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ACIKLAMALAR

KOD 8110RK 005

ALAN Konaklama ve Seyahat Hizmetleri
DAL/MESLEK On Biiro Elemanhgy/ K at Elemanhg
MODULUN ADI Konuk Karsilama

MODULUN TANIMI

Konaklamaisletmelerinde giris kapisi Ontinde konuk
karsilama konusunun islendigi bir 6grenme materyalidir.

SURE 40/ 16
ON KOSUL On Biiro Organizasyonu Modil tinii almis olmak.
YETERLIK Konuklar: Karsilamak
Genel Amag
Bu modulle gerekli ortam saglandiginda, isletme prostiduriine
uygun olarak konuklar: karsilayabilecek ve araglarint park
edebileceksiniz.
MODULUN AMACI Amaglar

1. Tesisgirisinde konuklar: isletme talimatlarina gére
karsilayarak yonlendirebileceksiniz.

2. Gerektiginde konuk araglarini, park etme kurallarina gore
park edebileceksiniz.

EGITiM OGRETIM
ORTAMLARI VE

Lobby, bagaj arabasi, sticker (bagaj etiketi), arag kart

DONANIMLARI
Modultn icinde yer alan her faaliyetten sonra, verilen 6lgme
araclar ile kazandiginiz bilgileri 6lcerek kendi kendinizi
OLCME VE degerlendireceksiniz.
DEGERLENDIRME Ogretmen, modiil sonunda, size dlgme araci (Test, coktan

secmeli, dogru-yanlis) uygulayarak modul uygulamalar ile
kazandiginiz bilgi ve becerileri 6lclip degerlendirecektir.




GIRIS

Sevgili Ogrenci,

Turkiye, tarihi ve kultirel zenginliklerle dolu, her gegen giin gelisip modernlesen bir
ulkedir. Guney ve bat1 sahillerimizde her mevsimde yasanan bol giinesli gunler, iliman iklim,
sicak misafirperver insanlarimiz, son yillarda yapilan bilingli tamtim programlari, Glkemize
gelen turistlerin tekrar gelmesini saglamakta ve turist sayisim her gegen giin artirmaktadir.
Tabiat guzellikleriyle dolu Ulkemizde, artan turizm potansiyeli dogrultusunda, turizm
isletmeleri de gittikce cogalmaktadir. Eski kiiclk tesiderin yerini her gecen giin modern, bes
yildizl1, ultra lUks isletmeler almakta, turizm kompleksleri cogalmaktadir. Sahil turizminin
disinda sehir, dag, yayla, spor (rafting, tracking, parasit, golf v.b.), saglik ve termal turizmin
gelismesi, kongre merkezlerinin artmasi, turistlere degisik aternatifler sunulmasi turizm
gelirlerimizi artirmistir. Devletimiz de kalkinma planlari dogrultusunda turizme biyik
destek vermektedir. Bu yatinmlar sonucunda yeni is imkanlart dogmaktadir. Turizm
isletmeleri egitimli, deneyimli, kaliteli hizmet sunacak kalifiye elemanlara daha fazla ihtiyag
duymaya baslamistir. Blylyen hizmet sektorl, konaklama alanim segen dgrenciler icin
buyUk bir firsat yaratmustir. Mezun olduklarinda bu dgrencilerin bircogu beklemeden is
bulabilmektedir.

Turizm sektor, buylk bolimi insan glclne dayanan bir hizmet sektoridar.
Ulkemizin kalkinmasinda bilyiik bir yere sahip olan turizm endiistrisinin 6gelerinden biri de
konaklama isletmeleridir. Konaklama isletmelerinde insan iliskileri ve konuk memnuniyeti
cok Onemlidir. Isletme biyidikce ve yildiz sayisi arttika 6n biroya bagli damsma
hizmetleri personeli gesitlenmektedir. Danmisma, konuga tesis ve cevre hakkinda her tirli
bilgiyi veren ve onlann istekleri dogrultusunda yardimec olan boltmdir. Isletmeye gelen
konuklar, ilk 6nce damsma personelini gorir. Bu sektérde calismak isteyen bir kisinin
yabanci dili kullanma yeteneginin yanm sira, bdlgenin kdltirel, cografi ve arkeolojik
Ozellikleri hakkinda da bilgi sahibi olmasi gerekmektedir.

On biroda damsma elamanligr yapabilmek, konuklar: etkili Kkarsilayabilmek ve
ugurlayabilmek icin bu modult 6grenmelisiniz.

Sevgili 6grenciler, moduli 6grenmeye baslayarak, 6n biro elemanligi medegine
dogru ilk adimlar atacaksinz.






OGRENME FAALIYETI- 1

( amac )

Bu faaliyet sonunda, tesis girisinde konuklar isletme talimatlarina gore karsilayarak
yonlendirebileceksiniz.

(' ARASTIRMA )

> Bolgenizdeki  konaklama isletmelerine giderek damsma  (concierge)
hizmetlerinin nasil yUritildigind ve konuklarin nasil karsilamp ugurlandigin
gozlemleyiniz. Gorduklerinizle ilgili iki veya U¢ sayfalik kisa bir rapor
hazirlayimz.

> Bir konaklama isletmesinde concierge el eman (dormen veya belboy) ol saydiniz
ve tesise aym anda degisik milliyetlerden birgok grup gelseydi, tum konuklar
memnun edecek sekilde nasil karsilardimz? Soruyu arastirimz, cevabin
ogretmeninize bir rapor olarak sununuz.

1. KONUKLARIN KARSILANMASI VE
YONLENDIRILMESI

1.1. Dammsmanin (Concierge) Tesisteki Yeri ve Onemi

On birronun alt bolumlerini; resepsiyon, on kasa, rezervasyon, telefon santrali ve
damsma (concierge) olarak sayahiliriz.

Damsmanin basinda ‘* belkaptan’ (Bell Captain) bulunur ve conciergede calisanlar
yonetir.

Concierge gorevlileri, isletmelerin buyUkligine ve isletme prostidirine gore degisir
ve gesitlenir. Asagida buyudk bir isletmede yer alan danmisma (concierge) gorevlileri
sayilmgtir.

