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Bu dargi Avropa Ittifaginin (EU) maliyye yardimui ile hazirlanmisdir. Senadin mezmununa gore Seft
Consulting mesuliyyet dasiyir ve burada ifads olunan fikirler heg bir halda Avropa Ittifaqinin resmi
movqeyi kimi gabul edils bilmaz.

“Qabals, Ismayilli ve Qax rayonlarinin kend tesarriifat: ve turizm sahslorinde dual pese tohsili ve
tolimi pilotlarin yaradilmasi1 (EDVET) layihesi“ Avropa ittifaqi (EU) ve Almaniya Federal Iqtisadi
Omokdasliq ve Inkisaf Nazirliyinin (BMZ) maliyye destoyi ilo Almaniya Beynoalxalq 9moakdasliq
Comiyyetinin (GIZ) “Cenubi Qafqazda 6zal sektorun inkisafi ve pese tohsili ve telimi regional
proqrami” (PSD TVET) terafinden heyata kecirilir.
Aciglama: Hazirki derginin mezmununa ve orada ifade olunmus fikirlers gére EU, BMZ ve GIZ
mosuliyyst dagimur.

Qeyd 1: Bu kurikulumun hazirlanmasinda miivafiq pese standartindan istifade edilmisdir.
Qeyd 2: Dargids istifads olunan sakillar agiq manbalarden gotiiriiliib.
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GiRisS

Biz bu toedris vesaitinde konsyerj haqqinda timumi bilikloar, onun vezife 6hdslikleri, hansi
standartlar cercivesinde islomsli oldugu, konsyerjin gqarsisina qoyulan telebler, teskil etdiyi
xidmetler, qonagin qarsilanmasi, davranis qaydalari, problemlarin aradan qaldirilmasi, empatiya
niimayisi, malumatlarin miihafizasi ve s. kimi mévzular shatalonmisdir.

Fransa da otellords ilk olaraq verilmeye baslayan konsyerj xidmati, daha sonra yayilaraq
diinya miqyasinda verilon biitiin xidmatlarin bir basliq altinda toplanmasi olaraq bilinmaktadir.
Konsyerjlorin pesokar toskilatt movcuddur - U.P.P.G.H. (Union Professionalle des Portiers des
Grand Hotels). Bu toeskilat adeten «Qizil acarlar» (« Les Clefs dor») adlanir. Konsyerjlorin
uniformasinda bu nisan-qizil agarlar carpaz sokilde ilmade vurulub. Bu tagkilatin 24 6lkads dord
minden ¢ox tizvii var. Konsyerj On Biiro (Front Office) departmanina bagl olaraq isleyir. Qonaglara
xidmet gostaren bu bdlmaye bellboy, svesar (qapici), wardobe keeper (qarderobcu), lift boy kimi
iscilor de daxildir. Tabeliyinds isloyen tiniformali personala, qonaqlara keyfiyyetli xidmat vermayi
oyradir ve onlarin islome proqramlarini hazirlayir. Qonaga gosterilon xidmetlor asas ve alave
xidmetlors bolliniir. dsas ve alave xidmetlor mehmanxananin deracasinden asili olaraq miixtalif
ola biler. 9lave xidmatler qonaqlarin telebatini 6demsli ve mehmanxanaya slave gelir getirmalidir.
Miiasir dovr inkisaf etdikce konsiyerj xidmatlarine teleb artir ve konsyerj xidmatlori yenilanir.
Konsyerj xidmstlarinin sonu yoxdur. Qonaqlarin ehtiyaci olan har seyls onlar1 toemin etmak, an
dogru yerlora yonlondirmaek, en dogru mselumati vera bilmek konsyerjin vezifasidir. Konsyerj
qonaqlarin nae istadiyinide bilmalidir. O, ¢alismalidir ki, xidmatlari tehliikesiz ve an qisa zamanda
yerina yetirsin. Qonaqlar1 qarsilamaq ve onlarin ehtiyaclarinin qeydine galmaq ii¢iin qonaga
xidmeat keyfiyyatinin standartlarini bilmelidir.

Konsyerj soligali xarici gorlintise malik olmali, is yerini seligali saxlamali, emayin
miihafizasina riayat etmalidir. Konsyerj mehmanxanada avtomatik idaracilik sistemini bilmalidir.
Mehmanxanalarda biitiin bolmslarin ve xidmat sahsalerinin is rejimini, o climleden restorani,
nomra fondunu, qeyri yasayis sahalorinin tachizatin1 ve avadanliqlar1 bilmsali, galen qonaglara
vaxtinda ve dogru melumat vermsalidir. O, tokcs otel yox, sohar haqqinda da, msalumatli olmalidir.

Yiiksok deracali hotellords slave xidmatlerin teskilini konsyerj yerins yetirir, asag1 deracsli
hotellords ise konsyerj olmadigindan inzibatc1 yerine yetirir. inzibatci slave xidmatleri qonaqglara
nozaket ve ehtiramla teqdim etmayi bacarmalidir. On biiro emakdaslari, otaq giymatine daxil
olmayan, diger hotel xidmetlorini satmaqda da maraqli olmalidir. Konsyerj todbir ve merasimlari,

miixtalif ekskursiyalar: togkil eds bilmalidir.




GiRis

Miisteri narazidirsa ve sikayet edirse ne etmsolisiniz? Miistori loyallifini qazanmaq c¢ox c¢atin
moasoladir, amma miistorini itirmek an massalesidir. Miistorini sakitlosdirmek {iclin ona sofqgat
gostormak ve onunla razilasmaya gelmek lazimdir. Hec¢ vaxt qonaga aseblosmemali, miibahisa
etmoemsoliyik,0zlimiizlii qonagin yerine qoymali,onu basa diismaliyik ve miisteriden tizr istemsliyik.
Miimkiin gadar slave xidmatler gostormali ve hamin xidmetlari tez hell etmaliyik.

Qonaglarla bagli her bir melumat maexfi qalmalidir ve otel bu meslumatlarin qorunmasini

yerina yetirmaye ¢alismalidir.




“KONSYERJ” MODULUNUN

SPESIFiKASIYASI

Modulun ad:: Konsyer;j
Modulun kodu: -
Saatlar vo kredit: -

Modulun iimumi maqsadi: Bu modulu tamamladiqdan sonra talebs konsyerjin ve onun
tabeliyindaki personalin vezife 6hdsliklarini, qonaqlara xidmat etmayi, qonaglarla tinsiyyat
zamani pesokarliq niimayis etmayi bacaracagq.

Talim naticasi 1: Konsyerjin va onun tabeliyinds olan personalin vazifs 6hdaliklarini bilir.
Qiymetlondirma meyarlari

1. Konsyerj haqqinda ilkin mslumati danisir.

2. Konsyerjin vazifa telimatlarini ve 6hdsliklarini sadalayir.

3. Konsyerj lizviiniin qarsisina qoyulan telablari qeyd edir.

4. Konsierjin hansi standartlar ¢cargavesinde isloemasini miiayyen edir.

5. Konsyerjin tabeliyinds olan personallarin gosterdiyi xidmetler haqqinda danigir.

Talim naticasi 2: Konsyerjin xidmatlarini yerina yetirmayi bacarir.

Qiymatlondirme meyarlari

1. Konsyerjin gostoerdiyi xidmatleri yerine yetirir.

2. Otelds konsyerj olmadiqda, inzibatci terafinden xidmaetlarin teskil edilmasini vurgulayir.

3. Tadbir toskilatcisinin biitiin vezifalarini ve 6hdsliklarini, o olmadiqda vea ya timumilikds ela
bir isci olmadiqda icra edir.

4. Todbir ve merasimlarin kecirilocayi mekanlar: miisyyen edir.
5. Miixtalif ekskursiyalar toskil edir.

Talim naticasi 3: Qonaqlarla iinsiyyat zamani pesakarliq niimayis etmayi bacarir.
Qiymsatlondirme meyarlar:

1. Qonagin qarsilanmasini ve davranis qaydalarini miisyyen edir.

2. Qonaq problemlerinin aradan galdirilmasi ve foal dinloms bacariqlarindan istifads edir.
3. Sikayet edanlars qarsi empatiya niimayis etdirir.

4. Konar soxslorls alagali prosedurlar: yerine yetirir.

5. Otel gonaglarinin novlaerine uygun olan talsblarin qarsilanmasini temin edir.

6. Malumatlarin miihafize olunmasi prosedurlarini tatbiq edir.
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1.1.1. KONSYER] HAQQINDA iLKiN MOLUMATI DANISIR
KONSYERJ HAQQINDA iLKIN MOLUMAT

Konsyerj (Concierge) nadir? Bu s6z son zamanlarda 6lkemizde xidmat maqsadli qurulan
sektorlarin igletmis oldugu bir termindir. Eyni zamanda konsyerj, Fransiz sozii olub, boyilik
otellorde miisterinin otelden kenarda is tenzimlemalarini eden qurumun adidir. ingilisceds de
gapigt moenasinda isladilir. Tlrkceye de birbasa konsyerj olaraq cevrilir. Fransada otellarde ilk
olaraq verilmaya baslayan konsyerj xidmati, daha sonra yayilaraq diinya miqyasinda verilen biitiin
xidmatlarin bir basliq altinda toplanmasi olaraq bilinmaektadir.

Konsyerj - otelin uniformada olan, onun iigiin ayrilmis

xtisusi bolmede ve ya mortebade  xidmet gosteren,

CONCIIRGE miistorilerin suallarina cavab veran ve ya onlara xiisusi

xidmeatloer gostaren emaekdasidir. Onlar: vestibiilde xtiisusi
= = ‘ = masa arxasinda ve ya moartebade gormek olar. Masanin
| éun@ _ f" tizarinda Concierge 16vhasini gormak miimkiindiir.

1936- c1ile goder konsyerjlar otel is¢ilori deyildi. Onlar

miistaqil kicik sahibkarlar (is adamlar) idi, otelden yer alib

onun orazisinde fealiyyet gostorirdilor. Mehmanxanalarin

irilogsmasi ilo konsyerj vozifosine zarurat dogur. Bir sira iri, debdabali otellor 6z konsyerjlarina

malikdir. Belo ki, 800 nomrali «Plaza Hotel» do (Nyu-York) 10 konsyerj calisir. Onlar qonaglara

miixtolif xidmatlor gosterir. Konsyerjlor qonaqlarin biitlin istek ve arzularini yerine yetirmaya

calisirlar. «Conde Nast Traveler» jurnali konsyerjlor arasinda sorgu kegirerak onlarin gosterdiyi

geyri-adi xidmatlarin siyahisini derc etmisdir. Masalon, Madridin

«Palace Hotel» mehmanxanasinda yasayan yapon turistlori (‘\

okiizlerin doylis tamasasina baxandan sonra Yaponiyada da beles

tamasa toskil etmayi qorara alirlar ve konsyerjden xahis edirler / ’ |
ki, toreador tapsin, oOkiizler alsin ve Yaponiyaya gondermayi \ NS
togkil etsin. Konsyerj bu tapsirigin chdesinden meharatls galir. ?

) ®
Pesokar konsyerj olmagq li¢lin otelin biitiin xidmst sahslerini LeS C ef S d OI‘

. . e . . .. . Union Internationale des Concierges d'Hotels
yaxs1 bilmek lazimdir, bir nece xarici dil bilmak ve tinsiyyatde

olmaq vacibdir. Konsyerjlorin pesokar togkilati movcuddur-
U.P.P.G.H. (Union Professionalle des Portiers des Grand Hotels).Bu toskilat adaton «Qizil agarlar» («

Les Clefs d'or») adlanir. Konsyerjlorin uniformasinda bu nisan-qizil acarlar carpaz sekilde ilmada
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vurulub. Bu tegkilatin 24 6lkaden dord mindan cox tizvii var.
Qonaglaraxidmat gostaran bu bolmaye bellboy, svesar(qapici), wardobe keeper(qarderobcu),

lift boy kimi isciler daxildir ve On Biiro (Front Office) departmanina bagli olaraq islayir.

1.2.1 KONSYERJIN VOZiFO TOLIMATLARINI VO OHDOLIKLORINi SADALAYIR
KONSYERJIN VOZiFS OHDOLIKLORI

Konsyerj maddi masul sexsdir, tam fordi masuliyyet dasiyzr.

Xidmeati vezifesini yerina yetiron konsyerj direktorun amr ve serencamlarina, daxili emak,
intizam qaydalarina emel etmoli, personal haqqindaesasnameni, vezife telimatini, normativ aktlarini
rohber tutmali, adeb ve davranis gaydalarina ve xarici goriinlis standartlarina riayet etmselidir.

Konsyerj isin texnologiyasina, tohliikesizlik qaydalarina, smayin miihafizesine riayat etmslidir.

Konsyerj har zaman mehriban ve pesokar olmali, eyni vaxtda bir nege ise nazarat etmali, bazen
hatta gorgin is rejiminde sakit qala bilmslidir. Konsyerj ¢alismalidir ki, miistori memnuniyyaetini
gazansin. Glinki, hear memnun miisteri,yeni miistori demakdir.

Konsyerjin vazifa 6hdaliklari:

—_— 1.Konsyerj xidmatini ve idaracilik sistemi tizre telimati yerins yetirmslidir.

' 2. Konsyerj yiiksok madaniyyste malik olmali ve beynalxalq etiket qaydalarini
bilmali, xarici goriiniis standartlarina uygun olmalidir.

