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GiRis

Mehmanxana inzibatcisi (resepsinist) gebul, yerlosdirme ve xidmat s6basinin emakdasidir. O, gabul,
yerlasdirme ve xidmat so6basinin miidirinin teqdimat: vo mehmanxana bas direktorunun amri ils
vazifaye gabul ve ya azad olunur. Resepsinist is foaliyystinde birbasa gebul, yerlosdirme ve xidmat
sobasinin miidirinatabedir.

Xidmeti vezifesini yerine yetiron resepsinist direktorun emr ve serencamlarina, daxili
amoak intizam qaydalarina amal edir ve personal haqqinda asasnameni, vezife telimatini, normativ
aktlarini rohbar tutur, davranis, adeb gaydalarina ve xarici goriiniis standartlarina riayst edir.

Xidmeti vezifesini yerine yetiroerken resepsinist, miioyyen olunmus forma geyiminds is
yerinde saligeli xarici goriintise malik olmaly, is yerini seligeli saxlamali, isin texnologiyasina,
texniki tohliikesizlik gaydalarina ve emayin miihafizesina riaystetmalidir.

Resepsinist (receptionist-ing) mehmanxananin amoakdasidir, galon qonaglari gabul edib bos
nomralara yerlasdirir ve acarlar: verir. Golon va gedon qonaglarin geydiyyatini aparir.

Hazirlanmis modulda otelin miixtslif bolmelerinin, o climladen gabul, yerlogdirme ve xidmatin
toskili, marketing, tosorriifat, tohliikesizlik, restoran sobalarinin isi, strukturu ve fasliyysti hagqinda
moalumat verilir.

Mehmanxanalarda, nomrslerin bronlasdirilmasi, gebulu, yerlesdirilmasi ve xidmeti ligiin
istifade olunan blanklar, yazi tisullari, is prinsipleri gosterilmekls, yeni is metodlari, vazife bolgiilari,
sobalarin strukturu, beynelxalq bronlasdirma sisteminin isi agiqlanir.

Qonagin otelds an c¢ox miiraciat etdiyi bolme gebul, yerlosdirme ve xidmsatin toskili
bolmasidir. Bolmenin emeakdaslar1 qonaga yaxsi xidmat gostermak iigiin yeni is metodlarina tez bir
zamanda yiyslonmsali ve beynalxalq standartlara uygun fealiyyat gostormalidir.

Bu modulu tamamladigdan sonra telebe mehmanxanada gobul, yerlasdirme ve xidmat

sobasinde islomak tictin bilik ve bacariqlara yiyelonacak.




“MEHMANXANA QEYDIYYATCISI” MODULUNUN

SPESIFIiKASIYASI

Modulun adi: Mehmanxana geydiyyaticist
Modulun kodu: -
Saatlar vo kredit: -

Modulun iimumi maqsadi: Bu modulu tamamladiqdan sonra telebs mehmanxanada 6n biiroda
geydiyyatc1 islomak ticiin bilik ve bacariqlara yiyslanacak.

Talim naticasi 1: On biironun otelds rolunu vs 6n biiroya daxil olan is¢ilarin vazifasini bilir.
Qiymetlondirmae meyarlari

1. On biiro s6besinin otelds yerini ve shamiyyetini tesvir edir.

2. On biiro sobesinde bas inzibat¢inin gprmali oldugu isleri ve esas vezifelerini dasir.

3. Sohar va axsam novbasinds calisan inzibatcinin vazifalorini sadalayar.

4. Sehar vo axsam novbasinds ¢alisan inzibat¢inin vezifalarini sadalayir.

5. On biiroya daxil olan digar (konsyer;j, liftci ve diger) iscilarin vezifelarini danisir.

Talim naticasi 2: Qonagi check in eds bilir va qonagin psixoloji tiplarini ayird etmayi bacarir.
Qiymatlendirme meyarlar:

1. Rezervasiya edilmse tisullarini danisir.

2. Rezervasiya etaplarini sadalayir.

3. Rezervasiyanin novlerini sadalayir.

4. Qonag1n psixoloji tiplerini miieyyen edir.

5. Qonaginin otels giris qeydiyyatini (check in) icra edir.

Talim naticasi 3: Digar departamentlorls On biironun is birliyini yaratmag: bacarir.
Qiymatlondirme meyarlari

1. On biironun Telefon Operatoru (Switchboard) bolmasi ils is birliyini temin edir.

2. On biironun Tesarriifat (Housekeeping) departamenti ile is birliyini teskil edir.

3. On biironun Qida ve Ickilar (Food and Beverage) departamenti ils is birliyini yaradir.
4. On biironun Tshliikesizlik (Security ) departamenti ils i birliyini vurgulayar.

5. On biironun Satis ve Marketing (Sales and Marketing) departamenti ile is birliyini
olagealondirir.

Talim naticasi 4: Qonaqlarin gedisini taskil eda bilir va oteldan ¢ixisin geydiyyatini (check
out-u) bacarir.

Qiymatlondirme meyarlar:

1. Qonaq hesabatinin xiisusiyystlorini danisir.

2. Qonagin hesabinin 6deme tisullarini sadalayir.

3. Kassa boliimiiniin islarini toskil edir.

4. Qonagin oteldan cixis geydiyyatini (check out-u) icra edir.
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1.1.1.  ON BURO $SOBOSIiNiN OTELDO YERINi VO OHOMiYYOTiNi TOSViR EDIiR
ON BURONUN OTELD® YERI Vo 8HaMiYYaTi

Mehmanxananin asas vazifesi qonaqglar1 miiveqqati yasayis yeri ile temin etmak ve onlara
xidmetgostermoakdenibaratdir. Mehmanxananin tegkilati strukturu onun miisyyen olunmus teyinati,
yerlasdiyi arazi, qonaqlarin spesifikliyi vo digar amillarle miiayyen olunur. Iri mehmanxanalari bas
menecer vo asas sobalorin menecerlarinin daxil oldugu icraci komite idare edir.

Mehmanxananin asas sobaleri asagdakilardir:

— gabul ve xidmat s6basi (Front Office);

— gida ve ickilar sobasi (Food & Beverage);

— marketing vo satis sobasi (Sales & Marketing);

- kadrlar sobasi (HR)

- maliyye ve miihasibat sobasi (Accounting);

- miihandis istismar s6basi (Building Administration).

Bu sO6benin menecerlori (direktorlari) korporativ ve regional seviyyade rehberlarle adsten
alagada olur, onlara miitemadi hesabat verirlar, lakin birbasa mehmanxananin bas menecerina
tabedirler. Mehmanxananin nailiyyeti, niifuzu burada ¢calisan miixtslifinsanlarin slbir fealiyystinden
aslidir. Mehmanxanada har is vicdanla goriilmali ve miisyyan s0ba tarafindan isin keyfiyysti nazars
alinmalidir.

Ingilis s6zii olan vo mehmanxanalarda isledilen “Front Office” (On biiro) azerbaycan diline
adaton qonaglarin gebulu ve nomrelare yerloasdirilmesi kimi terciime olunur. “Front Office™ o
konsyerjlor, Svesarlar (qapigilar), yiik dasiyanlar, xidmatciler, telefon operatorlari, suvenir koskii
va s. daxil oldugu xidmat bolmasi, bronlasdirma bélmasi ve hatta marketing bélmasi de daxil ola
biler. “Front Office”™a qonaqlarla hesablagsma aparan kassa xidmati de daxildir. Lakin geyd etmoak
lazimdir ki, kassa xidmsati ikili tabecilikdadir. Bu xidmat homcinin miihasibata tabedir. Bir sira
mehmanxanalarin strukturunda bronlasdirma bolmesi, marketing xidmatinin nazarstindadir.

Qonaq otelo daxil olarken gebul ve
yerlosdirma bolmasini axtarmasin deys, bu
bolme otelin giris qapisinin  yaxinliginda
yerlosmolidir. Bolmede calisan inzibat¢inin
masasi, is yeri soligali ve temiz olmali, lazimsiz
kagiz ve ogyalar olmamalidir. 9moakdaslarin

xarici goriiniisi saligali olmali ve onlar adab ve

nazaket qaydalarina riayst etmslidir. Qonaglar:
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salamlayan ve gebul edon amekdas qonaga hormet slamati olaraq ayaq iliste durmali ve qonagi
gozlatmoemsali, diqqgatli olmali, sonadlerin qeydiyyatini tez aparmalidir.

Marketing xidmati, mehmanxananin boytik ve kigikliyinden asili olaraq, miisteqil bolma
kimi fealiyyet gosterir ve ya “Front Office”o daxildir.

Masalen, Ingilterenin bir cox mehmanxanalarinda “Front Office” sdbesi teserriifat xidmetine
tabedir ve gabul s6basinds ayri-ayri bolmelare bas emoakdaslar rehbarlik edir. Masaloan, bas telefon
operatoru, bas kassir, bronlasdirma xidmetinin rehbaeri veo s.

Mehmanxana “Front Office”-na director (Front Office Manager) rohbarlik edir. Front Office
Menecer ilk névbede mehmanxana hagqinda tam melumata malik olmalidir. Gkincisi, s6benin
biitiin isini deqiq planlasdirmagi bacarmalidir.Uciinciisii, sobenin isini daim nazarstde saxlamalidur.
Qonaglara gostorilon xidmat ve diger mesalsalarls ortaya ¢ixan anlasilmazliq ve problemlari hall eds
bilmalidir.

Front Office mehmanxananin bas gerargahi, onun “sinir” sistemidir. Burada qonaq garsilanir,
xidmet gostarilir va yola salinir. Front Office mehmanxananin glizgiisii ve simasidir. Mehmanxanaya
golon qonaq asasen “Front Office”™-in amakdaslar ils linsiyyetds olur, arzu va isteklorini bildirir.

Mehmanxananin is prinsipinden asili olaraq “Front Office”-ds novbalar ve is vaxt: miixtalif
ola bilar. “Front Office” iki novbali ola ve is vaxti saat 09:00 - 21:00-dek ve 21:00 - 09:00-dek
magsadauygun ola bilar.

Bu sistem sObade senadlesdirmeni, hesabati doqiq ve diizgiin aparmaga imkan yaradir,
iscilerin cavabdehlik ve masuliyyetini artirir.

Front Office s6basi mehmanxananin birinci martebasinde miinasib yerds olmali, xidmat
gostaraniscilar lifti vo mehmanxana holl-nu yaxsi gormalidirler. Bels olan halda sobanin emoekdaslari
mehmanxanaya daxil olan qonaglari gorar ve onlarin yiiklerine nazarst eds bilerlar.

“Front Office” 6z miistorilori haqqinda melumat toplayir, saxlayir, daimi qonaglarin
zovquni, arzusunu, hatta ad giinlarini bilir. Mehmanxananin daimi qonagqlari ve VIP miistarilari ilo
menecer (guest relation manager) masgul olur. Xiisusi hormetli qonaglari, sexsen bas direktorun
ozl qarsilayir ve salamlayir.

Mehmanxana miiassisalerinin tiplarinden ve yerlosme tutumlarindan asili olaraq sobe ve
bélmalarin say1 az ve ya ¢ox ola biler. iri mehmanxanalarin strukturunda bronlasdirma, marketing
vo satig, xidmat sobeloeri miistaqildir ve bas direktora tabedir. Orta vo kicik mehmanxanalarda

yuxarida adlari ¢ekilan sobelar ve ya bolmalar gebul, yerlosma ve xidmet sobasine daxildir.
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1.2.1. ON BURO SOBOSINDO BAS iNZIBATCININ GORMOLI OLDUGU iSLORI VO 9SAS VOZiFOLIORINi
DANISIR

ON BURO SOBOSINDS BAS iINZIBATCININ YERIN® YETIRDIiYi ©SAS VOZiIFOLOR

Qoabul ve yerlasdirme bolmasinin inzibatgis: (resepsenist), svesardan (qapict ve ya bellboy)
sonra qonag1 qarsilayan ve temasda (kontraktda) olan otelin ilk resmi emekdasidir. Inzibat¢inin
mehmanxanaya gelon qonagi, xos tebassiimla garsilayib, salamlagsmasi, rosmi senadlarin (bron,
anketin doldurulmasi, 6denis ve s.) tez geydiyyat: ve s. miistoride otel haqqinda gozel teessiirat
yaradir.

