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Ogrenme Hedefleri

Bu Uniteyi tamamladiginizda;

* Bu lUnitede, Konsiyerj (concierge) bolimuinin gorevlerini
6grenmis olacaksiniz.

* Concierge bolimunin calisanlari hakkinda bilgi sahibi
olacaksiniz.

* |sletme prosediiriine uygun olarak konuklari
karsilayabileceksiniz.

* Tesis girisinde konuklari isletme talimatlarina gore karsilayarak
yonlendirebileceksiniz.

* Gerektiginde konuk araclarini kurallarina gére park edebilecek
ve gluvenlik altina alabileceksiniz.



12. CONCIERGE BOLUMU,
KONUKLARIN KARSILANMASI ve
YONLENDIRILMESI



Concierge Bolumu Organizasyon Semasi

)

Concierge
Sefi /
Belkaptan

-

I I I I I
/—Iﬂf N N N N N

Doorman Belboy Information
Page Boy Cloak Room Lift Boy Sofor

N7 N D/ AN AN AN




12.1. Concierge Boliimiinun Gorevleri:

» Konuklarin giler yizle karsilanmasi

» Konuk bagajlarini kaydetme

» Bagaj fislerinin alinip verilmesi

» Konuklarin oda anahtarlarinin alinip verilmesi

» Bagaj tasima, konuk yerlestirme islerinin ytratilmesi

» Konuk odalarina 6zel emir formlariyla yapilan ikramlari gétiirmek (cicek,
meyve sepeti vb.)

» Konuklara odaya kadar refakat edilerek odanin acgilmasi
» Qda ve tesis hakkinda on bilgilerin verilmesi

» Baska bir ihtiyac olup olmadiginin sorulmasi



Concierge bolimiiniin gorevleri devam
» Resepsiyon tarafindan degisikligi istenen konuk odalarinin degistirilmesi
»Bazi kiicuk otellerde uyandirma (wake-up) hizmetlerinin yuratilmesi
» Konuklara gelen mesajlarin alinarak iletilmesi

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

» Alinan sikayetlerin ilgili gorevlilere aktariimasi

» Gerektiginde konuk adina harcama yapilmasi

» Konuk araclarinin park edilmesi, arac kayit islemlerinin yapilmasi

» Gece 24.00-sabah 08:00 arasinda oteldeki aktivitelerin (eglence, animasyon,
spor musabakalari, gezi, toplanti ve seminer v.b.) yer ve saatlerinin sign —

boardlara (aktivitelerin yer ve saatini gosteren tahta veya pano) yazilmasi -
astimasi



Concierge boliimiinin gorevleri devam
»Konuklara araba kiralama (rent a car) islemlerinde yardimei1 olunmasi
»Gelen ve giden posta islerinin yiiriitiilmesi
> Isteyen konuklarin bagajlarinin bagaj odasina alinmasi
> Ornek ve caliskan davranislar sergilenmesi
» Ayrilacak konuklarin bagajlarinin indirilerek, araglarinin getirilmesi

»Konuklarin giiler yiizle ugurlanmasi



12.2. Concierge Personelinin
Ozellikleri ve Gorevleri



12.2.1. Concierge Sefi/Bell Captain

Bolimin basinda isletmenin blyukligine gore Concierge Sefi yada daha az
blyuk otellerde bu gorevi Belkaptan (Bell Captain) yiratir. Ayrica bir personel
alinmamissa danisma (information) gorevini de concierge sefi/bell captain
yuritiur. Bu durumda iyi bir yabanci dil bilgisi gerekir.

Tasimasi Gereken Ozellikler :

1.Kuvvetli bir hafiza genis bir genel kilttre sahip olmak.

2.inisiyatif sahibi, otoriter ve emrindeki personele sdz gecirebilen biri olmak.
3.Sir saklama yetenegine sahip olmak.

4.Seckin bir tavir ve iyi bir gortuntse sahip olmak.

5.0telin ¢alisma duizenini iyi bilmek.

