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ACIKLAMALAR

MODUL UN KODU

8110RK 006

ALAN Konaklama ve Seyahat Hizmetleri
DAL/MESLEK On Biiro Elemanhg
MODUL UN ADI Konuk Bagaj Hizmetleri

MODULUN TANIMI

Bagaj hizmetlerinin yuritilmesine ait konularin islendigi bir
O0grenme materyalidir.

SURE 40/16

ON KOSUL Konuklar: Karsilama moduliinii almis ol mak

YETERLIK Konuklar: karsilayip, bagaj hizmetlerini yuriitmek
Genel Amag
Gerekli ortam saglandiginda 6n biroda konuk bagaj
islemlerini isletmenin konuk bagaj kabul eime esaslarina
uygun olarak yapabileceksiniz.

. Amaglar
MODULUN AMACI

1. On biiro departmaninda isletme prosediiriine gére
konuklar karsilayabileceksiniz.

2. On biiro departmaninda isletme prosediiriine gére konuk
baggj islemlerini yiritebileceksiniz.

EGITiM OGRETIM
ORTAMLARI VE

Baga) fisi veya etiketi, bagaj arabasi, log book (vardiya
defteri), bagaj kayit defteri, emanet bagaj fisi ve defteri

DONANIMLARI
Modultn icinde yer alan her faaliyetten sonra, verilen 6lgme
araclaryla kazandigimz bilgileri dlgerek kendi kendinizi
OLCME VE degerlendirebil eceksiniz.
DEGERLENDIRME Ogretmen, modul sonunda size 6lgme araci uygulayarak

modul uygulamalar: ile kazandiginiz bilgi ve becerileri
degerlendirecektir.




Sevgili Ogrenci;

Konaklama tesisiyle ilk temasa gectigi andan itibaren, konugun tesise ulasmasi,
konaklamasi, ayrilmasi ve bir daha ki gelisine kadar gecen siireye “Konuk Dongisi”
denilmektedir. Bu dongliniin en 6nemli basamaginm konugun tesisle ilk yuz yuze temasinin
gerceklestigi ve 6n biro tarafindan karsilandig: andir.

Konugun tesise ulasmasiyla, tesisin kalitesi ve sunulan hizmetlerle ilgili konukta “ilk
Izlenimler” de olusmaya baslayacaktir. Her insamin karsilastigi ilkler kuskusuz insan
hayatinda silinmez izler birakmaktadir. Konugailk izlenimleri verecek olan gorevlilerden bir
tanesi de konugu ilk karsilayan bagajlarim alan ve 6n biroya kadar eslik ederek otelle
temasin saglayan baggj tasiyici “Bellboy” dir.

Y orucu bir yolculuktan sonra bir an dnce odasina ¢ikmak isteyen, aym zamanda tesisi
ve gevreyi de merak eden konuga, bilgi verecek tesisi ve tesisteki etkinlikleri tamtacak,
hizmetlerin pazarlanmasinda ve satis gayretlerinde “ Bellboy” kilit rol oynayacaktir.

Gunimuz modern otelcilik anlayisinda konaklama tesisleri konaklama, yeme-igme,
sosyal etkinlikler ve glvenligin saglanmast gibi hizmetlerinden dolay: kiglk bir sehir olarak
gorilmektedir. Bu nedenle konugun ihtiyaci olan tim hizmetlerin tesis icerisinde
bulundurularak konugun mimkin oldugu kadar tesis icerisinde tutulmasina calisiimakta
boylece isletmenin k&rinin en Ust diizeye ¢ikarilmas: hedeflenmektedir.

Bu hedeflerin gergeklemesi ise tesisin ve sunulan hizmetlerin ¢ok iyi tamtilmasiyla
mimkundur. Bu tamitimda kilit rol sicak ve samimi davranslari, dizgun fizigi, guzel
konusmasi, keskin zekasi ve ikna kabiliyeti ile, insanlar Uzerinde olumlu izlenimler
birakacak olan “Bellboy” a aittir.

Tesiste kaldigi siire icerisinde konukla diger bolimler arasinda iletisimi saglayacak
olan da “Bellboydur.” Konuk ayrilirken de en son bellboy tarafindan ugurlanacaktir.
Karsilamada oldugu gibi ugurlamada da iyi izlenimlere sahip olarak konugun ayrilmasi,
“Konuk Dongusl” icerisinde tesisimiz agisindan iyi bir reklam araci olacaktir.

Basit bir valiz tasima isi gibi gorinen ancak tesis agisindan son derece Onemli
gorevleri Ustlenmis olan Belboy’'un secimi ve calistinlmasinda da gereken 6nemin
gosterilmesi gerekir. Bu hem tesis hem de ulke turizmi ve ekonomisi igin biyik 6nem
tasimaktachr.

Baga) Hizmetleri Modull ile bu isi kendisine meslek olarak segecek genclere
Bellboy’ un yerine getirdigi sorumluluklar tizerinde durularak belboyun tanimi, dzdlikleri ve
goérevleri incelenmis, degerlendirilmis ve sunulmustur.






OGRENME FAALIYETI- 1

( Amac )

Bu faaliyetle; gerekli ortam saglandiginda 6n blro departmaninda isletme prosediriine
uygun olarak konuklar1 karsilayabileceksiniz.

(ARASTIRMA )

@  Konuk olsaydinmz nasil kargilanmak isterdiniz? Dislincel erinizi yazinmz.
@  Bir konaklama tesisinde konugu karsilayan gorevlinin (belboy) giris (check in)
esnasinda konugu nasil karsiladigim ve nasil davrandigim gozlemleyiniz?

1. ON BURO DEPARTMANINDA
KONUKLARIN KARSILANMAS
1.1. Valiz Tastyic1 Elemanin (Bellboy) Ozellikleri ve Gorevleri

Bellboy ©n biro departmammn damsma (Concierge) bdliminde bu bdlimin
sorumlusu olan Bellcaptain emrinde ¢alisan tniformali bir personeldir Resim 1.1

Resim 1.1. Damisma (concier ge)

Otel igin son derece 6nemli bir personel olan Bellboy'un birtakim 6zelliklere sahip
olmasi gerekmektedir Resim 1.2. Bunlar1 soyle siralamak mimkinddir:



Bellboy’ un Ozellikleri :

Iyi bir fiziki gorinime ve saglikl yaprya,

Q8 QVuvaw

Nazik, sempatik ve guler yizlU bir kisilige,

Kuvvetli bir hafizaya sahip olmak,

Insan psikolgjisini iyi bilmeli, sosyal iliskileri ve ikna kabiliyeti yiksek olmal,
Kendisine yetecek kadar yabanci dil bilmeli,

Gerek kendi Ulkesinin gerekse yabanci Ulkelerin kalturleri hakkinda bilgi sahibi
olmals,

Disiplinli ve ciddi olmali, tertipli ve diizenli ¢aligmali,

Meslegini ve calistigi isyerini sevmelidir.

s __‘ N
Resim 1.2: Bagaj tasiyica (bellboy )

Gorevleri :

Q

Q QY8 8 \VuQv8an

Konuklar: lobide karsilamak, kapr gérevlisinin olmadigi durumlarda bagajlar:
araclardan almak Sekil 1.1,

Konuga resepsiyona kadar eslik etmek,

Konuk bagajlarin bagaj odasinda emniyete alarak giris kayitlarini tutmak,
Konuk hakkinda resepsiyonu bilgilendirmek, (stipheli vb.)

