel olacak sekilde

0 Kauver tabaginin soluna, kuver tabaginin iist kenarindan kendi yari capi
kadar ileri sekilde yerlestirilir. Bu tip her zaman tercih edilmelidir; ¢ilinkii
ana yemekte salata verilecegi zaman ekmek tabagini ileriye almaya gerek
kalmaz.

Tereyagi bicagi ekmek tabagin iizerine yerlestirilir. Keskin kismi sola doniik
olmalhdir. Bigagim agiz ve sap kismi ekmek tabaginin her iki kenarmdan
disartya esit tasacak sekilde kuver tabagina paralel yada 45 derece ag1 yapacak
sekilde yerlestirilir.

Pecetler duruma gore;
0 Tabagin icine
0 Subardaginin igine
Catalin yan tarafina yerlestirilir.

Kuvere artik tabagi konacaksa, ekmek tabaginin biraz ilerisine ve saga konur.
Artik tabag1 yemek tabagina yakin olmamalidir.

Kil tablast dessert takimini ortalayacak sekilde masanin ortasina, menaj
takiminin 6niine yerlestirilir.
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Biitiin takimlar yerlestirildikten sonra kuvere en son, bardaklar yerlestirilir.
Bardaklarin kuverdeki yeri bigagin 1 cm kadar istiidiir ve kapali olarak
konur.Bardaklar servis edilecek ickiye ve sayisina gore kuvere degisik
sekillerde konur.

Basit kuverde tek bardak kullanilir. Yeri yemek bicaginin 1 cm kadar
ustiidiir.

Kuvere su ve sarap bardagi birlikte konulacaksa, sarap bardagi bigagin 1 cm
istiine konur. Su bardagi sarap bardagimin soluna ve biraz ileriye dogru
konur.

Su, kirmizi sarap ve beyaz sarap bardagi kuvere birlikte kanacaksa; kirmizi
sarap bardagi bicagin 1 cm liste yerlestirilir. Sagina beyaz sarap bardagi
soluna su bardagi konulur.

Su bardag1, kirmiz1 sarap bardagi, beyaz sarap bardagi ve sampanya bardagi
birlikte kuvere konacaksa ilk {i¢ bardak belirtildigi gibi yerlestirilip
sampanya bardagi su bardaginin dniine konur.

Masalarin yerlestirilmesinde yukaridaki kurallar dikkate alinarak masaya
konulur. Paralel hat {izerine ya da masa kenarina 45 derece ac1 yapacak
sekilde egik hat iizerine yerlestirilir. Bardaklarin hangi sekilde
yerlestirilecegine servis sefi karar verir.

> Basit Kuver A¢ma

Klasik restoranlarda servis oncesi hazirlanan kuverdir. Basit kuverde su malzemeler

bulunur:
[ )

Molton, masa ortiisii, kapak
Kuver tabagi ya da pecete
Biiytik bicak, catal ve kasik
Su bardag1

Ekmek tabagi ve yag bicagi
Tuzluk, biberlik ve kiil. tablas1
Cigek

> Tabldot Kuveri A¢cma

Daha ¢ok dinlenme kamplarinda ve tatil kdylerinde konuklara yapilan servistir. Bu
servisin 6zelligi konuklarin hepsine ayn1 meniiniin verilmesidir. Menii 6nceden belli oldugu
icin kuver ona gore hazirlanir. Servis agildiginda personel icki ve yemek servisiyle ilgilenir,
kuver i¢in zaman kaybetmez Buna gore tabldot kuverde su malzemeler bulunur:

Molton, masa Ortiisii, kapak

Servis tabag1 ve pegete
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. Meniiye uygun catal, bicak ve kasik takim

. Su ve icki bardagi
. Menaj, kiil tablas1 ve vazo

Son zamanlarda igkili restoranlarda goriilen fiks menii uygulamasi tipik bir tabldot
ornegidir. Konuklar bu serviste yedikleri yemekler ve ickiler i¢in 6deyecekleri iicreti
onceden bilirler.

> Alakart Kuveri A¢ma

Fransizca’ dan gelen bir sozciiktiir. Kart usulii, anlamina gelir; yani konuk, istedigi
yiyecekleri menii kartindan seger. Konugun 6nceden ne yiyecegi belli olmadig1 igin basit
kuver hazirlanir. Konugun siparisleri dogrultusunda kuvere gerekli servis takimlar ilave
edilir.

> Acik Biife Kuveri Acma

Agcik biife kuverinde, sadece takimlar ve su bardagi atilir. Miisteri yemegini biifeden
alacag1 i¢in tabaklar biifeye konur. Agik biifede bulunacak ana yemege gore de atilacak
takimlar degistirilebilir.

> Kahvalti Kuveri A¢cma
Kahvalt1 kuverinde de orta boy takimlar kullanilir. Masaya ayrica sekerlik de ilave
edilir. Cay, kahve servis garson tarafindan yapialcaksa fincan da koyulmalidir.

Resim 3.7.: Kuver 6rnegi
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3.7. Genel Servis Kurallar

Servis personelinin konuklar1 memnun edebilmesi i¢in bazi 6nemli kurallarini iyi

bilmesi gerekir. Bu kurallarin bir kismi gorgii, bir kism1 da meslekle ilgili kurallardir. Servis
personelinin gorgii kurallari sunlardir:

YV V. V VV

A\

Masada dnce ¢ocuklara, sonra yagslilara, hanimlara ve beylere servis yapilmalidir.
Ayni cinsiyetten olan konuklardan yasli olanina servis 6nce yapilir.

Konuklardan makam, riitbe ve paye bakimindan yiiksek olanlara dnce servis yapilir.
Ev sahibine en son servis yapilmalidir.

Bicak kullanamayacak durumda olan konuklarin yemekleri catalla yenebilecek
sekilde parcalanarak servis edilmelidir.

Servis sirasinda yiiksek sesle konusmamali, kotii s6z sOylememeli, asir1 jest ve
mimiklerden kaginilmalidir.

