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ACIKLAMALAR

MODULUN KODU

346SB1004

ALAN Konaklama ve Seyahat Hizmetleri
DAL/MESLEK On Biiro Elemanhgi/K at Elemanhg
MODUL UN ADI Telefon Hizmetleri

MODULUN TANIMI

Santral ve telefon hizmetleri ile mesg ama ve iletme
konularinin anlatildigi bir Ogretim materyalidir.

40/16

SURE

ONK OSUL Konuk Bagaj Hizmetleri modultind almis olmak.
YETERLIK Telefon hizmetini ve mesgj islemlerini yapmak.
MODUL UN AMACI Genel Amag

Bu modul ile gerekli ortam saglandiginda telefonla iletisim
teknigine uygun telefon hizmetlerini yuritebileceksiniz.
Amaclar

1. Teefon ile iletisimi,
yapabileceksiniz.

teknigine uygun olarak
2. Alinan mesgjlarint konuklara zamamnda ve dogru olarak

iletebileceksiniz.

3. Departman amirlerinin mesgjlarini dogru aip ilgililere
zamaninda iletebileceksiniz.

EGITiM OGRETIM
ORTAMLARI VE

Biro malzemeleri, bilgisayar, santral, mesgj kagidi, telefon
rehberi, 6n biro malzemeleri, 6n biro dokimanlari,
uyandirma cetveli, telefon konsil i, faks vb.

DONANIMLARI
OLCME VE Modtiltin icinde yer alan her faaliyetten sonra, verilen 6lgme
DECERLENDIRME araglaryla kazandigimiz bilgileri 6lgerek kendi kendinizi

degerlendireceksiniz.

Ogretmen, modil sonunda size dlgme araci (test, coktan
secmeli, dogru yanls, performans testi vb.) uygulayarak
modul uygulamalar: ile kazandigimz bilgileri ve becerileri
Olcerek degerlendirecektir.




GIRIS

Sevgili Ogrenci,

Turizm sektorinun farkli alanlara (is, kongre, spor turizmi vb.) yonelmesi, buna
parael olarak iletisim sektoriindeki gelismeler konaklama isletmelerinde iletisim ve telefon
hizmetlerini vazgecilmez ve teknolgjik gelismelere acik bir hizmet alani haline getirmistir.

Turizm isletmelerinde personel ve misafirlerin i¢ (isletme icerisinde departmanlar
aras veya misafirin departmanlarla iletisimi) ve dis (isletme disarisinda érnegin, diger
konaklama isletmeleri, seyahat acenteleri vb.) cevreyle iletisim kurmalar ve bilgi akisinin
saglanmasi; ancak, iletisimle mimkuindur. Saglikli bir iletisim ise gerekli bilgi ve beceriyi
kazanmus, isine ve kullandig1 teknol ojiye hakim, ne yaptigin: bilen personelle mimkanddr.

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

Bu modul turizm sektorinin gelisen bu aamnda bilgiyi ve teknolojiyi daha iyi
kullanabilmeniz amaciyla sizin icin, hazirlanmustir.






OGRENME FAALIYETI- 1

( AMAC )

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

(ARASTIRMA )

> Yakin cevredeki isletmelerin (Konaklama isletmeleri, Restoran, Telekom,
Hastane vb.) santrallerini gozlemleyerek, santrain ¢zellikleri ve kullamnmyla
ilgili gerekli bilgi ve belgeleri (telekom iznine bagli hat 6zellikleri, kullamm
kilavuzu vb.) temin ediniz.

1. TELEFONLA VERILEN HIZMETLER

1.1. Santralin Tamm, Tesisteki Yeri ve Onemi

Santral (Switchboard), isletmeici (dahili) ve dis1 (harici) iletisimin saglandigi, 6n biro
mUdurl igtne bagli boltimdir. isletme biinyesinde santral bolimii telefon hizmetlerinin yam
sira mesgl dma, uyandirma ve zaman zaman misafir sikayetlerini karsilama gorevlerini
Ustlenmistir. Santral memurlarinin rahat ve sakin bir ortamda calismalart saglanmalidir.
Santral odasi gurultiden (mutfak, jenerattr, depo vb.) uzak, havalandirma sistemi (merkezi
havalandirma, klima vb.) olan, dekorasyonu ve renkleri gbzi yormayacak bicimde
dizenlenmis olmalidir.

Isletmenin blyuklUgtine gore santra, tesis igerisinde resepsiyona yakin, ayri bir bolum
olarak veya resepsiyon desk’ inde diizenlenmelidir.

Telefon santralinin bulundugu alan veya bolim buyUk bir sirketin kompleks iletisim
Networksussiine benzer. Telefon santraline (Resim 1) ayni zamanda PBX (Public Branch
Exchange) denir. isletme santralinin veya PBX operatoriiniin gelen telefonlara cevap verme
ve onlart uygun yerlere baglama isleminin 6tesinde sorumluluklar: vardir. Santral vasitasiyla
sehirler arasi veya milletlerarast konusmalar yapildiginda, bunlarin Gcretleri gordsmeyi
yapan konuk hesabina gecirilmek Uzere 6n biro kasiyerine iletmelidir. Konuk ve departman
amirlerinin mesgjlarinin ainmasi ve iletilmesi islemleri de bilgisayar destekli santral ile
hatasiz ve kisa stirede yapilmaktadhr.



