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ACIKLAMALAR

MODULUN KODU 8110RK006

ALAN Konaklama ve Seyahat Hizmetleri

DAL/MESLEK On Biiro Elemanhg

MODULUN ADI Konuk Bagaj Hizmetleri

MODULUN TANIMI ]iaga] hlzmetlerlm_n _y[iriitﬁlmesme ait konularin islendigi bir
6grenme materyalidir.

SURE 40/16

ON KOSUL Konuklar1 Karsilama modiiliinii almis olmak

YETERLIK Konuklar1 karsilayip, bagaj hizmetlerini yiiriitmek
Genel Amacg
Gerekli ortam saglandiginda 6n biiroda konuk bagaj
islemlerini isletmenin konuk bagaj kabul etme esaslarina
uygun olarak yapabileceksiniz.

.. Amaglar

MODULUN AMACI . )

1. On biiro departmaninda isletme prosediiriine gére
konuklar1 karsilayabileceksiniz.
2. On biiro departmaninda isletme prosediiriine gére konuk
bagaj islemlerini yliriitebileceksiniz.

L UL TQELTI N Bagaj fisi veya etiketi, bagaj arabasi, log book (vardiya

ORIAZAR = defteri), bagaj kayit defteri, emanet bagaj fisi ve defteri

DONANIMLARI > bagakay > cmanct baga) Hist ve efte
Modiiliin i¢inde yer alan her faaliyetten sonra, verilen 6lgme
araglariyla kazandiginiz bilgileri 6lgerek kendi kendinizi

OLCME VE degerlendirebileceksiniz.

DEGERLENDIRME Ogretmen, modiil sonunda size 6lgme araci uygulayarak

modiil uygulamalari ile kazandigimiz bilgi ve becerileri
degerlendirecektir.




GIRIS

Sevgili Ogrenci;

Konaklama tesisiyle ilk temasa gectigi andan itibaren, konugun tesise ulagmasi,
konaklamasi, ayrilmasi ve bir daha Ki gelisine kadar gegen siireye “Konuk Dongiisii”
denilmektedir. Bu dongiiniin en énemli basamagini konugun tesisle ilk yiiz yiize temasinin
gerceklestigi ve on biiro tarafindan karsilandig andir.

Konugun tesise ulasmasiyla, tesisin kalitesi ve sunulan hizmetlerle ilgili konukta “Ilk
Izlenimler” de olusmaya baslayacaktir. Her insanin karsilastigi ilkler kuskusuz insan
hayatinda silinmez izler birakmaktadir. Konuga ilk izlenimleri verecek olan gorevlilerden bir
tanesi de konugu ilk karsilayan bagajlarim alan ve on biiroya kadar eslik ederek otelle
temasini saglayan bagaj tasiyici “Bellboy” dir.

Yorucu bir yolculuktan sonra bir an 6énce odasina ¢ikmak isteyen, ayni zamanda tesisi
ve ¢evreyi de merak eden konuga, bilgi verecek tesisi ve tesisteki etkinlikleri tanitacak,
hizmetlerin pazarlanmasinda ve satis gayretlerinde “Bellboy” kilit rol oynayacaktir.

Gilinimiiz modern otelcilik anlayisinda konaklama tesisleri konaklama, yeme-i¢gme,
sosyal etkinlikler ve giivenligin saglanmasi gibi hizmetlerinden dolayi kiigiik bir sehir olarak
goriilmektedir. Bu nedenle konugun ihtiyact olan tiim hizmetlerin tesis igerisinde
bulundurularak konugun miimkiin oldugu kadar tesis igerisinde tutulmasina caligilmakta
boylece igletmenin kariin en {ist diizeye ¢ikarilmasi hedeflenmektedir.

Bu hedeflerin gergeklemesi ise tesisin ve sunulan hizmetlerin ¢ok iyi tanitilmasiyla
miimkiindiir. Bu tamitimda kilit rol sicak ve samimi davramiglar, diizgiin fizigi, giizel
konusmasi, keskin zekasi ve ikna kabiliyeti ile, insanlar {izerinde olumlu izlenimler
birakacak olan “Bellboy”a aittir.

Tesiste kaldig1 siire igerisinde konukla diger boliimler arasinda iletisimi saglayacak
olan da “Bellboydur.” Konuk ayrilirken de en son bellboy tarafindan ugurlanacaktir.
Kargilamada oldugu gibi ugurlamada da iyi izlenimlere sahip olarak konugun ayrilmasi,
“Konuk Dongilisii” igerisinde tesisimiz agisindan iyi bir reklam araci olacaktir.

Basit bir valiz tagima isi gibi goériinen ancak tesis agisindan son derece Gnemli
gorevleri istlenmis olan Bellboy’un se¢imi ve ¢aligtirilmasinda da gereken Onemin
gosterilmesi gerekir. Bu hem tesis hem de tilke turizmi ve ekonomisi igin biiyiikk 6nem
tagimaktadir.

Bagaj Hizmetleri Modiilii ile bu isi kendisine meslek olarak sececek genclere;
Bellboy’un yerine getirdigi sorumluluklar iizerinde durularak bellboyun tanimi, 6zellikleri ve
gorevleri incelenmis, degerlendirilmis ve sunulmustur.






OGRENME FAALIYETI- 1

( AMAC )

Bu faaliyetle; gerekli ortam saglandiginda 6n biiro departmaninda isletme prosediiriine
uygun olarak konuklari karsilayabileceksiniz.

(ARASTIRMA )

»  Konuk olsaydiniz nasil karsilanmak isterdiniz? Diistincelerinizi yaziniz.
»  Bir konaklama tesisinde konugu karsilayan gorevlinin (bellboy) giris (check in)
esnasinda konugu nasil karsiladigini ve nasil davrandigini gézlemleyiniz?

1. ON BURO DEPARTMANINDA
KONUKLARIN KARSILANMASI
1.1. Valiz Tasiyic1 Elemanin (Bellboy) Ozellikleri ve Gorevleri

Bellboy o6n biiro departmaninin damisma (Concierge) boliimiinde bu boliimiin
sorumlusu olan Bellcaptain emrinde ¢alisan tiniformali bir personeldir Resim 1.1

Resim 1.1. l:)a:nlsm; (concierge)

Otel i¢in son derece dnemli bir personel olan Bellboy'un birtakim 6zelliklere sahip
olmasi gerekmektedir Resim 1.2. Bunlari s6yle siralamak miimkiindiir:



Bellboy’un Ozellikleri :

Iyi bir fiziki goriiniime ve saglikli yapiya,

YV VVVVY

Nazik, sempatik ve giiler yiizlii bir kisilige,

Kuvvetli bir hafizaya sahip olmak,

Insan psikolojisini iyi bilmeli, sosyal iliskileri ve ikna kabiliyeti yiiksek olmal,
Kendisine yetecek kadar yabanci dil bilmeli,

Gerek kendi iilkesinin gerekse yabanci iilkelerin kiiltiirleri hakkinda bilgi sahibi
olmals,

Disiplinli ve ciddi olmals, tertipli ve diizenli ¢aligmali,

Meslegini ve calistig isyerini sevmelidir.