Servis personelinin meslekleri ile ilgili olarak bilmesi ve uymasi gereken kurallar

sunlardir:

>

>

Sol el ara¢ ve gerecleri tagimak i¢in, sag el ise servis yapmak ve boslar1 toplamak
i¢in kullanilir.

Yemek tabaklar1 ve bardaklar konugun sagindan masaya konur ve boslar ayni yerden
kaldirilir.

Servis tabagima gore solda bulunan ekmek tabagi, salata ve komposto takimlari,
soldan konulup soldan kaldirilir.

Menii kartlar1 konuga soldan verilir ve siparis yine soldan alinir.
Yiyecek servisleri genellikle soldan, su ve icki servisleri sagdan yapilir.

Garson konugun solunda iken sag, saginda iken sol elini kullanmal1 bosta kalan elini
arkada tutmalidir.

Tabag1 masaya koyarken dort parmak tabagin altinda bagparmak ise tabagin yaninda
tutulmalidir.

Servis yapilirken diger konuklarin rahatsiz olmamalarina dikkat edilmelidir.

Konuklara lekeli, pis, nemli ya da catlak servis takimlarmi kesinlikle
kullanmamalidir.

Bardaklar alttan tutmali, meyve suyu, ¢orba kaseleri ve tatli tabaklarinin altina
kiigiik diiz tabaklar koyarak servis etmelidir.

Su bardaklarinin doldurulmasi gerektiginde kesinlikle ele alinmadan yerinde ve
sagdan yapilmalidir.

Su bardaklar1 bosaldig1 zaman tekrar doldurulmast igin kontrol edilmelidir.
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vV V V V YV V V V

Y VY

Buzlu igkiler i¢in ¢ay kasig1 veya kamis, dondurmalar i¢in dondurma kasig1 koymay1
unutmamalidir.

Servis sirasinda geri geri yiirinmemelidir.

Daima sagdan gidip, sagdan gelinmeli 6ndeki sollanarak gegilmeli ve saga yanasarak
arkadakine yol verilmelidir.

Bulasikhane, mutfak ve biife paslarina sagdan girmeli, kapilari sag taraftan
kullanilmalidir.

Masada isi biten malzemeler tatli ve meyve servisinden Once toplanmali, masa
temizlenmeli, menaj takimlar1 kaldirilmali, kiil tablalar1 degistirilmelidir. Kirli kiil
tablas1 lizerine temizini kapatarak masadan alimmali ve yerine tekrar temizi
konmalidir.

Mesai arkadaglar1 ve mutfak personeli ile iyi gecinmelidir.
Ise zamaninda gelip zamaninda gitmelidir.
Acil durumlar disinda goérev basindan ayrilmamalidir.

Konugun begenmedigi yemek {iizerinde tartismamali, gerekiyorsa sefine haber
vermelidir.

Calisirken giiriiltii yapmaktan kaginmalidir.
Hizli hareket etmeli fakat kosturmamalidir.
Garson pecetesini cepte veya koltuk altinda tagimamali.

Servis aninda gdzii konuklarin iizerinde olmali, onlardan gelecek ses veya isaretlere
hazirlikli olmalidir.

Konuklardan gelen tiim sikayetleri aninda maitre d’hotel’e iletmelidir.

Servis sirasinda gruplagarak sohbet etmek ve sakalagmak gibi davranislardan
kagimmalidir.

Servis sirasinda masa, pencere, duvar ve dekoratif esyalara yaslanmamalidir.
Servis sirasinda elimizi, yiiziimiize veya sa¢imiza siirmemelidir.

Mesai bittikten sonra isletmede oyalanmayip isimizi bitirdikten sonra gitmeliyiz.
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3.8. Otel Organizasyonu icinde Bar Departmam

Resim 3.8: Barmen kokteyl hazirlarken

3.8.1. Barlar Hakkinda Genel Bilgi

Bar: her tiirlii alkollii, alkolsiiz veya degisik yontemlerle ¢esitli ickilerin karigtirilmast
sonucu elde edilen koktayllerin alindig1, danshi ve miizikli oldugu gibi hafif yemelerin de
bulundugu yerlerdir.

Bar, Fransizca ‘Barriere kelimesinden gelmektedir. Kelime olarak anlami ‘‘Barikat”
“Mania’’> dir. Bu giinkii anlamda bar, Amerika kitasindan diinyaya yayilmstir. Ozellikle
kovboylarin ragbet ettigi bu yerlere zamanla yerli halkta gelmeye baslamis ve halk dilinde
bar olarak kullanilmaya baslamistir. O donemlerde barda dans, miizik, icki ve yemegin
yaninda kumar da oynanabiliyordu. Zamanla barlar Amerika’dan sonra Ingiltere ve Fransa’
ya ve 2. diinya savasiyla da tiim Avrupa’ ya yayilmustir.

Bar, bir isletmenin ek {initesi olarak faaliyet gdsterebilecegi gibi basli bagma bar
olarak c¢alisan bagimsiz bir igletmede olabilir. Veya farkli nitelikli birka¢ bar ayn1 isletenin
biinyesinde faaliyet siirdiirebilir. Bu tiir isletmelerde bir Amerikan bar ile bir snack barin
veya bir aperatif barin islevleri farkli farklidir; genellikle birbirlerini tamamlayacak sekilde
faaliyet gosterirr.

> Bar Cesitleri

° Amerikan Bar

Cesitli temel igkilerin ve kokteyllerin servis yapildigi bir bar tiiriidiir. Amerikan barda
ickiler, genellikle barmen tarafindan hazirlanir ve servisi yapilir. Bankonun Oniinde,
miisterilerin oturmast igin yiiksek tabureler bulunur.
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Bu tiir barlarda miisteriler, barmenle sohbet eder ve onun maharetli galismalarini
izleme olanag1 bulur. Miisterilerle konusma ve cesitli kokteylleri yapma durumunda olmast
barmenin profesyonel ve kiiltiirlii olmasini gerektirir.