Mehmanxanaya gelen miixtalif xarakterli miistorilarls linsiyystds olan bélmenin emakdas:
psixoloji cohatden hazirligli olmali, qonagin istok ve arzularini (measalen, qonaq sakit ve ya aylencali
yerlara iistiinliik verir, daha ¢ox na arzu edir va s.) bilmays ¢alismali, har bir miisterinin {irayine yol
tapmalidir. Bolmenin emakdasi, otel haqqinda genis ve atrafli melumata malik olmalidir (har bir
nomranin Uistiin vo catismayan cehatlarini, giymatini, otelin xidmet sahslarini, is vaxtini, yerini,
sohor naqliyyatinin otells birlasdiren marsrutlarini, teatr ve muzeylerin is vaxtini, yerini va s.).
Qonagi1 gebul edon bolmenin emekdasi, bronu deaqiqlesdirmeli (nomrenin deracesi, rahatliq
soraiti, qiymeti, otelde qalma miiddati ve s.) ve anketi toqdim etmslidir. Bunlardan basqa, gabul ve
yerlasdirme bolmasi, diger funksiyalar: da yerinas yetirir. Bu funksiyalar asagidakilardir:

Nomralori miistorilore satmaq, bos nomralari toyin etmoak, miistoriys hesab toqdim etmak,
gonag otels galmamisden avval, onun nomrasini hazirlamagq, nomres fondunun kartini tortib etmoak
vo s. iri vo orta mehmanxanalarda bu tip emseliyyatlar, xtisusi kompiiter programlar: ile yerina
yetirilir. Kicik mehmanxanalarda bu maqsedle xiisusi 6zakleri olan 16vhalarden istifads olunur. Bir
gayda olaraq, nomralarin agarlari gabul ve yerlasdirme bolmesinds saxlanilir ve qonaglara verilir.
Bu acarlar stelajin (qofes) 6zeklorinde (room rack) saxlanilir. Bu 6zeklards, acardan slave nomre
haqgda melumat (tarif, deraca, xilisusiyyat, tochiz olunma ve s.) kart: saxlanilir. Nomra miisteriys
satilandan sonra, 6zaye miistori hagda malumat qoyulur (adi, soyads, tarif, galma miiddati ve s.). Bu
kartlar miixtalif rongde olur. Masalan, nomrs bron olduqda, miiayyen rangli kart qoyulur. Rangli
kartlar vasitasi ile inzibatc1 (resepsinist) nomralarin bronda, bos olmasini ve ya qonagin yasadigini
toyin edir.

Adesten qonaq vizit kart1 gostormaekle ve ya hansi nomrede yasadigini demekle otelin
xidmatlarinden istifads edas bilar. Otelde qonaga gostarilon slave xidmatlarin hesabi, “Front Office”-a
toqdim oluna biler.

Qonaq haqqinda kartoteka, miistorinin otelde nomre almasindan sonra doldurulur.
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Kartotekada qonaga gostarilon xidmetler geyd olunur ve qonagin xiisusiyyetlori (hansi yemayi
xoslayir, hansinomrade ve ya mertebade yasamaq istayir, alave xidmatlarden daha ¢ox naye listlinliik
verir, aylancali programlar: xoslayir ve ya aksine ve s.) aksini
tapir. Bu malumatlara asasan qonaq tekraren otels goldikds, ona
daha yiiksek saviyyads, keyfiyyatli xidmat gostormak olar. Bu
vo buna banzar otelds goriilen isler, daimi miistorilorin sayini
artirir vo otelin niifuzunu qaldirir. Miiasir mehmanxanalarda
kompiiter programlarindan istifade etmokls otelin miistorilari
haqqinda malumat blank: yaradilir ve bu isds istifads olunur.

Nomrolorin xidmat sobasine bas inzibat¢inin ofisi,

némralerin bronlasmasi (sifaris etmok), inzibati tesorriifat,
konsyerj, qonaqlara xidmat daxildir.

Qonaglara gosterilon xidmatin keyfiyyatini artirmaq ve saviyyesini yiikseltmek bas
inzibat¢inin asas vazifalarinden biridir. O, giin arzinde mehmanxanada bir ¢ox miihiim ve zaruri
islori yerine yetirir. Bunlar asagidakilardir:

—geca inzibatcisinin hesabatini dinlayir ve yoxlayir;

—kecoan gecos orzinde doldurulan nomralerin gostaricilerini tehlil edir;

-mehmanxanada slave xidmatlarin glindelik satis vaziyyetini tehlil edir;

—0ten gece arzinde mehmanxanaya daxil olan pulun hesabini yoxlayir;

—pulsuz verilon nomrslarin sayini toyin edir;

—yaxin aylar ti¢lin verilon kollektiv sifarislori yoxlayuir;

— giin arzinde mehmanxanaya gelib-gedan qonaqlarin siyahisini nezerden kegirir;

—xtisusi va niifuzlu qonaglarin (VIP) siyahisini nazarden kecirir ve geydiyyatini aparir;

—golon qonaglarin qeydiyyat senadlarini ¢cesidloyir;

—sObanin ve diger iclaslarda istirak edir;

—-sonraki giin arzinde (sehar) galib-geden qonaqlarin siyahisini nazarden kegirir;

—amoakdaslarina galib-gedan qonaqlar barads zeruri serancamlar verir;

—amakdaslarin is cadvelini yoxlayir;

—qonaglara xidmat gostoran komaekcilors giindalik telimat verir.

Masolen, bas inzibat¢inin komekgisi qonagi qarsilayir, geydiyyatina komek edir, ndmrayes qadar
miisayiat edir, ylikiinli avvelcoden nomraye aparir ve s. Bununla da bas inzibat¢inin komekgisi bir

neca funksiyani yerine yetirarak slave bolmaye va iscilors ehtiyac olmadigini gostorir. Bu yenilikden

10
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kicik ve orta lilks mehmanxanalarda istifade magsads uygundur.

Bas inzibat¢inin bélmasinin ¢ox vaxt mehmanxananin tirayi de adlandirirlar. Qonagin otelds
galdig1 miiddat an ¢ox tomasda oldugu yer bas inzibat¢inin bolmasidir. Bu bélmenin mealumat ve
xidmatlarinden qonaglar daha ¢ox istifads edirlor.

Qonaglarxidmat gostoranve onlarla birbasatomasdaolaniscilerin vezifs telimatlari olmalidir.
Bas inzibatcinin vazifo talimatinda 3 amil asasdir. Bunlardan birincisi mehmanxana némrealarinin
satisina rohborlikdir. Mehmanxananin s6be ve bolmalari bir komanda kimi hemahang islomalidir.
Nomralarin satisi s0basi vo bronlasdirma (némrs sifarisini qabul etma) bolmasi nomralarin satigini
toskil edir. Bronlasdirma bolmasi sifarisleri sehar 09.00-dan axsam 18.00-dek gabul edir. Bundan
sonrabronlasdirmabdlmasiisini qurtarir, bosnomrelariva sifarislori gebul etmak vezifesini novbatci
inzibatciya tohvil verir. Novbatci inzibat¢t mehmanxanani 100 faiz doldurmaqda maraqlidir, lakin
nazars alinmalidir ki, her an mehmanxananin daimi, niifuzlu miistarisi zong edib nomrs sifaris eds
biler.

Bas inzibatcinin bolmasi neinki nomrelerin satisini pesokarligla toskil etmsli, hamcinin
nomroalarin orta giindslik qiymatlerin optimalligina nail olmalidir. Bas inzibat¢inin ikinci esas
vazifesi qonaqlarin hesabat balansinin aparmasidir. Bu vezife avans depozitlarinin alinmasi, qonaq
liclin s6ba ve bolmealarden alinan hesablarla baslanir. Bir cox mehmanxanalar avtomat idaragilik
sistemina malikdir vo melumatlar bas inzibat¢inin ofisina verilir. Qonagin mehmanxananin miixtalif
obyektlorinds geyd olunmus masraflari onun hesabina yazilir ve miistori mehmanxanadan geden
giin bu hesablar 6denir. Hesablar qonaga toeqdim olunur ve ya sirkete gondarilir. Sirkete gonderilen
hesab gostorildiyi miiddstde 6denilmalidir. Bu bolmae sutka arzinde ii¢ novbe islayir, qonaglarin
istok ve arzularini, taleblarini, sifarislorini yerine yetirmaye c¢alisir. Bas inzibat¢inin {i¢iincti asas
vazifasi qonaqlara slave xidmetlorin toklif olunmasidir. Bu bolmanin iscilari otelin miixtalif xidmat
saholori haqqinda tam malumatli olmalidir. Bu bolmads ¢alisan is¢ilarin say1 mehmanxananin kicik
ve boyiikliiytinden asilidir. Bu bolme sutka erzinds tlic novbae isleyir, qonaglarin istek ve arzularini,
telablorini, sifarislorini yerina yetirmaye c¢alisir.

Mehmanxananin deracasinden ve tipinden asili olmayaraq qonaglarin gabulu, yerlosme ve xidmati

prosesini bir ne¢e marhsleys bolmak olar:

. bronlasdirma - avvalcaden mehmanxanada qonaglar {i¢ilin yerin ve ya noOmranin sifarisi;
. gebul, qeydiyyat voyerlosms;

. gonaga, yasayacaq nomranin gostarilmasi vexidmati;

. alave xidmetlarin teklifolunmasi

. son hesabati aparmagq, resmilesdirmek ve qonag: yolasalmag.

11
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1.3.1. SOHOR VO AXSAM NOVBOSINDO CALISAN iNZiBATCININ VOZiFOLORINi SADALAYIR
SOHBR VO AXSAM NOVBSOSINDS CALISAN iNZIBATCININ VOZIFOLORI

Sahar novbasinda calisan inzibatc1 asagidaki asas vazifalari yerina yetirir:
1. Is jurnalinin ve némralerin doldurulmasini nezerden
kecirib yoxlamali, sifaris edilon nomreye qonagin
golib-galmadiyini aydinlasdirmali. Gelmeyen qonagin
nomrasini miihasibata gondarmalidir.

2. Bos nomralori hesablamaq ve tehlil etmok (Boazi
otellordes bu isi bronlasdirma boélmasi goriir).

3. Inzibatc1 bilmalidir ki, ilk n6vbedes hansi némralari ve

hans1 sayda miisterilere vermak lazimdir (Bazi otellarde
bu isi bronlasdirma sifaris gebul eden bélma goriir).

4. 1lk n6évbada liikks némraleri ve ¢ox miihiim qonaglar iiciin ayrilasi (VIP) nomraleri secmak ve
ayirmagq, konfrans ve ya simpozium olacagsa, onun yerini toyin edib, vaxtin1 daqiqlesdirib zali
sifaris etmok lazimdir.

5. Mehmanxanadan geden qonaglar haqqinda melumatlar: yoxlamagq.

a) qonagin biitiin masrafler (xarcler) hesabinin yazildi§ina emin olmali, xiisusen axirinci sehar
yemayi va telefon danisiglarinin pulunun verildiyini deqiqlesdirmak;

b) gonagla birlikde onun hesabinin diizgiin ve daqiq yazildigin yoxlamag;

c) pulu kredit kart1 ve ya negd almag;

d) gonaga toqdim olunan hesabla slagadar anlasilmazliq ortaya ¢ixarsa, bunu nazakatle yola vermoak
lazimdir (Maslen, qonaq tekid edas bilar ki, onun hesabini sirkat vermalidir, inzibat¢1 ise bels bir
molulata malik deyil);

e) gonagin hesabatini sirkst vermali olarsa, bu halda qonaq hesaba imza atmali ( tosdiq etmalidir),
inzibatci ise hesabat tortib edib miihasibata verir.

6. Qonagin biitiin suallarina sebr ve nazakstle cavab vermak.

7. Xisusijurnala novbe erzinds olan melumatlari, hadiselari qeyd etmak.

8. Qonagin talebi ile imkan daxilinde nomrads bazi dayisiklik etmak (carpayinin ve ya televizorun
yerini doyismak).

9. Inzibati-tesarriifat personalina galon miihiim ve niifizlu qonaglar (VIP) iiciin giil ve diger lazimi
seyloar hazirlamagi tapsirmag.

10. Nomre acarlarinin verilmasine ve alinmasina nezarst etmoak ve yoxlamaq. Novbetci inzibatg1
cotin ve miirekkeb seraitde islomayi bacarmali, 6ziinl sakit, tomkinli ve sebirli aparmali, eyni

zamanda xossifat ve giilariiz olmalidir.
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Axsam novbasinda calisan inzibatc¢inin asas vazifalari asagidakilardir:

1. Novbe jurnalini nezarstden kecirir ve yoxlayir (Bu jurnalda giin arzinde bas veran hadissler,
geydlar, qonaglarin xahis ve telebleri 6z oksini tapir).