S F =
Resim 1.2: Bagaj tasiyic1 (bellboy )

Gorevleri :

>

YV VV V VVYVVVVYVYVY

Konuklar1 lobide karsilamak, kapi gorevlisinin olmadigi durumlarda bagajlart
araclardan almak Sekil 1.1,

Konuga resepsiyona kadar eslik etmek,

Konuk bagajlarin1 bagaj odasinda emniyete alarak giris kayitlarini tutmak,
Konuk hakkinda resepsiyonu bilgilendirmek, (siipheli vb.)

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

VIP konuklara ait odalara gerekli ikramin gotiiriiliip, gotiiriilmedigini kontrol
etmek,

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

Konuk istek ve sikayetlerini 6n biiroya bildirmek,

Otel disindan konugun ihtiya¢ duydugu maddeleri temin etmek, gerekirse
miisteri adina 6deme yapip paid out (6deme) fisi diizenlemek,

Aranan konuklari otel i¢erisinde dolasarak bulmak ve haber vermek,

4
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Y V

YV VVV V

Konuk adina gelen posta, kargo, mesaj ve emanetlerini konuga ulastirmak,

Otele grup halinde gelen konuklarin biran 6nce valizlerini emniyete almak, kayit
islemlerini ve etiketlenmelerini gerceklestirerek odalarima tasinmalarini
saglamak,

Emanete birakilan bagajlarin kayitlarini tutup takibini yapmak,

Check out yapan (ayrilan) miinferit (bir gruba bagl olmayan, ferdi hareket eden
konuk) veya grup miisterilerinin bagajlarim1 odalarindan alarak kayitlarini
tutmak,

Ayrilan konuklarin odalarmi ve anahtarlarini kontrol ederek, siipheli durumlar
6n biiroya bildirmek,

Konuklar1 nazik ve giiler yiizlii bir sekilde ugurlamak.

Lobi ve giris kisimlarinin basit temizlik islerini yapmak, bunun yaninda bagaj
odasi, on biiro deski ve back ofislerinin (arka ofisler) de temizliklerini yapmak
Iveya kontrol etmek,

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

Uyandirmaya cevap vermeyen konuklar1 uyandirmak,

Otele gelen ziyaretgilere refakat etmek,

Bellcaptain ve resepsiyon'un verecegi gorevleri yerine getirmek, Bellcaptain'in
olmadig1 durumlarda gorevlerini iistlenmek,

Kendisini mesleki yonden gelistirmek

5



1.2. Konugun Ve Ziyaretcilerin Karsilanmasi

Insan hayatinda ilk yasananlar daima ¢ok 6nemli ve unutulmayan seyler olmustur.
Izleri uzun siire kisiyi etkilemistir. Bunun igin ilkler ve bunlara ait izlenimler insanlarin
ozellikle iicret 6demis ve her seyin en iyisini isteyen konuklar agisindan son derece dnem arz
etmektedir.

Konugun oteli tercih sebepleri farkli olabilir. Yapilan arastirmalarda bir konugun oteli
tercih sebeplerinin baginda iyi hizmet ve temizlik gelmektedir. Bunlar konuk iizerinde ilk
izlenimi birakan 6nemli unsurlardir. Konuk tizerinde birakilacak ilk izlenim otelin biitiinii
hakkindaki diisiince ve hislerini etkileyecektir.

Resim 1.3:Konugun karsilanmasi

Isletme olarak otelin, boliim itibariyle de 6n biiro ve miisteriyi ilk karsilayan birim
olan consierge’in {iirettigi veya ortaya koydugu en 6nemli sey ise hizmettir (Resim 1.3).
Konuk iizerinde olumlu intiba uyandiran; bellboyun nasil valiz tasidigi degil; konugu nasil
karsiladigi, odasina kadar refakat ettigi siire igerisinde kurdugu olumlu iletisim ve otelde
kaldigi siire igerisinde ki davranislaridir. Konuktaki bu ilk intiba konugun otelde kaldig siire
igerisinde siirekli onu etki altinda tutacaktir.

Bellboyun gorevi ise; kisisel 6zellikleri ve o andaki ruh hali ne olursa olsun her gart
altinda konugu memnun etmektir. Konugu giiler yiizle, giiniin saatine gore selamlayarak eger
stirekli misafirlerimizden birisi ise, ismi ile karsilanarak ona Onemli oldugunun
hissettirilmesi, konuk tizerinde olumlu bir izlenim birakacaktir. Kaldig: siire igerisinde
meydana gelecek kiigiik olumsuzluklar bile; konugun otele ilk girisinde edindigi olumlu
intibadan dolay1 hos karsilanacaktir.

Siipheli bir durumla kargilagildiginda ise konuga hissettirilmeden 6n biiro, durumdan
haberdar edilerek uyarilmalidir.

Konuk ve otele gelen ziyaretciler iizerinde, olumlu bir izlenim uyandiracak etkili bir
karsilama ise s0yle olmalidir:
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G0z kontag1

Nazik olma

Giler yiiz ve selamlama

Ismi ile hitap etme

Bagajlarin alinmasi ve konuga yardimci olma

On biiroya kadar refakat

Miisterinin psikolojik yapisina gore (yorgun, ilizgiin, sinirli, dalgin vb.) iletisim
kurarak konuga onemli oldugunu hissettirme (nasil oldugu, yolculugun nasil
gectigi)

»  Siipheli bir durumda resepsiyonisti uyarma.

VVVYVYVYVY

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

1.3. Konuk Adina Gelen Emanetlerin Konuga Ulastirilmasi

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

Basit gibi goriinen bu islemin eksiksiz yerine getirilebilmesi i¢in, basta bellcaptain ve
bellboy olmak fizere, vardiyaya baslamadan once iyi bir hazirlik yapmalariyla miimkiin
olacaktir. Gelecek miisteri 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
bellboylarm dikkat etmesi gereken unsurlarin not edildigi bir defterdir.



EMANET BAGAIJ FiSi
No: 99

ADI SOYADI:
ODA NO

EMANET BAGAJ FiSi
No: 99
ADI SOYADI:
ODA NO

CINSI:

vaLiz [
pAKeT [

Emanet Esyalar Ancak Bu Fis
Gosterildiginde Teslim Edilir!

‘Bagaja
Tistirilen
kisim

Konukta
kalacak
kisim

....... OTELI
EMANET BAGAIJ F 151
Gorevli Tarih
Teslim Alan :
Teslim Eden :

1. Emanet bagaj icerisinde para,
miicevher veya diger degerli esya-
lardan ve kirilacak, bozulacak
maddelerden isletmemiz sdeisnmhu
degildir.

2. 30 giinden fazla birakilan
esyalar icin igletmemiz
sorumluluk kabul etmez.

3. Emanete birakilmig olan esyalar

ancak bu fis gosterildiginde geri
verilir.

Sekil 1.2: Emanet fisi 6rnegi 6n ve arka yiiz goriintiileri

Otelimize daha dnceden konugun birakmis oldugu emanet bagajlar bagh basia takip
edilmesi ve korunmasi gereken konudur. Tekrar gelecegini diistinerek kisa bir siire i¢in (bu
siire en fazla 30 gilin olabilir) bagajlarini otelimize emanet birakmak isteyen konuklara
Emanet bagaj fisi diizenlenir. Otuz giinii gecen emanet bagajlardan konuk hak iddia

edemez.

