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ACIKLAMALAR

KOD 8110RK035
ALAN Konaklama ve Seyahat Hizmetleri
MESLEK/DAL Kat Elemanhg
MODULUN ADI Konuk Hizmetleri
Bu modiil, kat hizmetlerinde giin igerisinde konuk istek ve
MODULUN sikayetleri, kayip ve bulunan esya, 6zel durumu olan konuklarla
TANIMI ilgilenme, bilgi ve becerilerinin  verildigi bir 6grenme
materyalidir.
SURE 40/ 32
ON KOSUL Ofis islemleri modiiliinii almis olmak
YETERLILIK Konuk hizmetlerini yiiriitebileceksiniz.
Genel Amacg
Bu modiil ile gerekli ortam saglandiginda, kat
hizmetlerinde tesis kurallarina uygun olarak konuk hizmetlerini
yiriitebileceksiniz.
. Amaclar
MODULUN AMACI » Tesis kurallarina uygun olarak konuk istek ve sikayetlerini
ilgili birimlere iletebileceksiniz.
» Tesis kurallarina uygun olarak kayip ve bulunan esya
islemlerini yapabileceksiniz.
» Tesis kurallarina uygun olarak 6zel durumu olan
konuklarla ilgilenebileceksiniz.
Ortam
Ogrencinin grup ortamindan g¢alisabilecegi tiim c¢aligma
EGITIM OGRETIM ggf:;a;]a“ﬂye’ okul vb.
CD)SL':II\\IAIII_\;IARI VI= Smif, Televizyon, VCD, DVD, tepegoz, projeksiyon,
bilgisayar ve donanimlari, simf kiitiiphanesi, dijital kayit cihazi
Ogretim materyalleri, vb.
Modiil igerisinde yer alan her faaliyetten sonra verilen
OL CME VE l(zlecilrgieniazriagiztrériz (1;?2221(3;%111?;2 bilgi ve becerileri 6lcerek kendi
DEGERLENDIRME 8 '

Modiil sonundaki 6lgme araglari ile modiilde kazandiginiz
bilgi ve becerileri degerlendireceksiniz.







GIRIS

Sevgili Ogrenci,

Turizm sektorti igerisinde konaklama hizmetleri, kazandirdigi gelirle en onemli
parcay1 olusturmaktadir. Bu nedenle, kat hizmetleri alaninda egitim almis ve bu alanda
calisabilecek personele ihtiyag vardir.

Turizm sektoriinde, kat hizmetleri egitimini almis personelin standart bilgi ve
becerinin yani sira, konuk istekleri ve ¢esitleri hakkinda da bilgi sahibi olmasi gerekir.

Konuk istek ve sikayetleri, temizlik, cocuk bakimi, ilave yatak ve ariza konularinda
bilgi sahibi olup bunlar1 ¢ézebilecek ya da yonlendirebilecek nitelige sahip olacaksiniz.

Ulkemizde son yillarda énemli &lgiide yol kat eden turizm sektoriiniin, isini bilerek
ve severek yapan insanlara daima ihtiyaci vardir.






OGRENME FAALIYETIi-1

T

Ogrenme faaliyetinde kazandirilacak bilgi ve beceriler dogrultusunda gerekli ortam
saglandiginda, tesis kurallarina uygun olarak kat hizmetlerinde konuk hizmetlerini
yiriitebileceksiniz.

( ARASTIRMA )

Tesislerde kat hizmetleri departmaninda kullanilan ilave yatak, bebek yatagi ve
esantiyon malzemelerini arastiriniz.

> Ekipmanlarin giinliik bakimiyla ilgili yetkili kisilerden 6n bilgi toplayimiz.

> Elde ettiginiz bilgileri sinifta arkadaslarinizla paylasiniz.

1. KONUK ISTEK VE SiKAYETLERI

1.1. Konuk Istek Cesitleri

1.1.1. ilave Yatak veya Bebek Yatag

Tesise gelen konuklarin, ikiden fazla kalma istegi genelde ebeveynlerinin yaninda
kalacak 0-12 yas ¢ocuklar i¢in gegerlidir. 0-3 yasa kadar bebek yatagi, 3 yastan sonra ilave
yatak kullanilir. Bebek yatagi, dort yani korumali ve bebegin iginden c¢ikamayacagi
yiikseklikte olmalidir. flave yatak, odanin diger yatagia gore daha kiiciik, genelde portatif
ve katlanabilir olmalidir.

Resim 1: flave yatak



Resim 2: flave yatak Resim 3: Bebek yatagi
1.1.2. flave Yatak Takim
flave yatak icin, normal yatakta kullanilan esyalar kullanilir alt carsaf, {ist carsaf ve

battaniye. Normal yatak yapimi esaslarina uygun olarak hazirlanir. Yastik bir adettir, istege
gore fazladan yastik ve battaniye verilebilir.

m\&k‘m b\ 1/ /My i

Resim 4: ilave yatak ortiisii

1.1.3. flave Banyo Malzemesi

Otel odalarinin banyolarinda, konugun kullanmasi i¢in gerekli banyo malzemeleri tek
kullanimlik geri doniisiimii olmayan (doldurma gibi) malzemeler kullanilir. Sampuanlar, sa¢
kremleri, banyo kopiikleri, kagit terlik, hos kokulu sabunlar, bunlara &rnek olarak
gosterilebilir. Bu malzemeler giinliik temizlik sirasinda eksiksiz olarak yenilenmelidir.
Odaya ilave yatak gelmis ise bu say1 ilave yatak sayisi kadar artirilir. Banyoda kullanilan
havlular da odada kalan konuk sayisi ile ayni1 olmalidir. Glinliik temizlik sirasinda mutlaka
havlularin tiimii degistirilmeli temiz ve {itiilii havlular ile yenilenmelidir.