Sl

Resim 1: Santral

1.2. Telefon Operator i (Santralistin) Ozellikleri ve Gorevleri

Santraligt, isletmede konaklayan konuklarin otel ici ve otel disi iletisimi sUratli ve
etkin bir gsekilde o©nceden belirlenmis standartlar dogrultusunda gerceklestirmekle

yukdml tdor.

>  Ozdlikler

Kibar, nazik ve ciddi bir kisilikte olmali.

Uluslar arasi gegerliligi olan dillerden

ikisini iyi derecede bilmeli.

Santral cihazi hakkinda teknik bilgi sahibi olmali.

Iyi bir sestonu ve glizel konusma yetenegine sahip olmali.

Telefon faturalart ve ilgili muhasebe kayitlari hakkinda bilgi sahibi
olmalt.

> Gorevleri

Isletme ici ve dis1 telefon aramalarm siratli ve etkin bir sekilde
baglamak.

Konuklaranitelikli hizmet sunmak ve konuk memnuniyetini arttirmak.
Butin konuklara ve calisanlara her zaman nazik ve saygili davranmak.
Uyandirma cetveline gore zamamnda konuklar: uyandirmak.

Isletme ve yerlesim birimi hakkinda ayrintil1 bilgi sahibi olmak.

Isletme yonetimince belirlenen tiim sistem ve prosediirlere uygun hareket
etmek.

Telefon faturalarini dikkatli bir sekilde diizenlemek ve 6n kasaya il etmek.
Santral gelir raporlarin diizenlemek.

1.3. Teefon Hizmetlerinin Onemi

Konuk, konaklama isletmesinde agirlandigi siire iginde konugun isletmede sunulan
her tarlG hizmeti iyi sekilde alabilmesi, isletme ici ve dist ile iletisimin santra ofis
tarafindan gerceklestirilmesi, adina gelen mesgjlarin kendisine ulastiriimasi, otel ve cevresi
hakkinda bilgi almasi, otelden ayrilis (Check-out) islemleri ve odanin kontrol(i asamasinda
On buro ofigleri arasinda tist diizeyde bir iletisim ve koordinasyon saglanmasi soz konusudur.
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Bu iliskiler yumaginda meydana gelecek bir aksama, konuga sunulacak hizmetin
kalitesini dusurecek ve belki de o konuk bir daha ayn otele gelmeyecektir. Bu durum
iletisimin  saglanmasinda temel unsur olan telefon hizmetlerinin  6nemini  acikca
gostermektedir.

1.3.1. Gelen Telefonlar1 Cevaplandirma

Santral bolumd, isletmenin i¢c ve dis iletisimini saglamakla yukimludir. Telefon
operatori gelen telefonlar i¢c hat ve dis hat olarak ayirt ederek cevaplandirir. Her iki
durumda da telefon cevaplamrken yumusak bir ses tonu ile nazik bir sekilde anlasilabilir ve
sade bir dil kullanmalichr

Resim 2: Telefon cevaplama

Konaklama isletmelerinde disaridan gelen telefonlara cevap verme silres
maksimuml5 saniyedir. Bu slre icinde mutlaka telefon acilmali, eger gecikme
olursa’ beklediginiz icin tesekkir ederim” denilmelidir.

Telefonu actiginda ilk olarak arayani Selamlamali (Resim 3), isletmeyi ve kendini
tanitmal1, “ nasil yardimer olabilirim?’ diye sormalidir.telefonu kapatmadan 6nce baska bir
istegi olup olmadigr sorulmals, “iyi gunler, iyi aksamlar beyefendi/hamnimefendi” vb. nezaket
sozcukleri ile gorisme bitirilmelidir. Aranan otel personeli iseilgili bdlime baglanir. Konuk
aranmissa odasina baglanir ve gorismesi saglanir.



Resim 3: Telefon gérismesi

1.3.2. Telefonla Ararken Uyulmasi Gereken Kurallar

Telefon santrallerinde calisanlar isletmeyi temsil ettiklerini unutmamalidir. Teknik bir
aygit olan telefonun diger ucunda bir insan oldugu akildan cikariimamali ve sanki yiiz
ylzeymis gibi konusulmali ve davraniimalidir.

>

VVVVVYVY VY

Telefonu agmak icin hazirlik yapimiz. Aradigimz kisiye aktarmak ve 6grenmek
istediklerinizi belirleyiniz.

Karsimzdakini  sdlamlayimiz.  “glnaydin, iyi gunler, iyi aksamlar
hanimefendi/beyefendi” vb.

Isletmeyi ve kendinizi tanmitiniz.

Y anitlar1 dikkatlice dinleyiniz.

Onemli noktalar1 not ediniz

Bilgiyi kontrol ediniz. (So6zll teyit yapimz.)