Konugu otelin hizmetleri, aktiviteleri ve gevresi hakkinda bilgilendirmek,
Konugu odasina ¢ikararak oda hakkinda bilgi vermek,

VIP konuklara ait odalara gerekli ikramin goéturildp, gétardlmedigini kontrol
etmek,

Odada ariza olup olmadigini, giderilip giderilmedigini, oda temizliginin iyi
yapilip yapilmadigini, kontrol etmek,

Konuk istek ve sikayetlerini On buroya bildirmek,

Otel disgindan konugun ihtiya¢c duydugu maddeleri temin etmek, gerekirse
msteri adina 6deme yapip paid out (6deme) fisi dizenlemek,

Aranan konuklar otel igerisinde dolasarak bulmak ve haber vermek,
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Konuk adina gelen posta, kargo, mesgj ve emanetlerini konuga ulastirmak,

- i e ST ——

Sekil 1.1: Bagaj arabas

Otele grup halinde gelen konuklarin biran énce valizlerini emniyete almak, kayit
islemlerini  ve diketlenmelerini  gerceklestirerek odalarina  tasinmalarim
saglamak,

Emanete birakilan bagajlarin kayitlarin tutup takibini yapmak,

Check out yapan (ayrilan) munferit (bir gruba bagli olmayan, ferdi hareket eden
konuk) veya grup misterilerinin baggjlarini odalarindan alarak kayitlarim
tutmak,

Ayrilan konuklarin odalarini ve anahtarlarim kontrol ederek, stipheli durumlari
On blroya bildirmek,

Konuklari nazik ve guler ytzlu bir sekilde ugurlamak.

Lobi ve giris kisimlarinin basit temizlik islerini yapmak, bunun yaninda bagaj
odasi, 6n biro deski ve back ofiderinin (arka ofisler) de temizliklerini yapmak
/veya kontrol etmek,

On biiro yazismalarimin (memorandumlar, gegici slipler, in house list vb.) otel
icerisindeki dagitimini yapmak,

Uyandirmaya cevap vermeyen konuklari uyandirmak,

Otele gelen ziyaretcilere refakat etmek,

Bellcaptain ve resepsiyon'un verecegi gérevieri yerine getirmek, Bellcaptain'in
olmadigi durumlarda gorevlerini Ustlenmek,

Kendisini mesleki yonden gelistirmek
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1.2. Konugun ve Ziyaretcilerin Karsilanmasi

Insan hayatinda ilk yasananlar daima ¢ok onemli ve unutulmayan seyler olmustur.
Izleri  uzun sire kisiyi etkilemistir. Bunun igin ilkler ve bunlara ait izlenimler insanlarin
Ozdlikle ticret 6demis ve her seyin eniyisini isteyen konuklar agisindan son derece 6nem arz
etmektedir.

Konugun oteli tercih sebepleri farkli olabilir. Yapilan arastirmalarda bir konugun oteli
tercih sebeplerinin basinda iyi hizmet ve temizlik gelmektedir. Bunlar konuk Uzerinde ilk
izlenimi birakan 6nemli unsurlarcir. Konuk Uzerinde birakilacak ilk izlenim otelin buttind
hakkindaki dustince ve hislerini etkileyecektir.

Resim 1.3:Konugun kar silanmas

Isletme olarak otelin, bolim itibariyle de 6n biiro ve miisteriyi ilk karsilayan birim
olan consiergein Urettigi veya ortaya koydugu en 6nemli sey ise hizmettir (Resim 1.3).
Konuk Uzerinde olumlu intiba uyandiran; bellboyun nasil valiz tagichigi degil; konugu nasil
karsiladigi, odasina kadar refakat ettigi siire icerisinde kurdugu olumlu iletisim ve otelde
kaldig1 slireicerisinde ki davramslaridir. Konuktaki bu ilk intiba konugun otelde kaldig: siire
icerisinde stirekli onu etki altinda tutacaktir.

Bellboyun gorevi ise kisisd Ozellikleri ve o andaki ruh hali ne olursa olsun her sart
altinda konugu memnun etmektir. Konugu gller yiizle, giiniin saatine gére sdlamlayarak eger
surekli misafirlerimizden birisi ise, ismi ile karsilanarak ona ©nemli oldugunun
hissettirilmesi, konuk Uzerinde olumlu bir izlenim birakacaktir. Kaldigi slre icerisinde
meydana gelecek kiglk olumsuzluklar bile; konugun otele ilk girisinde edindigi olumlu
intibadan dolay: hos karsilanacaktir.

SUphdi bir durumla karsilasildiginda ise konuga hissettirilmeden 6n biro, durumdan
haberdar edilerek uyariimalidir.

Konuk ve otele gelen ziyaretciler Gzerinde, olumlu bir izlenim uyandiracak etkili bir
karsilamaise s6yle olmalidir:
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G0z kontag:

Nazik olma

Giler yiiz ve selamlama

Ismi ile hitap etme

Bagajlarin alinmasi ve konuga yardimci olma

On biiroya kadar refakat

MuUsterinin psikolojik yapisina gore (yorgun, Uzgin, sinirli, dalgin vb.) iletisim
kurarak konuga 6nemli oldugunu hissettirme (nasil oldugu, yolculugun nasil
gectigi)

@ Suphdi bir durumda resepsiyonisti uyarma.

[SESENRORSRNRN

Lobbyde yeteri kadar consierge personeli beklerken digerleri kendilerine ait deskte
veya bagaj odasinda beklerler. Gereginden fazla personelin Iobbyde bulunmasi istenmeyen
goruntilere sebep olacaktir.

1.3. Konuk Adina Gelen Emanetlerin Konuga Ulastiriimas

Konuk otele gelmeden 6nce adina gelmis olan emanetler (kargo, posta vb.), veya daha
Onceden otelde kaldigi esnada konuga ait, emanete birakilmis veya unutulmus esyalar, var
ise konuga check in /giris sirasinda ulastirilmalidir (Unutulan esyalar konuk ile iletisim
kurularak istedigi bir adrese de ulastirilabilir). Bu islem hem konuga verdigimiz 6nemin bir
isareti hem de, check in islemleri sirasindaki olusan zamamn degerlendirilmesi, konugun
sikilmamasi, acina olumlu bir davrarstir.

Basit gibi gériinen bu islemin eksiksiz yerine getirilebilmesi icin, basta bellcaptain ve
bellboy olmak Uzere, vardiyaya baslamadan once iyi bir hazirlik yapmalartyla mimkin
olacaktir. Gelecek misteri listesi kontrol edilerek, varsa konuga ulastirilacak emanetler tespit
edilerek, vardiya defterine (log book) yazilir ve takibi yapilir. Vardiya defteri, bellboylarin
calisma saatleri igerisindeki, (vardiya) onemli olaylarin ve diger vardiyalarda calisan
bellboylarin dikkat etmesi gereken unsurlarin not edildigi bir defterdir.



....... OTELI .. OTELI
EMANET BAGAJ FiSi EMANET BAGAJ FiSi
No: 99 Bacai Gorevli Tarih
i ?gﬁ*a Tedim Alan :
ADI SOYADI: 'i'” | TedimEden :
ODANO 1Sim
....... OTELI 1. Emanet bagaj icerisinde para,
EMANELOE'AQ‘S AIEE micevher veya diger degerli esya-
ADI SOYAD!: i;r;‘é‘;}(a lardan ve kirilacak, bozulacak
QDA N kisim maddelerden isletmemiz g
CiNSi: ADET: degildir.
vaLiz O ... 2. 30 guinden fazla birakilan
PAKET ............. @yalar Igln |$|ﬁmern|2
canTa L1

sorumluluk kabul etmez.

Emanet Esyalar Ancak Bu Fis

Gosterildiginde Teslim Edilir! 3. Emanete birakilmis olan esyalar

ancak bu fis gosterildiginde geri
verilir.