Emanet bagaj fisi iki pargadan olusmaktadir Sekil 1.2. Figin bir pargasi konuga
verilirken diger kismi bagajlara ilistirilir. Konuk kendinde kalan kismi ile bagajin1 geri alir.
Teslim tarihi mutlaka fis lizerine not edilir. Konuktan geri alinan kisim ile bagaj tizerindeki
Emanet bagaj fisi pargalar1 herhangi bir ihtilafa karsi bir dosya igerisinde muhafaza edilir.
Ayrica emanet bagajlarin takip edildigi, emanet bagaj defteri tutulur.




1.4. On Biiro Formlarimin Dagitilmasi

Konuklarla ilgili tim kayitlarin tutuldugu ve iletisimin saglandigi departman on
biirodur. Miinferit veya grup miisterilerine ait bilgileri igeren formlar onlar gelmeden ve
kalirken, basta idare olmak iizere Yiyecek ve icecek béliimiine (Servis ve Mutfak), House
Keeping’e (Kat Hizmetleri) ve gerekli goriilen boliimlere dagitimmin yapilmasi gerekir. Bu
dagitim iglemini de 6n biroyla diger departmanlar arasindaki iletisimi saglayan bellboylar
yapmaktadir.

On biiro tarafindan gece vardiyasinda diizenlenen giinliik miisteri listesi (In house list)
idareye, gerekli hazirliklarin yapilabilmesi i¢in yiyecek ve igecek bolimine ve Kat
hizmetlerine (house keeping) dagitimlar bellboy tarafindan yapilir. Hatta kanuni zorunluluk
olan In house list’in bir kopyasinin otelin bagh bulundugu karakola teslimi de bellboyun
gorevleri arasindadir. Bilgi ¢agindaki hizli ilerleme sonucunda bilginin paylagimi da hiz
kazanmugtir. Artik giiniimiizde On biiro tarafindan karakolun e-mail adreslerine bu tiir bilgi
aktarimlari da hizl bir sekilde gergeklestirilmektedir.

Gruplara veya ziyafetlere ait bilgilerin bulundugu memorandum (bilgilendirme) ve
cok Onemli miisteriler igin diizenlenen VIP (very important person) formlarinin imza
karsiligr ilgili boliimlere dagitimini bellboylar yerine getirmektedirler.

Konuklarin otelde kaldigi siire igerisinde oda, kisi sayisi, pansiyon durumlar1 gibi
konularda meydana gelen degisiklere ait oda degisim Formu (Room Change), diizeltme fisi

(Correction) gibi belgeler 6n biiro tarafindan diizenlenir. Bellboy tarafindan dagitimi
yapilir.

On biiro formlarinin dagitimi yapilirken bellboylar otelin diger boliimleri ile 6n biiro
arasinda ¢ift tarafli bir iletisim kurulmasinda etkin bir rol tstlenmektedirler. Bu da oteldeki
tiim faaliyetlerden haberdar olmas1 gereken, 6n biiro igin 6nemli bir unsurdur.

1.5. Lobby Diizeninin Saglanmasi

Lobby otelimizin vitrini konumundadir Resim 1.4. ilk karsilasilan yer olan lobby’nin
tertibi, diizeni, temizligi de konuk ve ziyaretgiler iizerinde olusacak ilk izlenime katki
saglayacak onemli etkenlerden bir tanesidir. Bundan dolay1 otellerin giris kisimlar1 konugu
etkileyecek bir 6zenle dizayn edilmektedir. Cilinkii otelin giris kismi olan lobby, 6n biiro ve
diger unsurlar, otelin geneli hakkinda ipucu vermektedir. Giris kismindaki merdivenlerin,
kapinin, tuvaletlerin, asansorlerin, lobbide yer alan mefrusatin temiz tertipli olmasi igin
gayret gosterir. Olagan disi durumlarda ise house keeping gorevlisi uyarilarak lobbynin
diizenli, tertipli ve temiz kalmasi saglanms olur.

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



Resim 1.4: Lobby -

1.6. On Biiro Desk Temizliginin Yapilmasi

Danigma (Consierge) bankosu biiyiik otellerde, 6n biiro bankosunun yaninda ve ayri
bir banko olarak hizmet vermektedir. On biiro deskiyle beraber temiz bir goriintiiye sahip
olmasi konuk iizerinde, otele giris ve ¢ikislarinda olumlu bir izlenim birakacaktir.

Bagaj hizmetlisi (Bellboy), damisma bankosuyla beraber, bagaj odasinin
temizliginden, tertip ve diizeninden sorumludur. Vardiyasma baslarken ve giiniin uygun
anlarinda otelin vitrini konumundaki lobby, danigsma bankosu ve bagaj odasinin temizligi
yapilarak, diizenli ve etkileyici bir goriiniime sahip olmasi saglanir.

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

Islem Basamaklar

Oneriler

» Konugu giiler yiizle kargilama.

ulagtirma.

» Konuga resepsiyona kadar eslik etme.

» Konuk adma gelen emanetleri konuga

VVVVY VVVVVVVVVVYY

Gtler yiizlii olunuz.

Goz kontagi kurunuz.

Nazik olunuz.

Selamlayimiz.

Misafirperver olunuz.

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

Emanet kayitlarini tutunuz
Sorumluluk sahibi olunuz.
Dikkatli olunuz.

Pratik olunuz.

Mesleginizi seviniz.
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DEGERLENDIRME OLCEGI

Bir arkadasimizla birlikte yaptigimz uygulamayir degerlendirme o6lgegine gore
degerlendirerek, eksik veya hatali gordiigiiniiz davranislari tamamlama yoluna gidiniz.

Kriterler (Olgiitler)

Islem Basamaklar Evet | Hayir

Konugu giiler yiizle karsiladiniz m1?

Go6z kontag1 kurdunuz mu?

Gliniin saatine gore konugu selamladiniz mi?

Konuga 6n biiroya kadar eslik ettiniz mi?

Konukla olumlu bir iletisim kurdunuz mu?

Varsa konuk adina gelen emanetleri konuga ulastirdiniz mi?

Diizenli ve Kurallara Uygun Calisma

Meslege uygun kiyafet giydiniz mi?

Caligma alanini tertipli-diizenli kullandiniz mi?

Bagaj odasinin ve bankonun temizligine dikkat ettiniz mi?

Lobbinin tertip ve diizenini kontrol etti mi?

Dagitilmasi gereken formlar kurallarina uygun olarak dagittiniz mi?

Zaman iyi kullandimiz m?

Yapmis oldugunuz degerlendirme sonunda eksikleriniz varsa faaliyeti tekrar ediniz.

12



(OLCME VE DEGERLENDIiRME )

Bu faaliyette kazanmis oldugunuz bilgileri asagida verilen sorulari cevaplandirarak
degerlendiriniz.

Coktan Secmeli Sorular
1. Consierge (liniformal1 personel) departmaninda ¢alisan, konuklarin bagaj hizmetlerini

yiirliten personel asagidakilerden hangisidir?
A)  Doorman.

B) Bellboy.
C) Page boy.
D) Lift man.