Belkaptan (Bell Captain)

Ulastirma personeli

Kapi Gorevlisi (Doorman)

Belboy (Bell-Boy = Bagqj tastyici)
Anonscu (Page boy)

Vestiyer gorevlis (Cloak room attendant)
Asansorcil (Lift boy)

VVVYVVY



Belkaptan (sef concierge), konaklama tesisi yonetiminin uygun gordigl isletme
esadarina ve uludar arasi standartlara gore gerekli en iyi hizmetin verilmesinden
sorumludur. Emrinde calisan Uniformal1 personele, konuklara kaliteli hizmet vermeyi Ggretir
ve onlarin calisma programlarint hazirlar. Konuk memnuniyetinin saglanmasi, birinci
stratejik hedeftir. Bu hedef dogrultusunda belkaptan, otelin icinde ve disinda denetlemel erini
yapar ve congierge personelinin calismalarim, kiyafetlerini, is saatlerini kontrol eder.
Danisma boliminde calisan personel, otelin belirledigi kiyafetleri giyer. Belkaptamn
personeline saglacigi yiksek motivasyon ve biz duygusu, konuklara yansiyacaktir.
Konuklariyla iyi iletisim kurabilen damisma personeli, otelin ilk imajim olusturacaktir.
Congierge de calisanlarin yetki ve sorumluluklar: isletme prosediriine uygun bir sekilde
yazil1 olarak belirlenir ve personele bildirilir. Calisan herkes gorev, yetki ve sorumluluklarim
bilir.

Resim 1 Resepsiyon ve danisma

Damsma nin (Concierge) tesisteki 6nemi buyuktir. Konugu karsilayan ve ugurlayan
b6l imdir. Bu bdlimde calisanlarin isleri basit goriinmekle birlikte, otelin diizgin isleyisinin
Uzerinde blyuk bir 6neme sahiptir.

Damsma bankosu, resepsiyonun bir kdsesinde veya ayri bir bolimde bulunabilir.
Banko otelin giris kapisina yakin olmalidir. Ayrica konuklarin kullandigi asansorlere ve
merdivenlere bakar sekilde yerlestiriimelidir. Konuklar, gevreyle ilgili bilgilere, gezi ve
eglence organizasyonlarina, mize giris ¢ikis saatlerine congierge elemanlarina damsarak
erisebileceklerdir. Congierge bankosunda konuklarin ihtiyag duydugu her sey hazir
bulundurulur (Haritalar, sehir plan, brosirler, ugak ve otobus tarifeleri, kirtasiye v.b.)

Otellerin blyuklUklerine, yapilarina ve verdikleri hizmet sekline gore damsma
(Concierge) hizmetleri farklilik gostermektedir. Baz1 otellerde bu isleri yalmzca resepsiyon
gorevlisi Gstlenirken, biyiik konaklama isletmelerinde 6n biiroda ve danismada calisanlarin
say1s1 ve Ustlendikleri gorevier artmaktadhr.
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Konuklar, otelin kapisina gelir gelmez, ilk dnce 6n biroya bagli concierge (damsma)
personeli ile karsilasir. Uniformali hizmet personeli olarak da adlandirabilecegimiz bu
personeller konuklar: guler yizle karsilamakla ise baslarlar. Konuklara yardimer olmak,
bagajlarinin indirilmesini ve tasinmasim saglamak, ayrica resepsiyona ve odalarina kadar
refakat etmekle gorevlidirler. Bunlarin disinda concierge personeli konuklarin restoran
rezervasyonlarini, ¢esitli etkinliklere katilim icin gerekli islemleri ve konuklarin doniist veya
baska illere yapacaklar1 seyahatler igin bilet rezervasyonlarimt da yaparlar. Ulastirma
personeli, havayolunu veya toplu ulasim araglarin tercih eden konuklar: otele getirir. Kapt
gorevlisi (Doorman) konuklar: giris kapisinda karsilar ve araglarini park eder. Valiz tasiyicist
(Belboy) konuklari ve baggjlari odalarina cikararak onlara oda hakkinda bilgi verir.
Anonscu, konuklari otel icinde arar ve mesglarimi onlara iletir. Asansorcll, asansorin
kapisini acar ve konuklara ¢ikacaklari kat1 veya oda numarasini sorarak asansori yonlendirir.
Vestiyer gorevlis, konuklarin manto, kaban v.b. esyalarim muhafaza eder. Glvenlik
gorevlisi, otelin guvenliginden sorumludur ve otelde kalmayan kisilerin isletmeye girislerini
engeller. Glvenlik konusunda birinci derecede sorumlu olan birim genel yonetim birimidir.
Cunkd bu konudaki prosedirt yonetim belirlemektedir. Gece bekcisi, bitiin gece otelin
disinda ve icinde dolasarak kontrollerini yapar.

Yorucu bir yolculukla gelen konuklar, oteldeki 6n blro persondi tarafindan iyi
karsilanmak arzusundadirlar ve dinlenmek icin bir an énce odalarina yerlesmek isterler. Bir
taraftan da yeme icme ve diger ihtiyaglarint nasil karsilayacaklarint ve otelin boltmlerini
merak ederler.

Iste, konuklar1 ve onlarin beklentilerini karsilamayla gorevli concierge personeli,
konugun ilk izlenimlerini olusturacak ciddi, saygili, yardimsever ve guler yizlU tavirlaryla,
isletmenin  hizmet anlayisi hakkinda konuklarda olumlu disiincelerin - olusmasin
saglayacaktir.



Resim Concier ge (damisma) personelinin kiyafetleri

1.2. Damsmada Verilen Hizmetler

Konuklart minferit = bireysel (individual) veya grup (group) olarak ikiye ayirabiliriz.
Konuklarin énemlilik (VIP=Very important person=cok onemli kisi) derecelerine gore
karsilama, otelin yetkili kisilerince de yapilabilir.

