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ACIKLAMALAR

ALAN Konaklama ve Seyahat Hizmetleri
DAL Alan Ortak
MODULUN ADI Telefon Hizmetleri
MODULUN SURESI 40/16
N Ogrenciye/bireye telefon hizmetlerini yiiriitme ile ilgili bilgi
MODULUN AMACI ve becerileri kazandirmaktir.
o 1. Nezaket ve gorgii kurallari ile isletme prosediiriine uygun
MODULUN OGRENME olarak telefon ile iletisim saglar.
KAZANIMLARI 2. Nezaket ve gorgii kurallari ile igletme prosediiriine uygun
olarak telefonla gelen mesajlari ilgili kisilere iletir
L ) Ortam: Konaklama ve Seyahat Hizmetleri Atdlyesi, Siuf
EGITIM OGRETIM Ortami, Konaklama Isletmeleri.
ggxﬁll\\lﬂlll_\'/lb\l_RAl\F\\’/IE Donanim: Biiro malzemeleri, bilgisayar, santral, mesaj
kagidi, telefon rehberi, 6n biiro malzemeleri, 6n biiro
dokiimanlari, uyandirma cetveli, telefon konsiili, faks vb.
Bireysel 6grenme materyali iginde yer alan ve her 6grenme
faaliyetinden sonra verilen Olgme araglar ile kendinizi
OLCME VE degerlendirebileceksiniz.
DECERLENDIRME Bireysel 0grenme materyali sonunda, Olgme araci (test,

¢oktan segmeli, dogru-yanlis, vb.) kullanilarak modiil
uygulamalar ile kazandiginiz bilgi ve becerileri olgiilerek

degerlendirebileceksiniz.




GIRIS

Sevgili Ogrenci,

Turizm sektoriiniin farkli alanlara (is, kongre, spor turizmi vb.) yonelmesi, buna
paralel olarak iletisim sektoriindeki gelismeler konaklama isletmelerinde iletisim ve telefon
hizmetlerini vazge¢ilmez ve teknolojik gelismelere agik bir hizmet alan1 haline getirmistir.

Turizm isletmelerinde personel ve misafirlerin i¢ (isletme igerisinde departmanlar
aras1 veya misafirin departmanlarla iletisimi) ve dis (isletme disarisinda Ornegin, diger
konaklama igletmeleri, seyahat acenteleri vb.) ¢evreyle iletisim kurmalar1 ve bilgi akisinin
saglanmasi ancak iletisimle miimkiindiir. Saglikli bir iletisim ise gerekli bilgi ve beceriyi
kazanmus, isine ve kullandigi teknolojiye hakim, ne yaptigin1 bilen personelle miimkiindiir.

Insana, en iyi hizmeti sunmay1 amaglayan turizm isletmeleri, bu hizmeti, eksiksiz ve
ihtiyaclara gore verebilecek elemanlar istihdam etmektedir.

Bu modiil turizm sektoriiniin gelisen bu alaninda bilgiyi ve teknolojiyi daha iyi
kullanabilmeniz amaciyla sizin i¢in, hazirlanmustir.






OGRENME FAALIYETI- 1

(' OGRENME KAZANIMI )

Bu faaliyet ile, gerekli ortam saglandiginda, telefon ile iletisim teknigine uygun olarak
telefonla konusma, telefon transfer etme, telefon fisi diizenleme ve uyandirma islemlerini
yapabileceksiniz.

(ARASTIRMA )

Yakin gevredeki isletmelerin (konaklama isletmeleri, restoran, Telekom, hastane vb.)
santrallerini gozlemleyerek, santralin 6zellikleri ve kullammuyla ilgili gerekli bilgi ve
belgeleri (telekom iznine bagli hat 6zellikleri, kullanim kilavuzu vb.) temin ediniz.

1. TELEFON ILE iLETIiSIM

1.1. Santralin Tanimi

Santral (Switchboard), igletme i¢i (dahili) ve dis1 (harici) iletigimin saglandig1, 6n biiro
miidiirliigiine bagl boliimdiir. Isletme biinyesinde santral boliimii telefon hizmetlerinin yan
sira mesaj alma, uyandirma ve zaman zaman misafir sikayetlerini karsilama gorevlerini
istlenmigtir. Santral memurlarinin rahat ve sakin bir ortamda calismalar1 saglanmalidir.
Santral odasi1 giiriiltiiden (mutfak, jeneratdr, depo vb.) uzak, havalandirma sistemi (merkezi
havalandirma, klima vb.) muntazam, dekorasyonu ve renkleri gozii yormayacak bigimde
diizenlenmis olmalidir.