E) Bellcaptain.

2. Asagidakilerden hangisi bellboyun asli gorevlerinden biri degildir?
A)  Konuk otomobilini park etmek.
B) Konugu lobbyde kargilamak, 6n biiroya kadar eslik etmek.
C) Bagaj hizmetlerini yiiriitmek.
D) Konuga otel ve ¢evre hakkinda bilgi vermek.
E) Konugu odasina ¢ikartarak, odayi tanitmak.

3. Asagidakilerden hangisi bellboydan beklenen en 6nemli davranis degildir?
A)  Konugu teknigine uygun olarak karsilamak.
B) Konukla olumlu bir iletisim kurmak.
C) Valizleri teknigine uygun olarak tasiyabilmek.
D) Odasina kadar refakat etmek.
E)  Oday1 ve oteli konuga tanitmak.

4.  Emanet Bagajlarin otelde en fazla bekletilme siiresi ne kadardir?

A) 10 giin.
B) 20 giin.
C) 25 gin.
D) 30 giin.
E) 40 giin.
5. Asagidakilerden hangisi bellboyun dagitimindan sorumlu oldugu formlardan biri
degildir?

A) VIP Formu.

B)  Giinlik Miisteri Listesi (In house list).
C) Oda Degisim Formu (Room change).
D) Memorandum Formlari (Bilgilendirme).
E) House Keeping Raporu.
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Bellboyun vardiyasindaki dnemli konulart ve diger vardiyadaki gorevlilerin bilmesi
gereken hususlar1 yazdig defter hangisidir?

A) Log Book.

B) Bagaj Defteri.

C) Emanet Bagaj Defteri.

D) Polis Defteri.

E)  Grup Bagaj Defteri.

Asagidakilerden hangisi konugun etkili karsilanmasi igerisinde yer almaz?
A)  Goz kontagt.

B)  Giileryliz ve selamlama.

C) Konuga 6nemli oldugunu hissettirme.

D)  Ismi ile hitap etme.

E) Konugu 6n biiro deskinde bekleme.
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OGRENME FAALIYETi-2

( AMAC )

Bu faaliyette verilecek bilgiler dogrultusunda, uygun ortam saglandiginda 6n biiro
departmaninda isletme prosediirine uygun olarak konuklarin bagaj hizmetlerini
yapabileceksiniz

( ARASTIRMA )

»  Bellboyun konugu karsilama ve wugurlama sirasindaki davraniglarini
gbzlemleyiniz.

»  Bellboyun kullandig1 evraklari toplayarak bir dosya olusturunuz.

2. KONUKLARIN BAGAJ iISLEMLERI

2.1. Konuk Bagajlarimin Emniyete Alinmasi

Gelen konuklar giriste karsilanip resepsiyona kadar refakat edildikten sonra bagajlarin
sebep olacagi zaman kaybinin 6niine gegmek icin, resepsiyon memuru tarafindan gerekli
islemler yuritiiliirken, konuga ait bagajlarla ilgili islemler bellboy tarafindan yerine getirilir.

Bu islemlerin basinda, giriste konuktan alinan bagajlarin bagaj odasinda emniyet
altina alinmasi gelmektedir. Yogun olmayan girislerde, sorun yasanmazken kalabalik konuk
veya grup girislerinde, bagajlarin emniyet altina alinmasi son derece dnemlidir.

Hatta birkag grubun bir anda giris veya ¢ikis yapmalari durumunda, herhangi bir
karigikliga meydan verilmeden, valizlerin karismadan ve kaybolmadan odalarina, en hizli ve
dogru bir sekilde teslim edilmesi bellboyun, 6n biironun ve dolayli olarak otelin bir
basarisidir. Bu da otele yeni gelmis bir konuga, verilecek ilk izlenim agisindan son derece
onemlidir. Yogunluga gore vardiyada calisacak personel sayisimi ayarlamak, bu basariyi
artiracak unsurlarin baginda gelmektedir.

Giris ve cikiglarda konuk bagajlarinda daha 6nceden meydana gelmis hasarlar1 tespit
etmek ve On biiroyu bilgilendirmek konuk itirazlarina karsi alinacak tedbirlerdendir.
Yolculuk sirasinda kirlenmis olan bagajlarin bellboy tarafindan temizliginin yapilmasi da
konuk iizerinde olumlu bir izlenim birakmasi ve hijyen bakimindan onemli diger bir
konudur.

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

ulagtirmak, dinlenmesini saglamak, amactir. Tiim bunlar konugun bagajlarinin emniyet altina
alinarak, odasina kadar herhangi bir karisikliga sebep vermeden ulastirmakla baslar.
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2.2. Konuk Bagajlarimin Etiketlenmesi

Bagajlarin konuklardan alinarak etiketlenmesi, kayitlarmin tutulmast ve konuk
odalarma giivenli ve seri bir sekilde ulastirilmasi, bellboyun gorevidir. Bagajlarin
karistirilmadan odalarina ulagtirilmasi igin bagajlar etiketlenir ve bagaj defterine kayit edilir.

Bagajlarin etiketlenmesindeki amag, oda numaralarinin bagajlarin iizerlerine bellboy
veya konugun kendisi tarafindan yazilarak karigikliklarin 6niine gegmek i¢indir. Kullanilan
sistemler de otelden otele degisiklik gosterebilir. Genelde kullanilan, bir yiiziinde oda
numaralarimin yazildigi diger yiiziiniin yapistirildigi etiketlerdir. Diger bir yontem de iki
pargadan olusan, bir pargasi konuga verilirken, diger kism valize ilistirilen (baglanan) bagaj
figidir.

Bazi oteller tebesirle valiz lizerine oda numaralarin1 yazarlar. Bu durum bagajlarin
kirlenmesine sebep oldugundan ve goze hos goriilmediginden, pek tercih edilmeyen bir diger
yontemdir.

Kalabalik giris ve ¢ikiglarda bagajlarin karigmasi durumunda 6n biironun yardimina
basvurulur. Konuga kendisi ile ilgilenildigi ve sorunun c¢oziilecegi mesaji1 verilir. Bu arada
grup rehberinden de yardim alinarak karisiklik 6nlenmeye calisilir. Bagajin bulunamamasi
durumunda zarar otel tarafindan karsilanir.

Etiketleme islemi konuklarin miinferit, grup veya silipheli olmalarina gore degisiklik
gosterebilir:

2.2.1. Miinferit Miisteri Bagajlarimin Etiketlenmesi (walk-in)

Otele gelen konugun bagajlari bellboy tarafindan alinarak lobbyde ve 6n biiro deskinin
yaninda yer alan bagaj odasina getirilir. On biiroda check in islemleri yiiriitiiliirken bellboy
konuga ait bagajlarin kayitlarin1 bagaj defterine kayit eder. Tablo-2.1.

Bagajlarin bagaj defterine kayit edilmesinin sebebi, bilgileri kayit altina alarak, ileride
olugabilecek sorunlarin 6niine gegmek icindir. Takside, hava alaninda vb. yerlerde bagajini
unutmus konuga kayitlara bakilarak saglikli bilgi verilir. Daha sonra etiket-fis hazirlanarak
valizlere ilistirilir.