Gruplarin karsilanmas: profosyonelce yapilmast gereken bir istir. Konuklar giriste ve
lobide kargasa olmadan karsilanmalidir. Onbiiroda, gruplarin temsilcileri veya acenta - tur
yetkilileri ile birlikte hizl1 bir sekilde odalar belirlenmeli , konuklarin bagajlar: tasinmalidr.
Gruplara, giris (check-in) islemleri sirasinda basit ikramlar yapilarak memnuniyetleri
saglanmalidir. Gunumtizde buylk isletmelerde artik rezervasyonlu gelen tim acenta
konuklarina‘‘hos geldiniz’’ kokteyli (Welcome cocktail) verilmektedir.

Danigsma bol imiiniin baglica gorevleri sunlardr:

Konuklarin karsilanmasi , resepsiyona ve odal arina kadar eslik edilmesi
Konuklarinistek ve sikayetlerinin alinarak ilgili birimlereiletilmes
Konuklara her konudabilgi verilmesi

Konuklara gelen mesgjlarin alinmasi ve geciktirilmeden kendilerine iletilmesi

Konuk bagajlariylailgili islemlerin yapilmasi
Konuk arabaartylailgili islemlerin yapilmasi

vV YV YV VYV



Otele gelen konuklarin karsilanmas basta olmak tzere bir dizi isi yerine getiren
danmisma per sondinin ayrintilr gorevleri sunlardir:

YV V V V YVVY VYV VY YV VYV V VYV

YV VYV YV VYV

Konuklarin gller yizle karsilanmast

Konuk bagajlarim kaydetme

Baggj fislerinin alinip verilmesi

Konuklarin oda anahtarlarinin alimip verilmes

Bagaj tasima, konuk yerlestirme islerinin yuritdlmesi

Konuk oddarina 6zd emir formlariyla yapilan ikramlart gotirmek (cicek,
meyve vb.)

Konuklara odaya kadar refakat edilerek odanin agilmasi

Oda ve tesis hakkinda on bilgilerin verilmesi

Bagka bir ihtiyag olup olmadiginin sorulmast

Resepsiyon tarafindan degisikligi istenen konuk odalarimn degistirilmesi
Bazi kiguk otellerde uyandirma (wake-up) hizmetlerinin yUritilmesi
Konuklara gelen mesajlarin alinarak iletilmesi

Konuklarin konser, seyahat, yemek v.b. bilet ve rezervasyonlarina yardimci
olunmast

Alinan sikayetlerinilgili gorevlilere aktarilmas
Gerektiginde konuk adina harcama yapilmast
Konuk araclarinin park edilmesi, arag kayit islemlerinin yapilmasi

Gece 24:00-sabah 08:00 arasinda oteldeki aktivitelerin (eglence, animasyon,
spor miisabakalari, gezi, toplant: ve seminer v.b.) yer ve saatleri sign boardlara
(aktivitelerin yer ve saatini gosteren tahta veya pano) yazilmasi-asilmasi

Konuklara araba kiralama (rent a car) islemlerinde yardimci olunmast
Gelen ve giden postaislerinin yaritilmesi

Isteyen konuklarin bagajlarinin bagaj odasina alinmasi

Ornek ve caliskan davranislar sergilenmesi

Aynilacak konuklarin bagajlarimn indirilerek, araclarimn getirilmesi
Konuklarin gller yizle ugurlanmasi



Resim 3 Otelden Bagajiyla Ayrilan Bir Konuk

1.3. Kap1 Gorevlis (Doorman) Tamm, Ozellikleri ve Gorevleri

1.3.1. Tanim

Konaklama isletmelerinin giris kapisimin  Oninde durup  konuklar:r  karsilayan,
konuklarin araglariylailgilenen, istenmeyen kisilerin isletmeye girisini engelleyen ve otelden
ayrilan konuklar1 son olarak ugurlayan kisidir.

Turkiye Is Kurumu Genel Mudirliginin meslek bilgi sayfasinda (bkz.kaynakca
internet) doorman: ‘‘Konaklama ve benzeri isletmelerde, konuklarin karsilanmasi,
ugurlanmast, araglarimn park edilmesi v.b. islemleri yapma bilgi ve becerisine sahip nitelikli
Kisidir'’ olarak tanimi yapilmistir.

Dunya Seyahat, Konaklama ve Organizasyon Terimleri SOzlgunde ise (2004, s.129)
doorman (Kapici): “*Cogunlukla 4 veya 5 yildizl1 otellerin girisinde bulunan, musterileri
karsilayan ve ugurlayan, gerektiginde valizler icin belboyu cagiran otel persondidir.’’ olarak
tammlanmustir.



Resim 4: Door man

1.3.2. Ozdllikleri ve Davramslari

\ 274

VVVVVVY VYV

Daima guler yizlGi olmal1

Ilk anda konuklar tizerinde olumlu izler birakabilecek kisisel dzelliklere sahip
olmal1 (dizgin konusabilen, temiz ve bakimli, durus ve davranisiyla goze
carpan, Uniformas: Gtdlt v.b.)

Kendisine yetecek diizeyde yabanci dil bilmeli

Gorevine sadik, arkadaglariyla is birligi icinde uyumlu calisabilen sorumlu bir
kisilige sahip olmal1

Kulturlt ve cevre hakkinda tam bilgiye sahip olmal1

Ciddi, nazik ve kibar olmal1

Bilgi isteyenlere dogru ve guvenilir bilgi vermeli

Hafizasi guiclii olmali, konuklarlaikinci kez karsilastiginda onlar: taniyabilmeli
Konuklarlatartismamali

Iyi bir sezgi giiciine sahip olmali, stiphelileri tamyabilmeli

Isi ile bagdasmayacak davramslarda bulunmamali (Gorev basinda icki icmek,
sigarai¢cmek, ciklet ¢ignemek gibi)



1.3.3. Gorevleri

Tdm damsma persondli bu gorevlierin yapilmasinda ve konuk memnuniyetinin
saglanmasindais birligi icindedir.