Resim 5: Tek Kullanimlik Giizel Kokulu Sabun Resim 6: Tek Kullanimhk Terlik
1.1.4. Kirtasiye ve Esantiyon Malzemesi

Konaklama tesislerinde konugu memnun edecek ve isini kolaylastiracak kiigiik
esantiyonlara yer verilir. Burada amag¢ konuklara tesisi hatirlatacak kiigiik hediyelerin
verilmesidir. Bu amag¢ dogrultusunda bu esantiyonlarin timiiniin iizerinde tesis adi ve
amblemi bulunmalidir. Bu esantiyonlar genelde antetli A4 kagitlari, kiigiik bloknotlar,
kalemler, fincan, ¢akmak, kibrit ve bunun gibidir.

7/

Resim 7: Not defteri Resim 8: Fincan

1.1.5. Ekstra Temizlik
Ekstra temizlik islemleri, ii¢ giinde bir yapilan standart oda temizlik isleminin yani
sira yapilan ilave temizlik islemleridir. Odadaki piringlerin parlatilmasi, camlarin silinmesi,

tas ylizeylerin cilalanmasi ekstra temizlik i¢in sayabilecegimiz 6rneklerdir.

y

/

k ks ; G
Resim 9: Ekstra temizlik Resim 10: Tas yiizeylerin cilalanmasi



1.1.6. Oda Degisimi
Oda degisimini (Roomchange) gerektiren durumlardan bazilar1 sunlardir;

Odanin konumundan dolay: giiriiltii, koku veya 1siktan rahatsiz olunmasi,
Kalacak kisi sayisindaki degisiklikler,

Kalig stiresindeki degisiklikler,

Teknik arizalar,

Konuklarin degisiklik talepleri vb.

VVVYYV

1.1.7. Bebek Bakicis1

Konuklarimn tatillerini mutlu ve huzurlu gegirmeleri bir
otelin en biiyiik referansidir. Otel biinyesinde ¢ocuklu aileler
icin hazirlanmig 6zel alanlar yaratilmistir. Cocuklarin
giindiizleri hem eglenip hem de giivende olabilecekleri
klipler, eglence odalart ve giindiz bakimevleri
olusturulmustur. Konuklar ¢ocuguna giivenle bakabilecek
Ozel egitimli personeli, ekstra bir licret Odeyerek talep
edebilirler. Burada dikkat edilecek nokta, bebek bakicisi
hizmeti verecek olan kisinin bu is ic¢in egitilmis olmasi ve
giivenli olmasidir. Bebek bakicisi hizmeti veren oteller,
6zellikle ¢cocuklu aileler tarafindan tercih edilmektedir.

P S
Resim 11: Bebek bakicis1

1.1.8. Sigara i¢ilmeyen Oda

Otele gelen konuklarin sigara igilmeyen oda talep etmesi gayet normaldir. Cilinki
sigara igilen odada ne kadar temizlik yapilmis olursa olsun sigara kokusu, perdelere ve
halilara sinecektir. Bunun i¢in sadece, sigara igmeyen konuklara hizmet veren 6zel odalar
(non- smoking rooms) ayrilmistir.

1.1.9. Yatak Ortiisiiniin Ac¢ilmasi

Standart  yatak  yapildiktan
sonra, bir ucu hafif¢e agilarak yatak
yapimi tamamlanir. Konugun
beklentisi, temiz ve {itiilii ¢arsaflar ile
yatagi actiginda gelecek temizlik
kokusudur. Bu yiizden otellerde
parfiimlii deterjanlar tercih edilir.

Resim 12: Yatak ortiisiiniin agilmasi



1.1.10. Tesise Gore Diger Istekler

i Konuklar, seyahat amaglarina ve tesisin konumuna gore, 6zel isteklerde bulunabilir.
Ornegin is adamlarinin internet baglantisi, laptop, slayt makinesi, hatta sekreterlik hizmeti
talebi vb. gibi.

1.2. Konuk Sikayet Cesitleri
1.2.1. Oda Temizligi

Temizlik yapildiktan sonra gozden kagan ve konugun dikkatini ¢ekebilecek ayrintilar
sikayet nedeni olabilir.

Temizligi yapabilmek igin temizlenecek alan hakkinda bilgi sahibi olunmasi
gereklidir. (Oda islemleri, Banyo Donanimlar1 Temizligi, Genel Alan Temizligi, Cesitli
Yiizeylerin Bakim ve Cilas1 Modiilleri)

EN YAYGIN SiIKAYET NEDENLERIi

Yatakta kil, tiiy ve sag tiirii pisliklerin olmasi,
Carsaf pike ve yastik kiliflarinin kétii kokmast,
Yastigin ¢ok sert olmast,

Mobilyalarinin tozlu olmast,

Glinliik temizligin aksatilmast,

Konuk esyalarinin yerinden oynamast,

Kiilliigiin pis kalmasi ve ¢opiin dolu olmast, : .
Banyo temizligi. Resim 13: Oda temizligi

VVVVVVYY

Konuklarin oda temizligi ile ilgili sikdyetlerini en aza indirgemek i¢in, yukarida
sayilan olumsuzluklara dikkat edilmelidir.

1.2.2. Malzeme Eksikligi

Malzeme eksik oldugu zaman hijyen kurallarina uygun temizlik yapilamayacagi igin
konuk sikayetlerine neden olacaktir. Temizlik islemlerinde alanin ve esyanin yapisina gore
uygun malzemeler kullanilmalidir. Bunun yami sira da banyo malzemelerinin ve
esantiyonlarin eksiksiz olmasina dikkat edilmelidir.