3. Qonagqglara yasayis sektoru, dehliz ve hollarin techizatinin veziyyati,

avadanliglardan istifade gaydalari1 haqqinda vaxtinda ve diizgiin malumat

vermaolidir.
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4.  Servis xidmatini yiiksaek saviyyade tomin etmak magsadi ilo mehmanxananin diger bolmelari
ile qarsiliqli slageni yaratmalidar.

5. Isin texnologiyasina uygun, qonaglarin tapsiriglarini yerine yetirmalidir.

6. Qonaglara yiiksak keyfiyyatli, operativ xidmat géstormak ii¢iin, zeruri olan melumatlar: daim
yenilomali, is yerini ve senadlari saligali ve qaydasinda saxlamalidir.

7. Xidmeti vezifesini yerine yetiron zaman, malum olan kommersiya sirrini agiglamamalidir.

8. Qomnaglaragosterilon servisxidmatinin seviyyesini artirmaq magsadiile deyilonrayva
tovsiyyalari nazara almaq ve bu barads miidiriyyate malumat vermalidir.

9. Isprosesinde yaranan zeruratle slagedar sébs miidirinin gésterislerini ve diger vezifalari
yerina yetirmalidir.

10. Konsyerj 6hdesine diisen vezifeni vaxtinda gormadiyine ve keyfiyystsiz yerine yetirdiyine
gora masuliyyat dasiyir.

11. 9mek intizami gaydalarini ve personal haqqinda asasnameni yerina yetirmadikds masuliyyat
dasiyzr.

12. Texniki tohliikesizlik ve yangindan miihafize qaydalarini yerine yetirmadikde masuliyyst
dasty1r.

13. Xarici goriiniis standartlarina ve adab qaydalarina emel etmoadikde mesuliyyet dasiyar.
14. Isin tekmillesdirilmasi iiciin ve semerelasdirici tekliflar vers bilar.

15. Isyerinin texniki tachizati ve is sonadleri ile temin edilmasini telob eds biler.

1.3.1 KONSYER]J UZVUNUN QARSISINA QOYULAN TOLOBLORIi QEYD EDiR
KONSYERJIN BACARIQ VO KEYFiYYSTLORI

oksar otellor ise gabul zamani yaxs: imumi tehsile, xarici goriiniise, xarici dil biliyinin
olmasina istilinliik veracok,bundan slave onlar sizin kompiiterden, telefon kommutatorundan
istifade edos bilma bacarilariniza diqqet edacokler.

Mehmanxanalarda xiisusilede On biiro da calisan personal miixtslif xarici 6lkelerden galen
gonagqlarla xarici sirketin ve diplomatik niimayandasloerin emekdaslari ile linsiyystde olmaq, xidmet
gostormak liciin bir ve ya bir nego xarici dil bilmalidir.

Saligali xarici goriinlise malik olmali,is yerini saligali saxlamali,emayin miihafizasine riayat
etmolidir. Konsyerj mehmanxanada avtomatik idaracilik sistemini bilmelidir. Mehmanxanalarda
biitiin bolmalari ve xidmat sahalarinin is rejimini, o climladen restorani, nomrs fondunu, geyri
yasayis sahelarinin techizatini ve avadanliglari bilmsli, gelon qonaqglara vaxtinda ve dogru
moelumat vermslidir. O, tekcs otel yox, sohar haqqinda da, mslumatli olmalidir. Konsyerjin shatasi

genis olmalidix

10
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Yerli obyektlor, tadbirler ve hetta neqliyyatin veziyyeti, linvanlar ile bagli masafselor haqqinda
suallar1 cavablandirmaq {iiglin konsyerj heyeatine miiraciet edilir. Noyi ve haradan baslamag:
bilmak yeni personalda bir geder ¢asqinliq yarada biler.

ogor isde qarsinizda qonaglarin biitlin isden kenar teleblari haqqinda har seyi bilmek kimi boytik
cotin hadoaflariniz varsa, size asagidakilari tovsiye edirik.
1. Ilk 6nce nayi etmok islorin menzarassini yaradir ve nail olmaq istediyiniz genis moaqgsedlori
miiayyen edirsiniz.
2. Bunlari ise magsadlerinize nail olmagq tliclin nisan almali oldugunuz kicik hadeaflers boliin
3. Size ugur gazanmaqda komek edacek gortilacak islarin siyahisini yazin.

Nahayet oan sonda planiniz hazir olan kimi, bu maqgsadlars nail olmagq ti¢iin hemin plan iizerinde
islomaye baslayin.Clinki, maqgsadimize nail olan zaman garsimiza ¢atinlikler ¢ixa biler ve biz o

problemlari agsmaliyiq.

Daha genis magsadler

- Man oteldaki qonaqlarin maraq dairasinda
olan yerlar hagqinda mealumatli olacagam

Daha ki¢ik magsadler

- Man goharimi gozacayom

- Men maraq dairesinde olan yerlor
haqqinda geydler aparacagam

Gortilacek islerin siyahist mens maqsadlerime
nail olmaqda yardim edacak.

- Man har hafte en az1 3 gormali yerlars bas

cokacayom.

- Moen orada ziyarstcilorden eraziye hansi
sobeblarden sefer etdiklerini ve onunla bagh nayi
xosladiglarini sorusacagam.

- Man fotosakillar ¢akacoyem ve vacib xiisusiyyatler jurnalinda asagidakilarla bagli geydler
aparacagam

Vv Hor fasil tizre acilis v baglanis saatlari

v Qiymetler

\ Endirimler

11
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Hor bir yer haqqinda 5 an vacib faktlar

Bunlar1 bilmak ve onlardan istifads etmak konsiyer;j iizvii liglin cox 6namlidir.

Personal ti¢lin qoyulan teleblar asagidakilardir:

v

v
v
v

Unsiyyetli olmaq
Xos maramli ve xeyirxah olmaq
Calbedici xarici goriinlise malik olmagq

Kollektivds islomak bacarig:

Konsyerjin sahib olmali oldugu bacariqlar, maraglar va keyfiyyatlar

Konsyerj heyeti tizvii kimi asagidaki xiisusiyyet ve bacariglara malik olmalisiniz

S e

Miikemmeal yazili1 ve sifahi tinsiyyst bacarigi

Glicli gonaga xidmat bacariglar:

Telefonla dostyana ve pesokar linsiyyat

Miixtelif qonaglara uygunlagsmaq bacarigi

Sebirlilik ve taktika

Gorgin is zamani sakit qalmagq ve eyni anda bir necas ise nazarat etmak bacarig:
Yaxs1 problem hell etme bacarig:
Kompiiterlasdirilmis texnologiyadan istifade bacarig:
Ise metodik yanasma

Daqiqlik ve teforrtiatlara qars: diqgatlilik

Etibarliliq ve punktualliq

Yaxst komanda

Saglamliq ve tohliikesizlik masalalarinden xebardar

Fiziki baximdan yararl

Karyera yiiksalisi-Konsyerj

Tacriiba qazandiqca, Bas konsyerj ve ya Resepsin miidiri vezifasine yiiksals bilarsiniz, bundan

sonra isa sonsuz yiiksslis imkaniniz olacagq.

12
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141 KONSYERJiN HANSI STANDARTLAR GORCiVOSiNDO iSLOMISiNi MU9YYON EDIiR
KONSYERJIN QARSISINA QOYULAN STANDARTLAR

Qonaglar1 qarsilamaq ve onlarin ehtiyaclarinin geydine qalmaq ti¢lin qonaga xidmat keyfiyystinin
standartlarini bilmek lazimdir.

Konsyerjvozifasini edorken bazi standartlar ¢argivesinde islomalidir. Bu standartlar asagidakilardir:
1. Konsyerj telefonlara maksimum 3 ¢alisdan cavab vermali, telefonunun uzun uzun ¢almasina
imkan vermeamolidir. Qonag1 gozlatmak olmaz. Qonaq suallarina tez cavab almagq ister.

2. Qonag: telefonda giiliimsayen bir ses tonu ils, 6z adlar: ile xitab etmali, “neco komak eda

bilaroam?”deys komak toklif etmalidir.

3. Qonagi gozladarken miitlaq icaze istomalidir.
4. Qonaq on addim yaxinlasmadan, goz temas1 qurmali ve giilimsemaslidir.
5. Qonaq ehtiyaclari liclin daima masa arxasinda bir insan olmali, qisa miiddstlik olsada masa

bos galmamalidir.
6. Qonagin ehtiyaclarini yaxsi izlomali, 6ztimsambali ve harakete kecirmalidir
7. Qonagin isteklarine gatiyyetle yox dememsali, imidsiz danismamalidir. Dogurdan ve i¢cden

komsak eds bilerse etmali, nazik bir sekilde eds bilmaysacayini soylomslidir.

8. Masa hor zaman temiz ve saligali olmalidir.

9. Danisiqda on az bir defe qonaga adiyla miiraciet olunmalidir.

10. Otel haqqinda melumat ve xidmetlari qonaga diizgiin, sehvsiz ve tam sekilde catdirmalidir.
11. Konsyerj yerli moelumatlarada sahib olmalidir. (Yeni restoranlar, barlar, sylonce

markezlori, konsertlar, tarixi ve turistlik yerlor, muzeylor veo s.)
12. Gortlis zamani qonagin adi, otaq nomrasi, telefon nomrasi ve qonaqla tekrar slaqge yaratmagq
iclin lazim olanlar: almali, har hans: bir mplumatlandirmada ve ya problemli veziyystlorde qonaga

rahatca istigamatlonmalidir.

13. Masada xoritelar, yonlondirmeler, restoran mealumatlari ve s. olmalidir.
14. Sonda danisiqda qonaga tesekkiir etmsli, basqa bir istayi varmi deyo sorusmalidir.
15. Masada har hansi bir sey yemoamali, icmemali vo tebii ki saqqiz ceynamoamsalidir.

Beynoalxalq xidmat standartlar::
1. Qonaglara tez ve cold xidmet gostermak: Iscilor har zaman qonaga komoek etmoaye hazir

olmalidir. Qonaglarin biitiin istek, arzu ve teleblori mehmanxanani terk edens kimi yerine
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yetirilmalidir.

2. Sifarisin daqiq yerina yetirilmasi: qonaqglara tam ve deqiq melumat verilmali, isteklari axira
geder yerinae yetirmalidir.

3. Mehribanliq ve nezakatlilik: miistori ilo miinasibat qurmaq, onlara tebassiim gostermoak

lazimdir. Hor zaman qonagin soyadindan ovvel onun titulunu (cenab, ser, doktor ve s.) demsk

lazimdar.
4. Qonaglara gars1 diggetli olmaq: haddinden artiq diqqgatli olmaq lazimdr.
5. Xarici goriiniis standartlar:: xidmat gosteren personal xarici goriintisiine fikir vermalidir.

Bura personalin tomiz uniformasi ve saligali sa¢ dliziimii, soxsi gigiyenasi daxildir.

6. Mbslumatin maexfiliyi: qonaglarla bagli har bir mslumat mexfi galmalidir.

7. is hagqinda melumata malik olmagq: har bir personal islediyi mehmanxanani tanimali ve isi
haqqinda biitiin melumatlara sahib olmalidir.

8. Sebirli ve temkinli olmagq: har bir sikayat ve soerhe adeble qulaq asmali, he¢ vaxt qonagla
miibahise etmemsalidir.

9. Cavabdehlik: personal mehmanxananin soligali ve temiz saxlanilmasina, yerine yetirdiyi
islora gore cavabdehdir.

10. Personal sayi: qonaglara semarali ve ardicil xidmat gostermak {i¢lin otelde movcud sayda

personal olmalidir.

1.5.1 KONSYERJiN TABELiYINDO OLAN PERSONALLARIN GOSTORDiYi XiDMOTLOR HAQQINDA
DANISIR
KONSYERJIN TABELIYIND®Ki PERSONALLARIN GOSTORDIYi XIDMOTLOR

Bell Captain (sef concierge)-Otel miidiriyyetinin qoydugu gqaydalara ve beynalxalq
standartlara gore lazimli an yaxs1 xidmetin verilmasinden cavabdehdir. 9mrinds isloyan iiniformali
personala, qonaglara keyfiyyatli xidmat vermayi 6yradir ve onlarin isloma pragramlarini hazirlayar.
Qonaq memnuniyyeti birinci strateji hedefdir. Bu hadef asasinda belkaptan, otelin icinds ve
xaricinda nazaratlorini edar ve konsiyerj personalinin c¢aligsmalarini, tiniformalarini, is saatlarini
yoxlayar. Otelde qonaqlar1 garsilama ve yola salma, baqajlar1 dasimaq, qonaglar1 némrelarine
yerlasdirmek, meaktublarin catdirilmasi kimi islori togkil etmek, danismanliq islerini yerine yetirmoak
vo idare etmok bacarigina sahib, xarici dil biliyi olan gsexsdir.9lave olaraq, Bell Captain qonaq
asyalarini mivaqqgati qorumag, otel girisinin, lobinin, baqaj otaginin temizliyinin ve ssaligesinin
temin edilmasinden da cavabdeh olmaq kimi veazifalari yerine yetirmalidir.

Svesar(gapici)-qalmaq liglin ve ya basqa sebeblerden gelen qonaqglari garsilamaq, yol

14



TOLIM NaTICcasi 1

gostormak, qonaglarin taksi ehtiyaclarini tomin etmak,masinla goalonlarin masin gapisini agaraq
enmoasini temin etmok, qrup girislerinde masinin park edacayi yeri toyin etmoak kimi malumat
vo bacariglara sahib olmalidir. Yaxs:t bir doorman (svesar) otelin otafindaki yerlari, istiqamatlori
bilmali, lazim olduqda qonaglar1 istigametlondirmalidir. Uzerine bdyiik mesuliyyet diisiir, ¢linki
mehmanxanaya daxil olan qonaglarda ilk tesssiirat: onlar yaradir. Qonaqglar1 mehmanxanada ilk
dafa qgeyri-rosmi svesar qarsilayur.