° Snack Bar

Cay, kahve, hafif alkollii ve alkolsliz igeceklerin servisi yaninda aperatif tiirii
yiyeceklerin de verildigi yerlerdir. Bu tiir barlarda bar deski bulunmakla beraber esas kabul
yeri, deskin Onilinde diizenlenen algak bar masalaridir. Bu tiir barlar zamani smirh
miisterilere yeme ve igme olanagi tanir.

Konaklama tesislerinde ise, genelde 11-18 saatleri arasida faaliyet gosterirler. Bu bar
diger barlarin ve restoranin kapali oldugu zamanlarda miisterilerin icki ve yemek
ihtiyaclarini karsilarken misafirlerini kabul edip ikramda bulunmalarina imkan tanir.

° Siit Bar

Bu tiir barlar iilkemizde heniiz yaygm degildir. Orta ve yiiksek tahsil 6grencilerine
yonelik olarak faaliyet gosterir. Bu tiir barlarda siit ve siitten yapilan yiyecek ve iceceklerin
servisi yapilir. Ayrica sandvig gibi hafif ve pratik yiyecekler de bulunur.

° Restoran Bar:

Bir anlamda aperatif bardir. Genellikle restoranin acik oldugu saatlerde faaliyet
gosterir. Adindan da anlasilacagi gibi yemek Oncesi miisterilerin aperatif alma arzularina,
misafirlerin, bekleme isteklerine veya restoranin dolu oldugu zamanlarda masa bosalincaya
kadar beklemelerine imkan taniyan bir bar tiirlidlir. Burada sert igkilerden ziyade aperatif
olarak alinabilecek igkiler ve kokteyller daha agirlikli dir. Ozellikle son yillarda bu tiir
barlarin ¢ogaldig1 goriilmektedir.

° Dans Bar

Daha c¢ok gen¢ miisterilerin ragbet gosterdigi dans barlar dans pisti ve orkestrasi
bulunan lokal tiiriindedir. Misteri kapasiteleri yoniinden diger barlardan daha biiyiiktiir ve
amaca uygun olarak dekore edilir. Alkollii, alkolsiiz veya kokteyl tiiri icki ¢esitleri
bulundugu gibi hafif ¢erez tiirii yiyecekler de bulunur.

Bunlardan bagka;

o] Miisterilerin giineslenmesi esnasinda hizmet veren havuz bar veya
plaj bar,

o Otelin kabul salonu olan lobideki, Lobi bar,

o Konaklama tesislerinde genel dagitim gorevini yapan Ana Bar gibi
farkl iglevleri olan bir¢ok bar ¢esidinden bahsetmek miimkiindiir.
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3.8.2. icecekler Hakkinda Genel Bilgi

!_ \‘--.‘__ !
Resim 3.8: .Kokteyl 6rnekleri

Insanim yasamini siirdiirebilmesi icin almasi zorunlu maddelerden biri de igeceklerdir.
Yiyecek ve igecek isletmelerinde icecek adi; su, cay, kahve, raki, viski, bira, sarap, mesrubat
vb. bircok icecek i¢in kullanilir. Bunlar arasinda su digerlerinden ayr1 bir 6zellik tasir.
Genellikle her yemekte yer alir.

Icecekler, insanin var olmasiyla hatta daha 6nce de vardir. Ancak alkollii igecekler
tarihin bir slire sonra ortaya ¢ikmugtir. Yapilan arastirmalarda bira ve sarabin g¢ok eski
tarihlerde de iiretildigi bulunmustur. Aragtirmalara gére Mezopotamya’da bira ve sarabin
MO. 6000 yillarinda var oldugu anlasilmistir. Kazilarda Misithlarin baldan iirettikleri bir
¢esit icki de bulunmustur.

Romalilar zamaninda karla karistirilarak igilen ickilerin bulundugu, hatta bazi
iceceklerin birbirine karistirilarak icildigi anlasilmistir. Hristiyanlik doneminde o6zellikle
sarabin kutsal bir icecek sayilmasi {iretiminin artigint ve gelismeyi saglamistir. Gliniimiizde
ise otel ve restoranlarda biiyiik bir i¢ki tiikketimi vardir. Icecekler, restoran gelirlerinin dnemli
bir yilizdesini olusturur. Bazi igletmelerde gelirin {i¢te birini, ise bazi yerlerde de yaridan
fazlasini olusturur.

Icecekler restoranlarda, barlarda, gece kuliibii, disko vb. birimlerde satilir.

3.8.2.1. icecek Cesitleri

Icecekler birgok ceside ayrilir. Bu cesitlilik degisik siniflamalara olanak tanir. Asagida
iceceklerin farkli siniflamalart sunulmaktadir.

> Servis Edildikleri Isiya Gore icecekler

Icecekler servis edildikleri andaki 1silarma gére ikiye ayrilir:

. Sicak Igcecekler: Sicak olarak servis edilen, kaynamis suya icecegin kendi
maddesinin (¢ay, kahve vs.) katilmasiyla yapilan igeceklerdir. Cesidi
caylar, kahveler, kakao, sicak cikolata, siit, meyve 0Ozleri (Grnegin
portakal, tar¢in, oralet vb.), thlamur gibi isletmelerde servis edilen sicak
iceceklerdendir.
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. Soguk Igecekler: Oda 1s1s1nda veya daha soguk servis edilen iceceklerdir.
Oda 1sisindan soguk servis edilenler sogutucu dolaplarda veya buz ile
sogutulur.

>  Alkol Durumuna Gére Icecekler

Yukaridaki belirtilen sicak igeceklerin higbiri alkollii igecek degildir. Bununla birlikte
alkollii olan bir-iki sicak igcecek de vardir. Soguk igeceklerin bir kismi alkolsiiz bir kismi
alkollii igeceklerdir.