2. Mehmanxana nomra fondunu yoxlayir (ne¢o némra bosdur, negasi bosdur, necasi sifaris olunub
vo novbe arzinds nece qonaq gelacak) tohlil edir. Bu malumatlar asasinda toyin edir ki, novbea
arzinde nece nomre satmagq olar. Boyiik ve orta mehmanxanalarda bu emsliyyat: avtomatlasdirilmis
sistem hayata kecirir.

3. Qonagqlarin gebulu ile masgul olur, diger xidmet bolmsalari ils slage saxlayaraq qonaqlarin xahis
vo teleblarini catdirir.

4. NoOvbe arzinde nomre sifarislorini gebul edir (Saat 18:00-da bronlasdirma bdlmasi 6z isini
qurtarir). Mehmanxana sutka erzinde 24 saat isladiyine gore maliyye prosesi bir anda dayanmur.
Geco auditoru mehmanxanada hearakat, yoni qonaglarin gedis-golisi sakitlosonds (texminan geco

saat 01:00-da) qalan qonaqlarin kredit borclarini yoxlamaga baslayir ve yekunlasdirir.

1.4.1. SVESARIN (DOORMEN) VO YUKDASIYAN XiDMOTGCININ (BELLBOY) VOZiFOLORINi TOSViR EDiR
SVESAR (DOORMEN) V& YUKDASIYAN XiDMSTCININ (BELLBOY) VOZiIFOLORI

Mehmanxanaya daxil olan qonagi ilk qarsilayan isci, svesardir (doorman). svesar qonagi
salamlayir, avtomobilden diismasine komak edir, gebul, yerlosdirme ve xidmet sobasine gatirir.
Svesar (qapici) otelin gostordiyi xidmatlorin ndévleri, qiymetleri ve otelds kegirilon tadbirler
haqqinda mealumatli olmalidir. Uniformada vezifasini yerina yetiron svesar (qapici) tomiz, saligali
xarici goriiniise malik olmaly, is yerinde siqaret cokmoamsalidir. Svesarin asas is yeri moarkezi gapinin
giris yeridir vo mehmanxanada yasayan qonaglarin vizit kartini yoxlayir. Qonagq vizit kartini itirdiyi
zaman, svesar bunu ayird etmoak {liclin “Front Office”™o miiraciat edir
ve qonagin otelds yasadigina emin olandan sonra, qonagi saxladigina
gore Uzr istayir ve otele buraxir. Qonaq oteli tork ederken xadimae ve ya
resepsinist, ona soxsi asyalarini cixartmaq ti¢lin buraxilis veraqi yazir.
Buraxilis veraqinde agyanin adi, miqdari gosterilir. Svesar (qapici)
buraxilis veraqini qonagin esyalar: ile tutusdurur, qonag: yola salir ve
buraxilis varaqini xiisusi yerde saxlayir. Buraxilis veraginde gostarilon
yazi, qonagin asyalar ile uygun gelmadikde, svesar bu anlasilmazlig:

tez bir zamanda aradan qaldirmaga calismalidir. Svesar holl-da salige-

sahmana, temizliye nezaret etmsli ve zerurst yaranarsa, kiil ve zibil
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gablarini temizlemak li¢iin xadimays miiraciat edir.

Svesar turist qruplarinin otels gebulu ve ya toerk etmasi zamani
holl-un temizliyine xiisusi diqgat yetirmoalidir. Svesar otelin holl-unda
gozison namselum sexslerden, kimi gozlediyini, komek lazim oldugunu
sorusmalidir. Svesar otelds sos-kiiy salan, daha ¢ox hiindiirden danisan,
adab gaydalarini pozan miistarilore xebardarliq etmali, qayda-qanuna
devet etmoli, zeruret yaranarsa tehliikesizlik bolmesine miiracist

etmolidir.

Svesarin is yeri, lazimi avadanliq ve texniki levazimatla techiz
olunmalidir. Axsam vaxt1 svesar mehmanxananin xarici isiq reklamini
ve isiqlar: yandirmalidir. Reklam isiqlari nasaz olarsa, temir qrupuna xaber verilir. Otelin reklami
pis isiglandirilarsa bu qonaqlarda meanfi teassiirat yarada bilar.

Yiikdasiyan-xidmatci (bell boy) - otelin inzibatgisinin gostoarisi ile qonagin yiiklinii gotiiriir
vo onu nomraye gader miisayiot edir. Qonag1 miisayiot eden yiikdasiyan (bell boy) qonaga otel,

xidmatlar, kafe, restoran, bar, camasirxana, hovuz,idmanzalives. isrejimi

haqqinda melumatlar verir. Nomraye daxil olan qonagin yerlosmasina

e

komaek edir, suallarina cavab verir, nomrads olan avadanliglarin (TV,
mini-bar, telefon, soyuducu ve s.) is prinsipini yoxlayir ve qonaga basa
salir.

ﬁ Qonagin olave suallar1 yoxdursa, yiikdasiyan (bell boy) neazaketle
- sagollasir (masalon, “Xos gilinler kegirmayinizi arzu edirom” deyir) ve

nomrani tork edir. Yiikdasiyan soziin asl menasinda miidirin “gozi ve

0 0 qulagidir”. Otelds goriinen siibhali hadiseler barade miidire malumat
vermbolidir. Yiikdasiyan otelde qonaqlarin ve miidiriyyetin tapsiriglarini

yerina yetirir, poct gondarislerini, baglamalari qonaqlara catdirir.

1.5.1. ON BUROYA DAXIL OLAN DiGOR (KONSYER]J, LIFTCi VO BASQA) iSCILORIN VOZiFOLORINi
DANISIR

KONSYERJ, LIFTCi, QARDEROBGCU V& TAKSi XiDMSTCISININ VOZiFOLORI

Konsyerj - otelde qonaglara miixtelif slave xidmetler gosteren emekdasdir. Ixtisasl ve
soristeli konsyerj miistorinin arzusu ile Azarbaycanin miixtslif regionlarina ekskursiyalar, naqliyyat
sifaris edir, konsert vo tamasalara biletlari toskil edir, konsyerj biznes turistlor iigiin hatta nazirls

goriisl toskil eds bilor. Konsyerj vestibiilde qonaglara xidmat géstaran bélmenin isini (doorman,
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bell boy ve s.) alagalendirir ve tegkil edir.

Konsyerjlor - uniformada olan xidmat personalidir.
Konsyerj sozi latin dilinden conservus soziinden gotiriiliib ve
toarciimada “soxsi qullug¢u” menasini verir. K6hna fransizcada iso
“comte descierges”ifadasi-saraydayasayanlarin biitlin istoklarini : y
yerina yetiron insan kimi basa diisiiliirdii. Onlari vestibiilde xiisusi '.
masa arxasinda ve ya martebade gormak olar. 1936- c1 ile gqodar C O N C I E R G E

A L2

konsyerjlar otel iscilori deyildi. Onlar miistaqil kicik sahibkarlar
(is adamlar1) idi, otelden yer alib onun orazisinde faaliyyat
gostarirdiler. Konsyerjlor restoranda qonaq ticilin stol sifaris edir, milli restoranlar, aylence yerlari
haqqinda meslahat verir, aviabiletlor sifaris edib alir, nlifuzlu qonaglara miixtslif xidmetlor gosterir,
hatta onlar ticlin bazarliq da edir, isglizar tapsiriqlar: yerine yetirirlor. Konsyerjlor qonaglarin biitiin
istek ve arzularini yerine yetirmaye calisirlar. «Conde Nast Traveler» jurnali konsyerjlor arasinda
sorgu kecirarak onlarin gosterdiyi qeyri-adi xidmatlarin siyahisini derc etmisdir. Masalon, Madridin
«Palace Hotel» mehmenxanasinda yasayan yapon turistleri okiizlerin doylis tamasasina baxandan
sonra Yaponiyada da bels tamasa toskil etmayi gorara alirlar ve konsyerjden xahis edirlar ki, toreador
tapsin, Okiizler alsin ve Yaponiyaya gondermayi teskil etsin. Konsyerj bu tapsirigin chdesinden
moaharatle galir.

Konsyerjden qonagi maraqlandiran istanilon suali sorusmagq olar. Qonaglar konsyerjden bir
cox lazimli informasiya ala bilarler. Masalon qonaq hansisa teatrin isi haqqinda hardasa qulaginin
ucundan bir sey esidib ve bunu konsyerjden sorusa biler.

Konsyerjin qonagin adini ilk defeden yadda saxlamasi miisbsat hal saylir. Qonaq artiq
ikinci defe ona yaxinlasanda konsyerj ona adi ile miiracist etmslidir. Turiste bacardiqca daha cox
informasiya vermak lazimdar.

4 ulduzu olan istonilon otel konsyerj xidmsatini togkil eds biler. Bu vezifoye xiisusi
insanlar secilmoalidir. Konsyerj otelin simasi, markanin
dastyicisidir. Bu cox boyiik masuliyyetdir. O hec bir halda
otelin ve ya konsyerj reputasiyasina zerar yetirmoamsalidir.
Pesokar konsyerj olmaq {ligiin otelin biitin xidmat
saholoriniyaxsi bilmek lazimdir, bir nece xarici dil bilmek
vo linsiyyatde olmaq vacibdir. Konsyerjlorin pegokar
toskilati mévcuddur- U.P.P.G.H. (Union Professionalle
des Portiers des Grand Hotels). Bu toskilat adaten «Qizil
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acarlar» («Clefs dor») adlanir.Konsyerjlorin uniformasinda bu nisan-qizil acarlar carpaz sokilde
ilmade vurulub.

Konsyerj asason asagidak: xidmatlari gostorir:

« Teatr vo konsertlars biletlarin alinmasi ve tinvanina ¢atdirilmas;,

* Qonagq tictin milli restoranda yemak sifaris edir;

« Nagliyyatin is rejimi haqqinda melumatlar, demiryolu, teyyars, avtobus biletlorinin sifarisi ve
yerina catdirilmasi;

« Boarbarxanada yerin sifarisi vo hatta lazim galarse hakimin gabuluna yazilmagi togkil edir;

« Seharin gozmsali, gormsali yerlori, muzey, sorgi, magazalarin is rejimi haqqinda mealumat

verir;

« Miixtelif hadisler zamani qonaqlara komek gosterir (hekimin, hiiqugsiinasin, notariusun
cagirilmasi ve s.);

* Miistorilarin fordi sifarislorini yerine yetirir (miixtslif mallarin aligi, vizanin geydiyyati va s.);

Bazi qonaglar oteli tork etdikden sonra bels konsyerjin xidmatlorinden istifade etmaye davam
edirlar. Bu o demokdir ki, konsyerj keyfiyyetli is goriir vo artiq o 6ziine daimi miisteriler qazanair.
Bu hamginin oteli reputasiyasina da miisbat tesir edir. Bels ki, konsyerjin xidmatinden razi qalan
gonag oteli vo konsyerji 6z digar tanislarina da maslahet gortir. Ve belaliklo marka 6z s6ziinii demaye
baslayir ve miistarilar calb olunur.

Konsyerjloro moahsur insanlarin, ulduzlarin assistentlori de tez-tez miiracist edir. Ciinki,
onlar bilirlar ki, otelin konsyerjinden har seyi dyronmak olar. Bu da albatts ki, isin keyfiyystinin
gostoaricisidir. Onlar heamg¢inin lobbinin biitiin personalinin isini koordinasiya edir. Bunlara qapicilar,
yiikdasiyanlar, liftcilor daxildir. Bu xidmatin toskili o godar de ¢atin deyil lakin ¢ox vacibdir.

Konsyerj isinin oteldaki spesifikasiyasi ondan ibaretdir ki, o qonaga genis shate dairali
xidmat taklif edir ve bu xidmatlarin coxu adsten otelin xaricinds olur. Bunun bir miisbat cahati da
ondan ibaratdir ki, qonaq har seyi bir aldon - konsyerjden alir ve digar togkilat ve saxslare miiraciat
etmaya vaxt sarf elomir. Biitiin bunlarla yanasi qonaq gozlenilmayan hadiselarden ds sigortalanir.
Glinki, biitiin xidmat professional allarde cemlasir.