1.2. Santralin Tesisteki Yeri ve Onemi

Isletmenin biiyiikliigiine gore santral, tesis igerisinde resepsiyona yakin, ayri bir boliim
olarak veya resepsiyon deskinde diizenlenmelidir.

Telefon santralinin bulundugu alan veya boliim biiyiik bir sirketin kompleks iletisim
Networks iissiine benzer. Telefon santraline (Resim 1) ayn1 zamanda PBX (Public Branch
Exchange) denir. isletme santralinin veya PBX operatdriiniin gelen telefonlara cevap verme
ve onlar1 uygun yerlere baglama isleminin 6tesinde sorumluluklar: vardir. Santral vasitasiyla
sehirler aras1 veya milletlerarast konusmalar yapildiginda, bunlarin iicretleri goriismeyi
yapan konuk hesabina gegirilmek {izere 6n biiro kasiyerine iletmelidir. Konuk ve departman
amirlerinin mesajlarinin alinmasi1 ve iletilmesi islemleri de bilgisayar destekli santral ile
hatasiz ve kisa siirede yapilmaktadir.



Resim 1.1: Telefon Santrali

1.3. Santral Memurunun Gorevleri

Santralist, isletmede konaklayan konuklarin otel i¢i ve otel dig1 iletisimi siiratli ve

etkin bir

sekilde Onceden belirlenmis standartlar dogrultusunda gerceklestirmekle

yiikiimliidiir. Santralist, su goérevleri yapmakla sorumludur:

VV VVVVVYYVY

Isletme ici ve dis1 telefon aramalarim siiratli ve etkin bir sekilde baglamak.
Konuklara nitelikli hizmet sunmak ve konuk memnuniyetini arttirmak.

Biitiin konuklara ve calisanlara her zaman nazik ve saygili davranmak.
Uyandirma cetveline gore zamaninda konuklart uyandirmak.

Isletme ve yerlesim birimi hakkinda ayrintili bilgi sahibi olmak.

Isletme yonetimince belirlenen tiim sistem ve prosediirlere uygun hareket
etmek.

Telefon faturalarini dikkatli bir sekilde diizenlemek ve 6n kasaya iletmek.
Santral gelir raporlarim diizenlemek.

1.4. Santral Memurunun Ozellikleri

VVYVYVYVYY

Kibar, nazik ve ciddi bir kisilikte olmali.

Uluslararasi gegerliligi olan dillerden ikisini iyi derecede bilmeli.

Santral cihazi hakkinda teknik bilgi sahibi olmali.

Iyi bir ses tonu ve giizel konusma yetenegine sahip olmal1.

Telefon faturalar ve ilgili muhasebe kayitlar1 hakkinda bilgi sahibi olmali.

1.5. Gelen Telefonlar1 Cevaplandirma Kurallar

Santral boliimii, isletmenin i¢ ve dig iletisimini saglamakla ylikiimlidir. Telefon
operatorii gelen telefonlar i¢c hat ve dis hat olarak ayirt ederek cevaplandirir. Her iki



durumda da telefon cevaplanirken yumusak bir ses tonu ile nazik bir sekilde anlasilabilir ve
sade bir dil kullanmalidir

Fotograf 1.2: Telefon cevaplama

Konaklama igletmelerinde disaridan gelen telefonlara cevap verme siiresi maksimum
15 saniyedir. Bu siire i¢cinde mutlaka telefon agilmali, eger gecikme olursa “Beklediginiz i¢in
tesekkiir ederim.” denilmelidir.

Telefonu agtiginda ilk olarak arayanmi selamlamali (Fotograf 1.3), isletmeyi ve kendini
tanitmali, “Nas1l yardimer olabilirim?” diye sormalidir. Telefonu kapatmadan 6nce baska bir
istegi olup olmadig1 sorulmali, “lyi giinler, iyi aksamlar beyefendi/hanimefendi” vb. nezaket
sozciikleri ile gdriigme bitirilmelidir. Aranan otel personeli ise ilgili boliime baglanir. Konuk
aranmigsa telefon konugun odasina baglanir ve arayan kisi ile goriigmesi saglanir.