Icecekler alkol durumuna gore de ikiye ayrilir:

. Alkolsiiz I¢ecekler: Sicak igecekler haricinde igerisinde alkol olmayan
iceceklerin baslicalari; kaynak sulari, maden sulari, sodalar, pastorize
meyve sular1 sikma meyve sulari, konsantre meyve sulari, mesrubatlar,
ayran vb. iceceklerdir. Oda 1sisinda veya daha soguk olarak servis edilir.

. Alkollii icecekler: igerisinde alkol bulunan igeceklerdir.
> Yapihsina Gore Icecekler

Yapilis sekline gore ikiye ayrilir:
. Mayah Icecekler: Bir tiir canli organizma olan mayanin {iziim, arpa vb.
icindeki sekeri alkole doniigtirmesiyle elde edilir. Bira, sarap, sampanya
vb. icecekler bu yontemle elde edilen igeceklerdir.

. Damitik I¢ecekler :Bir madde icinde bulunan alkoliin 1sitilarak
buharlastinlip diger maddelerden ayristinlmasiyla elde edilir; viski, votka,
cin, raki, rom, konyak vb. igecekler bu yontemle elde edilen iceceklerdir.

>  Icindeki Alkol Oranlarina Gére icecekler
Alkollii igecekler, igerisindeki alkol oranina gore ikiye ayrilabilirler:

. Hafif alkollii icecekler: Alkol orani diisiik igeceklerdir. Kesin bir ayrimi
olmamakla birlikte alkol orani genellikle % 25’in altinda olur; biralar,
saraplar, sampanyalar, alkolce giiclendirilmis bazi saraplar, bazi1 likor
cesitleri bu gruba girer.

. Yiiksek alkollii icecekler : Alkol orani yiiksek i¢eceklerdir. Alkol orani
genellikle % 25’ in iizerindedir; viski, cin, votka, konyak, bazi likdrler,
rom, tekila, raki bu gruba girer.

Icecekler ayrica hazirlanis ve sunulus anindaki durumlarma gore “tek igecekli”
(sadece kendisi) ve “kokteyler” (birkag icecek bir arada karistirilmis) olarak ikiye ayrilabilir.
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3.8.3.Bar Personeli ve Genel Ozellikleri

Her isletmede oldugu gibi bar isletmelerinde veya bir otelin barlarinda galisan
personelde birtakim Ozelliklerin bulunmas1 gerekir. Bu ozellikler, bilgi ve beceriler,
calisanlarin isletmedeki meslek derecelerine gore farkliliklar gosterir.Her derecedeki
personelden bazi 6zelliklere, bilgilere ve becerilere sahip olmalari istenir.

Barda calisan personel, kendisinden aranan 6zelliklere: mesleki bilgi ve becerilere
sahip olursa, isletme misafirlerine iyi hizmet verir ve bagarili olur. Siradan kisilere degisik
tiniformalar giydirerek bar isletmesini basarili bir sekilde yiiriitmek miimkiin olmaz; ¢iinkii
barda calisanlar giiniin degisik saatlerinde ¢ok degisik problemleri olan misafirlere hizmet
etmek zorundadir. Bu sebeple barda ¢alisan elemanlarin hem mesleki konularda bilgili ve
becerikli, hem de misafirlerle sosyal iliskilerde nazik ve dikkatli olmas1 gerekmektedir.

3.8.3.1.Bar Supervisor ( Bar Sefi)

Barda supervisor barin yonetiminden ve denetiminden sorumlu olan kimsedir.
Bagimsiz bar isletmelerinde bar supervisor barin miidiirii, sahibidir.

Otel isletmelerinde ise supervisor yiyecek ve i¢ecek miidiiriine bagl olarak calisan,
head waiter derecesinde, oteldeki biitiin barlarin ¢alisma ve denetlenmesinden sorumlu bar
personelidir.

Bir otelde orta kademe, bagimsiz bar isletmesinde ise iist kademe yoOneticisi olan bar
supervisor, istliin kisisel ve meslek ozelliklere. Bir bar supervisorda bulunmasi gerekir
ozellikler ve gorevlerini sdyle siralayabiliriz:

> Ozellikleri
. Saglikli ve uygun bir fiziki yapiya sahip olmak
. Insan psikolojisini iyi bilmek
. Genis bir genel kiiltiir sahibi olmak
. Giizel konugma yetenegine sahip olmak
. Nezaket ve diger gorgii kurallarini iyi bilmek ve uygulamak
. Iki veya daha fazla yabanci dil bilmek
. Barlar ve ickiler konusunda genis bilgi sahibi olmak
. Otoriter olmak

. Is hukuku ve emniyetle ilgili bilgi sahibi olmak

> Gorevleri
. Barda satilacak ickilerin cinslerini, servis sekillerini belirlemek

. Barlarda hazirlanacak kokteyllerin regetelerini  hazirlamak, servis
sekillerini belirlemek

. Barlarin normal stoklarini belirlemek ve bunu zaman zaman denetlemek
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Ihtiyag duyulan igeceklerin ve diger malzemelerin satin alinmasini
saglamak

Misafirlere karsi isletmeyi temsil etmek, gerektiginde onlarin isletme
veya personel ile olan problemlerini ¢c6zmek

Bar personelinin ¢alismalarini denetlemek
Personelin ¢alisma saatlerini. izinlerini ve terfilerini diizenlemek

Personelin terfilerini ve puanlarini takip etmek, barlar arasi is birligini
saglamak

Barlar ile diger boliimler arasinda is birligini saglamak

3.8.3.2.Bar Captain

Oteldeki biitliin barlarin yonetiminden sorumlu olan bar supervisor’un yardimecis1 ve
asistanidir. Bar supervisorun bulunmadigi saatlerde onun gorevlerini yerine getirir. Bar
captain bar supervisorun olmadig1 giindiiz sabah saatlerinde ise baslar ve aksam {izeri barin
acilisina kadar gorevini siirdiiriir.