Biitiin xidmatlori keyfiyystli sokilde yerine yetirmak ii¢lin konsyerj otelin biitliin heayatini
xidmetlerini bilmelidir. Minimum 1 ve ya 2 xarici dil biliyi olmalidir. Hor zaman miisbat enerjini
gorumali, miisyyen deraceds psixoloq olmali, miixltslif biliklere malik olmali, 6z isini professional
sokilde yerina yetirmali, eyni vaxtda bir nece isi gore bilmali ve har ciire informasiyaya cata
bilmalidir. Homcinin konsyer;j xos ve yaddagalan xarici goriiniise malik olmali, somimi sakildae giile

bilmali ve insanlari 6ziina colb etmalidir.
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Konsyerjlorin uniformasinin tizerinds iki eded ¢arpaz qizil agarlar varsa, demsli o “Les Clefs
d’Or” tizviidiir. Bu assosiyasiya 1929-cu ilde Parisde konsyerjlorin 6z qonaglar: ile birge islomasi
iclin yaradilib. Hal-hazirda konsyerjlorin yaxasinda gordiiytimiiz bu isare 1953-ctii ile gader movcud
olmayib. 1993-cii ilds isvegrali zorgar Bucherer bu isarenin rasmi formasini yaradir.

ABS-da bu assosiyasiyaya qosulmagq li¢lin 21 yasdan yuxar: olmali, otelds 5 illik tacriibs ve
son 3 ilini meahz konsyerj olaraq islomak lazimdir. Miiracistden sonra serab, menu, hava yollari,
floristlik ve general problem halli testlari kecirilir.

Yaxs1 konsyerj olmagq ti¢iin hartorafli biliye ve bacariga malik olmaq lazimdir. Konsyerj bir
neco xarici dil bilmsali, linsiyysatli olmali, seharde yaxs1 alagslari olmalidir. Konsyerj otelds yasayan
qonaglara maliyye (valyuta deyismse) poct, naqliyyat, sehar haqqinda melumat ve diger olave
xidmetler gosterilir.

Liftci - liftin saz islomasine ve sarnisinlorin liftden istifade gaydalarina riayst etmasine
nozarat etmolidir. Ise baslayan liftci ilk novbeds telefon ve geza sigqnalini yoxlayur,
sarnisinler olmadan lifti har mertebads saxlayir ve bununla da sinaq yoxlanisini aparir.

Liftde nasazliq askar olunarsa, tacili otelin mexanikine ve inzibatgiya xebar verilir.Liftin
jurnalinda geyd edilir. Liftin geca is rejimi bitendan sonra, lift asag1 martsbads dayandirilir, motor
sondiiriiliir, saxta baglanir ve liftci jurnalda qeydiyyatini aparir.

Mehmanxanada liftlords gosterilon xidmat asagidak: kimi olmalidir:

« Lift¢i hor bir kabinani liftin icinde olmagla miisayiet etmalidir (n6vbads 1 kabinaya 1 nafar
liftci);

« Lift¢i bir necas lifte xidmat gostarir ve bu halda sarnisinlar liftden miistaqil istifads edirlor.
Liftci asag1 martebade nazaret yerinden liftlore nezaret edir (névbade 1 nafer liftci isloyir).Lifte
xidmat edan isci “Front Office”-a tabedir.

Qarderobcu (Paltarsaxlayan) - mehmanxanaya, restorana golen ve otelds yasayan qonaqglara
xidmat gosterarken list paltarlarinin ve asyalarinin alinib verilmasini yerinas yetirir. Novbeni tehvil
alan qarderobcu, xiisusi jurnalda geyd olunan biitiin asyalarin siyahisini gozden kecirir, garderobun
avadanli§ini, ndmre jetonlarinin sazligini ve sayini yoxlayib tehvil alir. Qarderobcu névbe arzinde
is yerinde olmali, iist paltarlarin alinib verilmasinde diqqatli ve daqiq olmalidir ve jetonlar: sehv
salmamalidir. Qarderobgunun is yeri, stol, stul, stellaj, asyalar1 saxlamaq ticiin skaf, asilganlar ve
s. ile tachiz olunmalidir. Is vaxt1 qurtarandan sonra qarderobgcu is sahasini temizlayir. Qarderobcu
“Front Office” sobasina tabedir.

Taksi sifarisi. Mehmanxanada qonagq tliclin iki variantda taksi sifaris olunur:
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Naqliyyat togkilat: ilo miiqavile asasinda qonaga taksi teqdim olunur;

Mehmanxanaya maxsus olan naqliyyat qonaga taqdim olunur (otelin garaji ve naqliyyat liciin
dayanacaq yeriolmalidir).

Miiqavils asasinda taksi sifaris olunarsa, inzibatci siiriicii iigiin kart yazir. Kartda otelin ad,
otagin nomroesi, avtomobilin némrasi, teyin olunmus yerin ad: gosterilir. Kartin sureti stiriiciiye
teqdim olunur. Qonaq pulun mablagini siirticiiys verir.

Mehmanxanaya mexsus taksi sifaris olunarsa, inzibatci otelin naqliyyat xidmetine malumat
verir. Bu halda da stiriiciiye kart yazilir. Mehmanxanaya maxsus biitiin naqliyyatin tizerinds otelin
nisani (emblemi), telefon némrasi olmalidir.

Poct - Otelo qonaglarin invanina adi, sifarisli poct, matbuat, baglama, faks, paket vo s. daxil
ola bilar. Poct otels qonaq gelmemisden avval daxil olubsa, geydiyyat zamani qonaga verilmslidir ve
ya poct, qonagq oteli tork edondan sonra daxil olubsa, onun iinvanina gondarilmalidir.

Qonaga faks tacili ¢atdirilmals, sifarisli poct saxsen qonaga toqdim olunmali, baglama agilmamalidir.
Poctun har bir novii liclin standart emaliyyat movcuddur.“Front Office”-den acgar1 alan qonaga, ona

Y

aid poctu, baglamani, faksi vo s. toaqdim edirlar.

1.6. TOLOBOLAR UCUN FOALIYYOTLOR i i

. Olkemizda yerloson miixtalif mehmanxanalar1 ulduz kateqoriyalarina bolerek arasdirmag.
. Olkemizde spa xidmatinin teskil edildiyi otellor hagqinda malumat topla.

. Bakida fealiyyat gostaran butik otellarhaqqinda malumat topla.

. Olkemizde yerloson miixtalif seboke otellorin loqosunu ve bas inzibatgisinin geyim

formalarini arasdirmagq.

. Otel daxili toskilati qurulusu arasdir ve sxemls izah et.
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. Yaxinliqda yerlason an azi 4 forqli yerlosdirme miiassisasine gedarak bas inzibat¢inin neca
foaliyyet gostordiyini ve tabeliyinde olan personallarin is prosesini arasdirib yazmag.
. Tamamla, Isini miikemmal yerina yetiren inzibatc1 hansi xiisusiyyetlors malik olmalidir.(9n

vacib olan xiisusiyyetleri ilk sirada geyd et)

. Novbenin sehar inzibat¢isindan axsam inzibatcisina tehvil verilmasi prosesini arasdir ve
izah et.

. Novbe orzinde sehar ve axsam inzibatcisinin is prosesinde rastlasdigi problemlari
arasdirmagq.

. Otelds gostorilon xidmatleri aragsdirmag.

. On biiroda istifads edilen qaydalar1 arasdirib, yazmagq.
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1. On biiro iscilarindan basqga heg kim "reception desk"a kega bilmaz.

. Svesar ve yiikdastyanin istiraki iloe otelo qonagin golisini sehnslasdirmak.
. Otellorde konsyerjlarin gosterdiyi on qeyri-adi xidmatlari arasdirmagq.

. Otelds slave xidmeatlari teskil et ve proqramini hazirla.

. Animasiya proqramini tortib et.

. Konfransin toskil olunmasini planlasdir.

. Konfransin tagkil olunmasi zamani is bolgiistinii tortib et.

1.7. QiYMOTLONDIRMo

Asagidaki qiymatlondirme meyarina asasen giymeatlondiraceksiniz:
“On biiro sobasinin otelds yerini vo shamiyyatini tosvir edir.”

. On biiroya daxil olan xidmet bolmasinin is¢ilerini sadalayin.
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. Mehmanxanada mdévcud olan bolmalarin adlarini sadalayin.

. On biiro menecerinin 6hdsliklari nadir?

“On biiro sobasinds bas inzibat¢inin gormoli oldugu islori v asas vazifolorini danisir.”

. Bas inzibatci giin arzindae otelds hansi islori goriir?
. Bas inzibatcinin vezifa telimatinda 3 asas amili hansilardir?
. Qonaglarin gabulu, yerlosma ve xidmati prosesinin marhalslarini say.

“Sahar va axsam novbasinda calisan inzibatcinin vazifalarini sadalayr.”

. Sahar novbasinde calisan inzibatcinin asas vezifalori nadir?
. Inzibatci mehmanxanadan geden qonaglar hagqinda hansi malumatlar1 yoxlamalidir ?
. Axsam novbasinda calisan inzibat¢inin asas vezifalori nadir?

“Svesarin (doormen) va yiikdasiyan xidmatcinin (bellboy) vazifalarini tasvir edir”

. Svesarin (doormen) vozifalarini danis.
. Yiikdasiyan xidmatginin (bellboy) vezifalarini danis.
. Svesarin ve yiikdastyan xidmatcinin vezifalerinin forqli ve oxsar cehatlarini miiqayise et.

“On biiroya daxil olan iscilorin (konsyerj, liftci, qarderobcu vo taksi xidmotcisi) iscilorin

vazifalarini danisir.”

. Konsyerj kimdir, hansi xidmetlari gostarir?

. Lift¢inin vezifalarini danis.

. Qarderobgunun vazifalarini danis.

. Mehmanxalarda hansi taksi xidmatleri movcuddur?

21



TOLIM NOTICaSi 2

2.1.1. REZERVASIYA EDiL.MO USULLARINI DANISIR
REZERVASIYA EDILM® USULLARI

Mehmanxanada nomrs ve ya yerin sifaris olunmas: bronlasdirma (reservation) vasitasi ile
hayata kecirilir. Bronlasdirma, rezervasiya - avvalcaden miisteri ile miieyyenlasdirilmis tarixds ve
miiddetds konkret miistorilorin ad, soyadina uygun otellards, ekskursiyalarda, aviareyslords va s.
yer ayrilmasidir.

Mehmanxanada qonaqglara xidmet, rezervasiyadan baslayir. Yerin ve noOmrenin
bronlasdirilmasinin mektub, sifahi, kompiiter ve s. lisullar1 var. Miistori vo ya teskilat maktub-
sifarisi faksla vo ya poct ilo mehmanxanaya gondarir. Bels bir sifarisi mehmanxananin bronlasdirma
bolmasindae da tortib etmak olar. Mektub-sifarislorla isi diqqatls, saligeli ve diizglin aparmaq lazimdar.
Bronlasdirmayaveya lagv olunmasina verilon har bir mektub-sifaris qeydiyyatdan ke¢cmalidir. Bron
lizra menecer sfaris olunan ve ya legv edilon bronlari vaxtinda qeyd etmass, mehmanxanaya gelon
gonaq nomrs ile temin edils bilmaz ve ya nomre satilmamis qalar. Hoar iki halda mehmanxananin
niifuzuna ziyan deyebiler.

Bron {iclin verilon moaktub-sifarislor firma ve teskilatlarin blankinda cap olunmalidir. Bu
blankda teskilatin tam rekvizitlori 6z oksini tapmalidir (teskilatin adi, tinvani, tel., bankda hesab

nomrasi ve s.).

RESERVATION SHEET

Bron anketi

Room/Otaq: Reservation/Bron: Change/Dayisiklik:

Cancellation/Lagv etma:

Name/Soyada: Company/Firma:

Adress/Unvan:

Zip Code/Poct indeksi:__________ City/Sehoer:____________ Country/Olka:

Phone no/Telefon: Faxno/Faks:

ArrivalDate/Galma: Departure Date/Getma:

Room Cat/Nomrenin daracesi:____No.of Room/Otaqsay1:____No.of Pax/Adam say1:____
Price/Qiymat:_______ Smoking/Siqaret ¢cokir:_______ Nonsmoking/Siqaret cokmir:_____
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Baby cot/Usaq carpayisi:

Remarks/Ray:

Booked byy/Sifaris: Contact Person /Soxs:
Billto/.....hesab:

No.Credit card/Kredit kartinin nomrasi:

Phone no/Telefon:

Pending/icra eden: To be confirmed until/Tesdiqgnama://________

Deposit until/9vvelcedon 6denis://

Fix/Qeyd olunub: Confirmed by/Tasdiqglenib:
Date/Tarix: Done by/Yazib:
Signature/imza:

Hor bir maktub-sifarisde asagidaki melumatlar yazilmalidir:

. gonagin galme ve getmetarixi;

. gonagin soyadi veads;

. nomranin say1, deracasi (liiks, apartament, ekonomklass, biznesklass vas.);

. nomrads olan xidmatlar (vanna,dus, televizor, soyuducu, mini-bar, seyf ve s.);

. nomranin giymsati (bu qiymete na daxildir ? Ancaq yasayis, yasayis vo tam pansiyon, yasayis

vo sahar yemayi vo s.);
. gonagin xiisusi arzusu, istayi ve tokliflori (evvelcaden restoranda yemok sifaris etmak,
transfer, teatira bilet, nomrads it, pisik ve diger heyvan saxlamaq arzusu vs s.).