Resim 5 Door man Resim 6 Bellboy

Resim 7 Uniformasiyla bir door man
Asagida‘‘doorman’’ in gorevleri agiklanmustir.
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1.3.3.1. Konugun Uzerinde Iyi Bir Ilk izlenim Birakma

Konuklar Uzerindeki ilk izlenim cok ©nemlidir. Basta yapilan hatalar sonradan
duzeltilse bile konuk Uzerindeki olumsuz etkisi devam edebilir. Bu izlerin silinmesi zordur.
Konuklar Uzerindeiyi bir ilk izlenimicin;

>

>

\ 74
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Otelin giris kapisinda durarak otele gelen konuklar: tebessiimle guniin saatine
gore seldmlamak ve karsilamak

Araglaryla gelen konuklarin inmesi igin arabanin kapisint agmak, yasli, cocuk
ve bayanlarin inislerine yardimecr olmak. Aragta 6zurlu varsa, oncelikle onun
indirilmesine yardimci olmak

Y agmurlu haval arda biytk semsiyesi ile konugun 1dlanmasin 6nlemek

Belboyu cagirarak konuklara ait bagajlarin givenli ve nazik bir sekilde bagsj
arabalarina yerlestirilmesini  gozetmek, gerekli halerde bu islemi sahsen
(kendisi) yapmak

Belboy tarafindan bagajlara takilan Sticker’larin (baga) etiketi) bagajlara dogru
takilip takilmadigina bakarak bagajlarin karistirilmamasin saglamak

Otel kapisini agmak, doner kapilarda konuklara yardimer olmak

Konuklari, belboyla birlikte resepsiyona yonlendirmek

Konaklayacak konuklarin araglarint gargj gorevlisine teslim etmek

Kisisel davrams ve goruntlsillyle yiksek seviyede bir konuk memnuniyeti
saglamak

Park edilirken konuk araglarimn korunmasin ve giivende olmasint saglamak
gereklidir.

Ayrica isletmenin genel dis gorunimu de ilk izlenim igin 6nemlidir. Bu dis
gOruntimin diizeni de yine doorman’ den sorulur.

>

YV VVV V

Otelin girisini temiz tutmak, otelin 6nlnd araclarin rahatlikla yanasmalarin
saglayacak sekilde her zaman bos ve diizenli tutmak

Otel 6niine park edilen araglarin gerektiginde yerlerini degistirerek park trafigini
duzenlemek

Giris kapist 6nuntin bos olmasim saglamak

Paspaslarin temiz ve duizgin durmasini saglamak

Otel 6nindeki bayraklarin temiz, yirtiksiz ve Gtllt olmasim dizenli olarak
kontrol etmek

Gece otelin giris kapisindaki 1siklarin yamp yanmadigim kontrol etmek, ariza
varsa teknik servise bildirmek

11



Resim 8 Sehir oteli dniinden bir gordnus
1.3.3.2. GUniin Saatine Gore Konugu Selamlama

Doorman ve Uniformal1 personel, giiniin saatine uygun olarak kullanilan ** Glnaydin’’,
“Tlnaydin’, ‘“‘iyi aksamlar’’, “‘lyi geceler’veya ‘‘iyi gunler” gibi sozciklerle konugu
selémlamahdlr Konuklarin ilk gelislerinde ismleri ezberlenemediyse, saygi ifade eden

“efendim’’, ‘‘beyefendi’’ veya ‘‘hanimefendi’’ gibi sozcikler kullanilir ve ‘* Otelimize hos
geldiniz’’ denilir. Ayrica*‘yolculugunuz nasil gegti?’ diye sorulabilir.

Resim 9 Konugu seldmlayan tnifor mal per sonel
1.3.3.3. Devamh Gelen Konuklar1 Isimleriyle Selamlama

Doorman gucli bir hafizaya sahip olmali ve ilk gelen misterilerin bagg) etiketlerine
bakarak onlara ismleriyle hitap etmeye baslamalidir. Devamli gelen konuklara 6zellikle
dikkat etmeli ve gelislerinde onlar1 isimleriyle sel@mlamalidir. Glnaydin Ahme bey,
gunaydin Ayse hanim gibi. Konuklar, bdylece kendilerini daha 6zel hissedecek ve
memnuniyet duyacaklardir.
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1.3.3.4. Supheli Paket ve Bagajlar1 Yetkiliye Bildirme

Supheli baggjlar icin belboy ile birlikte cizgili bagaj fisi* dizenleyerek resepsiyon
memurunu uyarmalichr.

Baoylelikle 6n biro memuru stipheli baggjlar: olanlara kars: gerekli dnlemleri aacak,
kara listede(Black list) olup olmadiklarina bakacak, gerektiginde kibarca yer olmadigim
styleyecek veya 6n tdeme isteyecektir.

1.3.3.5. Konuk Bagajlarinm1 Kaydetme
Bagaj hizmetleri modiltine bknz.
1.3.3.6. Konuklar1 Talepleri Dogrultusunda Y 6nlendirme
Doorman konuklari sahip oldugu bilgi ve tecriibesiyle yonlendirir. Bununigin:

Oteldeki 6zel aktiviteler, etkinlikler ve otele gelen 6zel misafirler hakkinda bilgi
sahibi olmak

Cevre ve tesis hakkinda bilgi isteyenlere dogru ve guvenilir bilgi vermek
Konuklaraistekleri dogrultusunda restoran, eglence ve spor gibi etkinlikleri icin
rezervasyon (yer ayirtma) ve bilet islemlerinde yardimei olmak

Cevreturlari vefiyatlari hakkinda bilgi vermek

Isteyen konuga taksi cagirmak

Gerektigi zamanlarda belli limitleri gecmemek sartiyla konuk adina harcama
yapmak ve bu harcamalarla ilgili nakit cekim fisi (paid out) diizenletmek
gerekir.

VVV VV VYV

greakiast

Resim 10 VIP Konuklara limuzin hizmeti
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Resm 11 Taxi

1.3.3.7. Uygun Olmayan Kisileri Nazikce Uzaklastirma

Doorman, istenmeyen kisilerin otele girmesine kibarca engel olmal1 ve gerektiginde
guvenlik gorevlilerini cagirarak olasi tatsizliklar engellemelidir.