........ OTELI eevedeennd2005
faiiaioie Sayfa No: 19
ODA NO BELLBOY ACIKLAMA C/IN C/OUT iMZA
1 Valiz
111 Koray | Bl Gt 14.50
3 Valiz
213 Mutlu 1 Paket 09.20

Tablo-2.1. Miinferit konuklar i¢in bagaj kayit defteri 6rnegi

16



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

Oda numaralari, etiketlerin-fislerin tizerine yazilir. Sekil 2.1 ve Sekil 2.2. Etiketleme
isleminden sonra konuk daha fazla bekletilmeden odasina ¢ikartilmak iizere yonlendirilir.

(Room Number) (Room Number

Sekil-2.1. Bagajlar i¢in kullanilan bagaj fisi

BAGAJ ETIKETI

HO§GELDINIZ
WELLCOME

(Room Number)

Sekil- 2.2: Bagaj etiketi (Sticker)

2.2.2. Grup Bagajlarimin Etiketlenmesi

Grup girigleri kalabalik oldugundan daha dikkatli ve hizli olmay1 gerektiren bir
durumdur. Gruplar gelmeden 6nce 6n biiro tarafindan hazirlanan grup zarflarinin igerisine
yerlestirilen etiketler, konuklar tarafindan bagajlarin iizerlerine yapistirilir.

Bellboylar yardimiyla etiketlerin iizerlerine konuk oda numaralarinin yazilmasi
saglanir. Fazla valizi olan konuklara yeteri kadar etiket verilir.

Birden fazla grubun ayni anda giris yapmas: durumunda bellboy, grup bagajlarinin

birbirine karigmamasi i¢in ilk gelen grubun, bagajlarimi araglarindan indirerek lobbynin
uygun bir yerinde emniyet altina alir.
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Tablo-2.2. Gruplar i¢in bagaj kayit defteri 6rnegi

Bu arada diger grup bagajlarinin araglarindan indirilmemesini boylece karisikligin
Oniine gegilmesini saglar. Her gruba farkli renk etiket dagitimi da, karigikliga meydan
vermemek

i¢in etkili bir yontemdir.

On biiroda giris islemleri tamamlanan birinci grup konuklar1 hos geldin kokteyline
veya odalarina yonlendirilirken, ikinci grubun bagajlar1 aragtan (otobiisten) indirilerek, diger
grubun bagajlan ile karigtirilmayacak sekilde, lobbyinin uygun bir yerinde emniyet altina
alinir. Ikinci grubun giris islemleri devam ederken, ilk gruba ait bagajlarin odalara
dagitimina baslanir.

Gelen grup sayisi fazla olsa bile, sistemli bir ¢aligsma karisikliga sebep olmadan konuk
bagajlarinin  odalarina ulastirilmasim saglayacaktir. Grup bagajlarinin  etiketlenerek,
odalarina ulastirilmasinda dikkat edilmesi gereken konu; valiz ve oda sayisinin ¢ok olmasina
karsin bellboylarin son derece hizli hareket ederek, yorucu bir yolculuktan sonra odalarina
ulagsmis, konuklarin kullanmak isteyecekleri, esyalarin icerisinde bulundugu valizleri bir an
once konuklara ulastirmaktir.

Yorgun ve asabi konuklarin boyle durumlarda ¢ok sabirsiz ve higbir mazereti kabul
etmeyecekleri, unutulmamalidir. Bu daha once de bahsettigimiz, ilk izlenim ve konuk

memnuniyeti agisindan son derece dnemlidir.

Gruplara ait bagaj defteri kayitlari, grup ismi, grup rehberinin adi-soyadi ve imzasiyla
beraber toplam valiz sayisi, giris ve ¢ikiglardaki durumlar1 yazilarak tutulur Tablo-2.2.

18



........ OTELI veeee0ne2005
flalelald Sayfa No: 07

FoR™ | Enein Una 5 pako

....... TUR | Hakk: Sahin ﬁg\ﬂ;{gm $9 ;’;&Zt

2.2.3. Siipheli Konuk Bagajlarinin Etiketlenmesi

Otelin sundugu hizmetlerden faydalanmak isteyen konuklara bu hizmetleri sunmak
isletme ve personelin gorevidir. Ancak art niyetli, konuklar1 rahatsiz edecek oteli zarara
ugratacak konuklarin varhigi da kuskusuzdur. Daha onceki gelisinde olumsuz bir durumu
tespit edilmis, hesap 6demeden gitmis iilke veya uluslararasi emniyet giicleri tarafindan
aranan ve kara listede (black list) yer alan insanlar bu tiir konuklar i¢in 6rnek gosterilebilir.
Iyi bir gézlemci ve keskin bir zekaya sahip olan, insan psikolojisinden anlayan bir én biiro
personeli, durumu 6nceden fark ederek, dogabilecek zararlarin 6niine gegmis olur.

Tiim bunlar ise konugu kargilayan ve bagajlar ile ilgilenen bellboylar agisindan ayr1
bir 6nem tagimaktadir. Giriste konugun tutum ve davraniglarindan, bagajlarindan, fikir sahibi
olmasi miimkiindiir. Hafif veya ¢ok agir bagaja sahip siipheli konuklar veya yukarida
siraladigimiz Gzelliklere uyan konuklar, bellboy tarafindan 6n biiroya uygun bir yontemle
(¢izgili fis veya etiket) bildirilir. Béyle bir durumda bellboy ¢izgili bagaj fisi veya etiketi
kullanarak 6n biiroyu ve kaldig siire igerisinde, kat hizmetleri (house keeping) ve oda servisi
basta olmak lizere tiim personeli uyarmis olur Sekil 2.3 ve Sekil 2.4.

Sekil-2.3. Siipheli konuklar icin bagaj fisi 6rnegi
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.......OTELI

4
goom Number)

Sekil-2.4. Siipheli konuklar i¢in bagaj etiketi (sticker)

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

2.3. Konuga Tesisin Tamtilmasi

Giris islemleri (Check in) tamamlanan konugun oda anahtar1 ve gegici slip’i 6n
biirodan alinir 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 giiveninin olusmasti i¢in iyi bir yontemdir.

Oda No Konugun Soyadi ve Adi
419 BAGCI BULUT
2P 225._YTL Kisi Sayist
—
ve Oda Fiyat1
M.B.

t

Slip’i Diizenleyen Gorevlinin
Ad ve Soyadi Bag Harfleri
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Sekil 2.5. Gegici slip 6rnegi

Artik konugun odaya yerlestirilmesine kadar gegecek, 6lii zaman olarak adlandirilan
bekleme siiresi en iyi sekilde bellboy tarafindan kullanilmalidir. Ciinkii bu zaman iyi bir
pazarlama firsatidir. Bu siirede konuga verilecek doyurucu bilgiler hem tesis hem de
¢evrenin ¢ok iyi bir sekilde konuga tamitilmasim saglayacaktir. Otelimizdeki faaliyetlerden
haberdar olan konuk, faaliyetlere katilarak, kendi agisindan eglenceli bir zaman gegirirken
tesis agisindan da faaliyetler sirasinda konugun yapmis oldugu harcamalar otelimize daha
fazla gelir saglayacaktir. Tiim bunlarin olabilmesi ise tesis ve cevre hakkinda konugun
yeterli bilgilendirilmesinden gegmektedir.