Telefonla rezervasiya qisa zamanda edilan rezervdi. Bu zaman telefon vasitasi ile bron sifarisi
goebul eden menecer miistorini diqgetle dinlemali ve nazakstli olmalidir. Bu dialoq naticesinda
miistoride, mehmanxana, onun xidmsatlori ve personali haqqinda tesevviir yaranir. Miistarini
telefonda ¢ox gozlatmamsolidirlar. Telefon destayini maksimum 5 zangden sonra gotiirmek lazimdir
(adaten, yaxst olard: ki, 3 zongden sonra telefon gotiiriilsiin).

Telefon destayini bronlasdirma bélmesinin mehmanxana haqqinda genis melumata malik
olan menecerin qaldirmasi daha yaxs1 olar.Telefon vasitasi ile bron sifarisini gebul edarken xiisusi
blanklardan istifade etmek maqgsada uygundur. Bu blanklar sifarisi qebul edarken operativ yazilis
iclin ¢ox rahatdir. Bu blankin stitununda (qrafa) ancaq qgeydlar edilir. Kompiiterin xiisusi bolmaesinda

bu blanki yerlagdirmak olar. Telefon vasitesi ilo olunan bron, yazili sekilde tesdiq edilmalidir.
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“Azarbaycan” mehmanxanasi
Sizin 03.04.2017-ci il faksiniza cavab olarag 05.05.2017 - 12.05.2017-ci il, iki bir yerli
némranin bronunu tasdig edirik. Qiymati (har némranin) 45 manat (605).
Sizin sifarisi dayismak va ya lagv etmak fikriniz olarsa, xahis edirik 04.05.2017-ci il saat
18:00 lagv edin.
Vaxtinda bron lagv olunmazsa, ndmranin bos galmasina géra hesab tagdim
olunacaq. Mehmanxanada hesablasma saati 12:00-da baslayir.
Hdrmatla,
Direktor - A.C. Sliyev

Bas mihasib - 5.T. @hmadova
05.04.2017-ci il.

Menecer gabul olunan sifarisi qeyd edir (qeydiyyat nomrasi verilir) vo safaris¢iye tosdigname
(confirmation), gonderir (Sakil2.2.).tesdignamads yerlasmoenin tarixi, nomranin deracasi, qalma
giinlarinin say1, safarisin nomrasi gostarilir.

Mehmanxanaya gelen qonaq her ehtimala gore tesdignameni 0Ozl ile getirmelidir. Qonaq
mehmanxanaya gecikdiyi toqdirde (saat 18:00-a gadar otelo galmazsoe) tosdignams zemanat rolunu
oynaya bilmaz. Zarurat yaranarsa otel bronu ¢ixarda biler. Miisterinin otels gec golmasi haqda qeyd
(late arrival) yoxdursa, miistori miitloq mehmanxanaya 18:00-da galmselidir. Miistori otelo nomra
liclin depozit keciribsa, gecikmasindan asili olmayaraq nomre saxlanilir (depozitin mablagindan ve
nomranin tarifinden asili olaraq).

Bronlasdirma bdlmasi nomrelarinsifarisini gebul etmokls yanasi, hoam de bronu legv etmak isini

yerina yetirir. Bron tam lagv olunanda “Bronun lagv olunmas1” blankini doldurur

Bronun lagy
edilmasi
Cancellation

Soyadi/Family name:
Adi/Name:
Sirkat/Company:
Galmavaxti/Arrival:
Kim lagv edib/Cancelled by:
Telefon némrasi/Phoneno.:
Faks nomrasi/Faxno.:
Unvan/Adress:

olava malumat/Additional:

Qabul etdi Tarix Sistemda edilen dayisikliklar
Taken by Date Changed in system
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Kompiiter vasitesi ilo nomralarin bronlasdirilmasi, mehmanxana ve miisteriler ligiin
yeni genis imkanlar agir. Bilirik ki, kompiiter ile bronlasdirma sistemi yeni bir {isuldur. Morkeazi
bronlasdirma sebekeye daxil olan biitiin otellori birlesdirir. Miistaqil otellori birlesdiren
bronlasdirma sistemi de mévcuddur.Markazi bronlagsdirma sistemi ile digar seharde ve ya 6lkada
yerlason ve sabakaye daxil olan otelds nomra va digar xidmatler sifaris etmak olar.

Kompiiter sobokesi vasitosi ilo telefonla mehmanxanada yer bronlasdirilir. Kompiiter
sobakesinin dispeceri otel ilo alaqge yaradir, mehmanxananin imkanlarini 6yrenir. Bu tisul o qadar
miinasib deyil, clinki, mehmanxananin bronlagsmasinin sertlarini 6yrenmak li¢lin ¢ox vaxt teleb
edir.

Kompiiterds nomralarin bronlasdirilmasinin daha iki tisulu var ki, bunlar, mehmanxananin
Oziinilin internet sahifesinden istifade etmasi vo ya otelin hor hansi bir bronlasdirma sisteminin
tizvii olmasidir.

Internet bronlasdirma az masrafler serf etmakls, genis imkanlar teqdim edir ve diinyada
daha cox tagekkiil tapir. Bu tisul vasitesi ile miistarilor bron etdiklari sifariglorin cavabini daha tez
alirlar.

Mehmanxananin AIS (Avtomatik idareetme sistemi) ve internet bronlasdirmanin
birlesdirilmasi naticesinde, mehmanxana ve turizm agentliyi, teqdim olunan mehmanxana
nomralari, xidmatlari, glindslik tariflar, giizastlar, qonaglar {i¢lin xilisusi proqramlar ve s. hagqinda
genis operativ informasiya miibadilesi almaq imkanina malik olurlar. Bu melumatlara malik olan
turizm agentliyi ve otel, tolebata uygun qiymet siyaseti yeridir. Bu bronlasdirma sistemi asagidak:
kimi yerina yetirilir:

Miisteri internet-bronlasdirma sisteminin web-saytina girir ve bronlasma qaydalari ile tanis
olur, sonra mehmanxanani secir, zoruri melumatlari yazir ve E-mail ils turizm agentliyine gondarir.
Bronlasdirma avtomatik sistemi sifarisi tortib edib, qaydaya salir (qeyri-standart seraitden basqa)
vo avvelcaden odenis sorti ile ilkin tesdignameni gonderir, miisteri gozlems listine qeyd olunur.
Miistoriden miiayyen olunmus zemansati (zomanat maktubu, avvelcaden 6danis ve s.) alan, turizm
agentliyi, bronlasdirmanin son tesdiqnamasini miisteriye gonderir. Mehmanxanada tesdiglonen
bron, cedvels geyd olunur.

Mehmanxananin internetds 6z xiisusi sehifesi varsa, yuxarida gosterilon sistem vasitesi
ile miistoeri otel ilo birbasa slage yaradir. Internet sistemi imkan verir ki, miistori mehmanxananin
nomra fondu haqqinda zeruri mslumat alsin.

Internetin beynalxalq kompiiter sebokesi els siiratle inkisaf edir ki, onun istifadecilerinin say1

getdikca artir. Turizm ve mehmanxana biznesi beynoalxalq kompiiter sobekesinden genis istifads
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edir. iri otellor vahid bronlasma sistemine malikdirler. Hal-hazirda diinyada, bronlasdirmanin 4
global sistemi (Global Destribution Systems — GDS) movcuddur. Bunlar Amadeus, Galileo, Sabre
ve Worldspan sistemlaridir. Dlinya bazarinin 90%-i bu “qizil dordliiye” malikdir. Bronlasdirmanin
vahid resepti yoxdur, har bir mehmanxana, miisteriloerin heyetini doqiq tehlil etmsli, giymset siyasati
yeritmolidir.

GDS qlobal sistem olmasina baxmayaraq bu sistemin har birinin 6zilinemexsus yayilma

moakanlari var. Amadeus ve Galileo Avropada, Sabre ve Worldspan Amerikada daha genisyayilmisdir.

2.2.1. REZERVASIiYA ETAPLARINI SADALAYIR
REZERVASIYA ETAPLARI

Rezervasiya edarken asagidaki marhalslari ke¢mok lazimdir:

1. Rezerv sorgusu;

2 Rezervin daqiqliyi;

3. Rezervin qeyd edilmasi;

4 Rezervin kagiz lizerinds tosdiqi.

1. Rezervasiya sorgu blankinda asagidaki melumatlar

0z oaksini tapir:

1. Qonagin adi, soyadi;
2 Golis vaxty;

3 Gedis vaxty;

4. Qonagin sayy;

5 Otagin novii;

6. Otagin giymati.
2. Rezervasiyanin daqiqliyi-toklif edilon rezervasiyaya cavab verilmasi nazards tutulur. Asagidaki
qaydalar yerine yetirilir:
a) Bronun tesdiqi, qebul edilmasi ve ya redd edilmasi;
b) Qabul edilon bronda har hasni deyisik eilmasi istayinin bildirilmasi.
3. Rezervin qeyd edilmesi zamani rezerv sorgusunda geyd olunan malumatlar 6z aksini tapmagla
bir yerds otaq satisini eden personalin adi, rezerv rodd olunarsa sebabi ve qonagin alave isteklari
varsa, onlarin bildirisi 6z aksini tapar.
4. Rezervin kagiz lizorinde tesdiqi - otello qonaq arasinda yazili suratde miiqavile baglanmasi
demokdir.

Rezervasiya miiqavilesinde geyd olunan melumatlarla bir yerds ilkin 6denisin olub olmamasi ve
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gonagin razilif1 yazili imzasi ile bildirilir.

2.3.1. REZERVASIYANIN NOVLORINi SADALAYIR
REZERVASIYANIN NOVLORI

Bronlasdirmanin bir sira névleri mévcuddur:

1.ikiqat bronlasdirma. Bu név bronlasdirma, kiitlevi tedbirler zamani ve turist mévsiimiiniin
pik vaxt: istifade olunur. Mehmanxananin eyni yeri iki qonaga tasdiglenir (bron) ve satilirsa bu
ikiqat bronlasdirmadir. Bu tisulu secon mehmanxana riske gederek ilizerine boyiik masuliyyet
gotiirlir. Bronu tesdiq olunmus iki gonaq mehmanxanaya eyni vaxtda golarse ne etmoali? Bu halda
“Front Office”-a birinci miiracist eden qonaq gabul edilir. Tkinci gonaq mehmanxananin hesabina
yaxinliqgdak: otels yerlasdirilir. Bu zaman digar otels yerlasdirilon qonaq, sifaris etdiyi nomranin
daracesine uygun ve ya daha yaxsi otaqgla temin olunmalidir.

Mehmanxanada bels risk ona gore edilir ki, daha ¢ox goalir alde edilsin vo nomralar bos
galmasin. Mehmanxana nazare alir ki, qonaqlardan biri sifarisini legv eden ve ya toyin olunmus
vaxtda mehmanxanaya galmaye biler, bu halda risk 6ziinii dogruldur.

fkigat bronlasdirmanin diger genis yayilmis sebebi, mehmanxanada galan qonagin ucus
liclin alverisli olmayan hava soraiti ve digar sebablora goro mehmanxanani toark eds bilmemasidir.
Bu zaman bronla mehmanxanaya galmis yeni qonagi, mehmanxana nomrs ile temin eds bilmir.

Niifuzunu qorumagq iiciin mehmanxana yeni galmis qonagi, digar otelds eyni deracali nomre
ilo (miistorinin sifarisine asasen) ve ya daha yiiksek deraceli nomre ile tomin etmslidir.Tarif forqini
mehmanxana 6dayir (bu emsliyyat “form out” adlanir).

Boazon miistori miixtalif turist firmalari vasitasile bir ne¢co nomras sifaris edir. Bronlasdirma
bolmesibelaikiqatbronlasdirmaniizlomslive nezarstde saxlamalidir. Bir sirahallarda, bronlasdirma
bolmesinin 6z mehmanxanasinda yer olmadiqda, miisterinin sifarisini diger mehmanxanaya
gonderir ve mistariye gonderdiyi teqdimatda onu melumatlandirir. Bu halda miisterinin razilig:
olmalidir.