6.Bagaj kayitlari, emanet bagajlar, kurye, kargo konularini iyi bilmek.
7.0telin diger bolumleri ile iyi isbirligi saylayabilmek.



concierge sefi/bell captain devam

Gorev Tanimlari :

1.Misafirlerin ihtiya¢ duyabilecekleri her tiirlii bilgiyi diizenli bir sekilde hazir
bulundurmak. (Ulasim hava/denizyollari, otobiis tarifeleri, sehir turu bilgileri; doktor,
hemsire, saglik memuru adres ve telefonlari. Turistik yerler, tiyatro, sinema, eglence
yerleri programlari; 6zel olaylar, konferans, fuar, sergi, Tiirkiye ve otellerle ilgili
brosiirler, haritalar vb.)

2.Temel ilkyardim kurallarini bilmek ve uygulayabilmek.

3.Emrindeki personeli personeli iyi sekilde yonetmek ve onlara isbasi egitimi vermek.
4.Acil tibbi tedbirlerle ilgili ilag dolabinin tam ve diizenli olmasini saglamak.
5.Bayraklarin ve bayrak dolabimin diizenli olmasini saglamak. Bayrak c¢ekilecek giinlerde
bayrak ¢ekilmesini saglamak.

6.Misafirlere gelen mektup, mesaj, telgraf, koli vs. zamaninda iletilmesini saglamak.
Gelecek misafirle ilgili olanlar tarih sirasina gore takip etmek.

7.Paid out'larin usuliine uygun kesilmesini saglamak.

8.0telin otopark yerlerini ve garaj1 denetlemek.

9.Giinliik aktivitelerin yerlerini ve saatlerini 6grenmek. Bunlara gore panolarin
diizenlenmesini saglamak.



concierge sefi/bell captain

11. Bilgi panolariin temiz ve diizenli tutulmasini saglamak.

12. Bagaj odasini periyodik olarak kontrol ederek temiz ve diizenli tutulmasini saglamak.
13. Bagaj arabalarin1 kontrol etmek, bakim ve onarimlarini yaptirmak.

14. Konuklarin egyalarinin gegici olarak muhafazasini saglamak.

15. Konuklara ait bagajlarin giris-¢ikis kayitlariin tutulup tutulmadigini kontrol etmek.
16. Bagajlarin y1gilmasina meydan vermeden tasinmasini saglamak.

17. Lobby'nin 1s1k ve ses diizenini saglamak ve kontrol etmek.

18. Otele giren uygunsuz kisilere dikkat etmek. Gerekli durumlarda giivenlik
departmanina bildirmek.

19. Jeton, telefon kart1, harita vb. satisin1 diizenlemek.

20. Rent a car, limuzin, otobiis bileti temini gibi konularda hazirlikli olmak.



12.2.2. Kapi Gorevlisi (Doorman)

Doorman,
‘Konaklama isletmelerinin giris kapisinin onunde durup konuklari
karsilayan, konuklarin araglariyla ilgilenen, istenmeyen kisilerin
isletmeye girigini engelleyen ve otelden ayrilan konuklari son olarak
ugurlayan kisidir’.

Tarkiye Is Kurumu Genel Miduarligiiniin meslek bilgi formunda doorman:
‘Konaklama ve benzeri igsletmelerde, konuklarin karsilanmasi,

ugurlanmasi, araclarinin park edilmesi v.b. islemleri yapma bilgi ve
becerisine sahip nitelikli kisi’ olarak tanimi yapilmistir.



Doorman




Doorman’in Gorevleri: Konuklar lizerindeki ilk izlenim ¢ok onemlidir. Konuklarin otele
geliste ilk etkilesimde bulundugu kisi doormandir.

Stratejik Gorevler
»Devamli gelen konuklari isimleriyle selamlama
» Stipheli paket ve bagajlar1 yetkiliye bildirme
» Konuklar talepleri dogrultusunda yonlendirme
» Uygun olmayan kisileri nazik¢e uzaklastirma

» Konuklar1 ugurlarken iy1 bir izlenim birakma



Doorman’in Gorevleri: Konuklar lizerindeki ilk izlenim ¢ok onemlidir. Konuklarin otele
geliste ilk etkilesimde bulundugu kisi doormandir. Konuklar iizerinde 1yi bir ilk izlenim
i¢cin;

Rutin Gorevler

» Otelin giris kapisinda durarak otele gelen konuklari tebessiimle giiniin saatine gore
selamlamak ve karsilamak