Konugun dogru ve doyurucu bilgilendirilmesi, bu gorevi yerine getiren bellboyun,
tesis ve ¢evre hakkinda iyi bir bilgi birikimine sahip olmasiyla miimkiindiir. Bellboy otel
igerisinde olup bitenleri takip etmeli, konuklar1 ve yoneticileri bilgilendirmelidir.

Restoranlarin, yemek saatlerinin, barlarin, eglence ve dinlenme etkinliklerinin,
toplantilarin, giivenlik ve emniyet Onlemlerinin bilinmesi bu isin 6nemli bir kismudir.
Asansor igerisinde bellboya yardimci olacak afis ve reklamlarin bulunmas: ise konugu
olumlu etkileyecektir.

Karsilikli giivenin ve samimi bir havanin olusturuldugu ortamda, bellboy otelin
pazarlama ve satis gayretleri igerisinde kilit rol oynar. Giizel konugma ve ikna kabiliyeti de
bellboyun basarisini artiran diger unsurlardir.

Yukarida anlatilanlar g6z Oniine alinarak otel, bellboy se¢iminde dikkatli
davranmalidir. Daha 6nce siraladigimiz 6zellikleri {izerinde tasiyan bir bellboyun basarisi,
otelin basarist anlamina gelecektir.

Bilgilendirilen konuktan Once asansdrden inerek, odaya dogru ydnlenen bellboy
odanin kapisim1 mutlaka vurarak, kapiyr agmasi ve odaya ilk kendisinin girmesi
gerekmektedir Resim 2.1. Ciinkii bu kural otelcilikte her zaman ve her ne sebeple olursa
olsun uygulanmasi gereken altin kuraldir.
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ResTrn:—Z.l: Kapi ¢calimir
2.4. Konuk Bagajlarimin Odaya Cikarilmasi

Miinferit konuklarin bagajlar1 eger c¢ok fazla degilse konukla beraber odaya
c¢ikarilmasi esastir. Birden fazla odanin veya grubun giris yaptig1 durumlarda, bagaj kayitlar
tamamlandiktan ve valizler etiketlenerek, bagaj odasinda emniyet altina alindiktan sonra,
konuk bekletilmeden odasina ¢ikarilir.

Bellboy kapiy1 ¢alarak odaya girer. Hizli bir goz gezdirme ile odada eksik veya
olumsuz bir durumun olup olmadigmma bakar. VIP konuklar i¢in ikramlarin verilip
verilmedigi kontrol edilir. ikram yapilmams ise ©n biiro uyarilir. Konuk odasina
cikarildiktan sonra bagajlar odaya ¢ikarilarak yerlestirilir.

Bagajlar bagaj odasinda yer alan ayri bir servis asansorii ile odalara tasinmalidir. Ayri
bir servis asansorii yoksa diger misafirlerin giris ¢ikislarimi engellemeyecek sekilde (ayni
anda tiim asansorlerin bagaj tasimak i¢in kullanilmas1 gibi) bagajlar tasinmalidir.

22



Grup bagajlarinin da ayn1 sekilde kayitlar1 yapilir ve etiketlenir. Konuklarin odalarina
yerlesmelerinden hemen sonra bagajlar zaman kaybettirilmeden odalara ¢ikarilir.

Valizler taginirken, kirilabilecek veya buna benzer esya oldugu tahmin edilenler daha
dikkatli taginir. Tagima sirasinda istlere konur. Agir olan valizler st taraflara degil altlara
konularak tasinir.

Valizlerin taginmasi, bagaj arabasi ile yapilabilecegi gibi, direkt olarak elle de
taginabilir. Odaya ¢ikarilan bagajlar, konuk oda kapisi ¢alinarak, konugun kapiyr agmasi
beklenir. Kesinlikle kap1 oniine birakilmaz. Bagajlar odadaki bagaj sehpasinin iizerine veya
konugun istedigi uygun bir yere (dolaba), dikkatlice yerlestirdikten sonra odada bulunan
teknik donanimlar konuga tanitilir.

2.5. Konuga Odadaki Teknik Donamimla ilgili Bilgi Verilmesi

Oteller hizla gelisen teknolojiyi ¢ok yakindan takip etmekte en miikemmel hizmeti
konuklarina sunmaya caligmaktadirlar. Odalarda konuklarin kullanimina sunulan teknik
donanimlarin nasil kullanildiginin agiklanmasi gerekmektedir. Teknik donanimin nasil
kullanildigini bilen konuk, donanimlari verimli bir sekilde kullanilabilir. Bu sayede konuk
memnuniyeti saglanabilir.

Odada yer alan enerji saver’larin, klimanin, telefonun, ses ve TV yaynlarinin, banyo
aksesuarlarinin vb. nasil kullanilacag: kisa ama anlasilir bir bicimde konuga agiklanir. Zaten
yorgun ve sabirsiz olan konuk gereksiz konusmalarla sikilmamali bu yilizden agiklamalar
kisa ve anlagilir olmalidir. Konugun sorular1 cevaplanarak bagka bir isteginin olup olmadigi
sorulur. Odadan ¢ikilirken kesinlikle konuga sirt déniilmez. Bellboyun yiizii konuga bakacak
bir sekilde “iyi giinler dilenerek” odadan ¢ikilir. Konuga sirt doniilmez.

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

2.6. Konuk Cikisinda Odanin Kontrol Edilmesi

Check out (¢ikis) yapacak olan konuklarin valizleri 6n biironun talimatiyla odadan
alimir. Bellboy odada bulunan mefrusat, teknik donanmim ve malzemeleri kontrol ederek
herhangi bir eksik veya konuga ait unutulan esyanin olup olmadigini kontrol etmelidir.

Konuga ait unutulmus esya varsa on biiroda ¢ikis islemlerini tamamlayan konuga
teslim edilir. Konuk otelden ayrilmigsa kayip ve bulunan esyalar defterine kayit edilir.
Kayip esya ilerleyen donemlerde teslim alinmazsa otel tarafindan iki yil muhafaza edilir.
Daha sonra ise agik artirma ile satis1 yapilarak otel hesabina gelir kayit edilir.
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Odada bulunan mefrusat, teknik donanim ve malzemelerde herhangi bir eksik veya
bozulma s6z konusu ise, 6n biiro konuga hissettirmeden bellboy tarafindan uyarilmalidir.
Konugun ihmali s6z konusu olan durumlarda, oOnkasa zarari uygun ve nazik bir dil
kullanarak konuktan tahsil etme yoluna gidecektir.

Grup ¢ikiglarinda ise kontrol edilecek odalarin sayisi fazla oldugundan tespit edilen
eksikler 6n biiroya bildirilmek suretiyle grup lideri ile goriisiilerek ¢oziiliir. Kontrollerin grup
¢ikisindan sonra yapildigi durumlarda grup liderine, olabilecek eksikliklerin veya unutulan
esyalarin daha sonra grubun ait oldugu sirkete veya seyahat acentesine bildirilecegi
sOylenmelidir.