Bozi mehmanxana menecerlorinin royine gore ikiqat bronlasdirma mehmanxananin
niifuzuna xalal getire bilar. Belo menecerlor némrenin bos qalmasina iistiinliik verirlar. Lakin bu
da nazere alinmalidir ki, diisliniilmiis bronlagsdirma siyasati, mehmanxananin semarali islomasina
komoek edir. Lakin mehmanxana rehberliyinin qarsisinda dilemma durur, ikigat bronlasdirmaya
tistiinliik vermaklo riske gedib mehmanxananin niifuzuna ziyan vurmaq ve yaikiqat bronlasdirmadan
imtina edib niifuzu saxlamaq. Mahz buna gére mehmanxananin bronlasdirma bolmesinin fealiyysti

miihiim roloynayur.
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2.Zomanatli bronlasdirma (Guaranted reservation) miistorinin sifarisi osasinda,
mehmanxananin gondardiyi xtlisusi tosdignama, ndmranin bronlagsmasina zamanat verir.

Miistori mehmanxanaya sifaris etdiyi vaxtdan gec golorse, tesdigname ndmrenin
saxlanilmasinazemansatverir. Miistorinin kredit kartivarsa, nomrasi qeyd olunur ki, bu da miisterinin
gecikmasinden asili olmayaraq mehmanxana némresinin pulunun 6denilmasine zemansat verir.

Zoamansatli bronlasma mehmanxana ligiin alveriglidir. Ona gors ki, lagv olunan sifarisin pulu
alinir ve bos qalan nomre yenidon satila bilar.

Zomanatli bronlasdirmanin novlari:

. gonaglardan tam pulu 6denilmis bron;

. miisyyen hesabiddenilan bron (depozit,avans);

. sirkat vo ya toskilatin zemansati ils sifaris olunan bron (mehmanxananin sirket ile miiqavilasi
olmalidir);

. turizm firmasinin vaugeri ilo zomansatli bron.

Qabaqgcadan tam pulu 6denilmis bron qonagin mehmanxanada yasadig1 miiddeste aid olunur.
Qabagcadan pul bank vasitesi ilo otelin hesabina kecirilir.Pulun 6denisi haqqinda tesdignameni,
otel qonagin mehmanxanaya gelisine bir sutka qalmis gondermsalidir.

Zomanatli bronlagmanin digar formas: depozit (avans) 6demadir. Bu halda miistori sifarisg
olan nomranin bir glinliik ve ya mehmanxanada yasamaq miiddstinin tam pulunu 6dayir.

Mehmanxana miisteriden sifaris olunan nomrenin pulunu avansla 6demasini (evvelcaden)
xahis edir. Turist qruplarinin mehmanxanada gebulu ti¢lin evvelceden miieyyen hesab kecirilmelidir.

Kredit karti ila zamanatli bronlagdirma.

Bir ¢ox banklarin 6denis sistemlari, mehmanxanalarin sigorta siyasetini desteklayir. Qonaq
zomansatli bron edib, otelo galmadiyi teqdirds, kredit kartinin sahibi pulu 6demays mecburdur.
Odenis vaxtinda yerine yetirilmess cerime sanksiyalar1 tetbiq olunur. Otel bu iisulla 6ziinii
sigortalamalidir. Miisterinin kredit kartinin rekvizitlari asasinda, pul tutulur.

Bu prosesi hayata kecirmak ticiin otel avvelcodon miisteriye zemanat bronunun blankini
gondarir. Miistari bu blanki doldurub yeniden bronlasdirma bélmasinae yollamalidir.

Kredit kart1 ilo zemansatli bronlagdirma.

Bir ¢cox banklarin 6denis sistemlari, mehmanxanalarin sigorta siyasatini dasteklayir. Qonaq
zomansatli bron edib, otelo galmadiyi teqdirds, kredit kartinin sahibi pulu 6demays meacburdur.
Odenis vaxtinda yerine yetirilmess cerime sanksiyalari tetbiq olunur. Otel bu iisulla 6ziinii
sigortalamalidir.Miistorinin kredit kartinin rekvizitlori asasinda, pul tutulur.

Bu prosesi hayata kecirmak ticlin otel avvelcadon miisteriye zemanat bronunun blankin:
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gondarir. Miisteri bu blank: doldurub yeniden bronlasdirma bolmesine yollamalidir.

Baglanmis sazis asasinda otel nomreni zomanat bronu asasinda saxlayir. Otellorde bronun
lagv edilma miiddati ve ya corima sanksiyalari miixtslif ola bilor. Mehmanxana ile miigavile baglayan
sirkat, firma ve togkilatlar qonaqlarin maliyye masalalerini 6hdslarina gotiiriirlor. Masalan, toskilat
otels yazdig1 zomanat maktubunda gostarir ki, qgonaq miixtslif sebablar iiziinden miiayyen olunmus
vaxtda gelmedikde, bron lagv olunmazsa, toskilat bir gilinliik 6denise zemanat verir. Maktubun
moezmunu miixtalif ola biler, bu sirkst ve otel arasinda qarsiliqlt miinasibatden asilidir. Turizm
agentliyi torafinden verilon turist vauceri otel {i¢lin zomanat sonadidir. Bu sanad miistorinin turizm
agentliyine verdiyi 0denisi tesdiq edir.

3. Nomranin zomanatsiz bronu (non guaranted reservation).

Bu tip bron qonagin otelde nomrs almasina zemanat vermir. Qonaq otels gostarilon vaxtdan
gec golarse, onun nomrasi basqa misteriye satila bilor ve hoamin qonaga oteldeolan har hansi bos
nomra verilabilar.

Qonaglar adsten zemansatsiz brona tistiinliik verirler ve hesab edirlsr ki, bronun miisyyen
olunmus vaxtdan avval otelo galacok ve he¢ bir 6hdelik gotiirmak istemirlar. Lakin qonaq otels,
bronun gosterildiyi vaxtdan gec goals biler (Qatar ve ya toyyarenin gecikmasi ve s. sebablarden).
Bu halda zemansatsiz bronu, zemanstli brona deayismek miimkiindiir. Bunun ii¢iin qonaq otel ils
alage saxlayir ve gecikmonin sebebini gosterir, mehmanxana gaydalarina uygun zemansatsiz bronu,

zomansatli brona dayisir. Bronun deyismasi texminen asagidaki iisulla heyata kecirilir:

1. Otelin iscisi qonagin ad va soyadini sorusur ve kompiiterds bronlasdirma melumatinda tapir;
2. kredit kartinin tipi, nomrasi, sahibinin adin1 qeyd edir;

3. gonagin bronuna yeni tosdigname nomrasi geyd olunur;

4. kompiliterin informasiya bazasina zeruri olan melumatlari qeyd edersk bronun noviini
deyisir.

4. Qrup bronlasmasi (10 némraden cox sifaris olunur) fordi bronlagsmadan farqlenir. Bu
zaman bronlagsma bélmasinin meneceri, qrup ti¢iin bronlasma sifaris eden soxsls goriisiir, danisiglar
aparir ve qrupa xidmet gostormak liciin miigavilebaglanir.

Mehmanxana sebekslarinin inkisafi ile slagadar markezi bronlasma sistemi yaradilmisdir.
Mehmanxanain némre fondunun 60-70%-i sebakenin markezi bronlagma sisteminin nazarstindadir.
Yerds galan nomralari bir basa mehmanxanaya sifaris vermoak olar. Markazi bronlagma sisteminin
istlinltiyli ondadir ki, mehmanxananin nomrs fondunu doldurmaga imkan yaradir, somarali islayir.

Mehmanxana, xidmatlarin toqdim etma qaydalarina uygun iki torafli miiqavile baglaya bilar.

Bu miiqavilaye asasan, birbasa sifarisleri gebul edir.
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Beynslxalq mehmanxana konvensiyasi, turizm agentlikleri vo mehmanxana sahibleri arasinda
imzalanan ve amsl olunan miiqavilsleri tenzimlayir. Miiqavile baglayan tereflor konvensiyanin
miiddealarina riayet edacoklarini 6hdalarine gotiiriirler.

Miiqavileye esasen, mehmanxana turizm agentliyi qarsisinda, turistlore xidmet teqdim
edacayibarads 6hdalik gotiiriir. Mehmanxana xidmaetinden miintezem istifads eden turizm agentliyi,
miiayyen miiddate miiqavile baglayir. Bu halda turizm agentliyine ve ya teskilata sira nomrasi verilir.
Miigavilenin gartine uygun olaraq, mehmanxana turizm agentliyinin gonderdiyi turistlers yer ve
ya nomra verir, xidmat gostarir.Bir ¢ox turizm agentliklori miisyyon mehmanxanalarla miiqavile
baglamaga sey gosterir. Mehmanxanani miintezem olaraq turistlarls temin eden sirketlars, turizm
agentliklorina, tegkilatlara giizestlor edilir. Bu gilizestlor nomralars, yemayo ve hom de diger
xidmetlere aiddir.

Miiqavilads, sifarisin verilma vaxti, hesablasma qaydalar1 ve s. 6z aksini tapir. Togkilat vo ya
turizm agentliyi, mehmanxanada bir ne¢e nomra ve hatta martebe sifars eds biler.

“Beynalxalq mehmanxana qaydalarina”gore, miisteri mehmanxanaya teyin olunmus vaxtdan
gec golarse, bronun va bir gliniin pulu alinir.Brona gora, miistori bir giinden artig mehmanxanaya
gecikoarse, bron legv olunur.Bronu o0demaekden imtina eden, miisteri mehmanxanaya timumi
gaydada gabul olunur.

“Beynolxalq mehmanxana qaydalari’nda bronun meblagi gosterilmir. Bronun mablagini
ve faizini otelin miidiriyyeti tayin edir. Adsten fordi turistler yerin, tarif tizre 50%-ni 6dayir. Turist

gruplari liglin giizestlor nazardas tutulur ve adamlarin sayina gore faiz miiayyen olunur.

2.4.1. QONAGIN PSiX0LOJi TiPLORINi MU9YYON EDIiR

QONAQLARA XiDMOTIN XUSUSIYYSTLSRI

Mehmanxana - fealiyyeti qonaqlara xidmat gosterilmesine yonsldilmis bir miiessisadir.
Biitiin moadaeni anenalers hormatle yanasmaq, personal ii¢iin sartsiz qanundur.

Otelin xidmatgi personalinin maqgsadi samimi ve dostluq ab-havasini yaratmaqdir. Qonaglar
vo amokdaslar baraber hiiquqlu is giizar terafdaslara gevrilarak, 6z aralarinda olan miinasibatlarini
garsiligli hormet asasinda qurmalidirlar. Els sarait yaradilmalidir ki, har bir qonaq 6z problemlari
vo qaygilar1 barade mehmanxananin istonilon emek dasina miiracist eds bilsin ve onun timidleri
ozinid dogrultsun.

Qonaglara daim gaygi gostorilmelidir, c¢linki qonag, mehmanxanaya zeng etmasindon,

moaktub gondermesinden ve yaxud sexsen gelmaesinden asili olmayaraq otel iiciin en mithiim
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adamdir.

Qonaq personalin isinin asas sebabkaridir. Qonaga
iltifat gostormokls har bir emakdasa 6ziini gostermak ve
pul gazanmaq imkani verilir.

Qonaq o adam deyil ki, onunla miibahise aparilsin ve
yaxud kimin giiclii, kimin isezsif oldugu ona siibut olunsun.
Qonaq homisahaqlidir!

Mehmanxananin har bir amakdas: basa diismalidir

ki, keyfiyyot-cox bahali ve alcatmaz cah-calal yox,
gonaglarin telebatlarina daim diqgatli olmaqdar.

Personal tizvleri arasinda olan miinasibstler de az shemiyystli rol oynamar.

Mehmanxananin personali ¢oxmillatlidirse, emakdaslar cemiyyetds tutulan movge ve
moadaniyyst miixtslifliyinden asili olmayaraq bir-birine garsi sayg: ve ehtiramla yanasmalidirlar.
Vazifali saxsler, o climladen, biitiin qalan personal bir-birini tanimali ve imumi tagkilat strukturunu
bilmoalidirlar. Personalin komandada islomoak saristesi cox vacib sartdir. Demokratik idarsetmo
prinsipi ve pesa lizrs inkisaf ve ixtisasin artirilmasi imkaninin olmasi is liclin vacib sortdir.

Nozaket insanin madaniyyatini, onun ise ve kollektive garst miinasibatini oks etdirir.