1.3.3.8. Konuklar1 Ugurlarken iyi Bir izlenim Birakma

Doorman konuklarin ilk ve son gordigu kisidir. Konuklarin en son ugurlanmast da
onun gorevidir. Konuklarin Uzerinde iyi bir izlenim birakmak ve tekrar gelmelerini saglamak
icin;

Otelden ayrilacak konuklarin araglarin otel oniine getirmeli veya getirilmesini
saglamali

Konuklara oda anahtarlarim birakip birakmadiklarini kibarca son kez sormali
Bagajlarin araglara yerlestirilmesine yardimer olmali

Konuklara ‘‘lyi ginler’ dileyerek ugurlamali ve ‘‘Umarim Otelimizden
memnun kalmigsimzdir, tekrar bekleriz’* gibi ctimleler kullanmalidir.

VVYV V
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Resim 12 Konuklarin door man tarafindan ugurlanmasi

15



Islem Basamaklar: Oneriler
» Konugu guler yizle karsilayiniz. » Daha 6nce admis oldugunuz,
> On Biro Organizasyonu Moduliine
bakiniz.

» Gluler yuzlt ve misafirperver olunuz.
» Yaslilarave ¢ocuklarayardim ediniz.

» Teknigine uygun olarak bagajlar
tasiyimz.

» Detaylara 6zen gosteriniz.

» Konugun 6zen gosterdigi bagajlar

» dikkatle indiriniz.

» Bagajlar karistirmayiniz.

» Baggj aracina, biyik bagajlar alta,

» klcuk ve kirilacaklar: Uste gelecek

» sekilde ergonomik olarak yerlestiriniz.
» Zaman iyi kullammz.

» Konuk bagajlarint emniyete aliniz.

» Belboylaishirligi yapimiz.pratik olunuz.

16



» Konugatesisleilgili bilgi veriniz.

d—_
> Dikkatli olunuz.

» Supheli bagajlara cizgili etiket takarak,
6n blro memurunu uyarinz.

> Sorumluluk sahibi olunuz.

17




KONTROL LISTESI

Uygulama faaliyetinde yaptigimz uygulamayr arkadasimizla gdzlemleyerek
degerlendirme 6lgegine gore degerlendiriniz.

Degerlendirme Kriterleri Evet Hayir
Konugu selémlayarak guler yuzle karsiladi nu?
Konuk aracimin kapisini agip konuklara yardimcei oldu mu?
Konuk bagajlarini indirdi mi?
Bagajlar: ergonomik olarak yerlestirip tasidi mi?
Detaylara 6zen gosterdi mi?
Konuk bagajlarinin karistirilmamasini sagladi mi?
Konuk bagajlarin bagaj odasinda emniyete aldi nu?
Konuk bagajlarini bagaj defteri veya kartina kaydetti mi?
Bagajlara etiket (sticker) taktt mi?
Dikkatli ve pratik oldu mu?
SUpheli bagajlar yetkiliye bildirdi mi?
12. Konugatesiseilgili bilgi verdi mi?
13. Cevrevetesidleilgili yeterli bilgiye sahip mi?
14. Bilmedigi konularda yonlendirme yapt: mi?

©NOORAWNEF

P
= o

15. Zaman iyi kullandi mi?

Yapmis oldugunuz degerlendirme sonucunda eksiklikleriniz varsa faaliyeti
tekrarlayinz.

18



Ogrenme faaliyetinde kazanmis oldugunuz bilgileri 6lgmek icin asagidaki sorular:
cevaplayiniz.

Olgme Sorular1 (Coktan Secmeli Sor ular)

1.  Asagidakilerden hangis damsma hizmetlerinin gorevlerinden degildir?
Konugu guler yizle karsilamak

Konuklarin bavullarini odalarina gikarmak

Konuk odaarinmin gunluk temizligini yapmak

Konuklara gevre ve tesis hakkinda bilgi vermek
Konuklararezervasyon ve bilet islerinde yardimci olmak

moowz2

Asagidakilerden hangis dormenin gorevlerinden degildir?

A. Konuklar: kapida karsilamak ve konuk memnuniyetini saglamak

B. Konuklarin arabalarinin kapisini agarak onlarin aragtan inmelerine yardimci
olmak

Tesisin girisindeki park trafigini kontrol etmek, gerektiginde araglar: garaja park
etmek

Konuklarayemek servisi yapmak

Istediklerinde konuklarataksi ¢cagirmak

mo O

Asagidakilerden hangisi konuklar: karsilama gorevinde en 6nemli hedeftir?
A. Konuklaraguler ylzl G davranma

B. Konuklarin bagajlarin indirme

C. Konuklaracevreveotdleilgili bilgi verme

D. Konuk memnuniyetini en yiksek derecede saglama

E. Konuklarin bilet ve rezervasyon islemlerine yardimec: olma

Asagidakilerden hangisi danismada calisanlarin gérevlerini tam yapmadigini aciklar?

A. Konuklarin kapida seldmlanarak giler yizle karsilanmas

B. Otein kapisinin doorman tarafindan acilmasi ve konuklarin yonlendirilmesi

C. Konuk baggjlarinin belboy tarafindan hemen alinarak bagaj arabaarina
yerlestirilmesi

D. Konuklarin lobide oturup soguk igeceklerini yudumlarken konaklama belgesini
doldurmalari

E. ‘‘Doorman’’in yerinde olmamasi, belboy’ un resepsiyon memuru tarafindan
aranmasi
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Resepsiyon gorevlisinin bagajlar konusunda uyariimas: asagidakilerden hangisiyle
aciklanabilir?

Bagajlararastgele isaretler konulmast

Bagajlarin belboy tarafindan el hareketleriyle memura gosterilmesi

Bagajlarin belboy tarafindan agilmaya kalkisilmast

Bagajlaracizgili veya degisik renkte bagqj fisi takilmasi

Bagajlarin disarida birakilmasi

Mmoo

Konuk bagajlar nicin bagaj defterine kaydedilmelidir?
Konuklarin bagajlarinin odaya tasinirken karistirilmamasi icin
Konuklar1 bir sonra gelislerinde hatirlamak icin
Konuklarinisimlerinin 6grenilmesi icin

Bagajlarin markasin veyarengini bilmek icin

Konugun otele ne kadar bagajla girdigini bilmek icin

Mmoo

Konuk adina yapilan harcamalar ni¢in paid out fisi ile yapilir?