Bu malzemeler
a. Yiiz el havlusu, banyo havlusu ve yedekleri
b. Tuvalet kagidi
C. Pegete
d. Sampuan, sa¢ kremi
e. Bardak vs.

" T i / 4‘ 3 "’
Resim 14: Banyo havlusu
1.2.3. Teknik Ariza



Odada ¢ikacak teknik bir arizanin, konugun sikayeti yerine kat gérevlisinin kontroli
sonrasinda Ogrenilmesi konuk memnuniyetinde avantaj saglayacaktir. Lambalar, aplikler,
prizler, kablolar, klima, telefon, sifon ve ayrica elektronik ve mekanik esyalarda ariza
cikabilir. Kat gorevlisi odaya girdiginde detayl1 bir kontrol yapmalidir. Odaya girer girmez
lambalari agmali, klimay1 kontrol etmeli, musluklart agip kapayarak suyun sicakligini ve
arizalar1 kontrol etmeli, prizlerde elektrik olup olmadigini kontrol etmeli. Eger ariza var ise
ariza formunu doldurularak ilgili birimlere iletmelidir.

Resim 15: Teknik ariza giderimi

1.2.4. Personel ile Tlgili Sikayetler

Kat personeli giyimi, davranmigt ve nazikligi ile tanminmali konuk ile gereksiz
konugmalara, 6zellikle 6zel hayati ile ilgili diyaloglara girmemelidir. Konuk ile konusurken
hitabet kurallarina dikkat etmeli ve giiler yiizlii olmalidir.

Oda da konuga ait maddi ya da manevi degeri olan esyalara dokunmamali, konugun
esyasini biraktigi yerde bulmasi saglanmalidir.

1.2.5. Genel Alan Temizligi

Genel alanlar yogun bir sekilde kullanildigi igin temizliginin daha sik yapilmasi ve
kontrol edilmesi gerekmektedir. Zaman zaman yasanan yogunluktan dolay1 sikayetlerin
gelecegi unutulmamali ve gerekli 6nlemler alinmalidir. (Genel Alan Temizligi Modiili).

. Resim 17: Genel alan (lobby)
1.2.6. Cevre Ile ilgili Sikayetler



Cevre ile ilgili sikayetler tesis iginden olabilecegi gibi tesis disindan da olabilir.
Konuk, diger konuklarin giirtiltiisinden, personel ¢alismalar1 sonucu ortaya g¢ikabilecek
giiriiltiilerden ya da tesis disindan gelen ses, 1s1k, koku gibi etkenlerden etkilenebilir ve bunu
sikayet konusu yapabilir. Bu durumlarda konugun sikayeti giderilmeye c¢alisilmalidir
Olagandis1 Durumlar Modiilii).

Resim 20: Cevre kirliligi, pis koku Resim 21: Sokak lambasi (yiiksek 151k)

1.2.7. Hasere Sikayetleri

Kiiciik davetsiz yaratiklar her isletmenin huzurunu bozup sikayete sebep olabilecek
unsurlardir. Bunun igin igletmenin diizenli olarak ilaglanmasi ve diizenli olarak temizliginin
yapilmasi gerekir (fare, pire, tahtakurusu, karasinek, sivrisinek, hamambdcegi, karinca,

ortimcek).

Resim 22: Hamambécegi - sivrisinek



Resim 23: Sinek kovucu

1.2.8. Tesise Gore Cesitli Sikayet Konulari

Resim 24: Tesisin ilaglanmasi

D1s etkenler giirtiltii, riizgar, fazla 151k gibi konular sikdyet konulari arasinda
sayilabilir. Tesis icersinde ise tesisin soguk olmasi, su veya kanalizasyon sistemi c¢esitli
sikayet konular1 olabilir (Olagandist Durumlar Modiilii).

1.3. Konuk Isteklerini ve Sikdyetlerini Alan Kisiler

1.3.1. Onbiiro Personeli

Otelin beyni olarak bilinen 6nbiiro
departmani, turistik ~ bir  tesisin
yonetiminden- oda satisina, konugun
karsilanmasindan memnuniyetine kadar
¢ok genis bir alanda  faaliyet
gostermektedir. Konumu geregi goz
oniinde bulunmasi ve bilgi alinabilinecek
bolim olmasi konuklarin her konudaki
istek ve  sikayetlerinin  Onbiiroya
gelmesinin  nedenlerindendir.  Ozenle
secilen Onbiiro personeli, Onbiiroyu
insanlarin  rahatlikla danisabilecekleri
veya sikayetlerini iletebilecekleri bir yer
haline getirmistir.

Resim 25: Onbiiro

Konuk memnuniyeti; konuklarin otel hakkindaki distincelerinin ve onerilerilerinin
gbz Oniine alinmastyla artirilabilir. Bu konuyla ilgili detay bilgiler i¢in Onbiiroda
Rezervasyon, Konuk Giris Islemleri, Konuk Cikis Islemleri, Vardiya Devir Islemleri, Oda

Satis Teknikleri Modiilleri)
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1.3.2. HalKla Tliskiler

Halkla iligkiler faaliyetleri, tesisin prestijini artirmaya yonelik ¢aligmalardir. Halkla
iliskiler departmanina gelen istek ve sikayetler genelde yliz yiize olur, halkla iligkiler
caligmalar1 sirasinda konuklarin sorunlari ve istekleri saptanarak iyilestirme c¢alismalari
yapilmalidir. Otelde verilen hizmetten memnun kalan herkes bunu sevdiklerine anlatarak
otelin isminin ve hizmetlerinin duyulmasina yardimei olur. Bu yilizden konuk memnuniyetini
saglayacak hi¢ bir seyden kaginilmamalidir.