Fotograf 1.3: Telefon goriismesi

1.6. Telefonla Ararken Uyulmasi Gereken Kurallar

Telefon santrallerinde ¢alisanlar isletmeyi temsil ettiklerini unutmamalidir. Teknik bir
aygit olan telefonun diger ucunda bir insan oldugu akildan g¢ikarilmamali ve sanki yiiz
yilizeymis gibi konusulmali ve davranilmalidir.

> Telefonu agmak i¢in hazirlik yapiiz. Aradiginiz kisiye aktarmak ve 6grenmek
istediklerinizi belirleyiniz.

> Karsinizdakini  selamlaymiz. “Glinaydin, 1iyi giinler, 1iyi aksamlar
hanimefendi/beyefendi” vb.



YVVVYVYY

Isletmeyi ve kendinizi tanitiiz.

Yanitlar1 dikkatlice dinleyiniz.

Onemli noktalari not ediniz

Bilgiyi kontrol ediniz. (Sozlii teyit yapiniz.)
Tesekkiir ediniz.

Karsmizdakinin telefonu kapatmasini bekleyiniz.

1.7. Telefon Goriismelerini Transfer Etme

Ic ve dis telefon baglantilarimin hizli bir sekilde yapilmasma dikkat edilmelidir.
Telefon operatorii, telefonda bekleyen birisini maksimum tutma siiresinin 30 saniyeyi
gegmeyecegini unutmamalidir.

>
>
>
>

\ 274

Arayanin kimi ve hangi boliimii aradigini tespit ediniz.

Arayana beklemesi gerektigini, aranan Kkigi/birimle baglanti1 kuracaginizi
nazikge bildiriniz.

Aranan dahili abonenin telefonunu ¢aldiriniz.

Cevap yok ise, ilgili kisiyi anons ettiriniz/ediniz. Anons yapilirken dikkat
edilmesi gereken en 6nemli nokta arayan kisiye anons edildiginin bildirilmesi
ve bekleyip beklemeyeceginin sorulmasidir. Arayan kisi beklerken, her 30
saniyede bir telefon hattina girip bilgi verilmeli, hat unutulmamalidir.

Dahili numara mesgul ise, arayana bekleyip beklemeyecegi sorulmalidir.
Arayan beklemeye alindiginda her 30 saniyede bir “Beklettigimiz igin 0ziir
dileriz.” denilip bilgi verilmelidir.

Eger, aranan kisiye ulagilamiyorsa telefon acana durum anlatilip asagidaki
secenckler sunulmalidir.

. Hat mesgul iken, “Hat mesgul, hatta kalir misiniz?”

. Bagka birisine baglanmak istiyorsa, “Hat mesgul/ulasamiyorum, mesaj
birakmak ister misiniz?”’

° Geri arama durumu olursa, “Hat mesgul, telefonunuzu verebilirseniz sizi

arayabiliriz.” denilmelidir.

1.8. Telefon Fisi Doldurma

Konuklarin telefon goriismeleri, telefon goriisme fislerinden bakilarak iicretlendirilir
ve konuk hesap kartina islenmek iizere 6n kasaya gonderilir. Telefon goriisme {icretlerini
isletme yOnetimi belirler. Bu iicretler isletme disinda yapilan telefon goriisme licretlerinden
farkli fiyatlardadir.



OTELI TELEFON RAPORU (TELEPHONE

.o xo*x REPORT)
Tarih/Date: ..../..../.....
. . Kredl e .
Fis Oda isim Toplam | Kasa — Goriismeyi
Nu Nu Name Total Cash Misafir | Persone | Yaptiran
Receipt | Room Guest | | Staff Clerk

Toplam | Toplam | Toplam | Toplam

Isim/Imza  Name/Signature Total Total Total Total

Tablo 1. 1: Manuel iicretlendirme fisi

Ancak, bilgisayar sisteminin kullanildigi otellerde bulunan tam otomatik telefon
santrallerinde, telefon goriisme {tcretleri onceden yiiklendigi i¢in konuklarin yapmis
olduklar1 sehir i¢i, sehirler arasi ve uluslararasi telefon goriismelerinin siiresi, tarihi ve
gbriisme iicreti otomatik olarak hesaplanir. On kasa bu goriismeleri bilgisayar ortaminda
izler. Oda numaralarina ve konuk ismine gore konuk hesabina aktarir.
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:00
235
147
:47
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:56
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:56
39
121
:20
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252
:36
:50
113
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Phone Communication List