Tesekklr ediniz.

Karsinizdakinin telefonu kapatmasini bekleyiniz.

1.3.3.Teefon Gorusmeerini Transfer Etme

Ic ve dis telefon baglantilariin hizli bir sekilde yapilmasina dikkat edilmelidir.
Telefon operatori, telefonda bekleyen birisini maksimum tutma slresinin 30 saniyeyi
gecmeyecegini unutmamalidir.

YV VYV

\ 274

Arayamin kimi ve hangi bolimi aradigin tespit ediniz.

Arayana“ beklemesini, baglanti kuracaginzi” nazikce bildiriniz.

Aranan déhili abonenin telefonunu ¢aldirimz.

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

Dahili numara mesgul ise, arayana bekleyip beklemeyecegi sorulmalidir.
Arayan beklemeye alindiginda her 30 saniyede bir “beklettigimiz icin 6zlr
dileriz” denip bilgi verilmelidir.



YV VV V

Eger, aranan kisiye ulasilamiyorsa, telefon agana durum anlatilip asagidaki
secenekler sunulmalidhr.

Hat mesgul iken, “hat mesgul, hatta kalir misimz?’

Bagka birisine baglanmak istiyorsa, “hat mesgul/ulasamiyorum, mesaj birakmak
ister misiniz?’

Geri arama durumu olursa, “hat mesgul, telefonunuzu verebilirseniz sizi
arayabiliriz.”

1.3.4. Telesekretere Mesaj Birakma

Aradigimiz abone eger yerinde yok ise ve karsimza telesekreter ¢ikiyorsa mesajinmz
kisave 6z olmalidr.

>

YVVVYVYYY

Sinyal sesinden sonra arama saatine gore “gunaydin, iyi gunler, iyi aksamlar
vb.” iyi dileklerle konusmaya baslayin ve kendinizi tanitin.

Aradiginmiz gunii ve saati sbyleyin.

Arama nedeninizi agiklayin.

Bilgi verip, gereksinim duydugunuz sorular: sorun.

Uygun oldugunuz zaman: ve telefon numaranzi birakin.

Numaramz tekrar edin.

Tesekkir ederek telefonu kapatin.



1.3.5. Telefon Goriismelerini Ucretlendirme

Konuklarin telefon gorismeleri, telefon gorisme formlarindan (Form 1) bakilarak
Ucretlendirilir ve konuk hesap kartina islenmek tzere 6n kasaya gonderilir. Telefon gortisme
Ucretlerini isletme yonetimi belirler. Bu Ucretler isletme disinda yapilan telefon goriisme
Ucretlerinden farkli fiyatlardadir.

------------- ' TELEFON RAPORU (TELEPHONE

. ox ok w REPORT)
Tarih/Date: ..../.........
Fis Oda . Kredi Gor Usmeyi
Nu Nu NI:rrnne T_Iggiglm CK:;? Misafir | Persone| Yaptiran
Recapt | Room Guest | | Staff Clerk

Toplam | Toplam | Toplam | Toplam

Ism/Imza  Name/Signature Total Total Total Total

Form 1: Manuel tcretlendirme formu

Ancak, bilgisayar sisteminin kullanmildigi otellerde bulunan tam otomatik telefon
santralerinde, telefon gorisme Ucretleri Onceden yiklendigi icin konuklarin yapnus
olduklar: sehir ici, sehirler arasi ve uludar arasi telefon gérismelerinin sires, tarihi ve
gorilsme Ucreti otomatik olarak hesaplamir (Form 2). On kasa bu gorismeleri bilgisayar
ortamindaizler. Oda numaralarina ve konuk ismine gore konuk hesabina aktarir



Date :14/09/2000 Phone Communication List Page: 1
Date Time Tel§ Kont T Cal.Time Called Number Amount Remark Post
14/09/2000 13:57 100 3 ¥ 00:01:00 02122174431 525,000 0ffice Unpos
14/09/2000 13:55 100 1 ¥ 00:00:35 02122274431 175,000 Office Unpos
14/09/2000 13:54 880 1 L 00:00:47 4554979 175,000 0ffice Unpos
14/09/2000 13:50 808 2 L 00:01:47 4552325 350,000 Office Unpos
14/09/2000 13:47 100 5 ¥ 00:00:47 05424073523 875,000 0ffice Unpos
14/09/2000 13:40 603 6 X 00:00:56 05325080622 1,050,000 Office Unpos
14/09/2000 13:29 609 1 L 00:00:48 4133430 175,000 Office Unpos
14/09/2000 13:19 607 1 L 00:00:56 4139969 175,000 0ffice Unpos
14/09/2000 13:14 100 2 N 00:00:39 02122174431 350,000 0ffice Unpos
14/09/2000 13:11 607 2 L 00:01:21 4120722 350,000 0ffice Unpos
14/09/2000 13:10 607 1 L 00:00:20 4120721 175,000 Office Unpos
14/09/2000 13:08 607 2 L 00:01:20 4111456 350,000 Office Unpos
14/09/2000 13:03 607 2 L 00:01:52 4126437 350,000 O0ffice Unpos
14/09/2000 13:02 609 2 L 00:01:36 4113550 350,000 Office Unpos
14/09/2000 12:56 603 15 N 00:01:50 05325080622 2,625,000 0ffice Unpos
14/09/2000 12:41 607 9 N 00:01:13 05325105939 1,575,000 Office Unpos
14/09/2000 12:37 680 1 L 00:00:36 4670112 175,000 0ffice Unpos
14/09/2000 12:34 609 3 L 00:01:40 2454300 525,000 0ffice Unpos
TOPLAM : 10,325,000 { Enter / Esc-Exit i .