Resim 25: Konugun istek ve sikdyetlerinin dinlenmesi

1.3.3. Housekeeping Ofis veya Personeli

Tesisin en fazla gelir getiren departmani olan, odalar bolimiiniin temizliginden,
bakimindan ve dekorasyonundan sorumlu olan housekeeping departmani servis
departmanindan sonra en fazla elemanla hizmet veren departman olma 6zelligini
tasimaktadir. Her departmanda olabilecegi gibi housekeepingde de gbzden kagan bazi hatalar
olabilir.

Resim 26: Kusursuz oé, konuk emnuniyeti

11



Housekeeping departmanina gelen sikayetlerden bazilar:

» Odalarda konuklarin karsilagtigi arizalar, teknik servise iletilmek {tizere
housekeeping departmanina bildirilir.

» Lobby, konuk asansorleri, tuvaletler ve benzeri genel alanlarin temizligin de
housekeeping sorumludur. Genel alanlar g6z éniinde bulundugu igin, buralarin
temizliginde daha dikkatli olunmalidir. Bu alanlarla ilgili her tiirlii sikayet
once Onbiiro ya, oradan da housekeeping departmanina iletilir.

» Kuru temizleme boliimiinde meydana gelen problemler konuk sikayeti olarak
bildirilir (cekme, bollagma, daralma gibi).

Resim 27: Hol ve tuvalet ¢oplerinin bosaltim 7 Resim 28: Hollerin temizligi

1.3.4. Diger llgili Kisiler
Tesiste caligan personel (konukla yiiz ylize calisan) zaman zaman konuk sikayetleriyle

Karsilagabilmektedir. Bu ve benzeri durumlarda sorumluluk alani disinda bile olsa konuk
dikkatlice dinlenmeli ve sikayet konusu ilgili birimlere en kisa stirede iletilmelidir.

1.4. Konuk istek ve Sikdyet Analizi

Konuk odalarma konulan istek ve degerlendirme formlariyla konuk memnuniyeti
saptanmaya c¢alisilir. Ayrica Onbiiroya konulan dilek ve sikayet kutusuna gelen istek ve
sikayetler dikkatlice okunur ve gerekli 6nlemler alinir.
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Bir sikdyet formu hazirlanarak cesitli sorularla konuk memnuniyeti oOlgiilmeye
calisilir. Bu formu diizenlerken konugun vaktini alici, sikict ve uzun sorulardan
olusmamasina dikkat edilmelidir.

Resim 29 — Dilek ve sikdyet kutusu

1.5. Yapilacak Uygulamalar

>

YV VY

Tesis prosediiriine uygun olarak (dilek ve oneri kutusu, sikayet formalari, tesisin
internet sitesindeki sikayet ve oneri boliimii v.b.) alinan konuk Onerileri, sikayet
konulari, ilgili departman, ¢Oziim siireleri v.b. kistaslar goziinliinde
bulundurularak gruplandirilir.

Gelecege doniik tedbirler alinabilmesi igin istatistiksel kayitlar tutulur.

Ilgili birimlere problemin giderilmesi igin bilgi verilir..

flgili birimlerden sorunun ¢oziiliip ¢dziilmedigi ile ilgili ara ve sonug raporlari
alinir.

Bu islemler tesis uygulamalarina ve bilyiikliigiine gore degismekle birlikte genellikle
halkla iligkiler veya onbiiro departmaninca takip edilir.

1.6. Konuga Bilgi Verme

Herhangi bir istek veya sikayette bulunmus konuga derhal aksakligin sebebini ve
giderilme siiresini bildirmemiz gerekir. Konuk, boyle bir sikayette bulunmus ise bu konuda
bilgilendirilmeyi bekler. Bu da konugun en dogal hakkidir. Bu bilgilendirme islemini
genellikle halkla iliskiler ve ya o6nbiiro departmani yapar. Konugu bilgilendirmek ayni
zamanda, ona ve diisiincelerine verilen dnemin bir gdstergesidir.

13



Resim 30: Konugun bilgilendirilmesi

1.7. Sonucun Kontrol Edilmesi

Herhangi bir aksakligin giderilme siirecinde konuga bilgi vermek kadar aksaklik
giderildikten sonra da ilgili departman amiri tarafindan, tekrarmi Onlemek amaciyla
kontroller yapilmasi da 6nemlidir.

—

Resim 31: Gorevli eréznelce konl_lgé sonuéun bui'ldiri‘lmesi

1.8. iletisimde Uyulacak Nezaket Kurallari

Konukla iletisim halindeyken kullanilan dile dikkat edilmelidir. Konuk istek-
sikayetleri dikkatlice dinlenmeli ve konuga onem verildigi gosterilmelidir. Konuk ile
kesinlikle tartigmaya girilmemelidir. Yetkili olmadigimiz durumlar departman amirlerine
bildirmeli konugun higbir istek ve sikayeti cevapsiz birakmamalidir (Konuk Tipleri ve
Davraniglar1 Modiilii).
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Resim 32: Konuga giiler yiizlii yaklasim
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s UYGULAMA FAALIYETI Z

ISLEM BASAMAKLARI ONERILER
» Konuk isteklerini belirleyiniz. » Konuklar: dikkatlice
dinleyiniz.

» Konuk sikayetlerini belirleyiniz.
» Sorunlarin ¢6ziimiinde pratik

> lIstek ve sikayetlere yapilacak olunuz.
uygulamalar1 belirleyiniz. » Sorumluluk sahibi olunuz.

» Konuk istek ve sikayetlerini ilgili > llgili birimlerle dogru iletisim
kisilere iletiniz. halinde olunuz.