Called Number

02122174431
02122274431
4554979
4552325
05424073523
05325080622
4133430
4139969
02122174431
4120722
4120721
4111456
4126437
4113550
05325080622
05325105939
4670112
2454300

i Enter / Esc-Ex1t il

1.9. Telefonla Uyandirma Hizmeti

Konuklarm uyandirilmak istendikleri herhangi bir saatte uyandirilmalar1 yoniinde
verilen hizmettir. Bu hizmet, uyandirma cetveli formuna konuklarin uyandirilmak istenilen
saatleri her giin i¢in ayr1 olmak tiizere iki niisha olarak diizenlenir. Uyandirma cetveli

Amount
525,000
175,000
175,000
350,000
875,000

1,050,000

175,000
175,000
350,000
350,000
175,000
350, 000
350, 000
350,000

2,625,000
1,575,000

175,000
525,000

Resim 1. 4: Ucretlendirme fisi (Bilgisayar ¢iktisr)

Page:

Remark
O0ffice
Office
Office
Office
Office
Office
Office
O0ffice
Office
Office
Office
0ffice
Office
Office
Office
0ffice
0ffice
0ffice

.
4

Post

Unpos
Unpos
Unpos
Unpos
Unpos
Unpos
Unpos
Unpos
Unpos
Unpos
Unpos
Unpos
Unpos
Unpos
Unpos
Unpos
Unpos
Unpos

ST ([

formunun bir niishasi resepsiyona verilir, diger niishas1 (kopyasi) da santralde kalir.

Uyandirilmak istenen konuklar, uyandirma cetveli formuna goére santral operatorii
tarafindan daha onceden belirlenen saatte uyandirilir. Uyandirilan konugun cetveldeki oda
notu disiiliir. Cevap alinamayan odalara tekrar telefon
edilerek uyandirilmasi saglanir. Eger ikinci kez cevap alinamaz ve uyandirma islemi
gerceklestirilemezse, uyandirma cetveli formuna “uyanmadi” notu diisiiliir ve oda numarasi

numarast hizasma “uyandirildi”

resepsiyona bildirilir.



MUSTERI UYANDIRMA SAATLERI bois M IO

P ovcensnce Y son J 51 J 530 L 45 J soo J e1s L es0 L oas L roo L ris X ro0 L s Looo L oosircoer ]
o

D 3 @ @ €3 €I €7 € XD O XD €D X TS I

DAGITIM:
Resepslyon - Santral

Resim 1.5: Uyandirma cetveli (Manuel)



*DE(V}ERLER ETI{iNLi(}i-l _

Asagida kiiltlirimiizde bulunan ‘So6zii yerinde kullanma ile ilgili bir 6zlii sz
verilmistir. Verilen bu s6z ile ilgili kisa bir agiklama yaziniz.

“Soziin babasi zeka, annesi dildir.”
Kazak Atasozii
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A UYGULAMA FAALIYETI _

Smifinizdan bir arkadasinizla telefon ile goriisme mizanseni hazirlayarak
canlandirmiz.

KONTROL LiSTESI

Asagida listelenen davraniglardan kazandiginiz becerileri “Evet”, kazanamadiginiz
becerileri “Hayir” kutucuguna (x) isareti koyarak kendinizi degerlendiriniz.

Islem Basamaklar Evet | Hayir

1. Malzeme ve arag-gere¢ hazirladin mi? (Bilgisayar, telefon, kagit,
kalem vb.)

2. Gelen telefonu yanitladin mi1?

3. Arayani selamladin m1?

4. Isletmeyi ve kendini tanittin mm?

5. Onemli noktalar1 not ettin mi?

6. Bilgiyi kontrol (sozlii teyit) ettin mi?

7. Gerekli yanitlar1 verdin mi?

8. Goriismeyi tesekkiir ederek bitirdin mi?

Diizenli ve Kurallara Uygun Calisma

1. Meslegine uygun kiyafet giydin mi?

2. Calisma alanimi diizenli kullandin mi1?

3. Uygun belgeleri se¢ip ve kullandin nm?

4. Zamani iyi kullandin m?

11



Asagidaki sorulan dikkatlice okuyarak dogru secenegi isaretleyiniz.