A) Bu sekilde konuklara yapilan harcamalar icin fis alinmasina gerek kalmadigr igin
B) Konuklarayapilan harcamalarin gosterilmesi igin

C) Harcamamiktar: limitsiz olduguicin

D) Konuk adinayapilan harcamalar: konuk hesap kartina (folyo) islemek icgin

E) Konuk memnuniyetini saglamak icin

Asagidakilerden hangisi danisma gorevlilerinden degildir?
A) Doorman

B) Pageboy
C) Barmen
D) Liftboy
E) Belboy

Danisma bankosu nerede olmalicir?

A) Bahgede

B) Giris kapsinin disinda

C) Lobinin arkatarafinda

D) Asmakatta

E) Resepsiyon bankosunun bir kdsesinde veya sekilde gorunir bir yerde

. Doorman tarafindan kapida karsilanan konuklar baska hangi personel tarafindan guler
yizle karsilamr ve rahatlatilir?

A) Komi

B) Kat gorevlis

C) Belboy

D) Resepsiyon gorevlis

E) cved

20



OGRENME FAALIYETI- 2

( amac )

Bu faaliyet sonunda gerektiginde konuk araglarim, park etme kurallarina gére park
edebileceksiniz.

(' ARASTIRMA )

> Bdlgenizde yer dan bir konaklama isletmesine giderek konuk araclarimn nasil
park edildigine ve hangi islemlerin yapildigina dair bir rapor yazimz.
> Bir sirtict kursuna giderek trafik park kurallarint dgreniniz.

2. KONUK ARACLARININ PARK
EDILMESI

SEome s oA s === == e e
S S et SRR el == =S S =2 c== Sl =

Resim 13 Konuk aracimin park edilmek (izere door man tarafindan alinmas

2.1. Konuk Araclarimin Park Edilmesini Saglama

Garg gorevlisinin olmadigi isletmelerde konuk araglarim park etme gorevi, yine
tniformal1 personellerden biri tarafindan (Ulastirma Personeli, Belboy v.b.) yerine getirilir.
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Gargj gorevlisi, Tirkiye Is Kurumu Genel Mudurligiinin meslek bilgi sayfasinda
sOyle tammlanmustir: ‘‘Konaklama vb. isletmelerde konuk araclarim gargja park etme ve
konuga aracini tedim etme bilgi ve becerisine sahip nitelikli kisidir."’

Otelde varsa garg) gorevlisi, yoksa doorman, isletmenin genel calisma prensipleri
dogrultusunda, arag, gerec ve ekipmanlari etkin bir sekilde kullanarak is¢i sagligi, is
guvenligi ve cevre koruma dizenlemelerine ve meslegin verimlilik ve kalite gerekliliklerine
uygun olarak;

Otele gelen konuk araclarini garaja park etmek

Gara icerisine park edilen araglarin guvenligini saglamak

Aracinm park etmek isteyen konuklara gargj icerisinde yer gostererek yardimci
olmak

Gargj icerisine yabanci araglarin park etmesini engellemek

Garajin temizlik ve duzenini saglamak zorundadr.

VV VYV

Resim 14 Otelin 6nuindeki araclari parka génderen Dor men

2.1.1. Park Etmede Yapilmas Ger ekenler ve Alinacak Tedbirler

Park yeri, araclarin park etmesi icin kullanilan, acik veya kapal1 alanlardir. Konuk
araclan park edilirken isletmenin park yerinin 6zelligine gore doorman veya gargj gorevlis
tarafindan gerekli énlemler alinir.

Park ederken trafik isaretlerine ve kurallarina uyul ur.

Aracin e freni cekilir (sabitlestirilir).

Motor durdurulur.

Egimli park yerlerinde vites, iniste geri vitese, diiz ve yokusta birinci vitese
takalir.

Gerekli yerlerde tekerlekler saga cevrilir.

Gerekiyorsa aracin tekerleginin uygun yontine (yolun egimine gore) takoz
konulur.

VV VVYV
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»  Arag terk edilmeden 6nce camlar ve kapilar kilitlenir.

»  Aragtaherhangi bir hasar var ise park etmeden 6nce konuga yada dnbiiroya
haber verilir.

2.2. Konuk Aragclarinin Plakalarim1 Kayit Altina Alma
Gargy gorevlis veya damsma hizmetlerindeki bir bagka (niformali personel
(Doorman, Ulastirma personeli, Belboy v.b.) tarafindan;

Resim 15 Gar aj defteri

> Park edilen araclaraait bilgiler garg defterine kaydedilir.
> Musterinin istegi dogrultusunda gargja park edilen araclarin anahtari1 gargj fisi
duzenlenerek teslim alinir.

2.3. Otel Araclarinin Kayit Altina Ahnmasi

> Otele ait araclarin gargja giris ve cikis saati, kilometresi vb. bilgileri Arag Takip
Formunaiglenir.

ARAC TAKIP FORMU

OuiELl Tarih: ..... fJacoos {facoas

FhIKK

Talep Eden

AdiI Soyadi

Gorevi

Gidilecek Yer 5
Vasita Talep Nedeni

Soforun Adi

Arac Plaka

Cikis Tarihi/Saati
Cikis Km.

Donus Tarihi/Saati
Donils Km.

TALEP EDEN ONAY

iMzA iMzA

Sekil 4 Arag takip formu
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> MUsterinin istegi dogrultusunda arac, garajdan ¢ikarilip sahibine teslim edilir.

Resim 16 Garajdan gikarilan bir konuk arabass  Resim 17 Otomatik garaj kapisi
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Asagidaki islem basamaklarini izle ve Gnerileri iyi oku

Islem Basamaklar1 Oneriler
» Konuktan arag anahtarint aliniz. > Dikkatli olunuz. Ara¢c anahtarlarim
karistirmayimz.

0

|

N ) =y

> Araca gereken Ozeni  gostermeyi
unutmayinz.

> Trafik kurallarina uygun bir sekilde park
ediniz veyaedilmesini saglayiniz.

» Konuk araglarii park ediniz veya
edilmesini saglayiniz..