L e e s

Form 2: Ucretlendirme formu (bilgisayar ciktisi)

Isletme calisanlariin is gorismeleri veis dis1 goriismeleri ile konuklarin ticretli olarak
(pesin, kredi karti, kredili) yaptiklari goérismelerin raporlart da (Housecall Raporu) ayri
formlarda hazirlanmir ve 6n biro midurltgtine verilir (Form 3).

ARAMALAR LISTESI (HOUSECALL LIST Tarih.../.../..... Gun............

Oda Gorevi Soyadi-Adi Aranan Konuk Otd Nedeni

Nu Sehir | Telefon

Form 3: Housecall formu



Uluslar arasi ve Turkiye de (alfabetik ve nimerik) telefon kodlari

Telefon gorismelerinde yanlis anlamalarin ve hatal arin ortadan kaldirilmast icin bazen
kelimelerin hecelenmesi hatta harf harf sdylenmesi zorunlulugu ortaya ¢ikmaktadir. Bu gibi
durumlarda Turkiye' de ve Uluslar arasi kullanilan kodlama tablolar: kullanilmalidr.

TURKIYEDE KULLANILAN KODLAMA TABLOSU

A= Ankara G=Giresun M=Malatya S=Sile
B=Bursa H=Hakkari N=Nevsehir T=Trabzon
C=Ceyhan I=llgaz O=Ordu U=Usak
C=Canakkale I=izmir O=0Odemis U=Unye
D=Denizi J=Japonya P=Polath V=Van
E=Edirne K=Kayseri R=Rize Y=Y ozgat
F=Fatih L=L uleburgaz S=Sivas Z=Zonguldak

ULUSLAR ARASI KULLANILAN KODLAMA TABLOSU

A= Amsterdam H=Havana 0=0do V=Valencia
B=Baltimore I=ltalia P=Paris W=Washington
C=Casablanca J=Jerusalem Q=Quebeck X=Xanthippe
D=Denmark K=Kilogramme R=Rome Y=Y okohama
E=Edison L=Liverpool S=Sandiago Z=Zirich
F=Florida M=M adagaskar T=Tripoli

G=Gallipadli N=New York U=Upsala

Telefonla uyandir ma hizmeti

Konuklarin uyandiriimak istendikleri herhangi bir saatte uyandiriimalart yoninde
verilen hizmettir. Bu hizmet, uyandirma cetveli formuna konuklarin uyandirilmak istenilen
saatleri her gun igin ayri olmak Uzere iki nlsha olarak duzenlenir. Uyandirma cetveli
formunun bir nushasi resepsiyona verilir, diger niishast (kopyast) da santralde kalir.

Uyandiriimak istenen konuklar, uyandirma cetveli formuna gére santral operatori
tarafindan daha 6nceden belirlenen saatte uyandirilir. Uyandirilan konugun cetveldeki oda
numarast hizasina “uyandirildi” notu distlir. Cevap alinamayan odalara tekrar telefon
edilerek uyandiriimas: saglamr. Eger ikinci kez cevap alinamaz ve uyandirma islemi
gerceklestirilemezse, uyandirma cetveli formuna “uyanmach” notu dusdllr ve oda numarast
resepsiyona bildirilir.
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)
Uyandirma icin On Biiroda Organizasyon M odiilii’ ne bakiniz.

Resepsiyonist, uyandirilamayan konugun oda numarasini ve adini bellboy’ a vererek
odaya gonderir.

Ancak, konaklama isletmelerinin bir cogu glinimtzde bilgisayar ortaminda otomatik
santral sistemleri kullandigindan dolay:, uyandirma islevini bilgisayar ortaminda takip
etmektedirler.