2.7. Konuk Cikisinda Bagajlarin Odadan Cikarilmasi

Konugun ¢ikis (check out) yapacagini bildirmesinden sonra bellboy konuk odasina
cikarak bagajlari, bagaj odasma indirir. Giriste oldugu gibi bagajlarin ¢ikis kayitlar
tutularak, konugun hesab1 6demesi beklenir.

Konugun giristeki valiz durumu ile, ¢ikistaki durumu karsilastirilmalidir. Siipheli bir
durumla karsilasildiginda, 6n biiro uyarilarak gerekli tedbirlerin alinmasi saglanir. Keskin bir
zekaya sahip olmasinin gerektigini vurguladigimiz bellboy, giris ve ¢ikistaki anormalliklerin
farkina vararak, dogabilecek zararlarin 6niine gegmesi miimkiindiir.

Bu zararlarin basinda, hesap 6demeden giden konuklarm olusturdugu zararlar
gelmektedir. Hesap 6demeden kacan konuklarin zararlarinin tamami veya bir kismi, 6n biiro
¢alisanlarinin {icretinden kesilir. BOyle bir durumla karsilasmamak igin, 6n biiro son derece
dikkatli olmali, bellboy ile siirekli iletisim igerisinde bulunmalidir.

Grup ¢ikiglarinda, giriste oldugu gibi herhangi bir karigikliga meydan vermemek i¢in
vardiya oncesinde hazirliklar yapilmalidir. Grup odalarindan toplanan bagajlar bagaj odasina
konularak, ¢ikis kayitlar1 tutulur. Odalar kontrol edilerek, eksik veya unutulan egyalar 6n
biiroya bildirilir. Extra hesabi olan grup miisterilerine ulasilarak, hesaplarin kapatilmasi
saglanir. Eksik olan oda anahtarlari 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 oniinde hazir bekletilerek, diger gorevlilerle birlikte
park gorevlisi (doorman), konugun bagajlar1 dikkatli bir sekilde araca yerlestirilir.

2.9. Konuklarin Ugurlanmasi
Konugun otele gelmeden Once baslayan (rezervasyon), otele girisiyle ve konaklamasi

ile devam eden otelden ayrilisi ile son bulan, bu siirecin biitiin amaci konuga en iyi hizmeti
sunarak memnun olmasini saglamaktir.
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Bellboy, giriste oldugu gibi ayrilirken de konukla nezaket kurallar1 igerisinde giiler
yiizlli, sempatik ve nazik bir sekilde iletisim kurarak tatilinin nasil gectigi, otelden memnun
kalip kalmadig1 gibi sorular sorarak memnun ayrilmasini saglamalidir. Ilk izlenim kadar son
izlenim de 6nemlidir. Konuk ayrilirken dogabilecek kiigiik bir olumsuzluk bile kaldig: siire
icerisinde, olusan memnuniyet havasim1 memnuniyetsizlige g¢evirebilir. Konugun dilek ve
temennileri varsa, bunlar not edilerek 6n biiroya iletilmeli, daha kaliteli hizmet igin ¢aba
gosterilmelidir.

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

Bagajlar1 araca yerlestirilen konuklar diger gorevlilerle beraber park gorevlisi
(doorman), “lyi yolculuklar” diler ve “Umarim memnun kalmussinizdir, tekrar bekleriz
efendim, Giile giile” diyerek ugurlanir.

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

QULE 60Ls
SoopeYe
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(UYGULAMA FAALIYETI )

Islem Basamaklar1 Oneriler
» Konuk bagajlarini etiketlemek. » Giiler yiizlii olunuz
> Nazik olunuz
» Dig goriiniisiiniize 6zen gosteriniz
» Tertipli, diizenli ¢alisiniz
» Konuk bagajlarim1 bagaj odasina |[» Giiriltii ¢gikarmayiniz
yerlestirmek. »  Sorumluluk sahibi olunuz
» Dis goriiniise ve temizlige 6zen gosteriniz
» Konuk bagajlarinin tozunu almak. (> Dikkatli olunuz
» Sorumluluk duygusu icerisinde hareket ediniz
» Bagajlarin hafif-agir, hassas olma-larina gore
yerlestiriniz ve tasiyiniz.
» Hasarli bagajlar1 tespit ederek |»> Asansoére konuktan sonra bininiz.
resepsiyonu bilgilendirmek. » Konuklarin psikolojisine gore hareket ediniz
» Otel ve cevresi hakkinda yeterli bilgiye sahip
olunuz
» Bagajlar odaya ¢ikarmak. » Konusma dilini etkili kullaniniz
> Ikna kabiliyetini kullanarak otel hizmetlerini
tanitiniz
» Otel ve cevresi hakkinda bilgi [» Otel hizmetlerinin pazarlanmasinda kilit rol
vermek. iistlendiginizi unutmayiniz
» Oda kapisini vurarak giriniz
» Oday1 ve teknik donanimlari kisa ve anlasilir
bir sekilde tanitiniz
» Oda hakkinda bilgi vermek. » Konugun baska bir ihtiyacinin olup olmadigimi
sorunuz
» Konugu selamlaymiz ve konuga sirtinizi
donmeden odadan ¢ikiniz
» Konuk ¢ikisinda bagaj
hizmetlerini vermek.
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DEGERLENDIRME OLCEGI

Uygulama faaliyetinde yapmis oldugunuz ¢alismay1 kendiniz yada bir arkadasinizla
gozlemleyerek, eksik oldugunuz konuyu faaliyete donerek tamamlayiniz.

Degerlendirme Kriterleri Evet | Hayir
Bagaj etiketlerini ve defterini hazirladiniz mi1?

Bagaj kayitlarini kurallarina uygun tuttunuz mu?

Bagajlar1 konuklardan alip bagaj odasina yerlestirdniz mi?

Konuk bagajlarinin temizligini yaptiniz n?

Olaganiistii durumlarda (hasarli bagajlar, siipheli konuklar) &n
biiroyu uyardiniz mi?

Bagajlar1  tasirken, yerlestirirken hasar vermemeye, giiriiltii
cikarmamaya dikkat ettiniz mi?

Bagajlar1 kurallarina uygun etiketlediniz mi, oda numaralarin
yazdiniz m1?

Gegici slipi 6n biirodan aldiniz mi?

Asansore binerken konuga oncelik verip konuktan sonra bindiniz mi?

Konusma dilini etkili kullanarak etkili bir tanitim yaptiniz mi?

Odaya kapiyi ¢alarak girdiniz mi?

Odayr hizli bir goz gezdirme ile kontrol ederek eksik veya tam
oldugunu belirleyebildiniz mi?

Odada bulunan teknik donanimlari kisa ve anlasilir bir sekilde tanitti
mi1?

Odadan ayrilirken konugu selamladiniz mi?

Konuga sirtin1 ddnmeden odadan ayrildiniz mi?

Gegici slipi kat gorevlisine teslim ettiniz mi?

Konuk ayrilirken oday1 kontrol edip eksik veya unutulmus esyalari
tespit edip on biiroyu uyardiniz mi1?

Konugu giiler ylizle ve memnun bir sekilde ugurlayarak olumlu bir
son izlenim biraktiniz mi?

Diizenli Ve Kurallara Uygun Calisma

Meslege uygun kiyafet giydiniz mi?