STOF ZOME
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> Arag plakalannm dogru bir sekilde> Plakalarn duzenli bir sekilde garg

kaydediniz.

> Anahtari teslim ediniz.

defterine yazmayi unutmayiniz.

> Sorumluluk sahibi olunuz. Anahtarlar:
zamanindatedim ediniz.
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KONTROL LISTESI

Yukaridaki uygulamay: usta Ogreticiniz veya Ogretmeninizle birlikte yapimz ve
yaptigimz uygulamay:r arkadasimizla gozlemleyrek degerlendirme olcegine gore
degerlendiriniz. Degerlendirme sonunda eksikleriniz  varsa uygulama faaliyetini
tekrarlayiniz.

DegerlendirmeKriterleri Evet Hayr

Konuk arabalarini park etme sorumlulugunu aldi mi?

Konuktan ara¢ anahtarin aldi mi?

Arac anahtarlarim karistirmamaya dikkat etti mi?

Konuk araglar: park edilirken trafik kurallarina uydu mu?

Konuk araglar park edilirken park kurallarina uydu mu?

Park etme sirasinda gerekli 6nlemleri aldi mi?

Park edilen araglarin plakalarim kayit atinaaldi mi?

Park edilen araclarin glvenligini sagladi nu?
Anahtarlart konuga tedim etti mi?

© O |No| gk wW DN

10. Zaman iyi kullandi mi?
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Ogrenme faaliyetinde kazanmis oldugunuz bilgileri asagidaki sorular1 cevaplayarak
degerlendiriniz.

OLCME SORULARI

1 Asag1dakllerden hangis doorman veya garaj gorevlisinin gorevlerinden degildir?
Otele gelen konuk araglarini gargja park etmek

Gargj icerisine yabanci araglarin park etmesini engellemek

Konuk bagajlarini odaya kadar tasimak

Aracint park etmek isteyen konuklara gargj icerisinde yer gostererek yardimct
olmak

E.  Konuk araglarin, trafik park etme kurallarina gore park etmek

o0 w>

2. Asagldakllerden hangisi konuk araclarini park ederken yapilmaz?

Konuk araclarinin anahtarlar: kibarcaistenir.

Araglarini kendis park etmek isteyen konuklaraisrar edilmez.

Konuk araglar: park kurallarina bakilmaksizin baska bir arabamn arkasina park
edilir.

Aracg anahtarlar1 asla karistirilmaz.

Araglar glvenli bir sekilde surdlir.

mo Owp»

3. Trafik, park etme, gorev ahlaki ve sorumluluguna gére asagidaki hareketlerden hangisi
dogrudur?

Konuk araglart uzun siire otelin 6niinde bekletilir.

Park yerine goturilen araclarin radyosu acilarak dinlenir.

Araglar, trafik kurallarina uyulmaksizin hizl strdldr.

Konuk araglarinin plakalar: kayit altinaalinir.

Aracin lambalar1 agik birakilir.

moowz

4. Asagidakilerden hangis park sirasinda yapilmasi gerekenlerden degildir?
A.  El freni cekilir

B. Arabatemizlenir.

C.  Motor durdurulur.

D Egimli park yerlerinde vites, iniste geri vitese, diiz ve yokusta birinci vitese

takalir.

Arag terk edilmeden 6nce camlar ve kapilar kilitlenir.

m
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Araclar park ederken yol egimli ise vites, iniste nigin geri vitese takilir? Arag
calistirldiginda geri gitmesini saglamak icin

A. Arag calistirildiginda birden firlamasini 6nlemek icin

B. Aracin motorunun durdurulmast igin

C. Arag durdurulduktan sonraasagi kaymamasi igin

D. Aracin vites kutusunu korumak icin

Konuktan ara¢ anahtarim alarak park yerine goétirmek Uzere bindiniz. Ancak aracin
herhangi bir nedenle calismacigini gordiniiz. Oncelikle hangi davranmisi yapmaniz
gerekir?

A) Araci kendi bilgilerime gore ¢alistirmaya ugrasirim

B) Araci itmek icin damigsma personellerinden yardim isterim

C) Aragicinyetkili servis ¢agirirnm

D) Onbiroya ve arag sahibine haber veririm

E)  Motorun bulundugu kapag: acarak gerekli yerlere bakarim

Tlrkiye'de i¢c goc hareketinin bir kismuini, turizm sektdriinde calisan iscilerin yer
desgistirmesi seklinde gerceklesen mevsimlik is giicli gogleri olusturur. Insan emeginin,
makineden daha ¢ok kullanmldigi bdyle sektorlerde turizm isletmeleri igin kalifiye is
guict ihtiyact artmaktadir.

Bu bilgilere gore, haritada numaralandirilmis taral1 alanlardan hangisinde mevsimlik is
guicu ihtiyaci daha fazladir?

moow>»
AN WO R
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MODUL DEGERLENDIRME

Bu modilde kazanmis oldugunuz becerileri  degerlendirme 0Olgegine gore
degerlendiriniz. Eksikleriniz varsa faaliyete geri donerek Ogrenme faaliyetlerini
tekrarlayinz.

Konuk karsilama modulu; faaliyetleri ve arastirma calismalart sonunda kazandiginz
bilgilerin 6lcllmesi ve degerlendirilmesi icin dgretmeniniz size dlgme testi uygul ayacaktir.

Konuk karsilama moduluni bitirme degerlendirmesi icin Ogretmeninizle iletisim
kurunuz.

Kriterler (Olglitler) Evet Hayir

1. Damsmann tesisteki yeri ve dnemini soyleyebildi mi?

2.  Damsmada (Concierge) verilen hizmetleri sayabildi mi?

3. Damisgma personelini sayabildi mi?

4. Konuk karsilamadaki ilk izlenimin dnemini biliyor mu?

Dig goriintst, kiyafet ve bakimi igletme prosediiriine
uygun mu?