» Konuga bilgi veriniz.
» Giller yiizlii olunuz.
» Kontrol ediniz.
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DEGERLENDIRME OLCEGI

Kontrol listesine gore kendi yaptiginiz ya da arkadaslarimizin yaptigi c¢aligmalar
degerlendiriniz. Gergeklesme diizeyine gére EVET, HAYIR segeneklerinden uygun olan
kutucugu isaretleyiniz.

KONTROL LiSTESI

ISLEM BASAMAKLARI Evet Hayir
Konuk istek ve sikayet ¢esitlerini gruplandirdiniz mi?

Sikayet ve isteklerle ilgili istatistiksel kayitlar1 tuttunuz mu?
Problemleri ilgili birimlere ilettiniz mi?

Ilgili birimlerden sorunun giderilmesi ile ilgili ara raporu aldmiz mi1?

Igili birimlerden sorunun giderilmesi ile ilgili sonug raporu aldiniz
mi1?

Dogru iletisim kurallarini kullanarak konuga sikayetinin ¢ozimii ile
ilgili bilgi verdiniz mi?

Sikayet konusunun sonucunu tekrar kontrol ettiniz mi?

TOPLAM

DEGERLENDIRME

[saretleme sonucunda eksik oldugunuzu tespit ettiginiz konular1 tekrar ederek
eksiklerinizi tamamlayiniz.
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S OLCME VE DEGERLENDIRME 2

OLCME SORULARI

(Asagidaki ifadelerden dogru olana “D”, yanhs olana “Y” yazimz.)

Standart oda temizligi 3 giinde bir yapilir.

Konuklarin karsilastig1 arizalar, ilgili gorevli tarafindan teknik servise bildirilir.
Sorunlarin giderilmesi i¢in ilgili departmanlardan ara raporlar alinir.

Hakli oldugunuz konularda isletmenizi savunarak konukla tartiginiz.

Konukla iletisim halindeyken gereksiz el kol hareketleri yapmayiniz.

[a NN qo N -
—~N NN~
N N N N N

DEGERLENDIRME

Cevaplarimizi cevap anahtariyla karsilastiriniz ve dogru cevap sayinizi belirleyerek
kendinizi degerlendiriniz. Yanlis cevapladiginiz konularla ilgili 6grenme faaliyetini
tekrarlayiniz.

Ogrenme Faaliyeti Cevap Anahtar

CEVAP ANAHTARI
1 D
2 D
3 D
4 Y
5 D
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OGRENME FAALIYETI-2

( AMAC )

Ogrenme faaliyetinde kazandirilacak bilgi ve beceriler dogrultusunda, tesis kurallarina
uygun kayip ve bulunmus esya islemlerini yapabileceksiniz.

(ARASTIRMA )

> Konaklama tesislerine giderek kayip ve bulunmus esyalar ile ilgili iglemlerini
inceleyiniz.
> Elde ettiginiz bilgileri ve dokiimanlar1 sinif ortaminda sununuz.

2. KAYIP VE BULUNMUS ESYALAR

2.1. Tanimi

Kayip esyalar genellikle konuk tarafindan unutulmus ya da kaybedilmis, genellikle
sahsi esyalardan olugmaktadir. Bunlarin biiyiik bir ¢ogunlugunu valizler, saatler, kisisel
giysiler olusturmaktadir. Ayrica nadiren resepsiyonda unutulmus kimlik, clizdan ve kartlara
da rastlanmaktadir.

Kayip ve bulunmus esyay: tstlenmemiz, konuga sundugumuz hizmetlerden biri olarak
diisiiniilmelidir. Onemli bir esyasim1 kaybeden konuk, bunu bulan personele karsi bir
minnettarlik hissedebilir. Ayrica kaybolan esyadan otel de sorumlu tutulabileceginden kayip
esyalar i¢in uygulanan prosediiriin son derece hassas bir sekilde takibi gerekmektedir.

Resim 33: Kayip esya
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2.2. Kayip Esyalarla flgili Yapilan Islemler

Konuk tarafindan herhangi bir esyanin kayboldugu bilgisi almir alinmaz kayip-
bulunmus esya formu doldurulur.

Konuk sakinlestirilir.

Kaybedilen esya ve benzerlerinin cinsi, Ozellikleri ve nerede kaybedilmis
olabilecegi ile ilgili bilgi alinir.

Gerekirse konukla birlikte kaybedilen esyanin kontrolii son kez yapilir.
Bulunmamussa kayip-bulunmus esya formu doldurulur.

Kayip esya ile ilgili olarak konuga siirekli olarak bilgi akisi saglanir.

VVV VYV

2.3. Bulunmus Esyalarla Ilgili Yapilan Islemler

Kayip ve bulunmus esyalar housekeeping departmaninin sorumlulugu altindadir.
Bulunan esyalar derhal kayip-esya formu doldurularak housekeeping departmanina teslim
edilir. Housekeeping tarafindan kayip esya defterine islenir. Bu egyalar tesisin belirledigi
esaslara gore genellikle 90 giin muhafaza edilir. Bu siire, esyanin dayaniklili§ina ve yasal
zorunluluklara gore degisebilir.

Seyahat ¢eki, kredi karti, kamera, miicevher gibi kiymetli esyalar kasa ve benzeri
giivenli alanlarda muhafaza edilir.

Bulunan esyaya bir numara verilir. Bu numara bulunan esyanin bulundugu ay ve giinii
de ifade eder.

Ornegin: 3 Temmuzda bulunduysa 7131, aym giin baska bir esya daha bulunursa
buna da 7132 numara verilir. Bu metot ile bulunmus esyanin depolanmasi konuk sorularinin
cevaplandirilmasini kolaylastirir.