Uniformada vazifasini yerinas yetiron svesar tomiz, saligali xarici goriiniise malik olmals, is
yerinda siqaret cokmoambalidir. Svesarin asas is yeri markazi qapinin giris yeridir. O, mehmanxanaya
daxil olan qonaglarin vizit kartin1 yoxlayir, sexsi asyalarini otelden ¢ixaran qonaglardan buraxilis
varagoesini toleb edir. Svesar turist qruplarinin otels gebulu ve ya terk etmesi zamani holl-un
tomizliyine xiisusi diqget yetirmalidir. Svesar otelin holl-unda goazisen namslum soxslarden kimi
gozladiyini, komek lazim oldugunu sorusmalidir. Svesar otelds sas-kiiy salan, yliksek tonla danisan,
adeb qaydalarini pozan miisterilore xoberdarliq etmsli, qayda-qanuna devet etmsli, zeruret
yaranarsa tehliikslisizlik bolmasine miiracist etmalidir. Axsam vaxt: otelin xarici isiq reklamini
vo isiqlarini yandirmalidir. Bu isde calisanlarin adeton slave golir menbayi olur, qonaglar onlara

peskas, pul verirlor. Kecmisde ABS otellarinds bu vezifs

| atadan ogula kecirdi ve hatta bir ne¢a min dollara satilirdi.
Bellboy - Otelds qonaglar1 garsilama va yola salma, bag-
ajlar1 dasimaq, qonaqlar1 nomrelerine yerlasdirmek, bu isi
yerine yetirorken otel ve xidmsatlari ile bagli malumat ver-

mok, moaktublar1 catdirmaq onun vezifselarindendir

Yogun is soraitine, gorgin is saatlarina uygunlasa
bilecak, dayanikli olmasi lazim olan bellboylar, basda Ingilisce olmagq iizre an azi1 bir xarici dil bilmesi
soraitinds zamanla ylikselmae sans1 alde eds bilarlar.

Bellboy qonag1 qarsiladiqdan sonra resepsiona goder onu miisayiat etmalidir. Bellboy qonag:
liftloe miisayiat edonds lifti cagirmali, avval qonaq lifte minmelidir.Liftin kabinasinds {izii qonaga
torof olmalidir. Qonaqgla xos ilinsiyyst qurmali, hotel hagqinda malumat vermsalidir. Otaga daxil
olarken yiiklari uygun yers qoymali vo ya qonagin gostardiyi yers yigmalidir. Bellboyun vezifasi
tokco baqaji qonagin otagina tehliikesiz dasinmasi ilo mehdudlasmir, onlar ham de otaga giris
kartlarini, otaqdak: seyf qutular: kimi tehliikesizlik qurgularindan, elece do geza hallarinda slaqge
saxlamaq li¢iin qaynar xetlorden, televizordan, otaq xidmsatlarinden, mini bardan vs s. istifade ile

bagli zeruri mslumatlar: vermak bellboyun vezifesidir. O, n6mreni acan zaman gapiya 3 defe vurmali
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vo Bellboy demsalidir. Qapini yarim agaraq otagin uygun olmasini miiayyen etmslidir. 9ger, otaq
uygunsa qabaqca qonagin girisini gézlemalidir. iceri girdikden sonra otagin 6zellikleri ile qonag1
molumatlandirmalidir. Qonagin har hansi bir isteyi olub-olmadigini 6yrendikden sonra nazik bir
sokilds “Xos istirahatlor arzu edirom” deysrak otaqdan ¢ixmalidir.

Eyni zamanda bellboy otaq deyisimi zamani qonaqglara komek etmeak kimi xidmetde gostarir.
Qrup girislerindes bellboy baqajlarin naqliyyat vasitesinden endirilmasi resepsiondan aldig1 qrup
siyahisina gore etiketlorin hazirlanmasi, slave olaraqda baqajlarin lobide avvealceden teyin etdiyi

yera qoyulmasini tomin eder.Baqajlara nazaret ve sayim vezifslerini yerine yetirar. Lazimi qeydleri

edor, baqajlara etiketlori yapisdirar. Sonra ise otaq nomrelarine, baqgajlarin ¢atdirilmasini toemin
edar.

Bellboy qonagin yiiklerinin dasinmasinda iki ve ya dord tekerli forqli dlgiilards olan yiik
arabasindan istifads edir.

Qonaglarin ¢ixisinda isa bellboy alindaki geydlars asasen nomralarden bagajlar: toplayar. Lobida
avvelden tayin olunan yers goatirar, baqaj sayimini eder, aksik ve ya artiq olma kimi veziyyatlori
miiayyen edorlar. Bellboylar baqgajlarin sagligli ve dogru sekildes yerlasdirilmasini tomin edir. Eyni
zamanda, bellboylar bagaj otaginnanda cavabdehdiler. Sehar qoyulan, ¢ixis edacek qonagin baqaj
etiketinde qonagin adi yoxsa ve sadace orda otaq nomrasi varsa, o otaga yeni gelacek qonagla
qarigsdirila biler. Bunun aksids ola bilaer. Qonaglar baqajlarini ve ya agyalarini qoymagq istediklerinde
onlara emansat etiketi verilmali, bu etiketde qonagin otaq nomrasi xaricinds, qonagin ad:i da

yazilmalidir.
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Bellboylar biitiin bu islerden moeharstle gelmaye
calismali ve qonaglar1 giileriiznen yola salmag:
bacarmalidirlar.

Wardobe keeper (qarderobgu) - mehmanxanaya,
restorana golon ve otelde yasayan qonaglara xidmet
gostorarken  turist paltarlarinin  ve  agyalarinin
alinitb  verilmesini yerine yetirir. NOvbeni tehvil
alan garderobcu, xiisusi jurnalda geyd olunan biitiin

osyalarin siyahisin1 gozden Kkecirir, garderobun

avadanligini, némre jetonlarinin sazligini va sayini

yoxlay1b tehvil alir. Qarderobcu névba arzinds is yerinda

olmagq, uist paltarlarin alinib verilmeasinde diqgatli ve deqiq olmalidir ve jetonlari sehv salmamalidir.
O, bir jetonu qonaga vermali, digerini ise 6ziinde saxlamalidir. Bu ona goradir ki, tist geyimlarin
verilmesi zamani sehvlars yol verilmasin.

Qarderobcunun is yeri, stol, stul, stellaj,

- -
_— - | asyalan saxlamagq liciin skaf, asilganlar ve s.ile

tachiz olunmalidir. Is vaxti qurtarandan sonra
qarderobcu is sahasini tomizlayir. Qarderobcu
“Front Office” sobasina tabedir.

Lift boy - liftin saz islomaesina vo

sornisinlarin liftden istifade qaydalarina riayet
etmesina nazarat etmalidir.

Ise baglayan liftci ilk névbade telefon ve

geza signalini yoxlayir, sernisinler olmadan
lifti har martabadae saxlayir ve bununla da sinaq
yoxlanisini aparir. Liftde nasazliq askar olunarsa, tacili otelin mexanikine ve inzibat¢iya xebar verilir.
Liftin jurnalinda qeyd edilir. Liftin geco is rejimi bitonden sonra, lift asag1 martebades dayandirilir,
mator sondiriiliir, saxta baglanir ve liftsi jurnalda qeydiyyatini aparir. Mehmanxanada lift¢inin
gostordiyi xidmetler asagidak: kimi olmalidir:

- Liftci har bir kabinani liftin icinde olmagla miisayist etmalidir

- Liftci bir nece lifte xidmat gostarir ve bu halda sarnisinler liftden miistaqil istifads edirlor.
Liftci asagi martabade nazaret yerindan liftlore nezarst edir.

- Liftci qonaglarin lifte minmesines,onlarin liftden istifadesine yardimgci olur.

Lifte xidmat edan iscide “Front Office”-o tabedir.
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toplayin.

etsin.
. Konsyerjin tarixi haqqinda teqdimat
hazirlayin
. Konsyerjin vezife 06hdsliklerini miisyyen
edin.
. Konsyerjin vezifo ohdsliklori haqqinda

1-ci qrup nayi etmali, 2 -ci qrup ise nayi etmomali
oldugu barede qgeyd aparmali ve naticeleri
soslondirmslirler.

. Konsyerjin masuliyyet dasidigr hallari
miiayyen edin.

. Konsyerjin moalumatlarini daim

yenilasdirmayinin sebabini izah edin.

teqdim edin.

geyd etsin.

Yilksak
keyfiyyatli,operativ
sidmat gastarmaik

Konsiyerjin

vazifa
ohdaliklari

-

=

+ Konsyerjin xarici goriiniis standartlarini hazirlayib,

« 2 qrup dialoq seklinde konsyerj hagqinda melumat

miibadilesi qursun. Qrup lizvleri yeni mslumat dyrensrse
+ Qonagqglara xidmet gosteran bolme haqqinda melumat

* 4 qrup konsyerjin gosterdiyi qeyri adi xidmatlerden

arasdirma aparsin ve har qrup 6z arasdirmasini teqdim

. Isa gebul zamani iscinin hansi xiisusiyyetlerine énem verilir, bu haqda qrup arasdirmasi
aparin.
. 4 gqrup her qrupa bir xidmat tapsirilir ve bu xidmatin taskili zamani hansi problemlar ortaya

¢ixacaq onu miieyyen edin.

Bir qrup konsyerjin otel daxili, o biri qrup ise mehmanxananin yerlasdiyi bolge hagqinda
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nalari bilmali oldugunu mealumat versin.

Konsyerjin sahib olmali oldugu bacariq ve keyfiyystlori sadalayin.

. 4 qrupa bolinilin ve qarsiniza maqsad qoyun. Maqsadinize catmaq iligiin fealiyyst plani
hazirlayin.
. Konsyerjin qarsisina qoyulan standartlardan istifade ederak rollu oyun hazirlayin.

Konsyerj masasi qurun ve mealumat verin.
. Gorlis zamani qonaq hagqinda melumatlar: qeyd etmoayin 6nemini izah edin.
. Konsyerj vo qonaq arasindaki telefon danisigini canlandirin.

Isci heyatini tamamlayin.

&

|
--
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4 qrupa ayrilin. Har qrup bir personal se¢sin ve hamin personala aid teqdimat hazirlasin.
Bell Captain-nin personal {i¢lin shamiyyastini izah edin.

Qrup girislarinds personal arasindaki is bolgiistinii miisyyen edin.

1.7. QiYMOTLONDIRM9

Asagidaki qiymetlondirme meyarina asason giymatlondiraceksiniz:

“Konsyerj haqqinda ilkin malumat: danisir”

Konsyerj termini nadir?

Konsyerj kimdir?

Konsyerj togkilatinin ad1 nadir?

Konsyejin simvolu nadir?

Qonaglara xidmeat gosteran bolmeye hansi isciler daxildir?
Konsyerj hansi departmanda isloyir?

Konsyerjin masasi harada yerlasir?

Pegokar konsyerj olmagq li¢lin ns etmsliyik?

“Konsyerjin vazifa talimatlarini vo 6hdaliklarini sadalayir”

Konsyerj hansi qaydalara riayst etmalidir?
Konsyerjin vazife 6hdelikleri hansilardir?
Hansi hallar1 miidiriyyete xebar vermalidir?
Hansi hallarda konsyerj mesuliyyet dasiyir?
Konsyerj naleri teleb eds biler?

Konsyerj qonaglara yliksek keyfiyyetli xidmet gostoermak li¢iin ne etmslidir?

“Konsyerj iizviiniin qarsisina qoyulan talablari qeyd edir”

Otels isci gobulu zamani1 hansi bacariq ve keyfiyyetlors iistiinliik verilir?
Konsyerj mehmanxana ile bagli hansi mslumatlari bilmalidir?

Qarsimizdaki hadaflara catmag li¢iin biz hansi tovsiyslori yerina yetirmaliyik?

Konsyerj hansi bacariq ve keyfiyystlars sahib olmalidir?

Konsyerjin karyera yliksalisi?
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“Konsyerjin hansi standartlar ¢arc¢ivasinda islamasini miiayyan edir”
. Konsyerj hansi standartlar ¢orcivesinde islomalidir?
. Konsyerjin masasi necs olmalidir?
Konsyerj hansi yerli malumatlara sahib olmalidir?
. Konsyerj qonaq haqqinda hansi mslumatlar: geyd etmolidir?
Beynslxalq xidmet standartlar1 hansilardir?

. Xarici gorliniis standartlarina naler daxildir?

“Konsyerjin tabeliyinda olan personallarin gostardiyi xidmatlar haqqinda danisir”

. Bell Captain vazifalari hansilardir?

. Bell boyun vazifalari hansilardir?

. Bell boy qonag1 nomraye miisayist eden zaman nslari etmalidir?
. Bell boy bagajlarin gabulu ve tahvil verilmasinds hans1 qaydalari yerina yetirir?
. Doorman vazifslari hansilardir?

. Doorman kenar sexslarle bagli hansi qaydalara riayet edir?

. Qonaglarda ilk tesssurat: kim yaradir?

. Lift boy vezifelori hansilardir?

. Lift boy nasazliq zamani kimlars malumat vermalidir?