Sekil 1.2: Emanet fisi 6rnegi on ve arkayiiz gorantuleri

Otelimize daha 6nceden konugun birakmis oldugu emanet bagajlar basli basina takip
edilmesi ve korunmasi gereken konudur. Tekrar gelecegini distnerek kisa bir siire icin (bu
sire en fazla 30 gun olabilir) bagajlarint otelimize emanet birakmak isteyen konuklara
Emanet bagaj fisi dizenlenir. Otuz gini gecen emanet baggjlardan konuk hak iddia
edemez.

Emanet bagaj fisi iki parcadan olusmaktadir Sekil 1.2. Fisin bir pargast konuga
verilirken diger kismu bagajlara ilistirilir. Konuk kendinde kalan kismu ile bagajini geri alir.
Teslim tarihi mutlaka fis Uzerine not edilir. Konuktan geri alinan kisim ile bagaj Uzerindeki
Emanet baggj fisi parcalart herhangi bir ihtilafa karsi bir dosya icerisinde muhafaza edilir.
Ayrica emanet bagajlarin takip edildigi, emanet bagaj defteri tutulur.



1.4. On Buro For mlarimin Dagitilmasi

Konuklarla ilgili tim kayitlarin tutuldugu ve iletisimin saglandigi departman 6n
birodur. Minferit veya grup musterilerine ait bilgileri iceren formlar onlar gelmeden ve
kalirken, basta idare olmak Uizere Yiyecek ve Icecek bélumiine (Servis ve Mutfak), House
Keeping e (Kat Hizmetleri) ve gerekli gorilen bolimlere dagitiminin yapilmas: gerekir. Bu
dagitim islemini de 6n biroyla diger departmanlar arasindaki iletisimi saglayan bellboylar
yapmaktadir.

On biiro tarafindan gece vardiyasinda diizenlenen giinlilk miisteri listesi (In house list)
idareye, gerekli hazirliklarin yapilabilmesi igin yiyecek ve icecek bolimine ve kat
hizmetlerine (house keeping) dagitimlar: bellboy tarafindan yapilir. Hatta kanuni zorunluluk
olan In house list’in bir kopyasinin otelin bagli bulundugu karakola teslimi de bellboyun
gorevleri arasindadir. Bilgi ¢cagindaki hizli ilerleme sonucunda bilginin paylasimi da hiz
kazanmustir. Artik giiniimiizde On biiro tarafindan karakolun e-mail adreslerine bu tiir bilgi
aktarimlar: da hizl1 bir sekilde gergeklestirilmektedir.

Gruplara veya ziyafetlere ait bilgilerin bulundugu memorandum (bilgilendirme) ve
cok onemli misteriler igin dizenlenen VIP (very important person) formlarimin imza
karsiligr ilgili bolimlere dagitimim bellboylar yerine getirmektedirler.

Konuklarin otelde kaldig1 sure igerisinde oda, kisi sayisi, pansiyon durumlart gibi
konularda meydana gelen degisiklere ait oda degisim Formu (Room Change), dizeltme fisi
(Correction) gibi belgeler 6n biro tarafindan dizenlenir. Bellboy tarafindan dagitinu

yapilir.

On biiro formlarinin dagitimi yapilirken bellboylar otelin diger bolimleri ile 6n biro
arasinda cift tarafli bir iletisim kurulmasinda etkin bir rol Ustlenmektedirler. Bu da oteldeki
tuim faaliyetlerden haberdar olmasi gereken, 6n biro icin dnemli bir unsurdur.

1.5. L obby Diizeninin Saglanmasi

Lobby otelimizin vitrini konumundachr Resim 1.4. ilk karsilasilan yer olan lobby’ nin
tertibi, dizeni, temizligi de konuk ve ziyaretciler Uzerinde olusacak ilk izlenime katki
saglayacak onemli etkenlerden bir tanesidir. Bundan dolay: otellerin giris kisimlart konugu
etkileyecek bir 6zenle dizayn edilmektedir. Clinku otelin giris kismt olan lobby, 6n biro ve
diger unsurlar, otelin geneli hakkinda ipucu vermektedir. Giris kismindaki merdivenlerin,
kapimin, tuvaletlerin, asansorlerin, lobbide yer alan mefrusatin temiz tertipli olmasi icin
gayret gosterir. Olagan dis1 durumlarda ise house keeping gorevlisi uyarilarak lobbynin
dizenli, tertipli vetemiz kalmasi saglanmis olur.

Otele gelen ziyaretcilerden ve konuklardan da sUpheli olanlar 6n biro uyarilarak
izlenmeye alinir. Olusabilecek istenmeyen durumlarda givenlik birimiyle isbirligi icerisinde
lobby’ nin sosyal bakimdan da diizeni ve diger konuklarin, dogacak problemlerden olumsuz
yonde etkilenmemesi saglanmus olur



1.6. On Biro Desk Temizliginin Yapiimast

Daisma (Consierge) bankosu btk otellerde, on biro bankosunun yaminda ve ayri
bir banko olarak hizmet vermektedir. On blro deskiyle beraber temiz bir gorintiye sahip
olmasi konuk Uizerinde, otele giris ve ¢ikiglarinda olumlu bir izlenim birakacaktir.

Baga) hizmetliss (Bellboy), damsma bankosuyla beraber, baga) odasimin
temizliginden, tertip ve dizeninden sorumludur. Vardiyasina baslarken ve ginin uygun
anlarinda otdin vitrini konumundaki 1obby, damsma bankosu ve bagaj odasimin temizligi
yapilarak, dizenli ve etkileyici bir goriniime sahip olmasi saglanir.

Mermer, ahsap gibi malzemelerden yapilan desklere belli araliklarla cila yapilarak
daha etkileyici bir goriniim kazandirilir.
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(UYGULAMA FAALIYETI

lIslem Basamaklari

Oneriler

@ Konugu guler yizle karsilama.

@ Konuk adina gelen emanetleri
ulastirma.

@ Konuga resepsiyona kadar eslik etme.

konuga

[SESESESENEENENENRNES RS RS RS ES RSN

Giler yuzli olunuz.

G0z kontag1 kurunuz.

Nazik olunuz.

Selamlayiniz.

Misafirperver olunuz.

Ismi ile hitap ediniz.
Detaylara 6zen gosteriniz.
Zaman iyi kullanimz.
Olumlu bir iletisim kurunuz.
Onemli oldugunu hissettiriniz.
Vardiya defterini (log book) kontrol
ediniz.

Emanet kayitlarinm tutunuz
Sorumluluk sahibi olunuz.
Dikkatli olunuz.

Pratik olunuz.

Mesleginizi seviniz.
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DEGERLENDIRME OLCEGI

Bir arkadasimzla birlikte yaptigimz uygulamay:r degerlendirme olgegine gore

degerlendirerek, eksik veya hatal1 gordigiiniiz davramslar: tamamlama yoluna gidiniz.

Kriterler (Olgiitler)

Islem Basamaklari

Evet

Hayr

Konugu guler yiizle karsiladimz mi?

G0oz kontag1 kurdunuz mu?

Gunlin saatine gore konugu selamladimz mi?

Konuga 6n biroya kadar eslik ettiniz mi?

Konukla olumlu bir iletisim kurdunuz mu?

Varsa konuk adina gelen emanetleri konuga ulastirdiniz m?

Duzenli ve Kurallara Uygun Calhisma

Meslege uygun kiyafet giydiniz mi?

Calisma alamin tertipli-dizenli kullandimz mi?

Bagaj odasinin ve bankonun temizligine dikkat ettiniz mi?