Kayip ve bulunmus esya formunda ve kayitlarinda esyanin nerede ve ne zaman
bulundugu, esyay1 bulan kisinin ismi, adresi ve telefon numarasi, esya konuga gonderilmis
ise nasil gonderildigi, kim tarafindan, kime ne zaman teslim edildigi, esyanin tarihi ve cinsi
belirlenmis ise konugun adi soyadi, adresi, telefon numarasi teslim alanin adi, adresi, yetki
belgesi ya da imzasi1 forma ilistirilir.

20



S UYGULAMA FAALIYETI Z

ISLEM BASAMAKLARI ONERILER
> Kayip ve bulunmus esyalar tespit » Giller yiizlii olunuz.
ediniz.
» Kayip ve bulunmus egyay1
> Kayip egyalara yapilacak islemleri belirleyiniz.
belirleyiniz.
» Kayip ve bulunmus esyay1
> Bulunmus esyalara yapilacak islemleri forma isleyiniz.
belirleyiniz.
» Formu ilgili birimlere iletiniz.
> Formlar1 diizenleyiniz.
> Dikkatli olunuz.
> Esyayi teknigine uygun muhafaza
ediniz. > Sorumluluk sahibi olunuz.
> Is ahlakina sahip olunuz.
» Planli ve organize olunuz.
KONTROL LISTESI
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Kontrol listesine gore kendi yaptiginiz ya da arkadaslarinizin yaptigi caligmalari
degerlendiriniz. Gergeklesme diizeyine gore EVET, HAYIR secencklerinden uygun olan
kutucugu isaretleyiniz.

ISLEM BASAMAKLARI EVET | HAYIR
KAYIP ESYA PROSEDURU
Esyasi kaybolan konugu sakinlestirdiniz mi?

Kaybedilen esya ve benzerlerinin cinsi, dzellikleri ve nerede
kaybedilmis olabilecegi ile ilgili konuktan bilgi aldiniz mi1?
Gerekirse konukla birlikte kaybedilen esyanin kontroliinii son kez
yaptiniz mi?

Bulunmamigsa kayip-bulunmus esya formunu doldurdunuz mu?

Kayip esya ile ilgili olarak konuga siirekli olarak bilgi akisi
sagladimiz mi?

BULUNMUS ESYA PROSEDURU
Kayip-bulunmus esya formunu doldurdunuz mu?

Kayip-bulunmus esyay1 ve formu housekeeping departmanina

verdiniz mi?
Kayip —bulunmus esya formunu deftere kaydettiniz mi?
TOPLAM
DEGERLENDIRME

[saretleme sonucunda eksik oldugunuzu tespit ettiginiz konular1 tekrar ederek
eksiklerinizi tamamlayiniz.
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S OLCME VE DEGERLENDIRME 2

OLCME SORULARI

(Asagidaki ifadelerden dogru olana “D”, yanhs olana “Y” yazimz.)

1- () Kayip ve bulunmus egyalar genellikle valizler, saatler, kisisel esyalar

olmaktadir.

2- () Kayip ve bulunmus egyalar teknik servise gonderilir.

3-( ) Bulunmus esyalar, forma islendikten sonra numaralandirilarak deftere
kaydedilir.

4- () Bulunmus esyalar genellikle 90 giin muhafaza edilir.
5- () Kayip esya bildiriminde bulunan konuk sakinlestirilir.

DEGERLENDIRME

Cevaplarinizi cevap anahtariyla karsilastiriniz ve dogru cevap saymnizi belirleyerek
kendinizi degerlendiriniz. Yanlis cevapladiginiz konularla ilgili 6grenme faaliyetini
tekrarlayiniz.

Ogrenme Faaliyeti Cevap Anahtar

CEVAP ANAHTARI
1 D
2 Y
3 D
4 D
5 D
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OGRENME FAALIYETI-3

( AMAC )

Ogrenme faaliyetinde kazandirilacak bilgi ve beceriler dogrultusunda, gerekli ortam
saglandiginda, tesis kurallarina uygun olarak 06zel durumu olan konuklarla
ilgilenebileceksiniz.

(ARASTIRMA )

> Tesislerde kat hizmetleri departmaninda 6zel durumu olan konuklara yapilan
islemler ile ilgili bilgi toplayiniz.
> Elde ettiginiz bilgileri sinifta arkadaglarinizla paylasiniz.

3. OZEL DURUMU OLAN KONUKLAR

3.1. Tanim

Housekeeping departmaninda 6zel durumu olan konuk denildiginde akla 6ncelikle
bedensel veya zihinsel engeli bulunan ya da hasta veya yash konuklarin gelmesi gerekir.
Otelcilikte ise bunlarm yam sira VIP konuklara, Repeat Guest (tesiste sik konaklayan
)konuklar da 6zel durumu bulunan konuklar denilmektedir.

3.2. Ozel Durumu Olan Konuk Cesitleri

3.2.1. V.L.P (Ust diizey yoneticiler, sanatgilar, devlet protokolii)

V.I.P (very important person) ¢ok 6nemli anlamina gelen bu terim; devlet biiyiikleri,
sanateilar, iist diizey yoneticiler i¢in ve ayrica otel politikasinca belirlenmis sahislar i¢in
uygulanan bir prosediirdiir. Konugun onem derecesine gore, kalacagi odadan kimlerin
karsilayacagina kadar birgok ayricalik taninmustir.
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3.2.2. Engelli Konuklar (Handicapped Guests)

Engelli konuklarin bakimi, sagligi ve rahat ettirilmesi tamamen otelin
sorumlulugundadir. Konugumuzun engeli ve engelin ¢esidine gore 6zel olarak hazirlanmis
engelli odalart (Handicapped Rooms) tercih edilmesi gerekir. Gliniimiizde ¢ogu otelde
engelli konuklarin daha rahat edebilmeleri i¢in hazirlanmig odalar bulunmaktadir. Bu
odalardaki baz1 degisiklikler ile esikler kaldirilmis; lavabo, tuvalet ve banyo 6zel olarak inga
edilmistir. Ayrica baz1 odalarda ortopedik 6zel hasta yataklar1 da mevcuttur.