» Araclariyla gelen konuklarin inmesi i¢in arabanin kapisin1 agmak, yasli, cocuk ve
bayanlarin inislerine yardimci olmak. Aracta 6ziirlii varsa, oncelikle onun indirilmesine
yardimc1 olmak

» Yagmurlu havalarda biiyiik semsiyesi ile konugun 1slanmasini 6nlemek

» Belboyu cagirarak konuklara ait bagajlarin glivenli ve nazik bir sekilde bagaj arabalarina
yerlestirilmesini gozetmek, gerekli hallerde bu islemi sahsen yapmak

»Belboy tarafindan bagajlara takilan stickerlarin (baga;j etiketi) bagajlara dogru takilip
takilmadigina bakarak bagajlarin karistirillmamasini saglamak

» Otel kapisin1 agmak, doner kapilarda konuklara yardimci olmak

»Konuklari, belboyla birlikte resepsiyona yonlendirmek

»Konaklayacak konuklarin araglarini garaj gérevlisine teslim etmek

»Kisisel davranis ve goriintiisiiyle yiiksek seviyede bir konuk memnuniyeti saglamak
»Park edilirken konuk araglarinin korunmasini ve giivende olmasini saglamak gereklidir.



YV V VY

[sletmenin genel dis goriiniimii de ilk izlenim i¢in énemlidir. Bu dis goriiniimiin diizeni
de yine doorman’den sorulur.

Otelin girisini temiz tutmak, otelin Oniinli araglarin rahatlikla yanasmalarini saglayacak
sekilde her zaman bos ve diizenli tutmak

Otel Oniine park edilen araglarin gerektiginde yerlerini degistirerek park trafigini
diizenlemek

Giris kapis1 Oniiniin bos olmasini saglamak

Paspaslarin temiz ve diizgiin durmasini1 saglamak

Otel Ontlindeki bayraklarin temiz, yirtiksiz ve {itiilii olmasini diizenli olarak kontrol
etmek

Gece otelin giris kapisindaki 1siklarin yanip yanmadigini kontrol etmek, ariza varsa
teknik servise bildirmek



Belboylar




12.2.2.3. Tasiyici Personel (Bellboy)

Tastyici Personel (Bellboy)

1.Misafir bagajini doorman'den alip odasina kadar cikarmak veya odasindan
almak.

2.0da degisikliklerinde musterilerin esya ve valizlerini tasimak.

3.Yeni gelen musterileri odasina ¢ikardiktan sonra su bilgileri vermek:

-Radyo, tv, klima calisma sekli,

-Acil cikis noktalari (yangin plani, yangin merdivenleri),

-Banyo ve dus,

-Telefonun kullanimi (dahili, harici, acil kullanima ait bilgiler).

4. Gelen musterinin bagaji yoksa resepsiyon memuruna bildirmek, bagaji olmasa
dahi odasina kadar refakat etmek.

5. Musteri istek ve sikayetlerini concierge chief/bell captain'a bildirmek.

6. Aranan musterileri bulmak.

7. Teslim edilen esyalarin muhafazasini saglamak. (Gerektiginde palto, manto,
sapka, semsiye gibi esyalari teslim alarak vestiyerde muhafaza etmek).

8. Bagaj odasini, resepsiyonu, concierge desk'ini, anahtar gozlerinin temiz
olmasini saglamak.

9. Otel icindeki evrak dagitimini yapmak.



12.2.2.4. Danisma / Enformasyon Memuru (Information Clerk)
Tasimasi Gereken Ozellikler:

1.Kibar, nazik ve ciddi bir kisi olmak.

2.lyi diizeyde yabanci dil bilmek.

3.lyi bir ses tonu ve akici bir konusma yetenegine sahip olmak.
4.Bolge hakkinda bilgi sahibi olmak.

5.Arastirma ve bilgi toplama yetenegine sahip olmak.
6.insanlarla iletisim kurma yetenegine sahip olmak.






3.10. Danisma / Enformasyon Memuru (Information Clerk)

Gorev Tanimlari :
1. Musterilere gelen posta, mesaj, kargolari iletmek.
2. Otel icindeki aktiviteler konusunda musterileri bilgilendirmek.