Lobbinin tertip ve diizenini kontrol etti mi?

Dagitilmas: gereken formlar: kurallarina uygun olarak dagittimz mi?

Zaman iyi kullandimz mi?

Y apmus oldugunuz degerlendirme sonunda eksikleriniz varsa faaliyeti tekrar ediniz.
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(OL CME VE DEGERLENDIiRME )

Bu faaliyette kazanmis oldugunuz bilgileri asagida verilen sorular1 cevaplandirarak

degerlendiriniz.
Coktan Secmeli Sorular

1

Consierge (Uniformal1 personel) departmaninda ¢alisan, konuklarin baggj hizmetlerini
yiriten personel asagidakilerden hangisidir?
A)  Doorman.

B) Belboy.

C) Pageboy.
D) Lift man.

E) Bédlcaptain.

Asagidakilerden hangisi bellboyun adli gérevlerinden biri degildir?
A)  Konuk otomobilini park etmek.

B)  Konugu lobbyde karsilamak, 6n biroya kadar eslik etmek.
C) Baga hizmetlerini ylritmek.

D) Konugaotd ve gevre hakkinda bilgi vermek.

E) Konugu odasina gikartarak, oday: tamtmak.

Asagidakilerden hangisi bellboydan beklenen en dnemli davranis degildir?
A)  Konugu teknigine uygun olarak karsilamak.

B)  Konuklaolumlu bir iletisim kurmak.

C) Valizleri teknigine uygun olarak tasiyabilmek.

D) Odasinakadar refakat etmek.

E) Oday: ve oteli konuga tamtmak.

Emanet Bagajlarin otede en fazla bekletilme siiresi ne kadardir?

A) 10 gin.
B) 20 gin.
C) 25gin.
D) 30gin.
E) 40qgin.

Asagidakilerden hangisi bellboyun dagitimindan sorumlu oldugu formlardan biri
degildir?

A)  VIP Formu.

B)  Gunluk MUsteri Listes (In house list).

C) Oda Degisim Formu (Room change).

D) Memorandum Formlar: (Bilgilendirme).

E) House Keeping Raporu.
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Bellboyun vardiyasindaki onemli konular: ve diger vardiyadaki gorevlilerin bilmesi
gereken hususlar: yazdig defter hangisidir?

A) Log Book.

B) Bagaj Defteri.

C) Emanet Baga) Defteri.

D) Polis Defteri.

E) Grup Bagaj Defteri.

Asagidakilerden hangisi konugun etkili karsilanmast igerisinde yer almaz?
A) GOz kontag:.

B) Glleryuz ve sdlamlama.

C) Konuga6nemli oldugunu hissettirme.

D) Ismiile hitap etme.

E) Konugu 6n biro deskinde bekleme.
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OGRENME FAALIYETI-2

( AMAC )

Bu faaliyette verilecek bilgiler dogrultusunda, uygun ortam saglandiginda 6n biro
departmaninda isletme prosedirine uygun olarak konuklarin bagaj hizmetlerini
yapabileceksiniz.

( ARASTIRMA)

@ Bdlboyun konugu karsilama ve ugurlama sirasindaki  davranslarim
gozlemleyiniz.

@  Bédlboyun kullandig: evraklar: toplayarak bir dosya olusturunuz.

2. KONUKLARIN BAGAJ ISLEMLERI

2.1. Konuk Bagajlarimin Emniyete Alinmasi

Gelen konuklar giriste karsilamp resepsiyona kadar refakat edildikten sonra bagajlarin
sebep olacagi zaman kaybimin 6niine gegcmek icin, resepsiyon memuru tarafindan gerekli
islemler yurttilirken, konuga ait bagajlarlailgili islemler bellboy tarafindan yerine getirilir.

Bu islemlerin basinda, giriste konuktan alinan bagajlarin bagaj odasinda emniyet
atina alinmasi gelmektedir. Y ogun olmayan girislerde, sorun yasanmazken kalabalik konuk
veya grup girislerinde, bagajlarin emniyet altina alinmasi son derece 6nemlidir.

Hatta birka¢ grubun bir anda giris veya cikis yapmalari durumunda, herhangi bir
karigikliga meydan verilmeden, valizlerin karigmadan ve kaybolmadan odalarina, en hizli ve
dogru bir sekilde tesdim edilmesi bellboyun, 6n blronun ve dolayli olarak otelin bir
basarisidir. Bu da otele yeni gelmis bir konuga, verilecek ilk izlenim agisindan son derece
Onemlidir. Yogunluga gore vardiyada calisacak persone sayisim ayarlamak, bu basariyi
artiracak unsurlarin basinda gel mektedir.

Giris ve c¢ikislarda konuk bagajlarinda daha 6énceden meydana gelmis hasarlar: tespit
eimek ve oOn blroyu bilgilendirmek konuk itirazlarina karst alinacak tedbirlerdendir.
Yolculuk sirasinda kirlenmis olan bagajlarin bellboy tarafindan temizliginin yapilmas: da
konuk Uzerinde olumlu bir izlenim birakmas: ve hijyen bakimindan 6nemli diger bir
konudur.

Kisaca uzun bir yolculuktan sonra giris yapmis olan konugu en kisa siirede odasina

ulastirmak, dinlenmesini saglamak, amactir. TUm bunlar konugun bagajlarinin emniyet altina
alinarak, odasina kadar herhangi bir karisikliga sebep vermeden ulastirmakla baglar.
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2.2. Konuk Bagajlarimin Etiketlenmesi

Bagajlarin konuklardan alinarak etiketlenmesi, kayitlarimin tutulmasi ve konuk
odalarina guvenli ve seri bir sekilde ulastinimasi, bellboyun gorevidir. Bagajlarin
karistirilmadan odalarina ulastirilmasi igin bagajlar etiketlenir ve bagaj defterine kayit edilir.

Bagajlarin etiketlenmesindeki amag, oda numaralarimn bagajlarin tzerlerine bellboy
veya konugun kendisi tarafindan yazilarak karigikliklarin éniine gegmek icindir. Kullanilan
sistemler de otelden otele degisiklik gosterebilir. Genelde kullamlan, bir yizinde oda
numaralarimin yazildigi diger yuziunin yapistirilcigi etiketlerdir. Diger bir yontem de iki
parcadan olusan, bir parcas: konuga verilirken, diger kismu valize ilistirilen (baglanan) bagaj
fisidir.

Baz1 oteller tebesirle valiz Uzerine oda numaralarint yazarlar. Bu durum bagajlarin
kirlenmesine sebep oldugundan ve géze hos gorilmediginden, pek tercih edilmeyen bir diger
yontemdir.

Kalabalik giris ve cikiglarda bagajlarin karismasi durumunda 6n bironun yardimina
basvurulur. Konuga kendisi ile ilgilenildigi ve sorunun ¢ozulecegi mesaji verilir. Bu arada
grup rehberinden de yarcim alinarak karisiklik dnlenmeye calisilir. Bagajin bulunamamast
durumunda zarar otel tarafindan karsilanir.

Etiketleme islemi konuklarin minferit, grup veya stpheli olmalarina gore degisiklik
gosterebilir:

2.2.1. Munferit M Usteri Bagajlarimn Etiketlenmesi (walk-in)

Otele gelen konugun bagajlar: bellboy tarafindan alinarak lobbyde ve 6n buro deskinin
yaninda yer alan bagaj odasina getirilir. On biroda check in islemleri yUritilUrken bellboy
konuga ait bagajlarin kayitlarim bagaj defterine kayit eder. Tablo-2.1.