. Wardobe keeper vozifalori hansilardir?

. Wardobe keeper jetonlarla bagli hansi qaydalar: yerine yetirir?
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2.1.1 KONSYERJIN GOSTORDIiYi XiDMOTLORi YERINO YETIiRiR
KONSYERJ XiDMOTLORININ TOSKIiL EDILMasSI

Qonaga gostorilon xidmetlor asas ve olave xidmetlore bolliniir.dsas ve olave xidmetler
mehmanxananin deracasinden asili olaraq miixtslif ola biler. dlave xidmatlar qonaglarin telebatini
odamoli vo mehmanxanaya slave galir getirmaelidir.

1. Qonaglara asas xidmatlarin togkili

. Noazakatlo qonaga mehmanxanada gostarilon asas xidmatlar barade malumat vermoak.

. Qonaglarin soxsi arzu ve istoklarini nazars alib asas xidmatlar gostormek

. Qonagin qiymetli zinet asyalarini, pulunu, lazim gelerse saxlamaq ve qebul edib
rosmilesdirmak.

2. Qonaglara slave xidmatloarin toskili

. Qonagin slave xidmatlers telebatini nazakstle 6yrenmek
. Qonaga mehmanxanada gostarilon alave xidmatlar ve qiymatlari barede malumat vermak.
. Qonagin arzusu ils alave xidmatlari togkil etmak

Xidmetlari teqdim edarken iki tisul istifads edils biler:

1.“Top-down”

2. “Bottom-up”

Top-down ilisulunda qonaga bahali xidmatlar toklif olunur ve ucuz xidmats dogru istigamatlanir. Bu
tisul giymatden ¢ox komfort ve xidmatin keyfiyyati ilo maraqlanan qonaglar ti¢tindiir.

Bottom-up tisulu ise an ucuz xidmetden baslayir ve qonaga daha bahali xidmat teklif olunur. Bu tisul

xidmatden cox giymat ilo maraqlanan qonaglar ticlindiir.

¢
Konsyerj xidmatlari Fj w*]
I

Konsyerj ev tomizliyi xidmeti, sayahat danigsmanlig:

vo yonlendirme  xidmsatleri, 0©zsl giinlerimiz i¢iin
organizasyonlar,vaxtinda ve tez bir zamanda catan kuryer

xidmatlori, cilingsar xidmatlori, tehliikesizliyin teskili, limuzin

servisi, otel rezervasiyasi, biletlerin sifarisi, asistanliq

xidmeti, miixtslif organizasyon xidmatleri, acilis ve davet, toy
orqanizasyonu, kokteyl ve parti, restoran rezervasiyasi, ad giini
organizasyonu, manzil kiralanmasi, valet parking, liilks masin kiralama, segway kiralama, shuttle

transfer vo s. kimi xidmetlori toskil etmokdadir.
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Konsyerj teatr, sirk, konsert, sargi va s. madani -kiitlavi yerlare, qonaglarin arzusu ile sifarislori
gebul ve teskil edir, bu obyektlorin is rejimi ve biletin sifaris olunmasi qaydalar1 barads qonaglara
molumat verir.

Qonagin arzusu ilo miixtalif bar ve restoranlardan,o ctimladen, milli restoranda masa sifaris
edir, lazim goalarse qonagi restorana aparmagq ii¢iin naqliyyat da sifaris edir. O, qonagin sifaris etdiyi
barve yarestoranla slage saxlamali, qonaqlarin sayi, gelma vaxti, 6denis formasi ve s. barade restoran
inzibatcisini melumatlandirmalidir. Biitiin bu xidmsetlerden slave konsyerj mehmanxananin
yerlasdiyi araziden, movsiimden ve diger amillorden asili olaraq qonaglara miixtslif nov olave

xidmotlor toklif eds bilor. Bunlar asagidakilardir:

. Atla gazinti

. Xizoakls siirtismo

. Qayiqla gozinti

. Tobisat qoynunda istirahat
. Rayonlara sayahat

. Idman-saglamliq merkezi
. Gozellik salonu

. Geca klubu, diskoteka ve s.

aylanca yerloari
. Todbirlarin kegirilmasi iiclin konfrans ve banket zallari va s.

Oyroenilerak taskil olunan har yeni xidmet ise konsyerj xidmatlarinin siyahisina daxil olur,
buna gores de konsyerj xidmsatlsrini sonlandirmaq miimkiin deyil. Konsyerjin gosterdiyi xidmatleri
kok atib yetismakds olan agaca banzatmak olar. Har giin xidmatler yenilonmays ve ¢esidlonmayae
davam edir. Konsyerj xidmatlarinin sonu yoxdur. Yaxs1 bir Konsyerjin oldugu bir otelin miisterisina
toskil eds bilmayacayi hec bir xidmat yoxdur. Qonaglarin har tipli istoklarine, yardimina, suallarina
cavab vermolidir. Galen suallardan i¢inde bilmadikleri ola bilar, har seyi bilmek miimkiin deyil.
Bu zaman deyeacoklori bu olmalidir “Bilmirem, amma oyrenacem ve size yonealocem”. Onlarin
ehtiyaci olan har seyi vera bilmak, an dogru yerlars yonlondirmak, en dogru mslumati vers bilmek

konsiyerjin vezifasidir. Bu xidmatlarin isa tohliikesiz ve an qisa zamanda yerina yetirilmasi vacibdir.

2.2.1 OTELDO KONSYER]J OLMADIQDA, iNZIBATCI TOROFINDON XiDMOTLORIN TOSKiL EDiLMOSIiNi
VURGULAYIR

iINZIBATCI TOROFINDON XiDMOTLORIN TOMIN EDILMOSI

Yiiksek deraceli otellorde slave xidmesetlerin teskilini konsyer yerine yetirir, asagi deracsli
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hotellorde ise  konsyerj olmadigindan
inzibat¢1 yerine yetirir. Inzibatc1 olave
xidmatlori qonaqglara nezakest ve ehtiramla
toqdim etmoyi bacarmalidir. On biiro
amokdaslari, otaq giymatine daxil olmayan,
digar hotel xidmatlarini satmaqda da maraql

olmalidir. Qonaglara, nomrenin qiymsatina

daxil olmayan xidmatlar ve bu xidmatlarden
neca istifads eds bilacoklori ile alagadar qisa
moalumatlar verilmelidir.

Mehmanxananin deracesinden asili olaraq, qonaqlara xidmet gostermek iiciin valyuta
dayisme mentaqasi, gil, suvenir, aptek, gazet-jurnal, kitab koskloari faaliyyet gostorir.

Naqliyyat xidmeati mehmanxanada xidmatin asas novlerinden biridir.

-Inzibatci qonaga teyyare, demiryolu, avtobus ve diger naqliyyat névlerinin harakat cedvali
barads mealumat verir ve biletlori toskil edir. Bundan basqa, o taksi sifaris eds biler ve ya sifarise
asasan qonaglarin qarsilanmasi li¢iin naqliyyat teskil eds biler. Bu, mehmanxananin 6z naqliyyati
va ya sehar naqliyyat: ola biler.

Qonaq naqliyyat1 avvalcadan sifaris etmali vo ya 1agv olunarsa 3 saat avvel inzibatc¢iya malumat
vermalidir.

- Bu xidmatlardan alave inzibat¢i camasirxana xidmatlarinin icrasi liglin sifarisde gebul edir.

- Inzibatci mehmanxanada fealiyyet gosteren biznes markezinin xidmetlerini qonaglara
toskil edir. Bunlar surat¢ixarma aparati, kompyuter, internetden istifads, faks, terciime xidmatlari
va s. xidmetlarden ibaratdir.

- Inzibatc1 qonagin sifarisi ile bar ve ya restoranla slage saxlayir, qonaglarin sayi, golme
vaxti, 6danis formasi vo s. barads restoran inzibatgisina malumat verir.

- Inzibatc1 qonagin istayi ilo mehmanxananin daxili ve xaricinds bir sira asyalar1 teskil edir ve
maslahat verir.

- Qonaga gostarilon xidmatin bir novii de, onun xahisi ile toyin etdiyi vaxtda yuxudan oyatmaqdar.
On biiroda isloyen personal, is prosesinde biri digerini evez etmayi bacarmalidir. Bu sistem
sObanin amaekdaslarinin birlik, bacariq ve verdislarini tekmillesdirir, pesokarligini artirir, xidmatin

keyfiyyatini yiiksaldir ve miistorinin vaxtina goenast olunur.
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2.3.1 TODBIR TOSKILATCISININ BUTUN VOZIFOLORINI VO OHDOLIKLORINi, 0 OLMADIQDA
ICRA EDIiR
KONSYERJ TODBIR TOSKILATCISININ VOZiFo Vo OHDSLIKLORINI iCRA EDIR

Tadbir nadir?

Todbir giindslik hayatdan forqlenan, miixtelif rituallar ve merasimlerin tegkili vasitesile
miixtalif telebatlar: 6ziinde birlesdiren hadisalarin geyd edildiyi unikal zaman kasiyidir.
Tadbir insan fealiyyatinin bir novi olub miixtslif insanlarin mehdud zaman arzinds goriislari ve

qarsiligh elagelerinden ibarat miisyyen maqsadlarin hayata kecirilmesi ticiin togkil edilir. Todbir

taskilatcisi kimdir?

Tadbir toskilatcist miixtalif sirketlar, qruplar ve fordi sexslarin maraqlari asasinda miixtslif maqsadli
tadbirlerin hazirlanmasi ve hayata kecirilmasini pesokar formada yerine yetiron soxsdir.

Todbir teskiatcisi 6z isinde ugurlu olmagq liglin bir cox istiqamat lizre bacariqlara sahib
olmalidir:
- Istonilon miisteri tipi ile timumi dil taparaq tedbirin hayata kegirilmesi planini birgs hazirlamag;
- Eh iyat olaraq har zaman korporativ taedbirler ti¢lin hazir program ve strategiyalara
sahib olmalidir;
- Optimal sartlarle miinasib makani, avadanliqlary, istirakgilar: ve s. tapmagi bacarmalidir;
-Layihanin yerina yetirilmasina calb edilmis tachizatcilarla razilagsmali, miiqavile sertlarinin yerina

yetirilmasine nazarst etmalidir;

- Sifari ciye layihenin gedisati ile bagli vaxtinda melumat vermali, emokdasliq miiddstinde miisterisi
il yarana bilacak istonilen miinaqiselari psixoloji qabiliyystini totbiq etmekls hall etmselidir.
- ayiha biidcesinin ilkin hesablanmasini aparmali ve onun mearhslsler ilizre icrasina nazarat

etmoalidir.
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Adseten, tedbir tegkilatcilarina maddi vesaiti olub, amma vaxti olmayan ve bu isde pesokar bacariq
totbiq etmoek imkanina malik olmayan gexsler miiracist edirlor.

Todbirlar isgiizar (biznes), tohsil, aylencevi, xeyriyyocilik, kiitlovi, idman ve diger xarakterli
oldugu ftcilin hear birine uygun olaraq foerqli mdévzulari miiayyenlosdirmek teskilat¢inin osas
funksiyalarindandir

Hazirki dovrde tadbir teskilatcilar: fealiyyetlorini daha ¢ox ixtisaslasmis agentliklor formasinda
hayata kegirirlar.

Tadbir ve mearasimlerin teskili ilk névbade tedbirin ideya ve movzusundan ibarst olan konsepsiyanin
hazirlanmasindan baglayir. Todbirin konsepsiyas:t miistorinin fikirlori asasinda sirketin yaradici
komandasinin ideyalarini senadlesdirilmasidir. Konsepsiyada tedbirin nece vo ne vaxt teskil
edilacayi ile bagli ana fikirlar yer almalidir. Konsepsiya 6ziinda:

1) Todbirin maqsad ve vozifalarini;

2) Todbirin hansi auditoriyaya istiqamatlendiyi;

3) Todbir toaskilatcilar: ve partnyorlar barede malumatlars,

4) Todbirin biidcasi barade timumi mealumatlari ve digar informasiyalari birlasdire biler.

Magsad ve vazifalarin formalasdirilmasi ise baslamag ticiin asas magamlardir. Bu tamamile macburi
morhaladir. Fealiyyatin biitiin diger merhelslarinde de mahz bu uygunluga riayst etmek lazimdar.

Todbir siijet xatti vo ya tematik tadbirlar {izre formalassa da, har iki halda tadbirin ugurlu olmasi

movzunun ssenarilesdirilmasini telab edir.

Tadbirin ssenarisi

Todbirin ssenarisi movzu Uizre cerayan edacek hadiselerin giris, diiytin, kulminasiya ve
naticesinin avvelcaden neazarde tutulmasidir. Beynalxalq tedbir teskilatgisi sirketlorinde tadbir-
ssenaristlori movcud olur ve isin bu hissasini onlar heayata kegirirlor. Pesokar todbir teskilatcis: ise
0z vazifalarinden basqa bu keyfiyysti ds 6ziinds birlesdirmalidir.

Todbirin ssenarisi hazirlanarken de miistori ilo maslohatlogsmoek ve miisteriye tadbirin
layihasinin son teqdimat versiyasini niimayis etdirmek vacibdir.

Ssenaride tadbirin har bir deyisen aninda hansi hadisalarin cerayan edacayi gostarilmslidir.
Ssenaride istirakcilar, qonaqlar, badii-yaradici kollektiv ve diger celb edilmis xidmetler ve texniki
vasitalar aks olunmalidir.