3. Otel disindaki yapilan organizasyon, festival, eglence faaliyetlerini izlemek ve ihtiyac
halinde musterileri bilgilendirmek.

4. Musterilerin taksi ve paid out harcamalari konusunda yardimci olmak.
5. Ulasim araclarina ait biletlerin temininde musterilere yardimci olmak

6. Otelin yerini bilmeyen musterilere yol tarifleri yaparak musterilerin otele kolayca
ulasmasini saglamak.

7. Otelin, departmanlarin, sehrin ve yakin bolgeye ait bilgilerin bulundugu brosurleri
bulundurmak gerektiginde musterilere saglamak.



12.5. Konuk Araglarinin Park Edilmesi

Garaj gorevlisinin olmadigi isletmelerde konuk aracglarini park etme gorevi, yine
uniformali personellerden biri tarafindan (Ulastirma Personeli, Belboy v.b.)
yerine getirilir.

Otelde varsa garaj gorevlisi, yoksa doorman is guvenligi ve cevre koruma
dizenlemelerine ve meslegin verimlilik ve kalite gerekliliklerine uygun olarak;

» Otele gelen konuk araglarini garaja park etmek
» Garaj icerisine park edilen araclarin guvenligini saglamak

» Aracini park etmek isteyen konuklara garaj icerisinde yer gostererek
yardimci olmak

» Garaj icerisine yabanci araclarin park etmesini engellemek
» Garajin temizlik ve duzenini saglamak zorundadir.

» Konuk araglarinin ve plakalarinin kayit altina alinmasi.
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DEGERLENDIRME SORULARI



1. Asagidakilerden hangisi concierge hizmetlerinin
gorevlerinden degildir?

a.Konugu giiler yuizle karsilamak

b.Konuklarin bavullarin1 odalarina ¢ikarmak

c.Konuk odalarinin giinliikk temizligini yapmak
d.Konuklara ¢evre ve tesis hakkinda bilgi vermek
e.Konuklara rezervasyon ve bilet islerinde yardimci olmak



1. Asagidakilerden hangisi concierge hizmetlerinin
gorevlerinden degildir?

a.Konugu giuler yiizle karsilamak

b.Konuklarin bavullarin1 odalarina ¢ikarmak

c.Konuk odalarimin giinliik temizligini yapmak
d.Konuklara ¢evre ve tesis hakkinda bilgi vermek
e.Konuklara rezervasyon ve bilet islerinde yardimci olmak



2. Asagidakilerden hangisi dormenin gorevlerinden degildir?

a.Konuklar1 kapida karsilamak ve konuk memnuniyetini
saglamak

b.Konuklarin arabalarinin kapisini acarak onlarin aractan
inmelerine yardimci olmak

c. Tesisin girisindeki park trafigini kontrol etmek, gerektiginde
aracglari garaja park etmek

d.Konuklara yemek servisi yapmak

e.Istediklerinde konuklara taksi ¢cagirmak



2. Asagidakilerden hangisi dormenin gorevlerinden degildir?

a.Konuklar1 kapida karsilamak ve konuk memnuniyetini
saglamak

b.Konuklarin arabalarinin kapisini acarak onlarin aractan
inmelerine yardimci olmak

c. Tesisin girisindeki park trafigini kontrol etmek, gerektiginde
aracglari garaja park etmek

d.Konuklara yemek servisi yapmak

e.Istediklerinde konuklara taksi ¢cagirmak



3. Asagidakilerden hangisi konuklari karsilama gorevinde
en onemli hedeftir?

a.Konuklara giiler ytizlii davranma

b.Konuklarin bagajlarini indirme

c.Konuklara ¢evre ve otelle ilgil1 bilgi verme

d.Konuk memnuniyetini en yiiksek derecede saglama
e.Konuklarin bilet ve rezervasyon islemlerine yardimci olma



3. Asagidakilerden hangisi konuklari karsilama gorevinde
en onemli hedeftir?

a.Konuklara giiler ytizlii davranma

b.Konuklarin bagajlarini indirme

c.Konuklara ¢evre ve otelle 1lgili bilgi verme

d.Konuk memnuniyetini en yiiksek derecede saglama
e.Konuklarin bilet ve rezervasyon islemlerine yardimci olma