1.  Asagidakilerden hangisi santral boliimiiniin iistlendigi gorevlerden biri degildir?
A) Telefon transferi
B) Mesaj alma
C) Uyandirma
D) Telefonlar iicretlendirme
E) Telefon ticretlerini tahsil etme

2. Gelen telefon cevaplandirilirken neden ilk olarak arayan selamlanmalidir?
A) Zorunlu oldugumuz i¢in
B) Arayani memnuniyetle kabul ettigimizi gostermek icin
C) Aramay1 kisa kesmek i¢in
D) Arama iicretini arttirmak i¢in
E) Konusmay1 uzatmak igin

3. Telefonla bilgi alinirken, neden bilgiler arayana tekrar edilerek sozlii teyit yapilir?
A) Bilgilerin yanlig anlasilmasini engellemek icin
B) Arama iicretini arttirmak i¢in
C) Konusmay1 uzatmak igin
D) Zor duydugumuz igin
E) Konusmay1 sevdigimiz i¢in

4.  Otel isletmelerinde disaridan gelen telefonlara cevap verme siiresi, maksimum ne
kadardir?
A) 5 saniye (bir ¢alma)
B) 10 saniye (iki ¢alma)
C) 15 saniye (ii¢ calma)
D) 20 saniye (dort ¢alma)
E) 25 saniye (bes sayma)

5. Telefonda beklemeye alinan kisiye, neden her 30 saniyede, geri doniiliip bilgi
verilmelidir?
A) Telefonu mesgul etmemek igin
B) Karsimizdakini tizmemek igin
C) Arayan1 unutmadigimizi gostermek igin
D) Telefon Ucretini arttirmak igin
E) Telefonu verimli kullanmak i¢in

12



6.  Yanlis anlamalarin ve hatalarin ortadan kaldirilmasi i¢in telefon goriigmelerinde bazen
kelimelerin hecelenmesi, hatta harf harf sylenmesi zorunlulugu ortaya ¢ikmaktadir.
Boyle durumlarda ne yapilmalidir?

A) Kontrol

B) Kars1 tarafin bagirmasi istenir
C) Diizeltme

D) Kodlama

E) Kisaltma

7. Uyandirma talebinde bulunan konuk, ikinci kez aramada da cevap vermiyorsa, ne
yapilir?
A) Tekrar aranir
B) Oda numarasi resepsiyona bildirilir
C) Uyandirma iptal edilir
D) Bagka bir saatte uyandirilir
E) Uyandirma ertesi giine ertelenir

DEGERLENDIRME
Cevaplariizi, cevap anahtar1 ile karsilastirmiz ve dogru cevap sayinizi

belirleyerek degerlendiriniz. Eksik oldugunuz konulara donerek tekrarlaymiz. Tim
sorulart dogru yanitladiysaniz diger faaliyete geginiz.

13



OGRENME FAALIYETI- 2

( OGRENME KAZANIMI )

Bu faaliyet ile, nezaket ve gorgii kurallar ile isletme prosediiriine uygun olarak
telefonla gelen mesajlari ilgili kisilere iletebileceksiniz.

(ARASTIRMA )

> Cevrenizdeki konaklama isletmelerine giderek telefon operatériiniin  konuk
mesajlarin1 alma ve mesajlart ilgiliye iletme yontemlerini gézlemleyiniz.

> Gozlemlerinizi not ederek raporlastiriniz. Temin ettiginiz mesaj formlarini siif
ortaminda konuk ve santral gorevlisi canlandirmas1 yaparak doldurunuz.

2. MESAJ KAVRAMI

Mesajlar sahsen, telefon veya posta ile veya diger iletisim araglariyla (giintimiizde
yaygin olarak kullanilan internet ortaminda e-posta gibi) iletilebilir. Onemli olan hangi
yontemle olursa olsun mesajin zaman kaybetmeden misafire ulastirilmasidir.

2.1. Mesajin Tanim

Mesaj (ileti), kaynagin iletmek istedigi anlami ifade eder ve aliciya belli bir koddan
yararlanarak gonderilir. Mesaj kaynak ve onun kodlayicisinin fiziksel bir {irliniidiir. Mesajin
hem kaynak hem de alici agisindan anlasilabilir olmasi 6nem tagir. Bireyler arasi iletisimde,
konugma, yazma, durus sekli, dokunma ve mimikler de mesaj olabilir.