Miistori tadbirin ssenarisi hagqinda timumi olaraq asagidakilari bilmalidir:
- Yaradici kollektivin teqdimat: (miigennilear, animatorlar ve digar yaradici sexslarin siyahisi)

- Todbirin zamanlamasi (Tedbir zamani nazarde tutulan hadissler ve onlarin davamiyyaeti)
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- Aparicinin giris matni vo qonaglarin salamlanmas,
- Tedbirls bagli biitiin detallar ve calb edilmis texniki imkanlar.
Adaten ssenarilar 3 asas tips ayrilir:
- Onanovi ssenari (daha avveller yazilmis ve lizerinde deyisiklik edilen);
- Qonastcil ssenari (qisa ve imumi);
- Fordi ssenari (yeni konsepsiya iizre ssenari yazilmasi).
Bu tedbirlerin her biri miixtslif ndv hazirlanma ¢etinliyine malikdir.
Biitlin tedbirlerin liclin vacib magamlardan biri de onun ssenarisinin rejissorlugudur. Bu
adeten ciddi ehamiyyatli foto ve video ¢akilisin nazards tutuldugu tedbirlerde 6ne ¢ixir. Bu tedbirler

sirasinda toy, nisan, yubiley, taqdimat, korporativ, PR-tadbir kimileri misal gostermak olar.

2.4.1 TODBIR VO MORASIMLORIN KECIRiLOCOYi MOKANLARI MUQYYON EDiR
TODBIRIN KECIRILOCOYI MOKANLARIN SECILMOSI

Tadbir teskilatcist miisterinin istoyine asasen hazirlanmis ssenariye uygun olaraq tadbirin
kecirilocayi mekani secir. Todbirin movzusundan ve néviinden asili olaraq mekanlar qapali ve aciq
formada ola biler. Toedbirin kegirilocoyi mekanlar
asagidakilar ola biler:

- Restoranlar ve sadliq saraylari;
- Konfrans zallar;
- Otel orazisinde tadbir {ii¢lin neazerds tutulmus

makanlar;

- Konsert va tadbirlar {iclin nazards tutulmus zallar;
- ohar atrafi bag evlari;

- Stadionlar ve idman zallari;

- Dasina bilan tentls ;

- Aciq hava mekanlary;

- Avtosalon ve diger sirketlerin 6z mekanlari ve s.

Todbir mekani secilorken bir neca faktorlar nazars alinmalidir:
- Qonagqlarin sayz;

- Tadbirin kegirilacayi glin gozlenilon hava saraiti;

- Todbirin maqgsadi;

- Todbirs calb edilocak sponsorlar (Bu makan onlarin statusuna

27



TOLIM NOTICasSi 2

uygun olmalidir);

Hoadaflonmis auditoriyanin razi salinmasi;

Tadbirin aylencevi hissesinin olmas: (Tedbir {iclin sehnasi, rags licliin meydancas: vo sas
akustikas1 olan makan olmalidir);

Todbirde yemsok verilmasi (Todbirde keyterinq firmasinin xidmeti nezerde tutularsa,
moakanin komaekgi hissasi olmalidir. Makanin boyiikliiyli qonaq sayina uygun stol-stul qoyulmasina
vo ya furset stollarinin diiziilmesine imkan vermalidir);

Mbakan har bir qonagq tliclin uygun lokasiyada yerlosmalidir vo s.

2.5.1 MUXTOLIF EKSKURSIYALARI TOSKIiL EDIiR

EKSKURSIYALARIN TOSKILI

Ekskursiya latin sozii olub, Ekcursio - gozib dolanmaq demekdir. Ekskursiya rehberinin
bascilig1 ile maraqli ve diqqate layiq yerloare ve diger obyektlore elmi ve ya madeni maariflonma
moagqsadile edilon gezintidir. Ekskursiya bizi shate eden alomi ayani derk etmak prosesidir. Bu
proses tobiatde ve qapali yerds avvelcadan secilmis obyektlars baxis ile slagadardir. Obyekts baxis,
danisigla ahang tagkil edilmalidir.

Ekskursiya asagidaki slametlaerine gore secilir:

45 dagigaden 1 sutkaya goder miiddetde davam edir. Bir negs giinliik ekskursiyalar olmur,
bu,artiq naqliyyatda seyahstdir.

Ekskursiya qrupunun olmasi (7-30 nafar) ve ya fordi ekskursiya istirakc¢ilari(1-7 nafor)

- Ixtisasli miitexessisin ekskursiya rehberi olmasi
- Ekskursiya obyektlori ilo naqliyyat hersket ederken ve dayananda tanisliq, hemcinin
dayanacaglarda qrupun naqliyyatdan diisiib obyektls birbasa tanigligi vacibdir.

Daqiq, teyinatlt movzunun olmasi, ¢iinki movzu obyekts baxisin asas istigamat vericisidir.
Bu sadalanan har hansi bir slametin olmamasi sayahati ekskursiya adlandirmaga imkan vermir.

Ekskursiyalar turizm xidmsatlerinin terkibine daxildir. Ekskursiyalar kecirilme formasina gors,
fcmal ve Tematik ekskursiyalara boliiniir
fcmal ekskursiyalar1 coxplanli da adlandirirlar. Ciinki, bu ekskursiyada hem tarixi, hem de
miiasir materiallardan istifade olunur. Burada miixtslif obyektlor nlimayis etdirilir.
Biitlin sahar ilizre icmal ekskursiyalar, hazirlandig1 yerden asili olmayaraq, qurulusuna gora
oxsardirlar. Onlarin har biri bir qayda olaraq, bir nece vacib movzulardan ibaratdir.

Tematik ekskursiyalar konkret miisyyon bir hadiseys, movzuya, tarixi dovre hasr olunur. Tematik

28



TOLIM NOTIC3Si 2

ekskursiyalar bir nece qrupa boliins biler .
Tarixi

Istehsalat ve igtisadiyyat
Tobiatsiinasliq

Odabiyyat

Memarlig-seharsalma

< < < < <

Ekskursiya hazirlanmasi 2 mshaladen ibaratdir.
- Ekskursiya movzusunun hazirlanmasi
- Verilmis movzu tizre ekskursiya aparilmasina rehberin hazirlanmasi
Ekskursiyanin hazirlanmasi zamani lazimi material toplandiqdan ve gostarilecak obyektlar
miisyyenlasdikden sonra, metn tortib olunur ve metodik hazirliq goriiliir. Daha sonra ekskursiyanin
marsrutu ve qurulusu islenib hazirlanir.
Ekskursiyanin hazirlanmasinin marhalsleri:
- Ekskursiyanin maqsedini miiayyenlasdirmek
- Md6vzunu se¢cmak
- Secilmis movzuya aid adebiyyat siyahisini tortib etmak ve obyektlori 6yronmek
- Ekskursiya marsrutunu tertib etmoak

- Ekskursiya matnini hazirlamaq
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- Ekskursiya rehbarinin <<¢antasi>>n1 hazirlamaq
- Metodiki tisullar se¢gmoak
- Mbatn ve metodiki islomani yekunlasdirmaq
- Ekskursiyani gqabul etmak
- Ekskursiyani tosdiq etmak

Obyektlorin danisiq vasitesi ile turistlere catdirilmasi ekskursiyanin asas ve ayrilmaz
hisselerinden biri sayilir. Lakin obyektlorin nlimayis etdirilmasi birinci yerds durur ve danisiq ona
tabedir. Yoni avvel obyekt niimayis etdirilir, sonra bu obyekt haqda danisilir. Har bir ekskursiyanin
kecirilmesine doqiq miiayyen edilmis vaxt toyin olunur.

Ekskursiyanin hazirlanmasi hem ekskursiya isinin teskilatcilarindan, hoem de ekskursiya

rohberlarinden yaradiciliq teleb eden prosesdir.

2.2. TOLOBOLAR UCUN FOALIYYOTLOR ‘.I’

* Qrup soklinde miizakirs edarak, izah edin ki, ¢cox vaxt konsyer;j

xidmatine na liclin miiraciat edirlar.

* Qonaga xidmat gosteren zaman qarsiya ¢ixacaq ¢atinlikler

haqqinda diisiiniin ve natice ¢ixartmaga calisin

. 2 qrupa boliinmekls, 1 qrup easas xidmetlarin, ikinci qrup ise olave
xidmetlerin teskili haqqinda niimunslari qeyd etsin. v e
v
v w
. Xidmetin teskili iliglin miiraciet edildikde, konsyerj nayi ve hardan

baslamagqla davam etmsli oldugunu miizakire edersk hazirlayin.

Miistari size xidmatlardan istifads liclin yaxinlasir. Xidmatlarin sunumunu necs edardiniz? Nliimayis

etdirin.

. Inzibatcinin teskil edacayi nagliyyat novlerini geyd edin.
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. Inzibat¢inin satmaqda daha maraqli oldugu xidmetleri miisyyen edin.

. Restaranda yemek sifarisini addimlarini vurgulayaraq, tesvir edin.

. Inzibatcinin otelde 6nemini geyd edin.

. Qruplara ayrilin ve har bir qrup olaraq tedbir se¢in. Todbirin konsepsiyasini hazirlayin.

. ki komanda soklinds ayrilin ve konsyerj olaraq hansi nov tedbirleri teskil edscayinizi

sadalayin. Her bir tadbirls bagl qisa xiilase verin.

. Iki komanda seklinds ayrilin. Tedbir teskilatcisinin mévzuda qeyd edilen keyfiyystlorden
basqa daha hansi xiisusiyystlore malik olmali oldugunu ve bu xiisusiyyatlarin tadbir teskilatcisi

olaraq hansi ndv fealiyyatds ne liciin lazim oldugunu ssaslandirin.

. Tki komanda seklinde ayrilin ve tedbir teskilatcis: agentliyi olaraq hansi név tedbirleri toskil
etdiyinizi sadalayin. Har bir tedbirle bagl qisa xiilase verin.

. Tadbirlarin kecirilacayi aciq vo qapali makanlari aid edin.

. Faaliyyat. 2 qrupa ayrilin ve har biriniz 4 nov tadbir mekani se¢in ve bu mekanlarda kecirils

bilacek maksimum tedbirlari sadalayin.

. Aciq havada tadbirin taskilini izah edin.

. Sifariscilarin hansi tedbirlari secdiyini miisyyen edin.

. Tarixi abidelars ekskursiya isinin tegkilini niimayis etdirin.

. Tarixi ekskursiya hansi yarim qruplara boliiniir izah edin.

. Ekskursiya hansi meqgsadlari 6zlindes dasiyir geyd edin.

. Ekskursiya rohbari hans1t masalalars diqqgat yetirirse arasdirin.

1.7. QiYMOTLONDiRM9

Asagidaki qiymatlandirma meyarina asasan qiymatlandiracaksiniz:
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“Konsyerjin gostardiyi xidmatloari yerina yetirir”

. Xidmatlerin teqdim olunmasinda hansi tisullardan istifade olunur?
. Top-down lisulu nadir?

. Bottom-up tisulu nadir?

. Qonaglara asas xidmatlarin toskili necs aparilir?

. Qonaglara slave xidmatlarin taskili necs aparilir?

. Konsyerjin toskil etdiyi xidmetler hansilardir?

“Otelds konsyerj olmadiqda, inzibatc: tarafindan xidmatlarin taskil edilmasini vurgulayir”

. On biiro amoakdaslar1 naleri satmaqda maraqgli olmalidir?

. inzibatc1 hansi xidmetleri teskil ede biler?

. Inzibatc1 biznes markezinin hansi xidmatlerini teskil edir?

. Personalin biri digerini evez etmasinin na kimi shemmiysti var?
. Inzibatcinin otelds asas funksiyasi nadir?

“Tadbir taskilatcisinin biitiin vazifslarini vo 6hdaliklarini, o olmadiqda icra edir.”
. Todbir nadir?

. Todbir toskilatgis: kimdir?

. Hans1 nov tedbirler var?

. Konsepsiya oziinde nsaleri comlosdirir?

. Tadbir teskilatgisi hansi asas keyfiyyetlore sahib olmalidir?
. Todbir ssenarisi nadir?

. Todbir ssenarisindes naler eks olunmalidir?

. Miisteri tadbirin ssenarisi hagqinda nealari bilmelidir?

“Tadbir v marasimlarin kecirilacayi makanlar: miiayyan edir”

. Tadbirin kegirilocayi mekanlar hansilardir?

. Todbir mokani secilorkon hansi faktorlar nazers alinmalidir?
. Yemok verilosi tadbirds naler nazerds tutulmalidir?

. Oylencavi tadbirde naler nazards tutulmalidir?

. Tadbirin aylencevi hissesinin olmasi ti¢iin naler lazimdir ?

“Miixtalif ekskursiyalar: taskil edir”

. Ekskursiya nadir?

. Ekskursiya hansi slametlarine gore secilir?

. Ekskursiyalar kecirilmoe formasina gora nega yera boliiniir?
. fcmal ekskursiyalar nadir?
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. Tematik ekskursiyalar nadir?

. Ekskursiyanin hazirlanmasi merhslsleri hansilardir?

3.1.1 QONAGIN QARSILANMASINI VO DAVRANIS QAYDALARINI MUOYYON EDIiR
QONAGIN QARSILANMASI VO DAVRANIS QAYDALARI

Mehmanxananin niifuzu asasen insan amilinden asilidir. Otelin interyeri na qader cazibadar
ve mitkemmsl olsa da, qonaqlara xidmat gosteren personali
olmadan faydasiz bir mekana cevrilir. Qonaglara gdostarilon
xidmatin “qiz1l” gaydasina gore siz yliksek saviyyads xidmat
tolob edirsinizse, qonaglar da bu xidmati gérmek arzusundadir.