4. Asagidakilerden hangisi danismada calisanlarin gorevlerini tam yapmadigini
aciklar?

a.Konuklarin kapida selamlanarak giiler ytizle karsilanmasi
b.Otelin kapisinin doorman tarafindan agilmasi ve konuklarin yonlendirilmesi

c.Konuk bagajlarinin belboy tarafindan hemen alinarak baga; arabalarina
yerlestirilmesi

d.Konuklarin lobide oturup soguk igeceklerini yudumlarken konaklama belgesini
doldurmalar

e.Dormenin yerinde olmamasi, belboyun resepsiyon memuru tarafindan aranmasi



4. Asagidakilerden hangisi danismada calisanlarin gorevlerini tam yapmadigini
aciklar?

a.Konuklarin kapida selamlanarak giiler yiizle karsilanmasi
b.Otelin kapisinin doorman tarafindan agilmasi ve konuklarin yonlendirilmesi

c.Konuk bagajlarinin belboy tarafindan hemen alinarak baga; arabalarina
yerlestirilmesi

d.Konuklarin lobide oturup soguk igeceklerini yudumlarken konaklama belgesini
doldurmalar

e.Dormenin yerinde olmamasi, belboyun resepsiyon memuru tarafindan aranmasi



5. Resepsiyon gorevlisinin bagajlar konusunda uyarilmasi asagidakilerden
hangisiyle aciklanabilir?

a.Bagajlara rastgele isaretler konulmasi

b.Bagajlarin belboy tarafindan el hareketleriyle memura gosterilmesi
c.Bagajlarin belboy tarafindan a¢ilmaya kalkisilmasi

d.Bagajlara ¢izgili veya degisik renkte bagaj fisi takilmasi

e.Bagajlarin disarida birakilmasi



5. Resepsiyon gorevlisinin bagajlar konusunda uyarilmasi asagidakilerden
hangisiyle aciklanabilir?

a.Bagajlara rastgele isaretler konulmasi

b.Bagajlarin belboy tarafindan el hareketleriyle memura gosterilmesi
c.Bagajlarin belboy tarafindan a¢ilmaya kalkisilmasi

d.Bagajlara cizgili veya degisik renkte bagaj fisi takilmasi

e.Bagajlarin disarida birakilmasi



6. Konuk bagajlar1 nicin bagaj defterine kaydedilmelidir?
a.Konuklarin bagajlarinin odaya tasinirken karistirilmamasi i¢in
b.Konuklar1 bir sonra gelislerinde hatirlamak i¢in

c.Konuklarin isimlerinin 6grenilmesi i¢in

d.Bagajlarin markasini veya rengini bilmek i¢in

e.Konugun otele ne kadar bagajla girdigini bilmek i¢in



6. Konuk bagajlar1 nicin bagaj defterine kaydedilmelidir?
a.Konuklarin bagajlarinin odaya tasinirken karistirilmamasi i¢in
b.Konuklar1 bir sonra gelislerinde hatirlamak i¢in

c.Konuklarin isimlerinin 6grenilmesi i¢in

d.Bagajlarin markasini veya rengini bilmek i¢in

e.Konugun otele ne kadar bagajla girdigini bilmek icin



7. Konuk adina yapilan harcamalar nigin Paid Out fisi ile yapilir?

a.Bu sekilde konuklara yapilan harcamalar icin fis alinmasina gerek kalmadigi
icin

b.Konuklara yapilan harcamalarin gosterilmesi icin
c.Harcama miktari limitsiz oldugu icin
d.Konuk adina yapilan harcamalari konuk hesap kartina (folyo) islemek icin

e.Konuk memnuniyetini saglamak igin



7. Konuk adina yapilan harcamalar nigin Paid Out fisi ile yapilir?

a.Bu sekilde konuklara yapilan harcamalar icin fis alinmasina gerek kalmadigi
icin

b.Konuklara yapilan harcamalarin gosterilmesi icin
c.Harcama miktari limitsiz oldugu icin
d.Konuk adina yapilan harcamalari konuk hesap kartina (folyo) islemek igin