> Ozellikleri

Saglikli ve uygun bir fiziki yapiya sahip olmak
Insan psikolojisini iyi bilmek

Genis genel kiiltiir sahibi olmak

Iyi bir meslek bilgisine sahip olmak

Iki yabanci dil bilmek

Disiplinli ve iyi bir yonetici olmak

> Gorevleri

Yiyecek icecek dairesiyle temas ederek barlarla ilgili caligmalari
ogrenmek ve gerekli tedbirleri almak

Personelin devam, calisma ve kiyafet denetimini yapmak

Barlarin kusursuz c¢aligmasi i¢in personele yardimei olmak ve onlara yol
gostermek

Personelin yetismesi i¢in egitim vermek

Bar supervisor1 asiste etmek

3.8.3.3. Barmen ( Barmaid )

Bir barda i¢kilerin hazirlanmasi, servisi ve barin her tiirlii ¢alismalarinin diizen i¢inde
yuriitiilmesinden sorumlu olan bar personelidir. Barin misafirlere ait salonu, banko ve banko
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arkasindaki yedek depo (koltuk alti deposu) ile ilgili her tiirlii calisma ve diizenden bar
captain ve bar supervisor’a kars1 sorumludur. Erkek personele barmen,bayan personele ise
barmaid denir.

>

Ozellikleri

Saglikli ve diizgiin bir fiziki yapiya sahip olmak
Iki veya ii¢ yabanci dil bilmek

Alkollii ve alkolsiiz ickilerle servisleri hakkinda tam bir bilgi ve sahibi
olmak

Kokteyllerin hazirlanisini ve servisini bilmek
Genis genel kiiltiir sahibi olmak

Giizel konugma yetenegine sahip olmak
Gorgii kurallarii bilmek ve uygulamak
Espritiiel olmak

Personel tizerinde otorite kurabilmek

Gorevleri

Bar stoklarini kontrol ederek eksikleri tamamlatmak
Barin temizlik ve diizenini saglamak
Bar hazirliklarini yaptirmak ve kontrol etmek

Misafirleri karsilamak, siparigleri almak, igkileri hazirlamak, servis etmek

3.8.3.4. Bar Garsonu

Barin salon kisminda, hazirlik ve servis ¢alismalariyla gorevli servis personelidir.
Erkek elemanlara garson, bayanlara ise hostes denir.

>

Ozellikleri

Saglikli ve diizgiin bir fizige sahip olmak,
Bir veya iki yabanci dil bilmek,

Icki servisi hakkinda bilgi sahibi olmak,
Misafirlerle iyi diyalog kurmasini bilmek,

Giiler yiizlii nazik ve saygili olmak,

Gorevleri

Salonun genel temizligini kontrol etmek ve sonucu barmene bildirmek

Masalari ve sandalyeleri temizlemek
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. Salonda ki diizenlemeleri ve ¢caligmalar1 yapmak

. Misafirleri karsilamak ve onlara yer gostermek
. Siparisleri alarak her tiirlii igki servisini yapmak
. Hesabi1 hazirlamak ve tahsil etmek
. Barmenin verecegi diger isleri yapmak

3.8.3.5. Barboy

Barmen olmak i¢in barda ise baslamis genc bar elemanidir. Banko ar kasinda ve ofiste
goreve baglar. Oralarda temizlik ve hazirlik ¢aligmalarini yaparak kendisini bar konusunda
yetistirir.

> Ozellikleri

. Saglikli ve diizgiin bir fiziki yapiya sahip olmak.

. Bar konusunu 6grenmeye hevesli olmak,
. Dil 6grenmeye hevesli olmak,
. Kibar ve iistlerine karst saygili olmak.
> Gorevleri
. Bardaki yer temizligi ve toz alma islerini yapmak
. Bardaklari ve diger bar araglarini temizlemek

. Copii bosaltmak, bos siseleri istif etmek

. Yiyecek, malzeme ve igki depolarindan malzeme getirmek
. Siseleri silerek dolaplara yerlestirmek
. Ustlerinin verecegi diger isleri yapmak

3.9. Oda Servisi

Oda servisi, otelin konuklarina odalarinda yiyecek ve igecek saglayan bir birimdir.
Bazi otellerde gece yarisina kadar, bazi otellerde sadece kahvalti servisinde, bazilann da ise
24 saat hizmet verir. Kii¢iik otellerin biiyiikk ¢ogunlugunda bu servis goriilmez. Oda servisi
Ozellikle kahvaltilarda ¢ok kullanilan bir sistemdir. Restoran salonundaki fiyatlarla
karsilastinldiginda fiyatlar olduk¢a yiiksektir. Boyle olmasina ragmen kar orami ¢ok
diisiiktiir. Hatta baz1 otellerde zararina calisir. Zararina olmasina ragmen yine de
calismasinin nedeni otelin verdigi hizmet olarak goriilmesidir. Iyi oda servisi olan bir otel,
digerlerine kars1 bir avantaj saglar. Oda servisindeki zarar bu avantajla karsilanmis olur.

3.9.1. isleyisi

Oda servisinde servisin yapildigi satis yerleri, odalardir. Yiyecek ve iceceklerin
hazirlandig1 alanlar agisindan ¢ok farkli sistemler goriilmektedir. Bazi isletmelerde
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yiyecekler, ana mutfaktan saglanirken, bazilarinin sadece oda servisi i¢in ayr1 mutfaklar
vardir. I¢ecekler, genellikle servis bardan saglanir. Servis elemanlari, aldiklar1 yiyecek ve
igecekleri servis i¢in ayrilmig servis asansorlerini kullanarak odalara gotiiriip servis ederler.

Bazi otellerde ise her katta kiigiik ofis vardir. Bu ofiste servis elemaninin sicak i¢ecek
ve bazi basit yiyecekleri hazirlamasina olanak veren her ¢esit malzeme bulunur. Basit bir
siparis oldugunda hemen buradan karsilanir. Karsilanamayanlar da ana mutfaktan getirilir.
Bazi isletmelerde sadece yiyecekleri katlara gondermeye yarayan asansor servisleri vardir.
Asagida bu asansore konulan yiyecek, ilgili kattaki servis elamani tarafindan alinir.