Mesaj, konukla dogrudan iletisim saglanamadigi durumlarda daha sonra iletilmek
tizere alinan her tiirlii mektup, telgraf, faks, kargo, telefon ve bilgilerdir.

Mesajlarin alinmasi ve iletilmesi 6n biironun en 6nemli bir konudur. Yanlis iletilen
veya zamaninda iletilmeyen bir mesaj misafirin olumsuz tepkisine neden olacaktir.

2.2. Onemi ve Ozellikleri

Mesaj1 birakanlar; misafirlerin kendileri, arkadaslari, akrabalar1 veya ileride otelin
misafiri olacak kisiler olabilir. Eger sozlil bir mesaj birakilmis ise yapilacak ilk i3 o mesaj1
yazili hale getirmektir. Ciinkii, yazili mesajlar kalicidir, dogruluk oran1 yiiksektir ve detaylar
unutulmaz. Sozlii mesajlar iletilmeyebilir, degistirilebilir, onemli detaylar unutulabilir veya
dogrulugu kontrol edilemez.
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Mesaj almirken;

Mesajin kime verilecegini belirleyiniz.

Mesaji1 kisa ve 0z yaziniz.

Dogru ve okunakli yaziniz.

Mesajlar1 detayli bir sekilde yaziniz.

Aldigimiz mesaj1 kars tarafa tekrar ediniz.

Mesaj1 miimkiin oldugu kadar ¢abuk iletiniz.
Alicinin mesaj1 anlayip anlamadigini kontrol ediniz.

VVVYVYVVY

2.3 .Mesaj Doldurma Teknigi

Mesajlar konaklama iletmelerinde mesaj metnine kayit edilmektedir. Mesaj formu,
mesajin eksiksiz alinabilmesi ve mesaj alana kolaylik saglamasi bakimindan yararlidir.
Formda bulunan biitiin bilgiler eksiksiz olarak doldurulmali, belirsizlige ve eksik
anlagilmalara meydan verilmemelidir. Bir mesaj formunda genel olarak su bilgiler bulunur:

Tarih

Mesaj iletilen konugun oda numarasi

Mesaj1 ileten kisinin ad1 soyadi

Mesajin iletildigi saat

Mesaj1 ileten kurum, kurulus veya sirket

Mesajin iletilis sekli ve 6nemi (bizzat, telefonla, acil olup olmadigi vb.)
Mesajin igerigi (Bu kisim en detayli yazilmasi gereken kisimdir.)
Mesaj1 alan kisinin adi-soyadi

Mesaj1 alan kisinin imzasi

Mesaj1 birakan kiginin tekrar arayip aramayacagi.

VVVVVVYVYVYVYYVY
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MESAJ FORMU

(MESSAGE)
Date/ Tarih ............
Mrs./Mr. Bay/Bayan .........ccccceeeeurnen. Room/Oda ............
Mrs./Mr. Bay/Bayan ........ceeeeeerereeseseressesessssnessesesenees
Company/Sirket ........cccvvevveeeerennsenns Time/Saat ..........
Called You

Aradilar Will Call Again
Tekrar Arayacaklar

Came to See You
Ugradilar Will Come Again

Tekrar Ugrayacaklar

Please Call Back

Latfen Arayin Urgent

Acil

Your Message [/ MESajINIZ ........ceereeeeverneneesessssessesasaens

Received by / Mesaji Alan .......veeeverieeeseeneeeeeserenns

Signature / Imza ....cceeeeeeveieevennee

Resim 2.1: Mesaj formu

2.4. Gelen Mesajlar: Iletme Yontemleri

Mesaj, alindiktan sonra misafire iletilmek iizere oda anahtarligina konur veya bellboy
ile odaya gonderilir. Cok acele ve dnemli mesajlar derhal iletilmeli, konuk telefona cevap
vermiyorsa otel iginde aranip bulunmaya ¢alisilmalidir. Konuk otel disinda ise acele mesajin
bir kopyas1 anahtar goziine, bir kopyas1 da odasina konur.