Konuklarin uyanma istegini bildirmesiyle, bilgisayara veya otomatik santrale saat
girilir. Uyandirma saati geldiginde otomatik olarak oda telefonu galarak konugu uyandirir.
Belli bir siire telefona cevap vermeyen konugun oda numarasinin karsisina uyanmach uyari

yazisi gelir.
)m MUSTERI UYANDIRMA SAATLERI o
CEED ©@ € € €@ . € € 2 €& @D € €2 ) D
| ods | sam |

CDE @ €7 €3 @& @ @@ 2D @D €25 € €D IR D

DAGITIM:
Rasupslyon - Santral

Form 4: Uyandir ma cetveli (manuel)
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Islem Basamaklar: Oneriler
» Gelen telefonlara cevap veriniz. » Arayam bekletmeyiniz.
> lgili kisilerin ve birimlerin telefon » Dikkatli olunuz.

gbrismelerini saglayimz.
> lknaedici olunuz
» GoOrugmek istemeyenlere telefon

baglamayiniz. » Mesglar mutlaka yaziniz.
» Bulunmayan konuklarin mesgjlarim alimz. » Uyandirma saatine dikkat ediniz.
» Uyandirma hizmeti veriniz. > Ucretlendirmeye dikkat ediniz.
» Teefon fisi dizenleyiniz. » Gorusmeleri kaydetmeyi
unutmayiniz.

» Telefon gorusmeleriyleilgili rapor
hazirlayinz.
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KONTROL LISTESI

Bir arkadasimzla birlikte yaptigimiz uygulamay: degerlendirerek, eksik veya hatali
gbrdiginuz konularda 6grenme faaliyetine donerek konuyu tekrar ediniz.

Islem Basamaklar1 Evet | Hayrr

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

2. Gelen telefonu yanitladin mi?

3. Arayan seldmladin mi?

4.  Isletmeyi ve kendini tanittin mi?

5. Onemli noktalari not ettin mi?

6. Bilgiyi kontrol (sozlu teyit) ettin mi?

7. Gerekli yanitlar: verdin mi?

8. Gorismeyi tesekkir ederek bitirdin mi?

Duzenli ve Kurallara Uygun Calisma

1 Meslegine uygun kiyafet giydin mi?

2. Calisma alanini diizenli kullandin mi?

3. Uygun belgeleri secip ve kullandin mi?

4, Zaman iyi kullandin mi?

13



Asagidaki sorularda dogru olan segenegi daire (O) igerisine alarak isaretleyiniz.

=

Asagidakilerden hangis santral bdlimunin Ustlendigi gorevlerden biri degildir?
A) Telefon transferi
B) Mesg dma
C) Uyandirma
D) Telefon Ucretlerini tahsil etme

2. Gelen tdefon cevaplandirilirken neden ilk olarak arayan selé@mlanmalidir?
A)  Zorunlu oldugumuzigin
B)  Arayam memnuniyetle kabul ettigimizi gostermek igin
C) Kurd olduguicin
D) Istegini 6grenmek icin

3.  Tdefonlabilgi alinirken, neden bilgiler arayanatekrar edilerek sozll teyit yapilir?
A) Bilgilerin yanlis anlasilmasint engellemek icgin
B)  Not almay: kolaylastirmak igin
C) Sorusorabilmekicin
D) Kayit etmeyi kolaylastirmak icin

4.  Otel isletmelerinde disaridan gelen telefonlara cevap verme stiresi, maksimum ne
kadardir?
A)  5saniye (bir cadma)
B) 10 saniye (iki calma)
C) 15saniye (l¢ cama)
D) 20 saniye (dort calma)

5.  Telefondabeklemeye ainan kisiye, neden her 30 saniyede, geri donultp bilgi
verilmelidir?
A) Telefonu kapatmamast icin
B) Uzmemekicin
C) Arayan unutmachgimizi gostermek icgin
D) Kazanmakicin

6.  Otel calisanlarimnis gorismeleri veis dist gorismeleri ile konuklarin Ucretli olarak
(pesin, kredi karti, kredili) yaptiklar: gorismeleri kaydetmek icin ne yapilir?
A)  Housecall raporu
B)  On biro raporu
C) Satis raporu
D) Gdlir raporu
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Y anlis anlamalarin ve hatalarin ortadan kaldirilmasi icin telefon gorismel erinde bazen
kelimelerin hecelenmesi, hatta harf harf sdylenmesi zorunlulugu ortaya ¢ikmaktadhr.
Bdyle durumlarda ne yapilmalicir?

A) Kontrol

B) Heceleme
C) Duzeltme
D) Kodlama

Uyandirma tal ebinde bulunan konuk, ikinci kez aramada da cevap vermiyorsa, he

yapilir?
A)  Tekrar aranir

B) Odanumarasi resepsiyonabildirilir
C) Uyandirmaipta edilir
D) Baskabir saatte uyandirilir
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OGRENME FAALIYETI- 2

( AMAGC )

Bu faaliyet ile, gerekli ortam saglandiginda, konuk mesajlarimt ama ve iletme
islemlerini, teknigine uygun olarak yapabileceksiniz

(' ARASTIRMA )

> Cevrenizdeki konaklama isletmelerine giderek telefon operatorinun konuk
mesajlarim almave mesgjlart ilgiliye iletme yontemlerini gbzlemleyiniz.

> Gozlemlerinizi not ederek raporlastiriniz. Temin ettiginiz mesaj formlarint sinif
ortaminda konuk ve santral gorevlisi canlandirmasi yaparak doldurunuz.