Ozellikle kahvaltilarda kullanilan diger bir sistem daha vardir. Bu sistemde
asansorlerden birinin i¢ine sicak icecek ve kahvalti yiyecekleri hazirlamaya yarayan gerekli
teghizat konulur. Bu asansor, katlardan gelen siparisler dogrultusunda ilgili katta durarak
hazirladig1 yiyecek ve igecekleri buradaki personele iletir. Olduk¢a hizli bir servis saglar.
Oda servislerinde ayrica, siparis alicinin bulundugu bir biiro da bulunur. Siparis alicidan,
daha sonra bahsedilecektir.

3.9.2. Oda Servisi Elemam

Oda servisindeki personel ve bunlarin organizasyon yapisi oteldeki is hacimlerine,
caligma siiresine ve servis kalitesine gore degisiklik gosterir. Is hacmi az olan isletmelerde
ayrica oda servisi personeli bulunmaz. Ihtiya¢ duyulduk¢a diger birimlerden gegici olarak
cagrilan personel, odalara gonderilir. Bazilarinda ¢ok az olan oda servisi personeli, kahvalti
ve islerin yogun oldugu saatler haricinde diger birimlerdeki islerde kullanilir.

Is hacmi ¢ok ve uzun olan isletmelerde bu béliim, miidiir ve ¢ok sayida personeli ile
oldukca kalabalik bir birimdir. 24 saat agik olan bir otelde ii¢ sift (vardiye) sistemiyle
calisilir. Is hacmine gore her siftte bircok gorevli ve baslarinda sift sefleri bulunur. Bu tiir
isletmelerde hepsinin basinda bu béliimden sorumlu bir miidiir bulunabilir.

3.10.Konuklarin Yiyecek icecek Departmaninda Karsilasabilecegi
Sorunlar

3.10.1.Yiyecek Ile Tlgili Sorunlar

Yiyecek ile ilgili sorunlarm basinda temizlik ve hijyen gelmektedir. Ozellikle
yiyeceklerin uygun ortamlarda saklanmamalari ile uygun ortamlarda hazirlanmamalarindan
dogan  hatalar  yiizinden misteri  zehirlenmelerine  kadar  varan  sonuglar

dogurabilmektedir.Yiyeceklerle ilgili sorunlar soyle siralayabiliriz:

> Yiyeceklerin uygun kosullarda tasinmamalarindan dolayi ¢esitli kirlenmelere
maruz kalmasi nedeniyle yiyeceklerin cabuk bozulmalari

> Bozulan yiyeceklerin miisterinin dniine tekrar ¢ikarilmasi

> Porsiyonlarin yetersiz dagitilmast
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Yemek dagitan mutfak personelinin hijyene dikkat etmiyor olmasi

Yemegin saatinden once bitmesi ve yerine yeni ilavelerin yapilmamis olmasi

Yiyeceklerin saklanmasi sirasinda saklama kosullarina uygun saklanmiyor
olmasi

Yiyeceklerin servis 1silarina dikkat edilmemesi
Miisterinin uzun siire yemek beklemesi
Malzemelerin azligindan dolay1 hep ayni tiirden yemeklerin ¢ikariliyor olmast

Yemeklerin birbirine karistirilmasi ile yeni yemeklerin yapilmasi

Burada karsilasacagimiz en 6nemli sorunlardan bir tanesi, besin zehirlenmeleridir. Bu
konuda dikkatsiz ¢alisan personel yiiziinden bir¢ok tesis zor durumda kalmustir.

3.10.2.Servis ile Tlgili Sorunlar

Servis personelinin gerekli egitim ve beceriye sahip olmamasindan dogan sorunlar,
ozellikle personelin tutum ve davraniglariyla ilgiliolmaktadir. Bunlarin digindaki sorunlari
sOyle siralayabiliriz:

>

>
>
>

Temizligin yeterli diizeyde yapilmiyor olmasi
Servis sirasinda kullanilan malzemelerin gerekli temizliginin yapilmiyor olmasi
Gruplarn istedikleri sekillerde servisin yapilmamasi

Organizasyonlarda yetersiz personelin bulunmasi

3.10.3. icecek le Tlgili Sorunlar

Icecek ile ilgili sorunlarda da en 6nemli sorun yine temizlik ve hijyendir. igeceklerin
uygun ortamlarda saklanmiyor olmasi cabuk bozulmalarina neden olacaktir. Bu sorunlar
sOyle siralanabilir:

>

>

Servislerinin uygun sicaklik ve ortamda yapilmamasi.
Son kullanma tarihleri gegmis iceceklerin kullanmast.

Bilgisiz ve egtimsiz personelin yapmis oldugu icecek sunumlar1 ve hazirladigi
kokteyler

Satin alinan igeceklerin menseylerinin belirsiz olmasindan dolay1 yaganan
sorunlar.
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3.11. Konuklarin Yiyecek-Icecek Departman ile Ilgili Sorunlar
Coziimii

3.11.1. Yiyecek-Icecek Miidiirii ile Baglantiya Gecme

Yiyecek icecekle ilgili her tiirlii sorunda mutlaka deparmanin en yetkili kisisi
konumunda olan yiycek- icecek miidiirii ile sorunun ¢déziimiinde yardimei olmasi agisindan
irtibat kurulmali ve sorun detayli bir sekilde kendisine aktarilarak ¢oziim bulmasi
saglanmalidir.

3.11.2. Konuk Sorunlarina Céziim Onerileri Getirme

Konuklarin sorunlarina ¢éziim onerileri getirmek i¢in oncelikle bizim yeterli bilgi ve
tecriibe diizeyine ulagmig olmamiz gereklidir. Bundan sonra ¢6ziim Onerisi getirebilmemiz
icin gerekli sart o isletmeyi ve isleyisini ve kisileri iyi taniyor olmamiz yeterli olacaktir.
Boylelikle uygun ¢oziimler iiretebilir ve sunabiliriz.