Mehmanxana isgilorinin nazakatli davranisi bir sira amillarden formalasir. Onlardan an asasi
- gonagqlarin davranisinda askar edilen sehvlare ve eyiblere diqgat yoneltmemsak bacarigi ve onlarin
lizorinde vurgulamamagq, onlarin geyimlarinae, adat ve enanslarins artiq maraq géstormemaekdir.
Lazimsiz suallar vermak, soxsi islor haqqinda danismaq lazim deyil. Qonaga onun size xos golib-
golmemasini gostormak, ona yersiz iradlar tutmaq, dyiid-nasihat vermok, miixtolif iddialar ireli
sirmak ve soxsi hayat1 barade suallar vermek olmaz.

Qonaglarin yanina golen insanlara garsi adeb-arkanla raftar olunmali, onlarin galisinin
magsadi haqqinda sorgu-suallar vermok, habels, nomroaye orada yasayan adamin icazasi olmadan
daxil olmaq olmaz. Nezaket hom do qonaga yetirilon diqqgatds 6ziinii gostorir.

Xidmoatci personal hemise yadda saxlamalidir ki, marteba ve yaxud ndmrs her seyden avvel
xidmat sahalardir ve novbads islayen personal ise 6z xidmati vezifslarini yerina yetirir.

Davranis ve linsiyyat madeniyyati hom de nitq meadeniyyeti anlayisi ile baglidir. Mehmanxana
iscisi 0z fikirlerini savadli ve aydin surstde ifade etmoyi bacarmalidir. Nitqin hem medeniyystine,
ham ds tonuna (intonasiyasina) hemise diqget etmek lazimdir. Nitq madaniyysti tekce danigsmaq
bacariginin deyil, hom de dinlemek bacariginin olmasini nezerde tutur. Miisahibin soziini

kesmayorak onu diqgetls dinlomek ve eyni zamanda, miisahibade semimi istiraki niimayis etdirmek
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boylik meharatdir.

Qonagi diizgiin qarsilama bacarigindan cox sey asilidir. Qonaq gebul xidmeti sobasinde
vo moartebade mehriban ibare ile qarsilanmalidir: «Bizim mehmanxanaya xos golmissiniz!». Ona
mehmanxananin qisa xarakteristikasi vo yasayis qaydalari, istifade eds bilejoyi xidmatler barads
daqiq mealumat verilmalidir.

Qonagi yola salarken miidiriyyet ve martebenin is¢ileri nazaketli vidalasmadan basqa qonaga
miitlaq yaxs1 yol arzulamali ve onu mehmanxanaya yena do tosrif buyurmaga devet etmalidirlar.
Qonaq mehmanxanaya ayaq basdigi ilk addimindan orani toerk edena gadoer 6ziine qarst hormat
vo ehtirami hiss etmolidir. Mehmanxananin her bir emekdas: qonagda mehmanxana haqqinda
yaxsi teassiiratlarin yaranmasina 6z tohfesini verir. Mehmanxana biznesinde miistarilarls linsiyyet
yaratma bacarigina xiisusi diqgatyetirilir. Qonaqla ve yaxud hemkari ile danisarken, mehmanxana
omokdaslar1 nezakatli, xeyirxah ve mehriban olmalidirlar. Adamlar1 bu sozlerle salamlamaq
lazimdir: «Sabahiniz xeyir», «Giinortaniz xeyir», «Axsaminiz xeyir».

Qonagin xahis ve isteklarine diqgetli olmaq lazimdir. Mehmanxana isgisi, qonaga xidmeti
onun liclin rahat olanda deyil, miistoriys lazim oldugu zaman gostoarmaye hamise hazirolmalidir.
Isci miisteriye qarsimiisbet miinasibat niimayis etdirmali, nazakatls, sesinintonunu qaldirmayaraq
mehribancasina sohbat etmoli, dalasqan, aqressiv, qanacaqsiz ve sarxos qonaglarla iinsiyyatde
tomkinini qoruyaraq, 6z naraziligini bildirmemelidir. Qonag: melumatlandirmagi ve ona hatta
xosagalmez xabarlari, masalon, onun miisyyen meblegi 6demsali oldugunu, nazakstls ¢atdirmag:
bacarmaq lazimdir.

Qonagin problemlari tez ve toxirasalinmaz sokilds hall edilmsli, qgonagi miimkiin gadar tez
sakitlasdirmak iiciin biitiin imkanlardan istifade olunmalidir. Is¢i problemi 6zii hall eds bilmirsa, o,
miistorini problemi hall eds bilacek menecerin yanina géndarmelidir (en yaxsisi ise onu miisayiat
etmolidir).

. Temperament tiplarina gora qonagin xiisusiyyatlari.

Insanlar arasinda davranis fergliliyi temperament, xerakter baximdan ferglilikden irali galir.
insanlar1 forqli hadiseler narahat eds ve ya zoévq vers biler. Qonaglama miisssiselerine miixtalif
nov xarakterds qonaglar gals bilarlar. Xidmat sektorunda personalin isinds ugurlu olmas1 miixtalif
xarakterli insanlarin xiisusiyyetlorini bilmekden asilidir. Bir qonagin secimi digerini qane etmaye
biler.Turizmde ¢alisan har bir sexsin asas vazifesi her bir qonagin xiisusiyystlorini anlamaq ve
istodiklari xidmati tam tomin etmokdir.

Temperament insana irsen xas olan, davamli xtisusiyystler toplusudur. Dord temperament
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tipi var: sanqvinik, xolerik, fleqmatik, melanxolik.

Sanqvinik adamlar - Bu tipe aid insanlar emosional, zirek ve diribas olurlar. O qadar zirekdirler ki,
onlar1 bir deqige bir yerds saxlamaq qeyri-miimkiindiir. Homise hara ise talasirlar, gedirlar, galirlar.
Oturaq is onlarliq deyil. otrafda olan hec ne onlarin diqgstinden kenarda galmir. Har seys maraq
gostarirlar. Vo onlarin maraq obyektlari tez-tez doyisir. Psixologlarin tebirince desak, sanqviniklarin
maraqlar1 davamsiz ve geyri-sabitdir. Ele ona gore de, boyiik havesle, cosgunlugla basladiglar:
isden son dearaca siistliikle da ol ¢akirlar. Heg bir tip sanqvinik qadar istenilen seraite, veziyyote tez
uygunlasa bilmir. Sanqviniklarin bu xiisusiyyetini gqeyd eden psixologlar bir gadsr miibagilays yol
verarak, soylayirler ki, “sanqvinik yadplanetlilorin arasina diisse bels, onun iigiin vaziyyat elo da
cansixicl olmayacaq. Qisa zaman arzinds onlarla dil tapacaq. Ve hayatdan hezz almagi bacaracaq”.
Bir sozle, bu gebilden olan insanlar istenilon seraite tez alisirlar. Son derace emosinal olsalar da,
yaddaslari zaifdir. Onlar {i¢lin sanki har sey bir anliqdir: tez sevinib, tez ds kadarlanirlar. Ancaq heg
noe onlari tebden ¢ixarmair. Ciinki sevinci de, kedaeri de tez unudurlar. Bir so6zls, onlar {iclin yalniz bu
giin, bu saat, bu an var. Eyni zamanda bu tip insanlar tesir altina tez diisiirler. Ele buna gore de bu
insanlardan bazilari son derace 6zbasina, bazilari ise bunun tam aksina olaraq, intizamlidir.

Xolerik adamlar -Onlarin son derace cosgun xarakteri var. Kemhovsealadirlar. Cox nadir
hallarda “susmaq lazim gsalends birinci ol” tovsiyesine riayet edirlor.Homise istonilon mesalaye
birinci reaksiya veranlar sirasindadirlar. Bu xasiyyetlari ucbatindan xolerik tipli insanlarin basi,
hamise, neca deyarloar, geylii-qalda olur: atrafi ile asanligla yola getmir, tez-tez miinaqisays girirlar.
Ona gore de xoleriki adaten sabirsiz, tiindmacaz insan kimi taniyirlar. inadkardirlar. Sanqvinikden
forgli olaraq, maraglari sabit ve davamlidir. Basladiqlariisi bir gayda olaraq sona ¢atdirirlar. Istenilen
problemls tizlesdikds 6zlerini itirmir, asanligla vaziyyetden ¢ixis yolu tapirlar. Xolerik tips aid olan
insanlar sadiqdirler. 9trafina son derace bagl olduqlarina gore onlar {iclin mihiti deyismak cox
cotindir. Diisdiiklari yeni miihite uzun miiddst alisa bilmirler.

Flegmatik insanlar -Bu tip insanlar ise qaradinmaz, sakit, tomkinli olurlar. El arasinda onlara
“yerabaxan” deyirlar.Sohbatcil deyillor. Cox c¢atinlikle s6hbate qosulurlar. He¢ bir tip fleqmatik
gader tomkinli deyil. Onlar1 hayacanlandirmaq ve yaxud hirslondirmak elo do asan masals deyil.
Glilmali bir hadisenin sahidi olarken, yanindakilarin giilmekden tirekleri keconds, o uzagbas:
giilimsayacok.Vo yaxud oksine, onu hirslondirmek, tebden c¢ixarmaq miiskiilden miiskiildiir.
Istonilon halda hamidan gec reaksiya verir. Bu xiisusiyyetlarine baxmayaraq, psixologlarin fikrincs,
flegmatik tip insanlar mehriban ve istiqanlhidirlar. Sadecs, onlar1 yaxindan tanimaq {ciin vaxt
lazimdir. Vaxt kecdikco alisdig1 insanlara qarst diggatli vo mehriban olurlar. Bir s6zls, onlar gec

uygunlasdigi, alisdiglar: kimi gec de unudurlar. Ele ona gore de psixologlar maslahat goriirler ki,

33



TOLIM NaTICasi 2

ilk baxisda garadinmaz, sakit, son derace soyuqqganl teessiirat oyadan bu insanlarin sadiqliyine
siibha ile yanasmayaq. Homise rafigalerini, dostlarini arayan bu gabilden olan insanlar vaxti ils
incik diisdiiyl insanlara qarsi da saygisiz yanasmirlar.

Melanxolik adamlar-Bu tip insanlar ise sakit, ancaq hassasdirlar. Onlar he¢ naye bigane
galmuirlar. Els bu sebabden onlara miinasibatde an kigik diggatsizlikden bels tez inciyirlor. Kicik bir
gangaraciligr uzun miiddst unuda bilmirlsr. Done-dons bu hadiseni xatirlayirlar, kedarlenirler, 6z
alamlarinds 6l¢lib-bigirlar. Heg bir tip onlar qadar “yiiz 6l¢, bir bi¢” maslahatine riayet etmir. Har
seydan tez ronicde olan melanxoliklar istonilen problemin qarsisinda acizdirler. On kicik problemls
tizlesdikda bels ozlorini itirirler, veziyystden ¢ixis yolu tapa bilmirler. 9slinds, bu acizliyi onlar 6zii-
ozlerine asilayirlar. Giinki s6ziigeden tipler bu diinyada en ¢ox 6zlerinden narazidirlar. Ozlerinin heg
birbacarigini deyarlondirmirler. MoNe yalniz tenqidi yanasirlar. Ele bu sebebden de bacardiqglariisin
bels 6hdasindan gals bilmirlar. Badbin fikirlar onlar1 tez ruhdan salir. Bir gayda olaraq, basladiglar
is yarimgiq qalir. Cive kimi bir yerde dayanmayan sanqvinikden forqli olaraq, melanxoliki yerinden
torpatmak miiskiil meseladir. Psixologlar onlar1 mahz bels tosvir edir: “Melanxoliklarin hereketlori
son daracae siist ve zaifdir. Onlar agir-agir danisirlar”.

Hor bir insanda hansi tipinse xiisusiyyetlari daha qabariq ve nezeragarpandir.
Mehmanxana iscisinin davranis madeniyyeti 6ziinde insanin xarici ve daxili madeniyystinin biitiin
toroeflorini oks etdirir (reftar ve miiracist qaydalari, fikirleri aydin ve diizgiin ifads etms, nitq etiketine
riayet etme bacarigi).

Qonagin qonaqlama miiassisalarindon gozadiklari:

- Mehriban qarsilanmag;

- Glilertizli, pozitiv personal gormak;

- Siiretli giris geydiyyat1 (check in);

- Rezervasiyaya uygun yerlasdirms;

- Arzu ve telablerinin gozladilmadan yerins yetirilmasi.