6. Calismaarkadaslarylaisbirligi yaptt mi?

7. Guler yuzle konugu karsilayabildi mi?

8. Yeterli dizeyde yabanct dil bilgisi var mi?
9. (Bukonuda ingilizce 6gretmeninize basvurun)

10. Konuklarlaiyi iletisim kurabildi mi?

11. Konuk bagajlarimin 6zenle indirilip tasich mi?

12. Konuklararesepsiyonakadar eslik edip yardimct oldu
mu?

13. Konuk bagajlarim kaydedip fis diizenledi mi?

14. Supheli bagajlan yetkiliye bildirdi mi?

15. Cevrevetesideilgili yeterli bilgiye sahip mi?

16. Konuklara her turlt bilgiyi dogru olarak verebildi mi?
30




17. Konuklarin bilet ve rezervasyon islemlerini yapabildi mi?

18. Konuk araglarimn givenli bir sekilde park edilmesini
saglayabildi mi?

19. Konuk araclarim kayit altinaaldi mi?

20. Konuklar: ugurlayabildi mi?

21. Zamam iyi kullandi mi?

DEGERLENDIRME

Dogru cevap sayinmizi belirleyerek, yanlis cevapladigimz konularla ilgili 6grenme
faaliyetini tekrarlayinz.
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CEVAP ANAHTARI )—

OGRENME FAALIYETI 1’iN CEVAP ANAHTARI

1-C
2-D
3-D

4-E
5-D
6-E
7-D
8-C
9-E
10-E

OGRENME FAALIYETI 2’NiN CEVAP ANAHTARI

1-C
2-C
3D
4-B
5-D
6-D
7-E

32



KAYNAKCA

BORAN, Uzm. Sirvan Nagme-KARATAS, Dervis; On Biro, Ya-Pa Yayincilik,
Istanbul, 1981.

CAKMAK, Ogr. Gorv. Giilay; Ders Notlari, K.T.U. Macka Meslek Y uksek
Okulu, 2003.

DEMIRKOL, Yrd. Dog. Dr. Sehnaz — ZENGIN, Yrd. Dog. Dr. Burhanettin;
Turizm Isletmeleri, Degisim Y ayinlari, 2004.

DERELI, Uzm. Metin. A.; Otd isletmeciliginde Onbiiro, Turban, Egitim
Bagkanligi, Ankara, 1989.

ERASLAN, Ogr.Gor. Nevzat; Konaklama isletmelerinde On Biro islemleri
ve YoOnetimi, Slleyman Demirel Universitesi, Egirdir Meslek Y Uksek Okulu,
Isparta, 2004.

GOKDENIiZ, Yrd. Dog. Dr. Ayhan; Konaklama isletmelerinde On Biro
Operasyonlari ve Y énetimi (Ornek On Biiro Modiilleri), Ankara, 2003.

GUREL, Mehmet - GUREL, Giilol; On Biiro Teknikleri ve Uygulamas 1 ,
M.E.B. Ticaret ve Turizm Okullar1 , istanbul, 2004.

GUREL, Mehmet - GUREL, Giilol; Resepsiyon Muhasebe, Ticaret ve Turizm
Okullar1, Ankara, 2000.

KANTARCI, Yrd. Doc. Dr. Kemal; Konaklama isletmelerinde On Biiro
Islemleri ve Yonetimi, Mersin Universitesi, Mersin Meslek Yiiksek Okulu,
Detay Y ayincilik, Ankara, 2004.

KOMISYON; On Biiro Ogretmen El Kitab, Turizm Bakanlig: Turizm Egitimi
Genel Mudarltagu, Ankara, 2001.

KOMISYON, Uludar arasi Calisma Orgiitii (ILO), Turizm Gelistirme Egitim
Vakfi (TUGEV); Konaklama ve Yiyecek-icecek Sektoriinde Ulusal M esleki
Standartlar —Resepsiyonist igin Is Tamm ve Basar1 Olgme Standartlari,
Turizm Bakanligi, 1990.

ULUSLAR ARASI CALISMA ORGUTU (ILO); On Biro Ders Plani Onerisi
, T.C. Turizm Bakanlig1, Tirkiye, 1992.

KOZAK, Nazmi; Otel Isletmeciligi, Anadolu Universitesi, Detay Yayincilik,
Ankara, 2002.

KOZAK, Ogr. Grv. Sabah; Otel Isletmelerinde Biiro Yonetimi, Anadolu
Universites Yayinlar:: 868. Eskisehir Medek Yiksek Okulu Yayinlar: 2,
Eskisehir, 1995.

KUNT, Tolga; Dinya Seyahat Konaklama ve Organizasyon Terimleri
Sozlugu, Degisim, 2004.

33



MAVIS, Yrd. Dog. Dr. Fermani; Otel Isletmeciligi Ilke ve Kavramlar,
Anadolu Universitesi, Eskisehir Meslek Y Uksek Okulu, Eskisehir, 1992,

MEDLIK, S, (Cev :Dr. Omer L. MET); Otd Isletmeciligi , Uludag
Universites, Bursa, 1997.

MISIRLI, irfan; Konaklama Isleémelerinde On Biiro Teknikleri ve
Uygulamalari, Detay Y ayincilik, Ankara, 2003.

MISIRLI, irfan; On Biiro (Onkasa,ConciergeTelefon Santrali) Turizm
Bakanlig1 Turizm Egitimi Genel Mudurligt, Ankara, 1995.

OZBAY, Celal; Ot Yonetimi Seminerleri Konusma Metinleri, Kiltir ve
Turizm Bakanlig1 Egitim Dairesi Baskanlig1 Yayinlar: 56, Ankara, 1984.

SEZGIN, Yrd. Dog. Dr. Orhan Mesut; .Genel Turizm ve Turizm Mevzuata,
Detay Y ayincilik, Ankara, 2001.

SENER, Yrd. Dog. Dr. Burhan; Modern Otel Isletmelerinde Yo6netim ve
Organizasyon , Gazi Universites Ticaret ve Turizm Egitim Fakiltes, Detay
Y ayincilik, Ankara, 2001.

ULUSLAR ARASI CALISMA ORGUTU (iLO); On Biiro Ders Plani Onerisi
, Turizm Bakanligi, Turkiye, 1992.

RIZAOGLU, Bahattin; Turizm Pazarlamasi Detay Yayincilik, Ankara, 2004.
INTERNET, http:// www.iskur.gov.tr/ Internet Adresi

34