Telefon veya ziyaret¢i bekleyen bir konuk resepsiyona bir not birakarak, kendisini
nerede bulabileceklerini belirtmek i¢in ayri bir mesaj formu doldurur. Konuk otelin hangi
salonunda ise lizerine igaretler; ismini ve oda numarasini1 yazarak resepsiyona verir. Miigteri
arandig1 zaman mesajda yazan boliim aranarak konuk haberdar edilir. Boylece telefon veya
ziyaret¢i bekleyen konuk kisa zamanda otel igerisinde bulunup kendisine haber verilir.

Siklikla yapilan hatalardan birisi de konugun oda kapisi ¢alindiktan sonra igeride

kimsenin olmamasi sonucunda mesaj formunun kap1 altindan atilmasidir. Bu yapilmamali ve
bunun yerine misafire ¢esitli yollarla ulasilmaya ¢alisiimalidir.
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vereeernnn OTELIN

SIZf NEREDE BULABILIRIZ? WHERE CAN WE FIND YOU'?

ISTHUNGIE . eeeeareesiaaaeann QdaRoomt No ..uvvvsiisisnriinnn
Saat ........ den Saat ............. e From ........... Ir T i
Tarilt/Date .ovoeeivinneniissnsinsans

Plaj } he Beach

Yiizme Havuzu } Swimming Pool

Saghk Merkezi } Health Club

Teras Restaurant
Artemis Restaurant

} Terrace Restaurant
} Artemis Restaurant

Lobi } Lobby
Ahsveris Merkezi } Shopping Center
Tenis Kortu } Tennis Court

B e T T

Oyun Salonu } Game Room

Odaniza dondiginizde l0tfen resepsiyona haber veriniz. Please inform the
reception when you return to your room.

Resim 2.2: Sizi nerede bulabiliriz
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A DEGERLER ETKiNLiGi_Z _

Asagida “sozii yerinde kullanma’’ degeri ile ilgili Yunus Emre’ye ait bir dortlitk yer
almaktadir. Bu dortliigl kisaca agiklayimiz ve arkadaslarinizla irdeleyiniz.

“S6z ola kese savast
S6z ola kestire basi
S6z ola agulu ast
Yag ile bal ede bir s6z”
(Yunus EMRE)
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*UYGULAMA FAALIYETI _

Is saglhg: giivenlik Tedbirlerini alarak. Asagidaki uygulama faaliyetin tamamla
digimizda ulusal standartlara uygun bir sekilde mesaj formu dolduracak ve iletilmesini
saglayabileceksiniz.

Islem basamaklar: Oneriler

» Teknigine uygun olarak mesaj formunu

» Mesaj alma formu diizenleyiniz. doldurunuz.

> Formu bellboya veriniz, » Formu diizgiin ve okunakli yaziniz.
» Konuk masajlarinin iletilmesini

- » Mesajin konuga ulagtigini kontrol ediniz.
saglaymiz.
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KONTROL LiSTESI

Asagida listelenen davranislardan kazandiginiz becerileri “Evet”, kazanamadiginiz
becerileri “Hayir” kutucuguna (X) isareti koyarak kendinizi degerlendiriniz.

Islem Basamaklar1 Evet | Hayr

1. Malzeme ve arag-gereg¢ hazirladiniz mi? (Bilgisayar, telefon, mesaj
formu, kalem vb.)

2. Gelen telefonu yanitladiniz mi?

Arayan1 selamladiniz mi?

Isletmeyi ve kendini tanittiniz mi1?

Mesajim kime verilecegini belirlediniz mi?

oo~ w

Mesaj1 detayli bir sekilde yazdiniz mi1? (Mesaj Formu)

7. Bilgiyi kontrol (sozlii teyit) ettiniz mi?

8. Mesaji miimkiin oldugunca ¢abuk ilettiniz mi?

9. Alicinin mesaji anladigin1 kontrol ettiniz mi?

10.1s saglig1 ve giivenligi kurallarina uydunuz mu?

Diizenli ve Kurallara Uygun Calisma

1. Meslegine uygun kiyafet giydiniz mi?

2. Calisma alanin diizenli kullandiniz mi?

3. Uygun belgeleri secip ve kullandiniz mi1?

4. Zamani iyi kullandimiz m1?

DEGERLENDIRME

Degerlendirme sonunda “Hayir” seklindeki cevaplarinizi bir daha gézden gegiriniz.
Kendinizi yeterli gormiiyorsaniz O0grenme faaliyetini tekrar ediniz. Biitiin cevaplariniz
“Evet” ise bir dlgme degerlendirmeye geciniz.
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AOLCME VE DEGERLENDiRME _

Asagidaki sorularn dikkatlice okuyarak dogru secenegi isaretleyiniz.