2.MESAJALMA VEILETME

2.1. Mesajin Tammi, Onemi ve Ozellikleri

Mesgj, konukla dogrudan iletisim saglanamadigi durumlarda daha sonra iletilmek
Uzere alinan her tirlG mektup, telgraf, faks, kargo telefon ve bilgilerdir.

Mesgjlarin alinmasi ve iletilmesi 6n bironun en énemli bir konudur. Yanlis iletilen
veya zamamndailetilmeyen bir mesaj misafirin olumsuz tepkisine neden olacaktir.

Mesglar sahsen, telefon veya posta ile veya diger iletisim araglariyla (6rnegin
gunimuizde yaygin olarak kullanilan internet ortaminda e-posta (e-mail) olarak) iletilehbilir.
Onemli olan hangi yontemle olursa olsun mesgin zaman kaybetmeden misafire
ulastirlmasidir. Mesgj1 birakanlar, misafirlerin kendileri, arkadaslar1, akrabalar veya ileride
otelin misafiri olacak kisiler olabilir. Eger sozlU bir mesgj birakilmis ise yapilacak ilk is o
mesaj1 yazil1 hale getirmektir. Cunkd, yazili mesajlar kalicidir, dogruluk oram yuksektir ve
detaylar unutulmaz. SOzIU mesgjlar iletiimeyebilir, degistirilebilir, ©6nemli detaylar
unutulabilir veya dogrulugu kontrol edilemez.

Mesg ainirken;

Mesgjin kime verilecegini belirleyiniz

Mesaj1 kisa ve 6z yazimz

Dogru ve okunakl: yaziniz

Mesgjlar1 detayl1 bir sekilde yaziniz

Aldigimz mesaj1 kars: tarafa tekrar ediniz

Mesaj1 mimkiin oldugu kadar cabuk iletiniz
Alicinin mesgj1 anlayip anlamadigini kontrol ediniz

VVVYYVYVY
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2.2. Konuk Mesajlarinin Alinmasi ve iletilmesi
Konuk mesgjlar1 alinirken asagida siralanan bilgiler mesaj formuna kayit edilmelidir

Mesajin kime geldigi, adi, soyach ve oda numarasi
Mesajin aindig: saat vetarih

Mesaj1 birakan kisinin adi, telefonu ve firma ad: vb.
Aramasekli (telefon, sahsen vb.)

Mesajin 6nem dereces ( acil, stireli vb.)

Mesgj1 alan gorevlinin adh, soyad: ve parafi

Mesgj1 birakan Kisinin tekrar aray1p aramayacagi
Mesaj metni

YVVVYVYYVVVY

MESAJ FORMU

(MESSAGE)

Date/ Tarih
Mrs./Mr. Bay/Bayan Room/Oda

Mrs/Mr. Bay/Bayan

Company/Sirket

Called You Will Call Again
Aradilar Tekrar Arayacaklar
Cameto See You Will Come Again
Ugradilar Tekrar Ugrayacaklar
Please Call Back
L ttfen Arayin

Received by / Mesaji1 Alan

Sianature/ imza

Form 4: Mesaj formu
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Mesgjlar konaklama iletmelerinde mesgj metnine kayit edilmektedir. Mesg formu,
mesajin eksiksiz alinabilmesi ve mesgj alana kolaylik saglamasi bakimindan yararlidir.
Mesg aindiktan sonra misafire iletilmek Uzere, oda anahtarligina konur veya bellboy ile
odaya gonderilir. Cok acele ve 6nemli mesgjlar derhal iletilmeli, konuk telefona cevap
vermiyorsa otel icinde aramp bulunmaya calisiimalidir. Konuk otel disindaise acele masajin
bir kopyasi anahtar goziine, bir kopyas: da odasina konur.

Telefon veya ziyaretci bekleyen bir konuk resepsiyona bir not birakarak, kendisini
nerede bulabileceklerini belirtmek icin ayr1 bir mesg formu doldurur (Form 5). Konuk otelin
hangi salonunda ise Uzerine isaretler, ismini ve oda numarasini yazarak resepsiyona verir.
Musteri arandigi zaman mesajda yazan bolim aranarak konuk haberdar edilir. BOylece
telefon veya ziyaretci bekleyen konuk kisa zamanda otd igerisinde bulunup kendisine haber
verilir.

The Beach

Y lizme Havuzu Swimming Pool

Saghk Merkezi Health Club
Teras Restaurant Terrace Restaurant

Artemis Restaurant Artemis Restaurant
L obi Lobby
Alsveris Merkezi Shopping Center
TenisKortu TennisCourt
Oyun Salonu Game Room

Odaniza donduigiiniizde | Gtfen resepsiyona haber veriniz.
Please inform the reception when you return to your room.

Form 5: Sizi nerede bulabiliriz
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Islem basamaklar1 Oneriler

» Teknigine uygun olarak mesaj formunu

» Mesgj almaformu dizenleyiniz. doldurunuz.

> Formu bellboya veriniz. » Formu diizgiin ve okunakl1 yaziniz.

» Konuk masgjlarinin iletilmesini

saglayimz » Mesajin konuga ulastigim kontrol ediniz.