Bagajlarin bagaj defterine kayit edilmesinin sebebi, bilgileri kayit altina alarak, ileride
olusabilecek sorunlarin ontine gegmek icindir. Takside, hava alaminda vb. yerlerde bagajin
unutmus konuga kayitlara bakilarak saglikli bilgi verilir. Daha sonra etiket-fis hazirlanarak
valizlereilistirilir.

........ OTELI v ...../2005
*k kKK Sayfa No: 19
ODA NO BELLBOY ACIKLAMA C/IN C/ouT iMzA
1Vvaliz
111 Koray 1 El Cantas: 14.50
3Vadliz
213 Mutlu 1 Paket 09.20

Tablo-2.1. MUnferit konuklar icin bagaj kayit defteri ornegi

16



Check in (giris) islemleri biten ve oda numaras: belli olan konuga ait gegici slip,
resepsiyon memurundan alinir.

Oda numaralari, eiketlerin-figlerin Uzerine yazilir. Sekil 2.1 ve Sekil 2.2. Etiketleme
isleminden sonra konuk daha fazla bekletilmeden odasina gikartilmak tizere yonlendirilir.

(Room Number) (Room Number

Sekil-2.1. Bagajlar icin kullamlan bagaj fisi

BAGAJETIKETI

HOSGELDINIZ
WELLCOME

(Room Number)

Sekil- 2.2: Bagaj etiketi (Sticker)

2.2.2. Grup Bagajlarimin Etiketlenmesi

Grup girisleri kalabalik oldugundan daha dikkatli ve hizli olmay: gerektiren bir
durumdur. Gruplar gelmeden 6nce 6n buro tarafindan hazirlanan grup zarflarinin igerisine
yerlestirilen etiketler, konuklar tarafindan bagajlarin Uzerlerine yapistirilir.

Bellboylar yardimyla etiketlerin Uzerlerine konuk oda numaralarimin yazilmasi
saglanir. Fazla valizi olan konuklara yeteri kadar etiket verilir.

Birden fazla grubun ayn: anda giris yapmasi durumunda bellboy, grup bagajlarinin

birbirine karismamast igin ilk gelen grubun, bagajlarini araglarindan indirerek lobbynin
uygun bir yerinde emniyet atina alir.
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Tablo-2.2. Gruplar icin bagaj kayit defteri 6rnegi

Bu arada diger grup bagajlarinin araglarindan indirilmemesini béylece karigikligin
Oonune gegilmesini saglar. Her gruba farkli renk etiket dagitimu da, karisikliga meydan
vermemek

icin etkili bir yontemdir.

On biiroda giris islemleri tamamlanan birinci grup konuklar1 hos geldin kokteyline
veya odalarina yonlendirilirken, ikinci grubun bagajlar: aractan (otoblsten) indirilerek, diger
grubun bagajlar ile karistirilmayacak sekilde, lobbyinin uygun bir yerinde emniyet altina
aliir. ikinci grubun giris islemleri devam ederken, ilk gruba ait bagajlarin odalara
dagitimina baglanr.

Gelen grup sayis1 fazla olsa bile, sistemli bir ¢alisma karisikliga sebep olmadan konuk
bagajlarimin  odalarina ulastirlmasint - saglayacaktir. Grup bagajlarinin  etiketlenerek,
odalarina ulastirilmasinda dikkat edilmesi gereken konu; valiz ve oda sayisinin ¢ok olmasina
karsin belboylarin son derece hizl1 hareket ederek, yorucu bir yolculuktan sonra odalarina
ulasmis, konuklarin kullanmak isteyecekleri, esyalarin icerisinde bulundugu valizleri bir an
Once konuklara ulastirmaktir.

Yorgun ve asabi konuklarin boyle durumlarda ¢ok sabirsiz ve hichbir mazereti kabul
etmeyecekleri, unutulmamalidir. Bu daha Once de bahsettigimiz, ilk izlenim ve konuk
memnuniyeti agisindan son derece Gnemlidir.

Gruplara ait baggj defteri kayitlari, grup ismi, grup rehberinin adi-soyadi ve imzasiyla
beraber toplam valiz sayisi, giris ve ¢ikislardaki durumlari yazilarak tutulur Tablo-2.2.
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........ OTELI o ....J2005
saxk SayfaNo: 07

'Ic')l(JBFER Engin Unal 27 \I;:'klé

SETUR Hakki Sahin ﬁgtvzzzm » \Ff:'kg

2.2.3. Supheli Konuk Bagajlarimn Etiketlenmesi

Otelin sundugu hizmetlerden faydalanmak isteyen konuklara bu hizmetleri sunmak
isletme ve persondin gorevidir. Ancak art niyetli, konuklar: rahatsiz edecek oteli zarara
ugratacak konuklarin varligi da kuskusuzdur. Daha 6nceki gelisinde olumsuz bir durumu
tespit edilmis, hesap 6demeden gitmis Ulke veya uluslararasi emniyet gigcleri tarafindan
aranan ve kara listede (black list) yer alan insanlar bu tir konuklar icin 6rnek gosterilebilir.
Iyi bir gozlemci ve keskin bir zekaya sahip olan, insan psikolojisinden anlayan bir 6n biro
personeli, durumu dnceden fark ederek, dogabilecek zararlarin 6niine gecmis olur.

TUm bunlar ise konugu karsilayan ve bagajlar: ile ilgilenen bellboylar agisindan ayr1
bir 6nem tasimaktadir. Giriste konugun tutum ve davramglarindan, bagajlarindan, fikir sahibi
olmast mumkindir. Hafif veya cok agir bagaja sahip stpheli konuklar veya yukarida
siraladigimiz 6zelliklere uyan konuklar, bellboy tarafindan 6n biroya uygun bir yontemle
(cizgili fis veya diket) bildirilir. Béyle bir durumda bellboy cizgili bagaj fisi veya etiketi
kullanarak 6n buroyu ve kaldig: stire igerisinde, kat hizmetleri (house keeping) ve oda servisi
basta olmak Uzere tim personeli uyarmis olur Sekil 2.3 ve Sekil 2.4.

Sekil-2.3. Stpheli konuklar icin bagaj fisi Or negi
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Sekil-2.4. Stpheli konuklar icin bagaj etiketi (sticker)

Cizgili iketle veya bagajsiz gelen konuga karsi resepsiyon memuru daha dikkatli
davranir. Duruma gére pesin 6deme istenir veya konuk uygun bir dil kullamlarak otele kabul
edilmez.

2.3. Konuga Tesisin Tamtilmasi

Giris islemleri (Check in) tamamlanan konugun oda anahtar1 ve gegici slip’i 6n
burodan alimir Sekil 2.5. Konuga nazik bir sekilde kendisini takip etmesi istenir. Asansor
cagrilarak 6nce konugun binmesi saglanir. Konuga deger verdigimizin bir gostergesi olarak,
ona yoneltecegimiz nasil oldugu, yolculugun nasil gectigi gibi sorular hem samimi bir
havanin hem de guiveninin olusmast igin iyi bir yontemdir.

OdaNo Konugun Soyadh ve Adi
419 BAGCI BULUT
2P 225._ YTL Kilsi Sayisi
ve Oda Fiyat1
M.B.

A
ﬂ_ Slip’i Duzenleyen Gorevlinin
Ad ve Soyadi Bag Harfleri

20



Sekil 2.5. Gegici dlip Ornegi

Artik konugun odaya yerlestiriimesine kadar gegecek, dlii zaman olarak adlandirilan
bekleme siiresi en iyi sekilde bellboy tarafindan kullamlmalidir. Clnkd bu zaman iyi bir
pazarlama firsatichr. Bu siirede konuga verilecek doyurucu bilgiler hem tesis hem de
cevrenin ¢ok iyi bir sekilde konuga tamtilmasim saglayacaktir. Otdimizdeki faaliyetlerden
haberdar olan konuk, faaliyetlere katilarak, kendi agisindan eglenceli bir zaman gegirirken
tesis acisindan da faaliyetler sirasinda konugun yapmis oldugu harcamalar otelimize daha
fazla gelir saglayacaktir. Tim bunlarin olabilmesi ise tesis ve ¢evre hakkinda konugun
yeterli bilgilendirilmesinden gegmektedir.