1. Mesaj, konukla dogrudan iletisim saglanamadigi durumlarda daha sonra iletilmek
lizere alan her tirld..................c olusur.

2. Yanlis veya eksik iletilen mesaj konugun ...................... tepkisine neden olacaktir.

3. Eger s6zIii bir mesaj birakilmis ise yapilacak ilk i 0 mesaji ...........coevvvviieennnnn...
getirmektir.

4, Sozli mesajlar iletilmeyebilir, degistirilebilir, unutulabilir veya ..........................

kontrol edilemez.

5. Mesaj alindiktan sonra misafire iletilmek {izere oda anahtarligina konur veya bellboy
ile ..o gonderilir.

Asagidakilerden Ciimlelerin basinda bos birakilan parantezlere, ciimlelerde
verilen bilgiler dogru ise (D), yanhs ise (Y) yaziniz

6. () Mesajlarin alinmasi ve iletilmesi 6n biironun en 6nemli islevlerinden birisidir.

7. () Onemli olan hangi yontemle olursa olsun mesajin zaman kaybetmeden misafire
ulastirilmasidir.

8. () Acele mesajlar, yazmay1 beklemeden konuga ulastiriimalidir.

9. () Mesajimn alindigi tarih ve saat onemli degildir.

10. () Mesaj alirken sozlii teyit yapilmalidir.

DEGERLENDIRME
Cevaplarinizi, cevap anahtar1 ile karsilastirmiz ve dogru cevap saymizi

belirleyerek degerlendiriniz. Eksik oldugunuz konulara donerek tekrarlaymniz. Tim
sorular1 dogru yanitladiysaniz diger faaliyete geginiz.
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MODUL DEGERLENDIRME

Bir konaklama isletmesine giderek 6n biiroda calisan personeli gozlemleyerek
birakilan bir mesajii kayit formuna nasil doldudugunu ve mesajin iletilecegi konuga iletim
asamalarim gozlemleyiniz. Gézlemledigininiz bu islemin aynisini yapiniz.

Asagida listelenen davranislardan kazandiginiz becerileri “Evet”, kazanamadiginiz
becerileri “Hayir” kutucuguna (x) isareti koyarak kendinizi degerlendiriniz

Islem Basamaklar Evet Hayir

Mesleki Uygunluk ve Kiyafet
1. Is standartlarina uygun kiyafet giydiniz mi? (Departman

2. Fiziksel goriiniimiiniiz uygun mu? (Kisisel bakim ve temizlik)

Telefonla Gelen Mesajin Alinmasi ve Iletilmesi

Malzeme ve arac-gerec hazirligi yaptiniz mi?
Telefona cevap verdiniz mi?

Aravanla iletisim kurdunuz mu?

Aravana ait bilgileri aldiniz mi?

Konuga ait bilgileri aldiniz nm?

Mesaj formunu doldurdunuz mu?

. Bilgi tevidini vaptiniz mi?

10.Goriismevi sonlandirdiniz mi?

11.Mesai1 konuga ilettiniz mi?

Diizenli ve Kurallara Uygun Calisma
12.Calisma alanimi diizenli kullandiniz mi?
13.Uvgun belgeleri secerek kullandiniz mi?
14.Telefonla konusma kurallarina uydunuz mu?
15.Zamani ivi kullandi mi?

© [0 N o o1 i 1w

16.1s saglig1 ve giivenligi kurallarina uvdunuz mu?
Konuk Memnunivetinin Tespiti

17.Konukla iletisim kurdunuz mu?

18.Konugun taleplerini karsiladiniz mi?
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CEVAP ANAHTARLARI

OGRENME FAALIYETi 1 CEVAP ANAHTARI
D

gl Bl WIDN
O 0O >

OGRENME FAALIYETI 2 CEVAP ANAHTARI

Mektup, telgraf,
1. faks, telefon ve
bilgilerden
Olumsuz

Yazih hale

Dogrulugu

Odasina

Dogru

Dogru

Yanhs

olo|~|lo|o|r|wN

Yanhs
10 | Dogru
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