Resim 35: Oziirlii odas1 ve tekerlikli sandalye
3.2.3. Tesiste Sik Konaklayan Konuklar (Repeat Guests)

Otelimize sik gelen konuklarin igletme agisindan ayri bir 6nemi vardir. Bu konuklar
otelde genellikle ayn1 odada kalirlar ve varsa 6zel isteklerinin sdylenmeden hazirlanmasini
beklerler. Bu konuk tipine hizmet etmek aslinda daha kolaydir. Genellikle personeli tanirlar
ve iyi iligkiler igerisindedir. Bu yiizden onlart memnun etmek ¢ok daha kolaydir. Ancak su
bilinmelidir ki konuklar sizinle ne kadar samimi olursa olsun sonu¢ olarak konuktur ve
gerekli saygi ve hizmeti beklemektedir. Tesiste sik konaklayan konuklar i¢in sahsa 6zel bazi
esyalar kullanilabilir. Ornegin adinin yazili oldugu bir bornoz, bu konugu olduk¢a memnun
edecektir. Bu ve benzeri bilgilerinin sistemli bir sekilde tutulabilmesi i¢in nbiiroda repeat
guest kayitlari tutulmakta ve tiim departmanlarla paylasilmaktadir.
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3.2.4. Hasta Konuklar

Konuklarimizin bazilart siirekli tedavi, ilgi gerektiren durumda olabilir. Bunun yani
sira bazi konuklarimiz da konaklama esnasinda rahatsizlanabilir. Bu gibi durumlarda
konuklara 6zenli ve titiz bir bakim gostermek gerekir. Konugun durumuna gore otele giris ve
cikislarinda odalarma veya kapiya kadar eslik edilmeli ve gerekirse yardim edilmelidir.
Hasta konuklarin daha hassas oldugu unutulmayarak onlara daha anlayisli davranilmalidir.
Odalar miimkiin oldugunca kolay ulasabilecegi ve genel ihtiyac alanlarina yakin yerlerden
verilmelidir. Bazi isletmelerce bakim hizmeti de otel politikasi dahilinde verilebilir.

3.2.5. Konaklama Sirasinda Olusan Ozel Durumlar

Konuk, otelde kaldigi siire igerisinde yasayacagi olumsuzluklar biryana hig
istenmeyen durumlarla da karsilasilabilir. Ornegin bulasic1 bir hastalik ya da salgin siiphesi
ile karantinaya alinan katlar odalar hatta tiim tesis olabilir. Bu gibi durumlarda 6ncelikle
konuk rahatlatilmaya ¢alisilmali ve gereken tiim islemler yapilmalidir. Yetkililere yardimci
olmak bununla birlikte otel menfaatlerini koruyup gozetmek gerekmektedir (Olaganiistii
Durumlar Modiilii).

3.3. Ozel Durumu Olan Konuklara Yapilan islemler
3.3.1. Yatak Diizeni

Ozel durumu olan konuk VIP ise genelde odanin yatak diizeninde belirgin
degisiklikler yapilir. Ozel yatak ortiileri saten veya islemeli carsaflar, gosterisli ve biiyiik
yatak basliklar1 en belirgin degisiklikler olarak konuklara sunulmalidir. Gosterisli
hazirlanmig bir yatak konuk memnuniyetini tist diizeye ¢ikaracaktir.

Resim 36: VIP konuk i¢in diizenlenmis oda
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3.3.2. Cicek

Konugun 6zellik derecesine gore odaya ¢icek gondermek hos bir jesttir. Gonderilen
cicek genellikle check-in”den once odaya yerlestirilir. Icerisine 6zel giinlerini veya
otelimizde bulundugundan duyulan hognutlugu belirtecek bir kart ve ¢icegi kimin gonderdigi
ile ilgili bir kartvizit birakilir. Burada dikkat edilecek nokta, cicegin kesinlikle canli
cigeklerden secilmis olmasidir.

. Resim 37: Cigek servisi
3.3.3. I¢ki Servisi

VIP, Repeat Guests ve benzeri konuklarimizin check-in isleminden 6nce isletmenin
belirledigi prosediirler geregi konuk odalarina icecek ikramlari yapilmaktadir. Genellikle
standart diizeydeki vip odalarimizin mini barlarina hafif alkollii ve alkolsiiz i¢eceklerin
konulmas1 seklindedir. Ancak konugun 6nem derecesine gore satafatli sampanya v.b. liiks
icecekler de ikram edilmektedir.

. = a
Resim 38: Sampanya Servisi

3.3.4. Meyve Servisi

VIP, Repeat Guests ve benzeri konuklarimizin check-in isleminden 6nce isletmenin
belirledigi prosediirler geregi konuk odalarina meyve ikramlari da yapilmaktadir. Otele gelen
konuk odalarmna ikram olarak meyve gonderilmek isteniyorsa kesinlikle dilimlenmis veya
soyulmus sekilde gonderilmemelidir. Standart vip ve benzeri odalar i¢in otellerin biiyiik
cogunlugunda 6zel meyve sepetleri kullanilmakta ve mevsim meyveleri tercih edilmektedir.
Cok onemli konuklar i¢in daha ¢ok mevsimi olmayan, tropical ve ender bulunan meyveler
tercih edilmelidir.
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Resim 39: Meyve ikramT‘
3.3.5. Ekstra Oda Hizmetleri

Konuk, otel politikasina uygun olarak odasina ekstra hizmetler isteyebilir. Boylesi
durumda genellikle konuga yardimer olunur. Ornegin calisma yapacak bir isadami icin
gereken ofis malzemeleri ve gerekli ¢alisma ortami konugun rahat edebilecegi sekilde tekrar
hazirlanmalidir.