Bir arkadasinizla birlikte, yaptigimiz uygulamay: degerlendirerek, eksik veya hatal1
gbrdiginuz konularda 6grenme faaliyetine donerek konuyu tekrar ediniz.
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KONTROL LISTESI

Islem Basamaklari

Evet

Hayr

Malzeme ve arag-gere¢ hazirladin mi? (Bilgisayar, telefon,
Mesgj formu, kalem.)

Gelen telefonu yanitladin mi?

Arayanm selamladin mi?

Isletmeyi ve kendini tamttin mi?

Mesajin kime verilecegini belirledin mi?

Mesaj1 detayl1 bir sekilde yazdin mi? (Mesgj formu)

Bilgiyi kontrol (sbzlu teyit) ettin mi?

Mesaj1 mumkin oldugunca gabuk ilettin mi?

2
3
4
5.
6
7
8
9

Alicinin mesgj1 anladigim kontrol ettin mi?

Duizenli ve Kurallara Uygun Calisma

1 Meslegine uygun kiyafet giydin mi?

2 Calisma alanmini diizenli kullandin mi?
3. Uygun belgeleri secip ve kullandin mi?
4 Zaman iyi kullandin mi?

20




A- Asagidaki bosluklary doldurunuz

1.  Mesq], konukla dogrudan iletisim saglanamadigi durumlarda daha sonrailetilmek
Uzereainan her tOrlU.........coooii i olusur.

2. Yanhs veyaeksik iletilen mesg konugun ...................... tepkisine neden olacaktir.

3. Eger sozll bir mesgj birakilms ise yapilacak ilk isomesajt .........coovviviiiiiiinnn,
getirmektir.

4. S0zl mesgjlar iletilmeyebilir, degistirilebilir, unutulabilir veya ..........................
kontrol edilemez.

5. Mesg aindiktan sonramisafire iletilmek Uzere oda anahtarligina konur veya bellboy
ile. v gonderilir.

B-Asagidakilerden dogru olana ( D ), yanhs olana (Y ) yazimz.
6. () Mesgjlarin ainmas: veiletilmesi 6n buronun en 6nemli islevlerinden birisidir.

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

8. () Acdemesglar, yazmay: beklemeden konuga ulastirilmalidir.
9. () Mesgjin alindig: tarih ve saat 6nemli degildir.

10. () Mesg alirken sozl G teyit yapilmalidir.
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OGRENME FAALIYETI- 3

( AMAC )

Bu faaliyet ile, gerekli ortam saglandiginda, departman mesgjlarim ama ve iletme
islemlerini teknigine uygun olarak, yapabileceksiniz.

(' ARASTIRMA )

> Cevrenizdeki konaklama isletmelerine giderek telefon operatdrunin departman
mesgjlarint dma ve mesglan ilgiliye iletme yontemlerini gdzlemleyiniz.
Gozlemlerinizi not ederek raporlastiriniz. Temin ettiginiz mesaj formlarint sinif
ortaminda canlandirma yaparak doldurunuz.

3. DEPARTMAN MESAJLARI

3.1. Departman Amirlerinin Mesajlarimt Alma

Departman amirlerinin otelde bulunmamasi veya ulasilamamas gibi durumlarda daha
sonrailetilmek Uizere alinan her tirl U posta, telgraf, telefon ve bilgilerdir.

Mesgjlarin kurallarina uygun olarak alinmasi, kaydedilmesi ve en kisa surede ilgili
kisiyeiletilmesi esastir.
(0]

Mesgjlarin alinmas veiletilmesi igin bakimz “ Ogrenme Faaliyeti 2"

Isletme calisanlarina mesai saatleri igerisinde disaridan gelen telefonlarin cok acil

(saglik, yangin, sel. kaza vb.) olmadikca baglanmamast otel yonetimince alinhus bir
karar olarak uygulanabilir. Personele gelen telefonlar, otel isleyisini aksatmamasi sartiyla
ilgiliye aktarilabilir veya mesaj1 dikkatlice alinarak kendilerine ulastirilir.

Santralde telefon operatdril tarafindan not alinmasi gereken mesgjlar vardir. Bu tor
mesgjlar her zaman dikkatle yazilmalidir. Eger ilgili bdlim mesgul ise veya cevap
veremiyorsa operatoriin hatti misait birisine baglamas: gerekir. Eger bu da mimkiin degilse
operator, arayanin numarasini almali ve bir siire sonratelefon agmasin istemeli ya da aranan
kisiye bu mesaj1 en kisa siirede ulastirmalidir.
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3.2. Mesgjlarin Zamamnda fletilmes

Ozellikle departman amirlerine gelen mesgjlarin en kisa zamanda ve dogru olarak
iletilmes otelin isleyisi ve hizmetin akis1 agisindan ¢ok 6nemlidir (Resim 4). Bu mesgjlar;
kayit, ziyaret ve satig bolumu ile ilgili potansiyel isler hakkinda olabilir. Zamamnda
iletilmemesi otel isleyisinde aksakliklara ve is kaybina neden olabilir.