3.11.3. Konuga Sorunu ile ilgili Sonucu Bildirme

Konuga sonucu bildirmek, en az sorunu ¢6zmek kadar 6nemlidir. Sorunun ¢éziimiinii,
bu ¢6ziimiin nedenlerini ve en iyi ¢6ziim olduguna inanmalidir miisteri.Bu nedenle miisbet
veya menfi miisteriye sonucun bildirilmesi gereklidir. Burada ikna edici uygun bir dilin
kullanilmasi sarttir. Kendinden emin ve giiven veren bir personel, her zaman karsisindakini
olumlu yonde etkilecektir. Onemli olan konuga bu sonucu bildirildikten sonra konugun bunu
kabul etmesidir. Kabullendigi oranda reklamasyon olayina girismeyecektir.

3.12. Konuk Memnuniyetini Saglayarak Reklamasyonu Engelleme

Her birimde oldugu gibi burada da miisteri memnuniyeti ne kadar iist seviyede olursa
reklamasyonun olma olasilig1 o kadar azalacaktir. Insanlar igin yeme ve igmenin hayati nem
tagidigi hicbir zaman unutulmamalidir. Konaklama tesislerinin en ¢ok reklamasyonu bu
birimler yiiziinden aldig1 disiiniildiiglinde ne kadar dikkat gerektirdigi herhalde hemen
ortaya ¢ikacaktir.

Etkili bir servis ve sunus, her zaman miisteriyi memnun edecek ve daha once ¢ikan
birgok problemi de otomatikman ortadan kaldiracaktir. Insanlarin dinlenirken sorunsuz yeme
ve igme ihtiyaglarini karsilamalari, onlar1 ¢ok sakin miisteriler sinifina sokacagi gibi tatil
sonrast da mutlu bir sekilde sehirlerine veya lilkelerine donmelerine neden olacaktir.
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Resim 3-4.: Servis Bar(Ozel Salon) Goriimii

82



| ( UYGULAMA FAALIYETI )

Islem Basamaklari

Oneriler

Miisterinin sikayetinin ne
oldugunu dikkatlice
dinleyiniz.

Yiyecek Igecek Miidiirii ile
irtibata geciniz.

Coziim yollarim Yiyecek-
Igecek Miidiirii ile
konusunuz.

Yiyecek Igecek Miidiirii ile
ulastiginiz sonucu
miisteriye iletiniz.

YV V
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Miistriye ilgili oldugunuzu gosteriniz.
Giiven saglayiniz.
Sorunun ne oldugunu not ediniz.

Sorunun ne oldugunu dgrendikten sonra Yiyecek
I¢ecek Miidiiriine ayrintilartyla konuyu aktariniz.

Yiyecek Igecek Miidiiriine akliniza gelen ¢dziim
yollarin1 anlatiniz.

Iyi iliskiler ¢ergevesinde en uygun ¢oziimii
bulmaya calisiniz.

Miisterinin yaninda bu konular1 konusmayiniz.

Miisterinin arzu ettigi sonucun olmasini saglamaya
caliginiz.

Eger istenilen gibi sonug ¢cikmadiysa mutlaka
sebeplerini iyi agiklamalisiniz.

Sesinizi hi¢gbir zaman yiikseltmeyiniz.

Miisterinin karsisinda dikkatli ve kendinizden emin
olunuz.

Miisterinin memnun oldugundan emin olunuz.

BU BIiLGILERI HER ZAMAN KULLANABILECEGINIZi ASLA
UNUTMAYINIZ!CALISMALARINIZ SIRASINDA KULLANARAK
UYGULAYINIZ.
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| ((")LCME VE DEGERLENDIRME )

Asagidaki sorulardan, dogru buldugunuz secenekleri isaretleyiniz.

1. Konaklama tesisinde ki yiyecek icecek departmanina agagidakilerden hangisi bagl
degildir?

A) Vitamin bar,

B) Italyan restorani

C) Rezervasyon

D) Banguet sefligi

2. Servis sirasinda asagidakilerden hangisi yapilmaz?
A) Ev sahibine en son servis yapilmalidir.
C) Sol el arag ve geregleri tasimak igin, sag el ise servis yapmak ve boslar1 toplamak
i¢in kullanilir.
D) Menii kartlar1 konuga soldan verilir ve siparis yine soldan alinir.
E) Misafir masaya oturur oturmaz hemen yemekler servis edilir.

3. Asagidaki personelden hangileri servis ¢alisanlarindandir?
A) Komi,garson, kaptan
B) Maid, vale, meydanci
C) Resepsionist,sift lideri,resepsiyon sefi
D) Belboy, asansorcii, dormen

4. Yiyecek Igecek ile ilgili sorunlarda asagidakilerden hangisi ile irtibat kurmak ¢oziimii
hizlandirir?

A) Komi B) Garson C) Yiyecek igecek Miidiirii D) Housekeeper
5. Asagidakilerden hangisi bar ¢aliganlarindan biri degildir?

A)Garson B) Barboy C) Barmaid D)Barmen
6. Asagidakilerden hangisi mutfak boliimlerindendir?

A) Pastahane

B) Kat ofisi

C) Bar

D) Resepsiyon

7. Yiyecek icecekle ilgili sorunlarin ¢ikis nedeni asagidakilerden hangisi olamaz?
A) Yiyecekelerin uygun kosullarda saklanmamasindan dolay1
B) Igeceklerin yanlis servisi
C).Odalarin temizlenmemesi
D).Restoranin temizlenmemesi
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8. Yemek servisi sirasinda en son kime servis yapilir?
A) Ev sahibine
B) Cocuklara
C) Yaslilara
D) Misafirlere
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CEVAP ANAHTARLARI

OGRENME FAALIYETI 1’iN CEVAP ANAHTARI

0|2 || & [ |1|m=
el gi-lleololFdle!