3.3.6. Diger Ozel Durumlarda Konuk Odalarina Yapilan islemler

Zaman zaman isletmelerde konaklayan misafirlerimizde oOnceden planlanmayan
problemler olabilmektedir. Ornegin bulasici hastalik tasiyan konuklarinizin bulunmasi,
konaklama esnasinda buna benzer durumlarin meydana gelmesi (lejyoner hastaligi, Sarilik

gibi).

Bulagic1 hastalik ile ilgili yetkililere damigilmali gerekirse karantina tedbirleri
alinmalidir. Odadaki konugun yemeklerde kullandig1 tabak, takim ve bardaklar vb. ayrilmali,
hastaligin diger odalara ve konuklara bulagsmasi 6nlenmelidir. Konuk, odadan ayrildiktan
sonra ise kullandig1 tiim malzemeler i¢in gerekli onlemler alinmalidir.

28



S UYGULAMA FAALIYETI 2

ISLEM BASAMAKLARI ONERILER
> Ozel durumu olan konuk cesitlerini » Giiler yiizlii olunuz.
belirleyiniz.

» Sabirl ve dikkatli olunuz.
» Ozel durumu olan konuklara yapilan

islemleri belirleyeniz. > lletisim tekniklerine
uygun, dogru iletisim
» Belirlenen islemleri uygulayimiz. kurunuz.
» Diger birimlerle iletisim kurunuz. » Sorumluluk sahibi
olunuz.

» Kontrol ediniz.
> s ahlakina sahip olunuz.

» Planli ve organize
olunuz.
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DEGERLENDIRME OLCEGI

Kontrol listesine gore kendi yaptigimiz ya da arkadaslarimizin yaptigi caligmalar
degerlendiriniz. Gergeklesme diizeyine gore EVET, HAYIR seceneklerinden uygun olan
kutucugu isaretleyiniz.

KONTROL LISTESI

ISLEM BASAMAKLARI EVET | HAYIR
Ozel durumu olan konuk cesitlerini kavrayabildiniz mi?

Ozel durumu olan konuklara yapilan islemleri belirlediniz mi?

Ozel durumu olan konuklar igin belirlenen islemleri uyguladiniz mi1?

Diger birimlerle dogru iletisim kurdunuz mu?

TOPLAM

DEGERLENDIRME

[saretleme sonucunda eksik oldugunuzu tespit ettiginiz konular1 tekrar ederek
eksiklerinizi tamamlayiniz.
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S OLCME VE DEGERLENDIRME Z

OLCME SORULARI

Asagidaki ifadelerden dogru olana “D”, yanhs olana “Y” yazimz.
sag g yanliy y

1- () Ozel durumu olan konuk deyince bedensel veya zihinsel engeli bulunan ya da
yaslt ve hasta konuklar anlasilir.

2- () VIP’in ingilizce agilimi very important person anlamindadir.

3- () Bulagicr hastalik tagtyan konuklarin yemek takimlari ve bardaklar ayrilmaz.

4- () Bedensel engeli olan konuklarin odalarinda esik yok edilir, lavabo, tuvalet ve
banyo 6zel olarak insa edilir.

5- () Konuk otel politikasina uygun olarak odasina ektra hizmetler isteyebilir.

DEGERLENDIRME

Cevaplariizi cevap anahtariyla karsilastirmiz ve dogru cevap sayimzi belirleyerek
kendinizi degerlendiriniz. Yanlis cevapladiginiz konularla ilgili 6grenme faaliyetini
tekrarlayiniz.

Ogrenme Faaliyeti Cevap Anahtar

CEVAP ANAHTARI
1 D
2 D
3 Y
4 D
5 D

MODUL DEGERLENDIRME
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Konuk hizmetlerini yiiriitme islemlerini planlayarak kontrol listesine gore
degerlendiriniz.

KONTROL LISTESI

Degerlendirme Kriterleri Evet Hayir
Konuk istek ve sikayet ¢esitlerini gruplandirdiniz mi1?
Sikayet ve isteklerle ilgili istatistiksel kayitlar1 tuttunuz
mu?
Problemleri ilgili birimlere ilettiniz mi?
Tgili birimlerden sorunun giderilmesi ile ilgili ara raporu
aldimz mi1?
Igili birimlerden sorunun giderilmesi ile ilgili sonug
raporu aldiniz mi?
Dogru iletisim kurallarini kullanarak konuga sikayetinin
coziimii ile ilgili bilgi verdiniz mi?
Sikayet konusunun sonucunu tekrar kontrol ettiniz mi?
Esyasi1 kaybolan konugu sakinlestirdiniz mi?
Kaybedilen esya ve benzerlerinin cinsi, 6zellikleri ve
nerede kaybedilmis olabilecegi ile ilgili konuktan bilgi
aldiniz mi?
Gerekirse konukla birlikte kaybedilen esyanin kontroli
son kez yaptiniz mi1?
Bulunmamisgsa kayip-bulunmus esya formunu
doldurdunuz mu?
Kayip esya ilgili olarak konuga siirekli olarak bilgi akisi
sagladimiz mi?
Zamant iyi kullandimiz mi1?

TOPLAM

DEGERLENDIRME

Ogrenme faaliyetleri ve modiil degerlendirmeyle istenen c¢alismalar1 basari ile
tamamladiysaniz 6gretmeninizle iletisim kurarak diger modiile geciniz.

KAYNAKCA
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