Caligsma alanini tertipli-diizenli kullandiniz mi?

Uygun belgeleri se¢ip kullandiniz mi1?

Zamani iyi kullandiniz m?

Giler yiizlii ve nazik davrandiniz m1?
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((")LCME VE DEGERLENDiRME )

Bu faaliyet kapsaminda gerekli bilgileri kazandiniz. Asagida bir kismu ¢oktan segmeli
bir kismi dogru/yanlis olmak on iki tane soru verilmistir. Bu sorularin dogru siklarini
isaretleyerek cevaplayiniz.

Coktan se¢cmeli sorular

1.

Konuk bagajlarinin etiketlenmesi nigin 6nemlidir?

A)
B)
C)
D)
E)

Bagajlarin odalara dogru bir sekilde ulastiriimasi i¢in

Bagajlar iizerinde otel reklaminin yapilmasi i¢in

Kanuni bir zorunluluk oldugu i¢in

Bagajlara giizel bir gorliniim vermek i¢in

Konugun oda numarasini bagaj lizerindeki etiketten 6grenmesi igin

Konuk bagajlar1 Bagaj Kayit Defterine neden kaydedilir?

A)
B)
C)
D)
E)

Bagajlarin istatistiki bilgileri i¢in

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

Kanuni bir zorunluluk oldugu i¢in

Konuga 6nemli oldugunu hissettirmek i¢in

Siipheli konuklar1 basta 6n biiro olmak lizere diger bolimlere de bildirmek igin
otelcilik kurallarina gére hangi yontem kullanilir?

A)
B)
C)
D)
E)

Memorandum ¢ikarilir

Kara listede yaymlanir

VIP formu diizenlenir

Bagaj defterine kaydedilir

Cizgili bagaj etiketi veya fisi kullanmak

Konugu odaya ¢ikarirken 6n biirodan alman Gegici Slip konuk odaya yerlestirildikten
sonra hangi gorevliye teslim edilir?

A)
B)
C)
D)
E)

Oda servisine
On biiroya

Kat gorevlisine
Consierge
Santrale

Konuk odasina ¢ikarilirken ve oda tanitilirken agagidakilerden hangisi yapilmamalhdir?

A)
B)
C)
D)
E)

Otel hizmetleri ve ¢evre konuga tanitilmalidir

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

Konuk yaninda oldugu halde odaya kapis1 vurularak girilmeli
Donanimlar konuga genis bir sekilde tanitilmalidir
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(Asagidaki ciimlelerin dogru veya yanhs olduklarinmi satir sonuna yazimz)

...... ) 6. Bellboy bagajlari, bagaj odasinda emniyete alir, etiketler, kayitlarini tutar.
...... ) 7. Bellboy konuktan 6nce asansore biner, konuktan sonra asansorden iner.
...... ) 8. Kirli, hasarli bagajlar i¢in 6zel bir yontem izlenmez.

...... ) 9. Konugun odasina ¢ikarilmasi sirasinda gecen zamani

degerlendirmesibakimindan bellboy otel hizmetlerinin tanitilarak pazarlanmasinda kilit
rol oynamaktadir.

...... )10.  Konugu odasina ¢ikarirken bellboy oda kapisini mutlaka vurmalidir.

...... )11.  Oday1 ve donanimlarini tanitan bellboy arkasini dénerek odadan ¢ikar.

...... )12.  Konuk ugurlanirken verilecek son izlenim ilk izlenim kadar 6nemlidir.
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CEVAP ANAHTARLARI

OGRENME FAALIYETIi 1 CEVAP ANAHTARI

Cevap 1.
Cevap 2.
Cevap 3.
Cevap 4.
Cevap 5.
Cevap 6.
Cevap 7.

m|>mgon|>w

OGRENME FAALIYETI 2 CEVAP ANAHTARI

1A 7 | YANLIS
2| B YANLIS
3|E 9 | DOGRU
4|C 10 | DOGRU
5|D 11 | YANLIS
6 | DOGRU | 12 | DOGRU

DEGERLENDIRME

Cevaplarimizi cevap anahtartyla karsilastirimiz ve dogru cevap sayinizi belirleyerek
kendinizi degerlendiriniz.

Ogrenme faaliyetindeki eksikliklerinizi faaliyete tekrar donerek, arastirarak ya da

Ogretmeninizden yardim alarak tamamlayabilirsiniz. Hepsine dogru cevap verdiyseniz diger
ogrenme faaliyetine gecebilirsiniz.
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MODUL DEGERLENDIRME

Bagaj Hizmetleri modiilii, faaliyetleri ve arastirma g¢alismalari sonunda kazandiginiz
bilgilerin Ol¢iilmesi ve degerlendirilmesi icin kendinizi degerlendirme Olgegine gore
degerlendiriniz. Bu degerlendirme sonucuna gore bir sonraki modiile gecebilirsiniz.

Degerlendirme Kriterleri Evet Hayir

Konugu giiler yiizle karsiladiniz m?

Go6z kontag1 kurdunuz mu?

Gilniin saatine gore selamladiniz mi1?

Konuga 6n biiroya kadar eslik ettiniz mi?

Konukla olumlu bir iletisim kurdunuz mu?

Varsa konuk adina gelen emanetleri konuga ulastirdiniz mi?

Bagaj etiketlerini ve defterini hazirladiniz mi1?

Bagaj kayitlarini kurallarina uygun tuttunuz mu?

Bagajlar1 konuklardan alip bagaj odasina yerlestirdiniz mi?

Konuk bagajlarinin temizligini yaptiniz ni?

Olaganiistii durumlarda (hasarli bagajlar, siipheli konuklar) &n
biiroyu uyardiniz mi1?
Bagajlar1 tasirken, yerlestirirken dikkatli oldunuz mu, giriltii
¢ikardiniz mi?

Konuk bagajlarint  kurallarina uygun etiketlediniz mi, oda
numaralarini yazdiniz m?
Gegici slipi 6n biirodan aldiniz mi1?

Asansore binerken konuga oncelik verip konuktan sonra bindiniz
mi?

Konaklama tesis ve cevresi hakkinda yeterli bilgiye sahip mi,
konugma dilini etkili kullanarak tanitim yaptiniz mi?

Odaya kapiy1 calarak girdiniz mi?

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

Odada bulunan teknik donanimlari kisa ve anlasilir bir sekilde
tanittiniz mi1?

Odadan ayrilirken konugu selamladiniz m?

Konuga sirtin1 ddonmeden odadan ayrildiniz mi?

Gegici slipi kat gorevlisine teslim ettiniz mi?

Konuk ayrilirken oday1 kontrol edip eksik veya unutulmus esyalari
tespit edip 6n biiroyu uyardiniz mi?
Konugu giiler yiizle ve memnun bir sekilde ugurlayarak olumlu bir

31



son izlenim biraktiniz mi?

Diizenli ve Kurallara Uygun Calisma

Meslege uygun kiyafet giydiniz mi?

Calisma alanini tertipli-diizenli kullandiniz mi?

Uygun belgeleri se¢ip kullandiniz mi1?

Zamant iyi kullandimiz m?

Giler yiizlii ve nazik davrandiniz mi?
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