OGRENME FAALIYETI 2°NiN CEVAP ANAHTARI

FINIESIAESPISIE
olleli=aFgi=Al=A]---"

OGRENME FAALIYETI 3°UN CEVAP ANAHTARI

IR N7 EN TSI
teltdldielitdi=lle!

Yanhs cevaplandirdigimiz sorular1 bir kere daha gozden geciriniz, gerekiyorsa
ogrenme faaliyetini tekrarlayiniz, yanlhsiniz yoksa bir sonraki 6grenme faaliyetine
geciniz.
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( PERFORMANS TESTI )

Yapmis oldugunuz arastirmada edinmis oldugunuz degisik sorunlart asagidaki
degerlendirme kritelerine bakarak sonuca ulaginiz.

DEGERLENDIRME KRiTERLERI
Evet | Hayir

Sorunun ne oldugunu 6grendiniz mi?

Sorunla ilgili gerekli notlar1 aldiniz m1?

Sorunun nasil ¢dziimlenebilecegini diisiindiinliz mii?

Sorunu, ilgili birim amirine gotiirdiiniiz mii?

Sorunla ilgili ¢dziim yollarini sundunuz mu?

Sorun ¢6ziildli mii?

Sorun ¢oziilmedi ise sebeplerini iyice 6grendiniz mi?

Sorunla ilgili sonucu miisterinize ilettiniz mi?

Olumsuz cevapta alternatifler iirettiniz mi?
Uygulama siiresince dogru tavir ve davranis sergilediniz mi?

Degerlendirme sonunda yeterlik diizeyine ulasamadiysaniz, “Ogrenme Faaliyetlerini
tekrar ediniz. Tim yanitlarimiz “EVET” ise “Modiil Degerlendirme” ye geginiz.
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MODUL DEGERLENDIiRME

> Yaptiginiz arastirmalarin kisa bir degerlendirmesini yaparak yazili rapor haline
getiriniz.

> Arastirmanizda edindiginiz sorunlara ¢éziimler getirmeye caliginiz.

> Buldugunuz uygun ¢oziimleri nedenleriyle izah ediniz.

DEGERLENDIRME

Modiiliinlizii tamamladimiz. Kazandigmmiz yeterliligi O6lgmek iizere o6gretmeninize
basvurunuz.

OGRETMENINIiZIiN DEGERLENDIRMESiIi SONUCU OLUMLU iSE BiR
SONRAKIiI MODULE GECINiZ. OLUMSUZ iSE MODULU TEKRAR EDINiZ.

88



KAYNAKCA

YV vV V¥V VYV VYVVVYVY VY VY VYV VY V VVV VYVVVVYVY VVVYYVY

AKOGLAN Meryem,Kat Hizmetleri Yonetimi,Ankara,1993.
BILLORER Mehmet, Kat Hizmetleri Ders Notlari,Bodrum,2004.
BILLORER Mehmet, Onbiiro Ders NotlariL,Bodrum,2002.
BILLORER Mehmet, Yayimlanmamis Bélgesel Turizm Hareketleri
Arastirmalari,Bodrum,2005

BILLORER Mehmet, Yiyecek icecek Ders Notlari,Bodrum,2003.
CAN Levent,Seyahat Acentaciigi Ders Notlari,Marmaris,2003.
GULAL Mihrinur, Bar Yonetimi ve Restoran Operasyonlari, Aydin, 1992.
GULAL Mihrinur, Kat Hizmetleri, Aydin, 1993.

GUREL Mehmet, Giilol GUREL, Servis ve BarTemel Ders Kitabi,
Istanbul,2001.

JONES Ursula,Kat Hizmetleri ve Onbiiro,istanbul,2000.

KAYA Ahmet,Temel Mutfak Bilgisi,izmir,2000.

ONBURO OGRETMEN EL KiTABIT.C Turizm Bakanligi,Egitim Genel
Miidiirliigii-1ILO,Ankara,2001.

ONBURO-1,T.C Turizm Bakanlig,Egitim Genel Miidiirliigii-
ILO,Ankara,1995.

ONBURO-2,T.C Turizm Bakanlig1,Egitim Genel Miidiirliigii-
ILO,Ankara,1995.

ONBURO-3,T.C Turizm Bakanlig1,Egitim Genel Miidiirliigii-
ILO,Ankara,1995.

ONBURO-4,T.C Turizm Bakanlig1,Egitim Genel Miidiirliigii-
ILO,Ankara,1995.

ONBURO-5,T.C Turizm Bakanlig1,Egitim Genel Miidiirliigii-
ILO,Ankara,1995.

SARIOGLU Sedat, METGE Tur Operatorliigii Modiilii,Ankara,2000.
SONMEZ Ayse, Kat Hizmetleri, Temel Ders Kitabi,Istanbul,2000.
YILMAZ Yasar,Servis teknigi ve yonetimi, Balikesir, 1989.
YIYECEK iICECEK SERVISI-1,T.C Turizm Bakanligi,Egitim Genel
Miidiirliigii-ILO,Ankara, 1993.

YIYECEK ICECEK SERVISI-2,T.C Turizm Bakanlig1,Egitim Genel
Midiirligii-ILO,Ankara,1993.

YIYECEK ICECEK SERVISi-3,T.C Turizm Bakanlig1,Egitim Genel
Miidiirliigii-ILO,Ankara,1993.

YIYECEK ICECEK SERVISI-4,T.C Turizm Bakanligi,Egitim Genel
Midiirligii-ILO,Ankara,1993.

YIYECEK ICECEK SERVISI-5,T.C Turizm Bakanlig1,Egitim Genel
Miidiirliigii-1ILO,Ankara, 1993.

www.kulturturizm.gov.tr

wWww.turizmgazetsi.com

www.tursab.org.tr

www.tureb.org.tr

www.ttyd.org.tr

89




ONERILEN KAYNAKLAR

www.kulturturizm.gov.tr
www.turizmgazetsi.com
www.tursab.org.tr
www.tureb.org.tr
www.ttyd.org.tr

VVYVYVYYVY

90