Mehmanxana biznesinds ilk 6nce tessslirat satilir. Konsyer;j
heyeoti lizvii har bir qonag: isti qarsilamalidir. Hetta qonaq
yorulmus ve aciqli olsa bels. Konsyerj biitov is novbesi
miiddetinde giiliimsemali, resepsina yaxinlasan qonaglarin

ehtiyaclarini texmin etmosli ve biitiin problemlori sakit, basa

diison torzds hoall etmolidir.

Miisteri il liz-lize dayanmali, adekvat goz temasindan istifades
etmoali, qonaga istigamat vermak li¢iin sl harakstlorindan istifads etmsli, giilimsamslidir. Badon
diline daha yaxs1 belad olmagqla ve onun necs basa diistile bilecayini anlamagqla, qonaqlar: daha

asanligla basa diise bilarik.

Danigsmaga baslamazdan avvel iz ifadslerinin miisbat ton yaratdigindan amin olmalidir.
Uziiniizlin ifadesi otrafdaki hamiya sizin sevincli ve ya kederli olmaginizi niimayis etdirocok.
Miisterileri sizin bugilin pis shval ruhiyyeds olmaginiz maraqlandirmir - onlarin tesevviiriinde
onlar sizin bugiin iizlasdiyiniz ilk miistaridir. Danismazdan avval lizlinlizdeki ifadenin miisbat shval
yaratmasini tomin edin.

Konsyerjin davranis torzi, goriiniisii ve istifade etdiyi dil qonaqglara manfi ve ya miisbat
signallar gonders biler. O, 6z fikirlerini savadli ve aydin surestds ifade etmayi bacarmalidir. Nitqin
ham de madaniyyetine, hoam do tonuna hemise diqqet etmoek lazimdir. Nitq madaniyyeti tekca
danismaq bacariginin deyil, hoam de dinlemak bacariginin olmasini nezerdes tutur. Miisahibin
sozlini kesmayarak onu diqgetle dinlemak ve eyni zamanda miisahibade semimi istirak etdirmek

boylik meharatdir.
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flkin melumat almaq {i¢lin a¢iq suallar vermoli, daha derine getmok vo qonaglarin nayi
xosladigini ve ya nayi xoslamadigini, isteklarinin, ehtiyaclarinin na oldugunu 6yrenmsk iiciin fikrin
oyranilmasina yonsalon suallardan istifade etmsali, diqgeti qonagin konkret ehtiyaclar: iizerinde
comlasdirmak {iclin istiqgamatlondirici texnikalardan istifade edilmalidir
. Miistarilarle linsiyyat zamani yerina yetiracoyimiz qaydalar:
. Sizinle danisarken qonaglarin goziiniin iginse baxmag.

Vaziyyetden asilidir. Bu nazakstli davranis hesab edilir, lakin ifrata varmaq olmaz, bels ki,
bu qonaglar1 qorxuda biler.
. Danisarken agzini tutmaq ve asagi baxmag.

Qonaq sizi yaxsi eside bilmayacak ve goz tomasi olmasa, linsiyyst qura bilmayacak.
. Qonaga xitab eden zaman yavas danismag.

Qonaglarla aydin, deqiq ve getiyyetlo danismalisiniz, lakin yens de medeni aspektlori
xatirlasaq, daha miilayim sesin miivafiq olacagi zamanlar ola bilar.
. Qonagqlarla danisan zaman qollarini qoynunda ¢arpazlama

Bu yol verilmazdir. Bu, qonaga ve onun na dediyina qarsi gapali oldugunuza isare edir.
. Zarafat etmok

Voziyyetden ashidir. Giillis ve aylence insani xilisusiyyatlordir ve har kes sen ab-havada
calismaq isteyir. Lakin zarafat ederken ehtiyatli olmaq lazimdir. On yaxsis1 ise zarafatlar: yaxin
bildiyiniz hemkarlarinizla etmakdir.
. Sual verin

Sual vermaseniz, he¢ vaxt qonagin isteklerini Oyrensnmseysceksiniz. Onlar sizin sehv
etmoyinizdensa, sual vermayinizs iistiinliik verar.
. Qonaglarla iinsiyyet zamani vacib olan qonaqparverlik ifadslori
Qonaglarla iinsiyyst zamani bazi ifadslardan istifads olunmalidir.Bu ifadslar:
“Xos galmisiniz...”
Ilk teassiirati yaratmagq ticiin ikinci sansimiz olmur.Odur ki, ne gader yorgun oldugumuzdan,qonagin
no istadiyinden, gece saat necads olmasindan asili olmayaraq biitiin qonaglar1 xos qarsilamagi
unutmamaliyiq.
“Xosdur...” / “Sadam ki...”

Qonaglariniza onlarin geydine galmagdan xosbaxt ve ya memnun oldugunuzu demoak onlara
tosir edir. Qonaglar onlara qulluq edenlarin bu isden memnun olduglarini bildikde, daha pozitiv
ohval-ruhiyyads olurlar. Har hans: ehtiyaclar: iiciin size ve ya heystinize miiraciet eden zaman

ozlarini daha rahat hiss edirlar nainki, siz onlarin narahatliglarina mshal qoymadiqda, bu hal daha
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sonra manfi raylarin bildirilmasine gatirib ¢ixara biler.
“Siza basqa necoe komak eds biloram...?”

Bazan otelin qonaglari hadden artiq telebkar ve ya zshlatoken goriinmemak ii¢iin istoklarini
soylomekden c¢ekinirler. Buna gore de qonaqglardan basqa bir ehtiyaclar1 ve ya istokleri olub-

olmadigini sorusmaliyiq.

“Sag olun...” / “...qiymatlondiririk”

Turistler yalniz onlara deyer verildiyini hiss etdikleri otellors ikinci defe gelirler. Buna gore
ds her fiirsetde onlara tosekkiir etmaliyik. Raylarini soyladiklari zaman da tesekkiir edin. Sizin ve
otelinizin haqqinda xos so6z dedikds, tosokkiir edin. Adi “Sag olun” ifadssi ilo otelin qonaglari ils
uzunmiiddetli miinasibatlarlerin formalasdirilmas: baximindan béyiik yol qat eds bilersiniz.

“Sizi yeniden otelimizde gormak li¢lin sebirsizlenirik”

Boylik tesir biraxan sade ifade. Bunu demasaniz,qonaqlariniz sizin miilkiintizds olmagindan

zovq almadiginizi diistinmeayes vadar eds bilersiniz. Bu ifadsler sizin qonaglariniza xidmet etmak

heavesinizi ifade edir.

3.2.1 QONAQ PROBLEMLORININ ARADAN QALDIRILMASI VO FOAL DiNLOMO BACARIQLARINDAN
ISTiFADO EDIiR

QONAQ SIKAYSTLORININ ARADAN QALDIRILMASI

Isiniz miisteriye istenilen xidmaot toklif etmakdirss, demali miitlaqdir ki, sizin verdiyiniz xidmetden
narazi olan miisteri olacaq. Miisteri narazidirsa ve sikayet edirse na etmalisiniz?
- Qonagi salamlayib , gqayg: ile garsilayin

- Tomkinli olun

- Once ona bu melumat sizinle boliisdiiyii tiglin tesekkiir edin;

- Hec vaxt qonaga asablosmayin ve miibahise etmayin

- Boahanselar getirmayin

- Qonagin soziinl kasmaden agira gader dinlayin

- Oziiniizli qonagin yerina qoyun

- Sikayetinin mahiyyetini basa diislin

- Miisteriden lzr isteyin;

- Miimkiin gedar slave xidmatlar gostarin

- Sikayeti miimkiin oldugu gader tez hall edin

- Sikayet hall edildikden sonra, miisterinin qane oldugundan amin olun;
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- Miistari loyalligini artirmagq {iglin narazi oldugu xidmatle bagh alave tokliflor verin
- Goelacekds bu tip sehvlars yol vermayin.
Miisteri loyalligin1 gazanmagq ¢ox ¢atin messlaedir, amma miisterini itirmek an masslasidir.
Bazan miistarilors gars: yuxaridak: davranis qaydalarinin aksini edirlar:
- Uzr istamoak namina tizr istayir;
- Umumiyyetle miistoriye sikayet etmak sansi1 vermir;
- Miisterinin glinahlandirir;
- Icra eds bilmeyacayiniz isleri s6z verib isi bir azda cetinlesdirir;
- Umumiyyetls rekasiya vermir;
- Miistorini acilayirsiniz, sikayet etdiyine pesman edir;
- Miistoerinin basdan etmak iiciin istonilan yers yonlondirir;
- Miisteriye sizin glinahinizin olmadigini siibut etmayas calisir;
- Miisteriye aidiyyati olmayan suallarla dolu blanklar: cavablandirmaga macbur edir;

- Cinayetkar kimi onu sorgu-suala tutur.

Qonagq sikaystlarinds he¢ vaxt bu ifadslerdan istifads etmayin:

> Yox!, He¢ vaxt! Ominlikla!
> Diizgiin bilmirsiniz!
> Sehv edirsiniz!

Bu ciir qavranis qaydalar: diizgiin deyil.
Bir ¢ox arasdirmalar onu gosterir ki, ager miisteri etirazini size deyirss, nazere alinacagini
bilirse o sizinle galacaq. Satisa tesir eden an boyiik amil els sizin 6z miistorilarinizin basqalarina

tovsiyesidir.
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Qoabul edsak ki, els biz 6ziimiiz do har-hansi bir alis etmadean, xidmat almadan strafimizdakilardan
maraqlaniriq. Bu istenilen reklamdan daha tesirlidir, ¢linki miisteri reklama etibar edib gealmalidir.
Bu halda ise artiq sitnanmis ve tacriibali biri var ki, size temennasiz bunu etmaye hazirdir.
Miistorini sakitlogsdirmak ii¢lin ona safqat gostormak ve onunla razilasmaya gelmaek lazimdar.
Miistori sikaystloriondan dogru faydalanacaq bir miiassise liclin pulsuz bir arasdirmadir. Miiessiselar
kifayat qodar vasait 6dayib, xidmat keyfiyyatinin 6l¢lilmasi liclin gizli miistori arasdirmasi, miistori
memmuniyystinin o6l¢iilmasi, daxilde anket arasdirmalar: kimi miixtelif metodlardan istifade

edirler.

Miisterinizin sesini esitmsali, onu dinlemsli, onunla danigsmaga problemlari miizakire etmayo

¢okinmamslisiniz.

. Faal dinlems bacariqlar:

Dinloemak madaniyyatinds vacib sortlorden biri hemsoéhbatin soziinii kesmemakdir:
“Danisanin soziinii kesmoekle 6z fikrini bildirmek madeniyystsizlik hesab olunur. Yaxs: olar ki,
sabrle yanasib sohbetin bitmayini gozlayasiniz. Sohbat zamani yaranan pauzalardan da istifade ede
bilersiz. Adeten sebirsiz insanlar qarsidakinin ne dediyine mehal qoymadan 6z fikrini bildirmek
istayirler. Fikir yerinde deyilmoadiyinden cox vaxt gebul olunmur. Nezars alin ki, siz sakit ve sebirle

qarsidakini dinladikden sonra o da sizi dinleyacek. 9ger har sey aksine olursa, bu zaman hemin
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adama diizgiin harakat etmoadiyini aciq deye bilersiz. Homsohbatinize qars: diqqatli olmaginizi
gostormoek istayirsinizse, sohbat zamani ona suallar vermayi ve qisa ciimlalerle fikir bildirmayi
de unutmayin. Bu, sizin haqgigaton do hemin insanin dedikloeri ilo maraqlanmaginizi, ona hormet
etdiyinizi gostoracak. Lakin nazars alin ki, hadsiz ¢ox sual vermayiniz giilmsli goriine biler. Yaxsi
olar ki, hamsohbeat fikrini izah edib bitirdikds ona sualla miiracist edasiniz. N6vbati suali iss novbati
fikrini bitirdikde verin. Tez-tez vo manasiz suallar ise sohbati kesmak kimi goriine biler. Hom do
insan Ozlinl sorgu-sualda hiss eder. Bazi insanlar ise ¢ox sual veron adamlara etibar etmirler.
Belaloarina els galir ki, onlar na ise 6yrenmays ve bunu onlara qars: istifade etmaye ¢alisirlar. dger
sohbat zamani qarsidakina haqgigaten de diqqatls qulaq asmaginizi gostermak istayirsizsa, badan ve

lizlinlizii hemsohbats gars1 cevirin.

3.3.1 SIKAYOT EDONLORO QARSI EMPATiYA NUMAYi$S ETDiRiR
EMPATIYANIN NUMAYIS ETDIRILMSSi

Empatiya — 0ziinii basqa insanin ve ya canlinin yerinde
hiss etma bacarigi, basgasinin derdine serik olma hissidir.
Empatiya, eyni zamanda basqga insanin emosional halini onun
mimikasindan ve hareketlorinden duyma qabiliyyatini ehtiva

edir. Homginin, insani gormadan onun emosional halini tam

daqiq hiss etmak qgabiliyyatini nezerds tutur.