Konugun dogru ve doyurucu bilgilendirilmesi, bu gérevi yerine getiren bellboyun,
tesis ve gevre hakkinda iyi bir bilgi birikimine sahip olmasiyla mumkindir. Bellboy otel
icerisinde olup bitenleri takip etmeli, konuklar: ve yoneticileri bilgilendirmelidir.

Restoranlarin, yemek saatlerinin, barlarin, eglence ve dinlenme etkinliklerinin,
toplantilarin, givenlik ve emniyet 6nlemlerinin bilinmesi bu isin énemli bir kismidir.
Asansor icerisinde bellboya yardimci olacak afis ve reklamlarin bulunmasi ise konugu
olumlu etkileyecektir.

Karsilikli givenin ve samimi bir havamin olusturuldugu ortamda, bellboy otelin
pazarlama ve satis gayretleri icerisinde kilit rol oynar. Glzel konusma ve ikna kabiliyeti de
bellboyun basarisin artiran diger unsurlardir.

Yukarida anlatilanlar g6z ©nlne alinarak otel, bellboy seciminde dikkatli
davranmalidir. Daha 6nce siralacigimiz 6zellikleri Uzerinde tasiyan bir belboyun basarisi,
otelin basarist anlamina gelecektir.

Bilgilendirilen konuktan 6nce asanstrden inerek, odaya dogru yonlenen bellboy
odanin kapisim mutlaka vurarak, kapiyr agmast ve odaya ilk kendisinin girmesi
gerekmektedir Resim 2.1. Cunki bu kural otelcilikte her zaman ve her ne sebeple olursa
olsun uygulanmast gereken altin kuraldir.
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Res n'1.-2.1: Kapm calimr
2.4. Konuk Bagajlarimin Odaya Cikarilmas

Muinferit konuklarin bagajlart eger ¢ok fazla degilse konukla beraber odaya
cikarilmas: esastir. Birden fazla odanin veya grubun giris yaptigi durumlarda, bagaj kayitlart
tamamlandiktan ve valizler etiketlenerek, bagaj odasinda emniyet altina alindiktan sonra,
konuk bekletilmeden odasina gikarilir.

Bellboy kapiy1 calarak odaya girer. Hizli bir gbz gezdirme ile odada eksik veya
olumsuz bir durumun olup olmadigina bakar. VIP konuklar igin ikramlarin verilip
verilmedigi  kontrol edilir. ikram yapilmamis ise on biro uyarihr. Konuk odasina
cikarildiktan sonra bagajlar odaya gikarilarak yerlestirilir.

Bagajlar bagaj odasinda yer alan ayr1 bir servis asansoril ile odalara tasinmalidir. Ayri
bir servis asansorii yoksa diger misafirlerin giris gikislarim engellemeyecek sekilde (ayn
anda tim asansorlerin bagaj tasimak igin kullanimast gibi) bagajlar tasinmalidir.
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Grup bagajlarimin da aym sekilde kayitlar: yapilir ve etiketlenir. Konuklarin odalarina
yerlesmelerinden hemen sonra baggjlar zaman kaybettirilmeden odalara ¢ikarilir.

Valizler tasimrken, kirilabilecek veya buna benzer esya oldugu tahmin edilenler daha
dikkatli tasinir. Tasima sirasinda Ustlere konur. Agir olan valizler Ust taraflara degil altlara
konularak tasinir.

Vaizlerin tasinmasi, baggj arabasi ile yapilabilecegi gibi, direkt olarak dle de
taginabilir. Odaya ¢ikarilan bagajlar, konuk oda kapisi ¢alinarak, konugun kapryr agmasi
beklenir. Kesinlikle kapi Ontine birakilmaz. Bagajlar odadaki bagaj sehpasinin Uzerine veya
konugun istedigi uygun bir yere (dolaba), dikkatlice yerlestirdikten sonra odada bulunan
teknik donanimlar konuga tantilir.

2.5. Konuga Odadaki Teknik Donamimla ilgili Bilgi Verilmesi

Oteller izla gelisen teknolojiyi ¢ok yakindan takip etmekte en mikemmel hizmeti
konuklarina sunmaya calismaktadirlar. Odalarda konuklarin kullammuna sunulan teknik
donammlarin nasil kullanilldigimin agiklanmast gerekmektedir. Teknik donammn nasil
kullanmldigim bilen konuk, donammlar: verimli bir sekilde kullanilabilir. Bu sayede konuk
memnuniyeti saglanabilir.

Odada yer alan enerji saver’larin, klimanin, telefonun, ses ve TV yayinlarimin, banyo
aksesuarlarimin vb. nasil kullamlacag: kisa ama anlasilir bir bigimde konuga agiklanr. Zaten
yorgun ve sabirsiz olan konuk gereksiz konusmalarla sikilmamali bu yizden acgiklamalar
kisa ve anlasilir olmalidir. Konugun sorular: cevaplanarak baska bir isteginin olup olmadig:
sorulur. Odadan ¢ikilirken kesinlikle konuga sirt dontilmez. Bellboyun yuizii konuga bakacak
bir sekilde “iyi gunler dilenerek” odadan cikilir. Konuga sirt doniilmez.

Resepsiyon memurundan alinmis olan gegici slip kat gorevlisine verilir. Kat gérevlisi
de kendisine verilen bu dlip’ e bakarak odanin dolu oldugunu bilir ve kayitlarina gegirir.

2.6. Konuk Cikisinda Odamn Kontrol Edilmesi

Check out (cikis) yapacak olan konuklarin valizleri 6n bironun talimatiyla odadan
alinir. Bellboy odada bulunan mefrusat, teknik donamm ve malzemeleri kontrol ederek
herhangi bir eksik veya konuga ait unutulan esyanin olup olmadigim kontrol etmelidir.

Konuga ait unutulmus esya varsa 6n biroda cikis islemlerini tamamlayan konuga
teslim edilir. Konuk otelden ayrilmissa kayip ve bulunan esyalar defterine kayit edilir.
Kayip esya ilerleyen donemlerde teslim alinmazsa otel tarafindan iki yil muhafaza edilir.
Daha sonraise agik artirmadile satis1 yapilarak otel hesabina gelir kayit edilir.
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Odada bulunan mefrusat, teknik donamm ve malzemelerde herhangi bir eksik veya
bozulma s6z konusu ise, 6n biro konuga hissettirmeden bellboy tarafindan uyarilmalidir.
Konugun ihmali sfz konusu olan durumlarda, O©nkasa zarari uygun ve nazik bir dil
kullanarak konuktan tahsil etme yoluna gidecektir.

Grup cikiglarinda ise kontrol edilecek odalarin sayisi fazla oldugundan tespit edilen
eksikler On buroya bildirilmek suretiyle grup lideri ile gorusulerek ¢oziltr. Kontrollerin grup
cikisindan sonra yapildigi durumlarda grup liderine, olabilecek eksikliklerin veya unutulan
esyalarin daha sonra grubun ait oldugu sirkete veya seyahat acentesine bildirilecegi
sdylenmelidir.