Resim 4: M esajin iletilmesi

Konuklarin veya potansiyel konuklarin kaybina ve isletmeyi tercih etmemelerine
neden olabilir.

Bu nedenle alinan mesglar acik ve net bir sekilde mesg formuna yazilmali,
gecikmeden departman amirlerine iletilmelidir.

Bazi isletmelerde, departman amirlerine ve yonetimce belirlenen kisilere verilen sedli
uyart cihazlarn da kullamlmaktadir. Aranan kisiye dahili numarasindan ulasilamiyorsa
santralden sesli uyar1 gonderilir. Uyariyr alan kisi derha en yakin telefona giderek santrali
arar. Santral memuru gerekli aciklamay: yapar ve mesgj1 iletir.

Bu sistem (Blip Sistemi) blyuk otellerde ve Ozellikle tatil kdylerinde personelle
iletisim kurmada son derece pratiktir.

Gunumuzde blip sistemi yerine bu tur isletmelerde telsiz ve telsiz telefonlar da yaygin

olarak kullamimaktadir. Bu sayede isletme igerisinde her yerde kolayca iletisim
saglanabilmektedir.
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Islem Basamaklar: Oneriler

>Mesaj dmaformu dizenleyiniz. » Formu diizgin ve okunakli yazinz.
»>Formu ilgili departman amirineiletiniz. >I§T::§' ne uygun olarak adigimz mesys

> Takip ediniz. >Mesgjin il etildiginden emin olunuz.
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Asagidakilerden dogru olana ( D ), yanhs olana (Y ) yazimz.

1 Departman amirlerinin otelde bulunmamasi veya ulasilamamas: gibi durumlarda daha
sonrailetilmek Gizere mesgjlar: alnir.

2. Mesgjlarin kuralarina uygun olarak alinmasi, kaydedilmesi ve en kisa stirede ilgili
kisiyeiletilmes esastir.

3. Departman amirlerine gelen mesgjlar bir giin sonradailetilehilir.

4, Departman amirlerine gelen mesgjlarin zamaminda iletilmemes otel isleyisinde
aksakliklarave is kaybina neden olabilir.

5. Sedi uyar: sistemiyle (Blip sistemi) ilgiliye gok dahakolay ulasilir.

DEGERLENDIRME

Cevaplarimzi cevap anahtariyla karsilastirimz ve dogru cevap sayinmizi belirleyerek
kendinizi degerlendiriniz. Yanlis cevapladigimz konularla ilgili O0grenme faaliyetlerini
tekrarlayiniz. Cevaplarimizin heps dogru ise bir sonraki dgrenme faaliyetine geciniz.
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MODUL DEGERLENDIRME

Islem Basamaklar1

Evet

Hayir

M esleki Uygunluk ve Kiyafet

1 [s standartlarina uygun kiyafet giydi mi? (Departman

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

Telefonla Gelen M esajin Ahnmas ve iletilmes

Malzeme ve arac-aerec hazirligi vapt: mi?

Telefona cevap verdi mi?

Arayanlailetisim kurdu mu?

Aravanaait bilaileri aldi mu?

Konuga ait bilaileri aldi mi?

Mesal formunu doldurdu mu?

Bilai teyidini vapti mi?

Gorusmeyi sonlandirdi mi?

© |0 [N @ 01 |~ N

Mesai1 konugailetti mi?

Diizenli ve Kurallara Uvaun Calisma

1. Calisma aanin diizenli kulland: mui?

2. Uvaun belaeleri secerek kulland: mi?

3. Tdefonlakonusma kurallarina uydu mu?

4, Zaman ivi kullandi mi?

Konuk Memnunivetinin Tespiti

1 Konuklailetisim kurdu mu?

2. Konugun taleplerini karsiladi mi?

Telefon Hizmetleri modulU, faaliyetleri ve arastirma galismalar sonunda kazandiginiz

bilgilerin dlgllmesi ve degerlendirilmesi igin 6gretmeniniz size 6lgme aract uygul ayacaktir.

Sizde bu uygulamay: yaparak kendinizi degerlendiriniz. EKsik veya hatal1 oldugunuz

konularda geri donunuz.

Telefon Hizmetleri modUluni bitirme degerlendirmesi icin 6gretmeninizle iletisim

kurunuz.

Ogretmen, bu formati kullanabilecegi gibi, ziimre Ogretmenler kararyla formati

degistirebilir veyayeni bir format olusturabilir.
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CEVAP ANAHTARLARI

OGRENME FAALIYETI 1 CEVAP ANAHTARI

1 D
2. B
3. A
4, C
5. C
6. A
7. D
8. B

OGRENME FAALIYETI 2CEVAPA

NAHTARI

=

Mektup, telgraf,
faks, telefon ve

bilgilerden

Olumsuz

Yaal hale

Dogrulugu

Odasina

Olo|N|lo|g|ldlwdN

D
D
Y
Y

=
o

D

OGRENME FAALIYETI 3CEVAP ANAHTARI

1 D
2 D
3 Y
4 D
5 D
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