Insan 6ziinii basqa birinin yerine qoyaraq bir név onun

suuraltist ile elage yaratmis olur. Yoni garsisindak: sexsin mieyyen bir movzuda hansi hisleri
kecirdiyini, menavi aziyyetlori, sevincini, kedarini ve hatta homin anda nslar diislindiiytini basa
diise bilir. Empatinin asas miisbet xtlisusiyyati bizi qars: toerafin herekstlarini qinamadan avvel onun
niyas beloe haraket etmasini analiz etmoayimize yardimci olmasidir. Empati qabiliyysti olan insanlar
yaxsi dinlayici, diqqgetli miisahidaci, 6ziliniin forginds olan, miisbat toraflari diisiinmaye istlinliik
veran insanlardir.

Empatiyanin oksi antipatiya demakdir. Fransizcadan ise “qars: duygu, nifrat, sevmomaok” kimi ifade
olunur.

Empati asasen iki yers ayrilir:
Hissi empatiya
Eyni zamanda duygu empatiyasi da deyilir. Bu empati novii asasen insanlar1 yaxsi basa diismays, har

hansimovzudaonlarin hansihiss-hayacanikecirdiklorinianlama gabiliyyetidir. Maselon narahatgiliq
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empatiyasi. Belo empatiya novii hetta kicik yash usaqlarda da 6ziini gosterir. Qarsisindak: insan
agladiqgda usaq hemin sexsle birgs aglaya, onu qucaqglaya ve ya buna benzar hareketlor niimayis
etdire biler.

idrak empatiyasi

Bu empatiya formasi asasen basqalarinin hareketlorini ndqteyi nezerden ve menavi baximdan
anlama formasidir. Idrak, tefekkiir empatiya formasinin 6ziiniin miixtelif formalar1 mévcuddur.
Masalon, bu empatiya ndviine sahib insanlar basqalarini psixoloji terafden anlaya bilir, bir diger
qrup insan ise yaratdig1 xarakterlarls tesovviir yaratmaga meyillidir.

Empatiya ilo dinloamak iiciin addimlar:

Orta movqge tutun - Gz tomasi qurun ve na deyildiyini dinloemays davam edin.Onlarin rahatlamasina
imkan yaradin.

Vaziyyati ala alin va yardiminizi toklif edin - “Cigaklorin sehv némraye gonderildiyini anlayiram,
yeni ¢i¢akloari tez bir zamanda némranize ¢atdiracam”

istiqgamatlandici suallar verin - Qonagin ne demak istediyini anlamaq ve qonagin esidildiyini ona
bildirmek {iclin ona suallar verin.Qonagin ehtiyaclarini aydinlasdirin ve problemi hall etmak iiciin
daha cox malumat alds edin.

Sakit qalin - Qonaq haddinden cox reaksiya verarse Ozliniizii seristesiz,aciqli ve ya asebi hiss
etmoyin.Bunu lizerinize hiicum kimi gebul etmayin.Diskussiyalara qosulmayin.Qonaqlara “sakit
olun” demayin oks toeqdirds onlar1 daha ¢ox aseblesdirmis olarsiniz.Dinlemayi davam edin ve goz
tomasi qurun.

Camlayin va iizrxahliq istayin - Onlardan iizr istoyin ve problemi nezaretinize alin .Onlar1 emin
edin ki, siz bunun otelin sehvi oldugunu anlayirsiniz.

Vaziyyatina hall edacak - Onlarlainandirict somimitonal danisin.Onlari diger sobaye yonlendirmek
lazimdirmi?

Uzerinizs gotiirmayin - Oziiniizls evinize har hansi neqativ tecriibs aparmayin.Veziyyeti kegcmisda
qoyun.

Empatiya cox mithiim anlayisdir. Empatiyas: olmayan sexs normal insan diistincesine sahib ola
bilmeaz. Empatiya anlayisinin yox oldugu cemiyyet ise sonda ¢oxlu sayda cinaystlorle miisahide
oluna biler.

Empatiyanin konsiyerj heyatinin iizvlarinda olmasinin vacibliyi:

- Empatik dinleme miisterilere haqiqeten esidildiyini ve ehtiyaclarinin aradan qaldirilacagini
hiss etmaye vadar edir.

- Empatik dinlome hamcinin qonaqlara otel vo sizin baranizde (bir is¢i kimi ) pozitiv tocriibe
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verir. Qonaglar onlarin problemlerini haqiqsten dinlayib qaygilarina qalan, eloce do problemlars
ani hall yollar1 toklif eden is¢iloeri har zaman xatirlayacagq.

- Empatiya homcinin kommunikasiyani inkisaf etdirir ve alagslari giiclondirir.

- Empatiya inam ve etibarin yaranmasina yardim edir.

- Empatiya ve inam hall yollarinin tapilmasi, biznesin udulmasi ve hayata kegirilmesi ve
miinaqisalerin qarsisinin alinmasi tictin hell edicidir.

- Siz insanlarin na hiss etdiklarini etiraf edends, onlar1 basa diisdiiyiiniiz ilse bagli inandirmis
olursuz.

Miisteri sikayetlorini aradan qaldirmagq ticlin qonaglar: dinlomak, sofqat gostarmak ve onlar1 basa
diisiib, razilasmaya goalmek lazimdir. Har bir miistori yeni miistori demakdir. Miistorinizin sesini
esitmali, onu dinlemsli, onunla danismaga problemlari miizakire etmaye cokinmemsalisiniz.Ola
bilsin ki, bir ¢ox problemlarinizin halli ordadi. Miisteri size nogsanlar haqqinda melumat verirss,

demoli o helads sizinle qalmagq istayir. Oks taqdirde o sessizca sizi tork edordi.

3.4.1 KONAR SOXSLORLO 9LAQOLI PROSEDURLARI YERINO YETiRiR
KONAR SOXSLORLS BAGLI PROSEDURLAR

Otel is¢ilorinin arzuolunmaz ve manfi reputasiyali oldugundan siibhelondikleri sexse istor
dovlat, isterse de 6zal otel sahslarinin har hansi hissesine daxil olmaq icazesi verilmaye biler.
Hor hansi qonaq otelin manfi reputasiyali olmasinan siibhalendiyi sexsi 6zl ile otels gatirarsa, otel
hamin sexsin qonaq qisminde miivafiq qaydada qeydiyyatdan kecmali oldugunu teqid etmsalidir. Bu
masala ilo adaten xiisusiiscilor konsiyerjiscilori masgul olsalar da, teserriifat iscilori de bu masalalor
bilmslidirler.Biitlin personali kenar sexsler barade melumatlandirmaq lazimdir. Onlar binaya daxil
olmagq istoyarse, bels soxslor barasinde miilki hliquq pozmaya gors hiiquqi tedbir goriilmalidir.
Konar soxsarlars garsi tadbir gormekls bagli imumi telimatlar.
- Sexsin otelde qonaq olub-olmadigini sorusun. 9ger har hansi sexsin qonaq olmadigini
gliman etmays sababloer varsa, onunla bagl aragsdirma aparin.
- Ondan otaginin agarini gostermesini xahis edin. Otelin qaydalarini ona izah edin. Qonaga
otel obyektlarindan istifads ils bagli otelinizin amak siyasati barede malumat verin.
- Tomkinli olun. Qonagla danisarken nazaketli olun, lakin gatiyystinizi qoruyub saxlayin.
Hatta agor homin sexs qonaq deyilss, onunla hormatlse davranmalisiniz.
- Miivafiq salahiyystli soxse xebar verin ve ya arzu olunmaz qonagi otelin arazisinden ¢ixarmaq

liclin onu misayist edin. Bu zaman otelin prosedurlarina riayet etdiyinizden emin olun.
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- Tanimadiginiz har hansi sexs size hode-qorxu geldikde ve ya tezyiq gosterdikds, derhal
orazini tork edin ve nazaratci ve ya tohliikesizlik is¢isine malumat verin. Sizin tehliikesizliyiniz cox
vacibdir.

- Ayig-sayiq olun. Otaqglar ve imumi istifads liclin nazards tutulmus sahelards atrafa nazarst
yetirin. On gapidan kimin ve nayin goldiyine diqgat yetirin.9dger kimsa vestibiilde veyillonarse veo
aniden diger saheye kecarsa,onda nayin bas verdiyina diqqat yetirin ve siibhalenaceyiniz teqdirds
menecer ve ya nazaratcinizi xebardar edin.

- ogor sizde bina ve ya seyfo acarlar ve ya giris karti varsa, onlar1 qeydiyyat masasinda nazaratsiz
goymay1n, ya da kimaese tapsirin.

- ogor geydiyyat masasinda nagd pul saxlanilirsa, onda onu gézden uzaq tutun ve kilidleyin.

3.5.1 OTEL QONAQLARININ NOVLORINO UYGUN OLAN TOLOBLORIN QARSILANMASINI TOMiN EDIiR
OTEL QONAQLARININ EHTIYACLARI

Otels goalan qonaglar miixtilifdir. Qonaqlar irqine, cinsine, xlisusiyyatine ve isteklarine gors
forqlenirlar. Galen qonaglari bu ciir qruplasdirmagq olar:

istirahat magsadilo sayahat edonlor

Istirahat, bayirda eylence, dostlara ve qohumlara bas ¢okmok,yaxud idman ve ya madeniyyat
tadbirlerine gatilmagq liclin sayahat edan fordlardir.

Ehtiyaclari:

Vv Qonaq alis-veris moarkezlori, outlet magazalar, qalereyalar, sehar xaritelari, qonsuluqdak:

orazi haqqinda melumata maraglanir.

vV Endirim saatlari/axsam ¢ayi ve s. ile maraqlanir.

v Restoranlarin qeyri-adi/ xiisusi tovsiyealori

Vv Daha cox baqaj yeri, asqi,vanna otag1 aksessuarlari vo s. talab edir.
vV Uzgiiciiliik hovuzu ve oteldaki diger istirahat faaliyyetlari

Tok sayahat edan azad turistlar (FITLOR)

Bozen onlar, “tok seyahet eden acnebi turist’adlandirilirlar. Onlar 6z yataq yerlorini o6zleri satin
alan, sayahatlari ile bagl biitlin toskilati isleri 6zleri yerina yetiron beynalxalq turistlordir.

Biznes turistlori

Onlar tez-tez tokrarlanan otel rezervasiyalar: adetan sirkatlar terafinden giizestli qiymatlarls yerina
yetirilon fordlardir. Onlar biznesle masgul olmagq, isglizar goriislora va ya seminarlara gatilmaq,

moahsullarin alis1 ve ya satis1 ile masgul olmagq tiglin seyahat edirlor.
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Ehtiyaclari:

E-pocta baxmaq ticlin sabit ve siiratli internet

Baslica biznes markezi xidmatlari (suratin ¢ixarilmasi, ¢ap, faks)

Erken ve saglamliq liclin yararh seher yemayi/erken oyananlar ticiin sehar yemayi
Effektiv, siiratli xidmat, diizgiin miihakime qabiliyyeti deqiq hesab-faktura

Adapter, mobil telefon /Smartfon / Planset / Noutbuk adapterlori ve birlasdirici kabellar
Beynolxalq qazet vo jurnallar1 xoslayir.

Wi-Fi vasitasila coxsayli qurgulara qosula bilmek

<L <l Ll Ll L <

Saglamliq ticiin faydali ve stimullasdirici nahar, sam yemeklari, kommunikativ miihitde
otaq xidmati menyusu

Vv Is sahesi ve haveslendirici is miihiti

dlamatdar giin miinasibatila sayahat edon qonaqlarin ehtiyaclar:

Vv Otel torofinden tomin edilon olave xidmetlor (Tort,sorab,sokolad,fordi ehtiyaca
uygunlasdirilmis hadiyye)

Gozal restoranlar, cimorlik faaliyyetlori ve sohards diger gormali yerlarls bagli tovsiyelar
Otelos giris zamani xtisusi diqqat

Yatagin seligaye salinmasi zamani xiisusi toxunus

Otaq xidmetinae tistiinliik verirler

DVD Pleyer,DVD icarasi/WiFi /Xbox va s.

Otelden gec cixis

S T

Konfrans Istirakcilar1 Konfransda istirak etmak iiciin seyahst eden ve adeten qalacaqlar yer
golmoemisden avvel 6zlari sirketleri ve ya konfransin tegkilatcisi terefinden rezervasiya edilen
fordlordir.

Ailavi qonaglarin ehtiyaclar:

Xisusi usaqg menyusu
Yanasi nomralar

Usaglar tliclin hovuz ve fealiyyetlor

< < < <

Divan,usaq carpayisi, (rahatliq predmetlori daxil olmaqla) slave desmalhr
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v Baxici xidmatlari
Vv Yash valideynloarle seyahat halinda slave qayg:
Vv Oylence parklari, zooparklar, sehar turlari, ¢cimarlik faaliyystlori kimi aylancali yerlarle bagh

tovsiyelar

Yerli turistlor
Onlar xiisusi bir giin miinasibatils va ya xiisusi bir funksiya ii¢iin otelds galan yerli sakinlardir.
Xiisusi ile miihiim sexsler (VIP-lor)
oksariyyeati mashurlar, tez-tez golon qonaqlar, bahali nomrelards qalan qonaqlar, tehliikesizliyile

bagli risklorin movcud oldugu qonaglar ve sirket rehberlari togkil edir.

Resepsna linvanlanan isteklor:

a) Otelds mo6vcud xidmetlar

b) Otelden kenar xidmetlar

Qonaglar bizden otel malumatlar ile yanasi, yerli melumatlarda istoys bilarler. Masalon.