e.Konuk memnuniyetini saglamak icin



8. Asagidakilerden hangisi concierge gorevlilerinden degildir?

a. Doorman
b. Pageboy
c. Barboy
d. Liftboy
e. Belboy



8. Asagidakilerden hangisi concierge gorevlilerinden degildir?

a. Doorman
b. Pageboy
c. Barboy
d. Liftboy
e. Belboy



9. Concierge (Danisma) bankosu nerede olmalidir?

a. Bahcede

b. Giris kapisinin disinda

c. Lobinin arka tarafinda

d. Asma katta

e. Resepsiyon bankosunun bir kdsesinde veya gorunur sekilde bir yerde



9. Concierge (Danisma) bankosu nerede olmalidir?

a. Bahcede

b. Giris kapisinin disinda

c. Lobinin arka tarafinda

d. Asma katta

e. Resepsiyon bankosunun bir kosesinde veya gorlinur sekilde bir yerde



10. Doorman tarafindan kapida karsilanan konuklar baska hangi
personel tarafindan guler yuzle karsilanir ve rahatlatilir?

a. Komi

b. Kat gorevlisi

c. Belboy

d. Resepsiyon goreuvlisi
e.cved



10. Doorman tarafindan kapida karsilanan konuklar baska hangi
personel tarafindan guler yuzle karsilanir ve rahatlatilir?

a. Komi

b. Kat gorevlisi

c. Belboy

d. Resepsiyon goreuvlisi
e.cved



11. Asagidakilerden hangisi doorman veya garaj personelinin
gorevlerinden degildir?

a. Otele gelen konuk araclarini garaja park etmek
b. Garaj icerisine yabanci araclarin park etmesini engellemek
c. Konuk bagajlarini odaya kadar tasimak

d. Aracini park etmek isteyen konuklara garaj icerisinde yer gostererek
yardimci olmak

e. Konuk araclarini, trafik park etme kurallarina gére park etmek



11. Asagidakilerden hangisi doorman veya garaj personelinin
gorevlerinden degildir?

a. Otele gelen konuk araclarini garaja park etmek
b. Garaj icerisine yabanci araclarin park etmesini engellemek
c. Konuk bagajlarini odaya kadar tasimak

d. Aracini park etmek isteyen konuklara garaj icerisinde yer gostererek
yardimci olmak

e. Konuk araclarini, trafik park etme kurallarina gére park etmek



12. Asagidaki hangi eylem konuk araclarini park ederken yapilmaz?
a. Konuk araclarinin anahtarlari kibarca istenir.
b. Araclarini kendisi park etmek isteyen konuklara israr ediimez.

c. Konuk araglari park kurallarina bakilmaksizin bagka bir arabanin arkasina
park edilir

d. Ara¢ anahtarlari asla karistiriimaz.

e. Araclar guvenli bir sekilde surulur.
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13. Trafik, park etme, gorev ahlaki ve sorumluluguna gore asagidaki
hareketlerden hangisi dogrudur?

a. Konuk araclari uzun stire otelin dntinde bekletilir.

b. Park yerine goturulen araclarin radyosu acilarak dinlenir.
c. Araclar, trafik kurallarina uyulmaksizin hizli stirtlur.

d. Konuk araclarinin plakalari kayit altina alinir.

e. Hirsizhga karsi aracin lambalari acik birakilir,
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14. Asagidakilerden hangisi park sirasinda yapilmasi gerekenlerden
deqildir?

a. El freni cekilir
b. Araba temizlenir.
c. Motor durdurulur.

d. Egimli park yerlerinde vites, iniste geri vitese, duz ve yokusta birinci vitese
takilir.

e. Aracg terk edilmeden once camlar ve kapilar kilitlenir.
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15. Araclari park ederken yol egimli ise vites, iniste nigin geri vitese takilir?
a. Arac calistirildiginda geri gitmesini saglamak icin

b. Arac calistirildiginda birden firlamasini 6nlemek icin

c. Aracin motorunun durdurulmasi igin

d. Ara¢ durdurulduktan sonra asagi kaymamasi igin

e. Aracin vites kutusunu korumak igin
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16. Konuktan arag¢ anahtarini alarak park yerine gétirmek Gzere bindiniz.
Ancak aracin herhangi bir nedenle calismadigini gérdiiniiz. Oncelikle hangi
davranisi yapmaniz gerekir?