2.7. Konuk Cikisinda Bagajlarin Odadan Cikarilmas

Konugun ¢ikis (check out) yapacagin bildirmesinden sonra belboy konuk odasina
cikarak bagajlari, bagaj odasina indirir. Giriste oldugu gibi bagajlarin cikis kayitlart
tutularak, konugun hesabr 6demesi beklenir.

Konugun giristeki valiz durumu ile, cikistaki durumu karsilastiriimalicir. Stphdi bir
durumla karsilasildiginda, 6n biiro uyarilarak gerekli tedbirlerin alinmast saglamr. Keskin bir
zekaya sahip olmasinin gerektigini vurguladigimiz bellboy, giris ve cikistaki anormalliklerin
farkina vararak, dogabilecek zararlarin 6niine gegmesi mimkunddr.

Bu zararlarin basinda, hesap 6demeden giden konuklarin olusturdugu zararlar
gelmektedir. Hesap 6demeden kagan konuklarin zararlarinin tamami veya bir kismi, 6n biro
calisanlarimin tcretinden Kkesilir. Boyle bir durumla karsilasmamak igin, 6n biliro son derece
dikkatli olmal1, bellboy ile stirekli iletisim igerisinde bulunmalidir.

Grup cikiglarinda, giriste oldugu gibi herhangi bir karisikliga meydan vermemek icin
vardiya dncesinde hazirliklar yapilmalidir. Grup odalarindan toplanan bagajlar bagaj odasina
konularak, ¢ikis kayitlar: tutulur. Odalar kontrol edilerek, eksik veya unutulan esyalar 6n
buroya bildirilir. Extra hesaln olan grup misterilerine ulasilarak, hesaplarin kapatilmasi
saglamir. Eksik olan oda anahtarlar1 bulunarak tamamlanir.

2.8. Bagajlarin Araca Tasinmasi

Cikis islemlerini tamamlayan konuga, bellboy, bagajlari ile birlikte otel ¢ikisina kadar
eslik eder. Konuga ait ara¢ varsa otel 6niinde hazir bekletilerek, diger gérevlilerle birlikte
park gorevlisi (doorman), konugun bagajlar: dikkatli bir sekilde araca yerlestirilir.

2.9. Konuklarin Ugurlanmasi
Konugun otele gelmeden dnce bagslayan (rezervasyon), otele girisiyle ve konaklamasi

ile devam eden otelden ayrilig1 ile son bulan, bu siirecin biitiin amact konuga en iyi hizmeti
sunarak memnun olmasin saglamaktir.
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Bellboy, giriste oldugu gibi ayrilirken de konukla nezaket kurallar1 icerisinde guler
yuzll, sempatik ve nazik bir sekilde iletisim kurarak tatilinin nasil gectigi, otelden memnun
kalip kalmadig: gibi sorular sorarak memnun ayrilmasini saglamalidir. ilk izlenim kadar son
izlenim de 6nemlidir. Konuk ayrilirken dogabilecek kiigik bir olumsuzluk bile kaldig: sire
icerisinde, olusan memnuniyet havasim memnuniyetsizlige cevirebilir. Konugun dilek ve
temennileri varsa, bunlar not edilerek 0n buroya iletilmeli, daha kaliteli hizmet igin ¢aba
gosterilmelidir.

Konuk ayrilirken oda anahtarini birakmamigsa 0n buronun uyarist dikkate alinarak
konuga araca kadar eslik edilmesi sirasinda, uygun ve nazik bir dille oda anahtarim birakip,
birakmadigi sorularak anahtarin tesim edilmesi saglanmis olur. Unutularak veya hatira
olarak alinan anahtarlar, 6zel olarak yaptirilan anahtarlik ve anahtar sisteminden dolayi, oteli
¢ok ciddi zararlara ugrattigi unutulmamalidir.

Bagajlart araca yerlestirilen konuklar diger goreviilerle beraber park gorevlisi
(doorman), “lyi yolculuklar” diler ve “Umarim memnun kalmissimzdir, tekrar bekleriz
efendim, Glile glle” diyerek ugurlanir.

Unutulmamalidir ki otelden memnun bir sekilde ayrilan konuklar bizim igin en iyi
birer tavsiye mektubu ve reklam aracidir.

QOLE 60Le
SoopeYe
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(UYGULAMA FAALIYETI

Islem Basamaklari

Oneriler

@ Konuk bagajlarin etiketlemek.

Konuk bagajlarimt bagaj odasina
yerlestirmek.

Konuk bagajlarinin tozunu almak.

Hasarli bagajlart tespit ederek
resepsiyonu bilgilendirmek.

Bagajlar: odaya ¢ikarmak.

Otel ve cevress hakkinda bilgi
vermek.

Oda hakkinda bilgi vermek.

Konuk cikisinda
hizmetlerini vermek.

bagaj

Q 8 V8 8 V8 V88 [V van

Giler yizli olunuz

Nazik olunuz

Dis gorunisinize 6zen gosteriniz

Tertipli, dizenli calisimz

Gurulta ¢ikarmayimz

Sorumluluk sahibi olunuz

Dis gorunise ve temizlige 6zen gosteriniz
Dikkatli olunuz

Sorumluluk duygusu icerisinde hareket ediniz
Bagajlarin hafif-agir, hassas olma-larina gore
yerlestiriniz ve tasiyiniz.

Asansore konuktan sonra bininiz.

Konuklarin psikolojisine gore hareket ediniz
Otel ve gevresi hakkinda yeterli bilgiye sahip
olunuz

Konusmadilini etkili kullanimz

Ikna kabiliyetini kullanarak otel hizmetlerini
tamitiniz

Otel hizmetlerinin pazarlanmasinda kilit rol
Ustlendiginizi unutmayiniz

Oda kapisim vurarak giriniz

Oday1 ve teknik donammlar: kisa ve anlasilir
bir sekilde tartimz

Konugun baska bir ihtiyacinin olup olmadigin
sorunuz

Konugu selamlayimz ve konuga sirtimzi
dénmeden odadan ¢ikimz
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DEGERLENDIRME OLCEGi

Uygulama faaliyetinde yapmis oldugunuz calismay: kendiniz yada bir arkadaginizla

gozlemleyerek, eksik oldugunuz konuyu faaliyete donerek tamamlayiniz.

Degerlendirme Kriterleri

Evet

Hayr

Bagaj etiketlerini ve defterini hazirladimz mi?

Bagaj kayitlarint kurallarina uygun tuttunuz mu?

Bagajlar1 konuklardan alip bagaj odasina yerlestirdniz mi?

Konuk bagajlarinin temizligini yaptimz nmi?

Olaganustii durumlarda (hasarli bagajlar, sUphdi konuklar) 6n
buroyu uyardimz m?

Bagajlart  tagirken, yerlestirirken hasar vermemeye, gurdltd
cikarmamaya dikkat ettiniz mi?

Bagajlar1 kurallarina uygun etiketlediniz mi, oda numaralarin
yazdiniz mi?

Gecici slipi 6n burodan aldiniz mi?

Asansore binerken konuga oncelik verip konuktan sonra bindiniz mi?

Konusma dilini etkili kullanarak etkili bir tamtim yaptiniz mi?

Odaya kapiy1 calarak girdiniz mi?

Oday1 hizli bir g6z gezdirme ile kontrol ederek eksik veya tam
oldugunu belirleyebildiniz mi?

Odada bulunan teknik donammlar: kisa ve anlasilir bir sekilde tanitti
m?

Odadan ayrilirken konugu seamladiniz mi?

Konuga sirtint ddnmeden odadan ayrildimz mi?

Gecici dlipi kat gorevlisine teslim ettiniz mi?

Konuk ayrilirken oday1 kontrol edip eksik veya unutulmus esyalart
tespit edip 6n biroyu uyardimz mi?