Yerli naqliyyat haqqinda mealumat
- Yerli magazalar
- Gormeoli yerlor
- Yerli restoran ve pablar
- Yerli bazarlar, festivallar ve digar tadbirlar
- Qolf meydancalar1 ve idman obyektlori
- Gozmoak liclin aciq meydanlar ve yerlar
- Yerli polis ve diger ictimai xidmatlar
- Kilsealor ve digar ibadat yerlari
isin yaxs1 alinmasi iiciin meslahatler

ogar qonagin sorgusunun cavabini bilmirsinizse-tesvise diismayin!

Miistariye bunu bilmadiyinizi nazakstle soylayin ve deyin ki, sual1 ola bilsin bu barads daha
yaxs1 malumati olan novbae reisine ve ya novbatci qapiciya tinvanlayacaq, ya da 6ziintiz 6yrenmaye
calisacagsiniz.

- Texmini cavab vermayin ve qonaga yanlis malumat vermakls risk etmayin!

Istoklori qeyd etmok lazimdir, bels ki, istoklorin say1 cox olarsa, onlardan birini asanligla unuda
bilerik!
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Otel calismalidir ki, har bir qonagin isteklerini, tez bir zamanda, gecikdirmadaen, isteklors uygun
yerina yetirsin.

3.6.1 MOLUMATLARIN MUHAFiZ9 OLUNMASI PROSEDURLARINI TOTBiQ EDiR

MOLUMATLARIN MUHAFiZ& OLUNMASI

Oteli vo qonaqlar:1 ogrulardan, deleduzlardan, zorakiligdan qorumaq magsadile mehmanxana
sahibi ve amakdaslar1 qanun tizra zaruri ehtiyyat todbirleri gormalidirler. Qonagin otelds yasadigi
miiddatds ona deymis ziyana gore mehmanxana masuliyyst dastyir. Mehmanxanada bas veran xosa
golmoz hadiselar (ogurluq, deladuzluq, zorakiliq ve s.) ona neainki maddi ziyan vurur, homcinin
niifuzuna xelsl getirir. Buna gore mehmanxananin tehliikesizlik sobasi asagidaki massalalerle
masgul olur:

- fovgelads veziyyet yaranarsa, buna cavab olaraq prosedurlari islayib hazirlamag;

- nomralerin giindslik tehliikesizliyini yoxlamaqla nomralarin ve diger obyektlarin acarlarin
nazarate gotlirmakls, kilidlars nezarst etmoakls ogurlugun garsisini almagq;

- otelin binasina giren yollar1 nazaratde saxlamag;

- mehmanxanada hayscan-xebardarliq (signalizasiya) sisteminin zaruriliyini temin etmak;

- otelin arazisini nazaratde saxlamag;

- otelin bayir torafden isiglandirilmasy;

- telemonitor vasitasile miisahide sistemi aparmalidir;

- mehmanxanada odadavamli skaflar ve seyflor olmalidir;

- moalumatlarin miihafizesini ve qorunmasini temin etmsalidir.

Televizor monitorlar1 vasitesile miisahide aparilmasi nomralards ogurlugun ve otelde qonaqglara
garsi zorakiligin sayini azaldib. Gizli kameralar mehmanxananin dahlizinds, vestibiiliinds, kassirin

isladiyi yerds, martebelarde va.s yerlorde qoyulur.Bir cox otellorde ogurlugun sayini azaltmaq ve
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ya garsisini almaq magqsadile qonaglarin giymatli agyalarini saxladigi seyfden basqa har qonaq
otaginda seyf qoyulur. Bu seyfden miirokkeb sistemli miixtslif kilidlorden istifade olunur.

Konsyerj qonaglarla bagli coxsayli mealumatlarla garsilasacaq, qonaglarin sexsi hayatina ve
moxfiliyine hormetle yanasmasi vacibdir.

Mbalumatlarin mexfi saxlanilmasi ile bagli bir nece maslahat verilmisdir.

. Otellor maxfilikle bagli semarsli prinsiplar, o climladen melumatlardan sosial media {iclin
istifads ile bagli prinsiplar islayib hazirlamali, hayata kegirmsali vo onlara riayat etmali vo goriilon
tadbirlarin somarsliliyini sisirtmemak liclin ehtiyatli olmalidirlar.Yadda saxlayin ki, hec bir sistem
tamamils tehliikesiz ola bilmez.

Daxili rabite ve mealumatlar iiciin, hassas mealumatlar miirekkeb parollarla qorunmali ve
parollar vaxtasiri olaraq doyisdirilmalidir.

Kompiiter melumatlariile yanasi, telefon danisiqlari yalniz qonaqlarin maraglari baximindan
geyde alinmalidur.

. Iscilorarasinda qonaglabaglihallar miizakire edilmemalidir ve qonaglarla baglimelumatlarla
davranmagq tisullarina hasr olunmus miivafiq telim bu maqgsades catmaga komek edacak.

. Konsyerj heysti moalumatlarin saxlanmasi {iciin sifrelome metodundan istifade etmali vo

kredit kart1 ile bagli ve hessas melumatlarin gsbul edilmesi ve ya gondsrilmasi ticiin alagsleri
miihafize etmolidir.

Operator ve sahibkarlar hassas mealumatlar1 miimkiin qader az kompiiter ve ya serverde
saxlamali, onlari ayirmalidir-malumatlarin ne gadaer az suratde olarsa, onlari miihafize etmak bir o
goadar de asan olar.

Otellor operatorlar1 potensial hassas mealumatlarin geydiyyatini aparmalive belo malumat-

larin hans1 kompiiter, server vo diziistii kompiiterlords qorunub saxlandiglarini sonadlasdirmalidir.

Kredit karti1 ogurlanmasi hallarinin azaldilmasi magsadile an yaxsi tacriibslar hayata kecirilmalidir.
Bu tacriibaler asagidakilardir:

> Kredit kartindaki melumatlar: kagiz dasiyiciya koclirtmayin.

> omlakin idars olunmasi sisteminin kredit kart:1 melumatlarinin tamini gostermeadiyine emin
olun. Son 4 ragemin gostarilmasi biitiin adi amaliyyatlar iiciin kifaystdir.

> Qeydlorin saxlanmasini markazlosdirin. Biitlin qonaq kredit kartlar1 meslumatlarini bir
tohliikesiz yerdas saxlayin.

> Kredit kart melumatlar1 tliciin faks avadanliglarindan istifadenin qarsisini alin.Yalniz

tohliikesiz, parolla miihafize olunan komputerls giris miimkiin olan e-faks proqramindan istifads
edin.

45



TOLIM NOTICasi 3

> Qonaglar ils bagli melumatlara girisi olan sexslarin sayini azaldin.
> Kredit kartlari, yoxlamalar ve nagd pulla emsliyyatlar aparan iscilorin her il az1 iki defe kredit

yoxlamasindan kecdiyine emin olun.

Qonaglarla bagli har bir melumat maxfi qalmalidir ve otel bu malumatlarin qorunmasini yerina

yetirmaye ¢alismalidir.

3.7. TOLOBOLAR UCUN FOALIYYOTLOR ‘.I’
. Koniilli iki sexs konsyerj vo miistori arasinda geden dialoqu canlandirsin. Digar telebalar

ise dialoq zamani buraxilmis sehvleri miisyyen etsinler.

. Qonaglarin qarsilanmasi zamanai istifads olunan ifadslari tamamlayin

. Tolabalors ssenari oxunur - “Otels gonc oglan daxil olur,he¢ kime miiracist etmir, gazinir ve

'FKDS
galmisiniz

tez-tez saatina baxir” bu halda na edacayinizi miizakire edarak,natice ¢ixarin

. Ssenarinin naticesini misyyen etdikden sonra, onu rollu oyun ile canlandirin.

. 4 gqrupa boliinilin ve har qrup bir qonaq sikaysti miiayyen etsin.Sonra, har qrup secdiklari
sikayetin halli yollarini qrupla miizakire edearak, qeyd etsin

. Qeyd edilon miizakiralar har qrup tizvleri torefinden canlandirilsin.

. Qonaglarin sikayet etdiyi zaman sizin onlar1 haqigaten do dinladiyinizi

gostormayinizin potensial yollarini miisyyen edin.

. on ¢ox sikayet edilon xidmatlori arasdirin.
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. Faaliyyatdae 4 qrup istirak edacak. Qrup iizvlari qonaq memnuniyyatinin artirilmasi yoll

arini arasdirin, naticeleri sonda miizakire edersk qiymsetlondirin.

. Faaliyyatde 3 qrup istirak edacak. 2 qrup lizvleri sikayatde empati gostormakls bagli rollu
oyun hazirlasin, 3-cii qrup ise miisahidaci kimi ¢ixi1s etsin. Sonda 3-cii qrup 6z toklif ve iradlarin:
bildirsin.
. Verilon suallari cavablandirin. Qrup tizvleri 6z fikirlerini geyd etsin
a) Kimse gamgin olarsa, bunu siz nece miiayyon edarsiniz?
b) Siz hemin qemgin insana necs yardim edorsiniz?
. Konar soxslarls bagli prosedurlari rollu oyun hazirlayaraq niimayis etdirin.
. Personali kenar sexsloar barede melumatlandirmagin yollarini tapin.
. Otelds qonagq ve ya ziyarat¢ini tanimadigiz halda konsyerj heystinin tizvii kimi hans1 addimi

atmali oldugunuzu miisyyenlesdirin.

. Konar soxsla qarsilasdiqda neca tomkinli olmaginizi niimayis etdirin.

. Isin yaxs1 alinmasi iiciin maslahatlar ne deracadse vacibdir. Niimunaler gatirerek mesaleni
aydinlasdirin.

. Otel gqonaglarinin novlerini izah edin.

* Qomnaqglarin  ehtiyaclarinin  qarsilanmasini

miioyyen edin.
* is sahasi va Noutbuk
. ?
) «  Otelin tohliikesizlik bolmesinin mahiyystini
izah edin.
Ailavi turistlar

«  Moelumatlarin mexfi saxlanilmasi prosedurlarini

Xiisusi
arasdirin.

gilinlarini geyd
: ? <
eden turistlar ¥ « Kartlarin ogurlanmasi hallarinin  qarsisini

almagq ti¢iin olan tacriibsleri meruzs edin.
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. Mbalumatlar: kimlsrden qorumaliyiq miizakire ederak, ortaq naticoeye goalin.

3.8. QiYMOTLONDIRMO

Asagidaki qiymetlondirme meyarina asason giymatlondiraceksiniz:

“Qonagin qarsilanmasini va davranis qaydalarini miiayyan edir.”

. Qonagin garslayan zaman necs davranmaliyiq?

. Qonaglar: daha asan basa diismayin hansi yollar1 var?

. Konsyerjin nitq madeniyysti nece olmalidir?

. Miisterilarle linsiyyst zamani yerins yetirocoyimiz qaydalar hansilardir?

. Qonaglarla linsiyyet zamani vacib olan qonaqparvarlik ifadsleri hansilardir?

“Qonaq problemlarinin aradan qaldirilmasi va faal dinloma bacariglarindan istifads edir”

. Miisteri sikayeti nadir?

. Miistoeri narazidirsa ve sikayet edirse na etmslisiniz?

. oks davranis qaydalari hansilardir?

. Qonagq sikaystlorinds hansi ifadsloeri istifade etmamaliyik?
. Faal dinlomae bacariqlar: hansilardir?

“Sikayat edanlara gars: empatiya niimayis etdirir.”

. Empatiya nadir?

. Hissi empatiya nadir?

. idrak empatiyas1 nadir?

. Simpatiya nadir?

. Empatinin asas miisbet xiisusiyysti nadir?

. Empatiya ilo dinlemak ti¢lin hansi addimlar var?

. Na liciin empatiyanin konsyerj heystinin tizvlarinds olmasi vacibdir?

“Konar saxslarls alaqali prosedurlar yerina yetirir.”

. Konar goxslors tadbir gormakls bagli hansi telimatlar var?

. Koenar soxs miiayyen etdiysek bu barade kime malumat vermaliyik?

. Tanimadiginiz har hansi sexs size hade-qorxu goldikds ve ya tezyiq gostordikds bu zaman na
etmoliyik?

. Monfi reputasiyali olmasinan siibhaladiyi sexsi 6zl ile otels gatirarse, hansi prosedurlar
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totbiq edilor?

“Otel gonaqlarinin névlarina uygun olan talablarin garsilanmasini tamin edir.”

Otels golon qonaglar kimlardir?

Qonaglar bizden hans1 yerli mslumatlari isteyirler?

Isin yaxs1 alinmasi {iciin meslehatler hansilardir?

Istirahot moqgsadile seyahat edon turistlorin ehtiyaclari nalordir?
Biznes turistlorin ehtiyaclari nalordir?

Konfrans istirakc¢ilar: kimlordir?

olamatdar giin miinasibatils sayahat eden qonaqlarin ehtiyaclari nalerdir?

“Malumatlarin miihafizs olunmasi prosedurlarini tatbiq edir.”

Tohliikesizlik sobasi hansi masalalarle masgul olur?

Mbalumatlarin mexfi saxlanilmasi ile bagli hansi maslehat verilmisdir?

Kredit karti ogurlanmas: hallarinin azaldilmas: maqsedile hansi tecriibelor hayata

kegirilmalidir?

Konsyerj heyati moalumatlarin saxlanmasi ti¢lin hansi metoddan istifade etmalidir?
Qonagin otelds yasadig1 miiddetds ona deymis ziyana gorse kim masuliyyst dasiyir?

Ogurlugun sayini azaltmagq ve ya qarsisini almaq magsadile hansi ehtiyat tedbirlari gortiliir?
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