a. Araci kendi bilgilerime gore calistirmaya ugrasirim

b. Araci itmek icin danisma personellerinden yardim isterim

c. Arag icin yetkili servis ¢agirirm

d. Onbiiroya ve arac sahibine haber veririm

e. Motorun bulundugu kapagi acarak gerekli yerlere bakarim
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17. Belboyun vardiyasindaki 6nemli konulari ve diger vardiyadaki
gorevlilerin bilmesi gereken hususlari yazdigi defter hangisidir?

a. Log Book

b. Bagaj Defteri

c. Emanet Bagaj Defteri
d. Polis Defteri

e. Grup Bagaj Defteri
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19. Konuk odasina ¢ikarilirken ve oda tanitilirken asagidakilerden
hangisi yapilmamalidir?

a. Otel hizmetleri ve ¢cevre konuga tanitilmahdir

b. Konukla samimi ve karsilikli givene dayanan bir iletisim kurulmali
c. Belboy dnde yurimeli konuk onu takip etmeli

d. Konuk yaninda oldugu halde odaya kapisi vurularak girilmeli

e. Donanimlar konuga genis bir sekilde tanitilmalidir
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20. Turkiye'de ic goc hareketinin bir kismini, turizm sektérinde calisan iscilerin
yer degistirmesi seklinde gerceklesen mevsimlik is gicii gdcleri olusturur. insan
emeginin, makineden daha cok kullanildigi boyle sektorlerde turizm isletmeleri
icin kalifiye is glicti ihtiyaci artmaktadir.

Yukaridaki bilgilere gore, haritada numaralandirilmis tarali alanlardan
hangisinde mevsimlik is glicii ihtiyaci daha fazladir?
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3. Asagidaki ozellikler onbiro personelinden kime aittir?

» Otel icindeki aktiviteler konusunda musterileri bilgilendirmek.

» Musterilere gelen posta, mesaj, kargolari iletmek.

» Otel disindaki yapilan organizasyon, festival, eglence faaliyetlerini izlemek
ve ihtiyac halinde musterileri bilgilendirmek.

» Musterilerin taksi ve paid out harcamalari konusunda yardimci olmak.

» Ulasim araclarina ait biletlerin temininde misterilere yardimci olmak

» Otelin yerini bilmeyen misterilere yol tarifleri yaparak musterilerin otele
kolayca ulasmasini saglamak.

» Otelin, departmanlarin, sehrin ve yakin bolgeye ait bilgilerin bulundugu
brosurleri bulundurmak gerektiginde musterilere saglamak.

a. Belboy

b. Resepsiyon Memuru
c. Rezervasyon Memuru
d. Enformasyon Memuru
e. Onbiiro Sefi



3. Asagidaki ozellikler onbiro personelinden kime aittir?

» Otel icindeki aktiviteler konusunda musterileri bilgilendirmek.

» Musterilere gelen posta, mesaj, kargolari iletmek.

» Otel disindaki yapilan organizasyon, festival, eglence faaliyetlerini izlemek
ve ihtiyac halinde musterileri bilgilendirmek.

» Musterilerin taksi ve paid out harcamalari konusunda yardimci olmak.

» Ulasim araclarina ait biletlerin temininde misterilere yardimci olmak

» Otelin yerini bilmeyen misterilere yol tarifleri yaparak musterilerin otele
kolayca ulasmasini saglamak.

» Otelin, departmanlarin, sehrin ve yakin bolgeye ait bilgilerin bulundugu
brosurleri bulundurmak gerektiginde musterilere saglamak.

a. Belboy

b. Resepsiyon Memuru

c. Rezervasyon Memuru
d. Enformasyon Memuru
e. Onbiiro Sefi



9. Bel Kaptan / Konsiyerj Sefi’'ne bagli olarak calisanlar asagidakilerden
hangisinde dogru olarak verilmistir?

a. Karsilayici — Tastyici — Danisma

b. Resepsiyonist — Belboy — Kasiyer

c. Santral Operatoriu — Resepsiyonist — Belboy
d. Belboy — Karsilayici — Halkla iliskiler Gérevlisi

e. Danisma — Karsilayici — Resepsiyonist
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