Konugu guler yizle ve memnun bir sekilde ugurlayarak olumlu bir
son izlenim biraktimz mi?

Duzenli VeKurallara Uygun Cahisma

Meslege uygun kiyafet giydiniz mi?

Calisma alammn tertipli-duzenli kullandimz mi?

Uygun belgeleri segip kullandinmz n?

Zaman iyi kullandimz m?

Gller yuzli ve nazik davrandinmz mi?
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(OL CME VE DEGERLENDIiRME )

Bu faaliyet kapsaminda gerekli bilgileri kazandimz. Asagida bir kismi goktan segmeli
bir kismu dogru/yanlis olmak on iki tane soru verilmistir. Bu sorularin dogru siklarim
isaretleyerek cevaplayiniz.

Coktan segmeli sorular

1.

Konuk bagajlarinin etiketlenmesi nigin dnemlidir?

A)
B)
C)
D)
E)

Bagajlarin odalara dogru bir sekilde ulastiriimasi igin

Bagajlar Uzerinde otel reklaminin yapilmast icin

Kanuni bir zorunluluk oldugu igin

Bagajlara glize bir gorinim vermek igin

Konugun oda numarasini bagaj Uzerindeki etiketten 6grenmesi icin

Konuk bagajlar1 Bagaj Kayit Defterine neden kaydedilir?

A)
B)
C)
D)
E)

Bagajlarin istatistiki bilgileri igin

Bagajlarin otel disinda kaybedilmesi durumunda saglikli bilgi verebilmek icin
Bagajsiz veya ¢ok bagajla gelen konuklarin tespiti icin

Kanuni bir zorunluluk oldugu igin

Konuga 6énemli oldugunu hissettirmek icin

SUphdi konuklar1 basta 6n biro olmak Uzere diger bdlimlere de bildirmek icin
otelcilik kurallarina gore hangi yontem kullanilir?

A)
B)
C)
D)
E)

Memorandum cikarilr

Kara listede yayinlanir

VIP formu dizenlenir

Bagaj defterine kaydedilir

Cizgili bagqj etiketi veya fisi kullanmak

Konugu odaya cikarirken 6n birodan alinan Gegici Slip konuk odaya yerlestirildikten
sonra hangi gérevliye teslim edilir?

A)
B)
C)
D)
E)

Oda servisine
On birroya

Kat gorevlisine
Consierge
Santrale

Konuk odasina gikarilirken ve oda tanitilirken asagidakilerden hangisi yapilmamalidir?

A)
B)
C)
D)
E)

Otel hizmetleri ve cevre konuga tartilmalichr

Konukla samimi ve karsilikli glivene dayanan bir iletisim kurulmali
Bellboy 6nde ylrimeli konuk onu takip etmeli

Konuk yaninda oldugu halde odaya kapisi vurularak girilmeli
Donammlar konuga genis bir sekilde tanitilmalidir
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(Asagidaki cimlelerin dogru veya yanhs olduklarim satir sonuna yaziniz)

(c.er) 6. Bellboy bagajlari, bagaj odasinda emniyete alir, etiketler, kayitlarin tutar.

(o) 7. Bellboy konuktan 6nce asansore biner, konuktan sonra asansorden iner.

(o) 8 Kirli, hasarli bagajlar igin 6zel bir yontem izlenmez.

() O Konugun odasina ¢ikarilmasi sirasinda gegen zamarn
degerlendirmesibakimindan belboy otd hizmetlerinin tamitilarak pazarlanmasinda kilit
rol oynamaktadir.

(......) 10.  Konugu odasina gikarirken bellboy oda kapisim mutlaka vurmalidir.
(......) 11, Oday1 ve donamimlarim tanitan bellboy arkasim donerek odadan gikar.
(......) 12, Konuk ugurlanirken verilecek sonizlenimilk izlenim kadar 6nemlidir.
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CEVAP ANAHTARLARI

OGRENME FAALIYETi 1 CEVAP ANAHTARI

Cevap 1. B
Cevap 2. A
Cevap 3. C
Cevap 4. D
Cevap 5. E
Cevap 6. A
Cevap 7. E
OGRENME FAALIYETi 2 CEVAP ANAHTARI
1A 7 | YANLIS
2| B 8 | YANLIS
3| E 9 | DOGRU
4| C 10 | DOGRU
5/D 11 | YANLIS
6 | DOGRU | 12 | DOGRU

DEGERLENDIRME

Cevaplarinizi cevap anahtariyla karsilastirimz ve dogru cevap sayimzi belirleyerek
kendinizi degerlendiriniz.

Ogrenme faaliyetindeki eksikliklerinizi faaliyete tekrar donerek, arastirarak ya da
Ogretmeninizden yarcdim alarak tamamlayabilirsiniz. Hepsine dogru cevap verdiyseniz diger
O0grenme faaliyetine gegebilirsiniz.
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MODUL DEGERLENDIRME

Baga] Hizmetleri modilu, faaliyetleri ve arastirma calismalart sonunda kazandigimz
bilgilerin Olgliimesi ve degerlendirilmesi icin kendinizi degerlendirme Olgegine gore

degerlendiriniz. Bu degerlendirme sonucuna gore bir sonraki modiile

ecebilirsiniz.

Degerlendirme Kriterleri

Evet

Hayr

Konugu guler yizle karsiladimz mi?

GOz kontagi kurdunuz mu?

Ginun saatine gore selamladiniz nu?

Konuga 6n biroya kadar eslik ettiniz mi?

Konukla olumlu bir iletisim kurdunuz mu?

Varsa konuk adina gelen emanetleri konuga ulastirdiniz mi?

Bagaj etiketlerini ve defterini hazirladimz mi?

Bagaj kayitlarint kurallarina uygun tuttunuz mu?

Bagajlar1 konuklardan alip bagaj odasina yerlestirdiniz mi?

Konuk bagajlarinin temizligini yaptimz nmi?

Olaganustii durumlarda (hasarli bagajlar, sUpheli konuklar) 6n
buroyu uyardimz m?

Bagajlar tasirken, yerlestirirken dikkatli oldunuz mu, gurdltt
cikardimz mi?

Konuk bagajlarim kurallarina uygun eiketlediniz mi, oda
numaralarim yazdimz mi?

Gecici slipi 6n burodan aldiniz mi?

Asansore binerken konuga oncelik verip konuktan sonra bindiniz
mi?

Konaklama tesis ve gevresi hakkinda yeterli bilgiye sahip mi,
konusma dilini etkili kullanarak tanitim yaptiniz mi?

Odaya kapiy1 calarak girdiniz mi?

Oday1 hizl1 bir goz gezdirme ile kontrol ederek eksik veya tam
oldugunu belirleyebildiniz mi?

Odada bulunan teknik donamimlar1 kisa ve anlasilir bir sekilde
tanittimz mi?

Odadan ayrilirken konugu seamladiniz mi?

Konuga sirtint ddnmeden odadan ayrildimz mi?

Gecici dlipi kat gorevlisine teslim ettiniz mi?

Konuk ayrilirken oday: kontrol edip eksik veya unutulmus esyalari
tespit edip 6n biroyu uyardimz mi?

Konugu gller yiizle ve memnun bir sekilde ugurlayarak olumlu bir
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son izlenim biraktimz mi?

Duzenli ve Kurallara Uygun Calhisma

Meslege uygun kiyafet giydiniz mi?

Calisma alamn tertipli-dizenli kullandimz mi?

Uygun belgeleri segip kullandimz n?

Zaman iyi kullandimz mi?

Gller yuzli ve nazik davrandimz mi?
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