Qonaq tiplarinin xarakterik xiisusiyyatlari
Qonagin hansi xiisusiyyste malik olmasindan asili olmayaraq onlarla garsiligli miinasibatlords
daim adabli, nazakstli olmaq, hormetle yanasmaq ve bunlar1 yaddan cixartmamaq mehmanxana
iscisi ticlin ¢ox vacibdir.

- Pessimist (badbin) qonaq - Har seyds qiisur axtaran, har zaman sikayest edon ve narazi galan
gonaqdir. Bu tip qonaq har seyin on pis terafini goriir ve limumiyystls veziyyetlarinden razi
galmirlar. Har vaziyyetde 6zlerini kader hissinin merkezindas tapirlar. Miisssisenin ve ya personalin

miikemmeal olmasi onlar ti¢lin shemiyystli deyil. Bu ciir xarakterik xiisusiyyetlorine gore onlar heg
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vaxt xosbaxt ola bilmazler. Onlara gore yaxs: he¢ne yoxdur, yaxsi bir seyi qiymetlondirmirler. Onlar
diinyani maraqsiz bir yer olaraq goriirler. Daim narahatdirlar, ne etseniz onlarin heayata baxis terzini
deayise bilmaezsiniz.

Pessimistlori xidmatde mamnun etmak c¢atindir. Miiveffaqiyyetli olmaq personalin biitiin bacarigini
niimayis etdirmasinden asilidir. Personal bu ciir qonaqlardan tesekkiir gozlomemalidir.

- Hassas (vasvasi) qonaq - Bu clir qonaq har seys diggat edir ve an yaxsisini talab edir. Hassas
gonaga gostarilon xidmet tam ve qlisursuz olmalidir. O, kicik qlisurlar: bels gormezden galmir.
Hec¢ bir hadiseys miisbat yanasmir, gigiyena ve sanitariya onun ti¢iin vacibdir. Bu tip qonaglara
gora har yer tomiz olmalidir. Saglamliglarina ve gidalanmalarina shamiyyat verirlar. Matbax vo
xidmet personalinin geyimlarine diqqat edirlar. Xirda sehvleri insanlarin iiziine ¢ox rahat deyirler.
Bayandiklari personali ise toriflayirlar.

- Bu ciir qonaga xidmet etmak olduqca ¢atindir. Personalin isini ¢atinlesdirir. Miiassisonin
gayda ganunlarina riayet eden va isini bilen personal bu ciir qonaglari raz1 salir. Isini miikemmal
yerina yetiron personal secilir.

- Oziinden raz1 qonag- Bilik ve bacariglarinin hamidan cox oldugunu diisiiniir. O, strafina
garsi kobud miinasibat gostarir ve digar sexslari ale salan, alcaldan harakestlor niimayis edas biler.

- Oziinii bayenan qonaga xidmet olduqca catindir. Personalla davranisi ale salan ve xor goren
formadadir. Iscilora xidmetci kimi baxir. Bele qonaga xidmat etmek iiciin personal cox 6ziine inamli,
sobirli ve nezaketli olmalidir.

- Unsiyyetcil qonagin xarakterik xiisusiyyetlori. Personala onalara xidmet etmak zovqlii isdir.
Clinki onlar derhal gozel xidmeti giymatlendirirler. Unsiyyetcil qonaq sexavatlidir, ali acigdir ve
cox baxsis verandir. Bazan personalin da onlarla uzun-uzun sohbate qosulmasini ve aylencealerinde
istirak etmasini istoyirler. Bu ciir hallarda miiessisadaxili qaydalara riayet etmok lazimdir.

- Utancaq qonaq - 0z daxili alomlari onlar1 daha cox maraqlandirir. Bu ciir qonaq kollektive
qosulmur. Tek qalmaga tistlinliik verir. Hor hansi naraziliqda bunu dils geatirmir.Buna gore de har
hansi miinaqiseye girmir. Ancaq naraziliq hali artdiqda kicik bir problemda ciddi miinaqise yarada
biler.

Bu ciir qonaglara xidmat edarken gosterilon xidmetden razi qaldiglarini 6yrenmek vacibdir. Bels
qonaglar naraziliglarini ifade etmadikleri li¢lin onlara qars: ¢ox diqgetli olunmalidir. Utancaq
gonaglarin miiassisaden razi qalaraq yola salinmalarina sey gostarilmalidir.

- Optimist, zerif ve tevazokar qonaq - beloe qonagla islomak asandir. O oldugu yerden
mamnundur ve bunu gosterir. Hor hansi sehv ve ya xatada qisqirmir. Har bir seyin yaxs: torafini

goriir va kicik problemlarden sikayst etmir.
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Optimist qonaq isgilora qarsi nazaketli roftar edir. Etik
qaydalar1 yaxs1 bilir. Bagqalarinin fikirlarini de nezers alir,
razilasir. Bels qonaglara xidmat etmak zovqliidiir. Hamiya
vazifasinden asili olmayaraq baraber reftar edir.

-Siibhae ile yanasan qonaq- bu tip qonaq isccilerin
6z moanfastini diisiindiiylinii ve ona zerar veraciyini

diisiiniir. Oziinden basqa hec kime inanmur. Reftar1 6zlerini

miidafisye etma yoniimliidiir. Siibhs ile yanasan qonaglar
onlara pis movqgeli otagin verildiyini, alig-veris etdikloari
magazalarda aldadildiglarini, saxta malin verildiyini ve har zaman aldadildiqlarini diistiniirler.

Bu ciir qonaglar: razi salmagq ii¢iin diqqatli olmaq lazimdar.

Qozabli qonaq - bu tip qonaq hatta kicik istoyinin gec yerins yetirilmasine gors problem
yarada bilar. Qaflaten sasini yiiksaldib miibahise yarada bilar. Bu ciir qonaq bazen istenilmadean
insanlarin xatrine doyib sonra pesmanciliq hissi yasayir. O, gozebini idare eds bilmir, buna gore tez-
tez miinaqgiseye qarisir.

Bu tip qonaglara xidmet eden personal diqgeatli yanagsmalidir. Miinaqise zamani personal
soyuqqganli olmali, nazakatli reftar etmalidir.

Narahat (kiiylii) qonaq - Bu tip qonaq har hans: hadise ilo garsilasanda tez hayacanlanir,
ne edacayini bilmir. Bu ciir davranis terzleri bezen diger qonaqlara da sirayst edir ve arzuolunmaz
hadisslare sebab olur.

Narahat qonaga xidmat etmak, onu sakitlosdirmek vo memnun etmak ¢atin islarden biridir.
Bu ciir xaraketik xtisusiyyatlari olan qonaqlarla soyuqqganl: raftar edilmsli, onlar sakitlosdirmali ve
sabrli olmaq lazimdar.

Diqqgatsiz ve unutqan qonaq - bu tip qonaq goriisiinii unudur, adston yemoak yediyi
restoranda cantasini ve ya asyasini unudur. Belo qonaglara xidmet personali komak ederak onun
mamnuniyyetini qazana biler.

Inadkar qonag- bu qonaq {imumi olaraq isteklerindes gorarlidi, he¢ bir mévzuda 6ziinds
sohv olacag: ile razilagsmir. Qonaqglama miiassisesinde yer olmasa bels o yer toeleb edir. Biitiin
xoboardarliglara baxmayaraq, miiessisaede olan qaydalara riayet etmir.

Personalin davranisi: Bu tip qonaq hec bir halda sehv oldugunu gebul etmir. Onlara gore
ancaq Oziinlin inandig1 sey dogrudur. O otel qaydalarina riayest etmir. Masalen, o, siqaret ¢okmak
gadagan olan yerds sigaret cokmaye cohd eds biler. Bu tip qonaqlara xidmet veran heyat sobirli

olmalidir.
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2.5.1. QONAGIN OTELD GiRi$ QEYDiYYATINI (CHECK iN-i) iCRA EDIiR
QONAGIN OTEL® GiRIiS QEYDIYYATI

Mehmanxanada qonagin qarsilanmasi, geydiyyati, agarin verilmesi ve nomraye gader
miisayiat olunms: sade goriindiiyi kimi, hem de masuliyyetlidir. Qonag: otelin garsisinda ve ya
gapinin giracayinda svesar (qapici ve ya bell boy) salamlayir ve qgarsilayir. Bundan sonra qonagi
inzibatc1 giileriizle qarsilayir ve salamlayir. Iinzibatci qonaga nomre bron etdiyi barads sual verir,
adinive soyadini sorusur. Otels golma vaxti miiayyen edilmis niifuzlu qonagi, bazen mehmanxananin
vestibiillinde qarsilayirlar. Mehmanxanaya gelon qonaq nomraden slave naqliyyat sifaris edibsa,
onu hava limaninda ve ya demiryolu vagzalinda qarsilayirlar.

Mehmanxanada defelerle galmis, daimi
miistoriye adi ile miiracist etdikds, ona xos teassiirat
bagislaya bilersiniz, c¢linki otelde onu yaddan
cixartmayiblar ve daimi qonaq kimi taniyirlar.
Mehmanxanada nomrae alan har bir qonaq geydiyyatdan

kecmolidir. Qonagin geydiyyatinin aparilma prosesi,

otelin  deracesinden, xidmsetin  keyfiyystinden,

avtomatlasdirma sisteminden ve s. asili olaraq miixtslif ola biler. Avtomatlasdirma sistemi olan
otelds, qonagin geydiyyati tez bir miiddatde aparilir. Masalen, Yaponiyanin, ABS-1n, ve Avropanin
bir sira yiliksek dearacsli otellorinde, qonagin otels daxil olub salamlasmasindan, geydiyyatdan
kecmasi ve agarin alinmasina gadar miiddet cemi bir neg¢s saniyadir. Lakin nezere almaq lazimdir
ki, qeydiyyati tez aparilan qonaglar avvalcaden otelde némrs bron (sifaris) etmisloer.

Mehmanxanaya galen qonagqlar iki tip ola biler. Birinci tip, avvelcoden nomre bron (sifaris)
edanlar, ikinci tip, ndmrani avvelcadon sifaris etmir ve otels galir (walk in guest). Ovvelcadon némra
sifaris edoen qonaq haqqinda otelds artiq mealumat olduguna gore, onun qeydiyyat1 tez aparilir.
Inzibatci, qgonaqdansifarisinnémrasini,soyadini sorusur ve kompiiter sistemindas lazim olan modulu
secir va qeydiyyati aparir. Qonaq ancaq anketi imzalayar.

Otelds avvelcadon nomra sifaris etmayan qonagin geydiyyati 5 degiqaden de cox vaxt apara
bilar. Ciinki qeydiyyatla slagedar qonaga slave suallar verilir ve cavab alinir (nomrenin qiymesti,
galma miiddsti, 6denis qaydasi, alave xidmatlar va s.). Qonagdan ndomronin giymatini 6demek
imkan1 miisyyen olunur. Miisteri, “Amerikan Ekspress”, “Viza”, “Master Kart” vo s.-in qizil kart1 ile
odenise zemansat verirse, narahat olmaga deymaz.

Qonaq otelds yerlogsmo toasdiqini alan kimi geydiyyat kartini (anketi) yazir. Anket otel vo

gonagq arasinda miiqaviladir. Qonaq anketds, adini, soyadini, invanini, 6denisi veran toskilatin adi,
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tinvani (6denisi liclincii soxs hoayata kecirarse) va s. qeyd edilir. Bir sira yerlardes, soharlarde anket
iki nlisxads yazilir. Anketin bir niisxasi, inzibati orqanlarin otellords qalanlarin hesabatini aparmaq
magsadi ile merkezi linvan biirosuna ve ya pasport xidmetine verilir. Anketin ikinci niisxasi otelin
gebul, yerlasdirme ve xidmat bolmasinda saxlanilir.

Qonaq anketi digqgatle oxumali ve suallara daqiq, diizgiin cavab yazmalidir. Miisteri otelds
asyalarini yaddan cixararsa, onun iinvanina bu agyalar1 gondermek miimkiin olsun. Bundan slave
tinvani olan daimi miisterilari, otelin toskil etdiyi merasimlere devet etmak olar, miistori nomre ve
ya xidmats gore har hansi bir sebebden 6danis etmayibss, linvan vasitasi ile ona xabar gondarilir.
Qonaq anketi yazib doldurmaqla,némrenin qiymsatini, oteldo yasamaq miiddatini, yerlosmenin
novi ve s. Imzasi ile tesdiq edir ve otelilo miiqavile baglayr.

Bolmanin inzibatgisi qonagin yazdigi anketi, pasportla ve ya soxsiyyeti tosdiq eden senadls
tutusduraraq, yoxlayir, sonra ankets qonagin nomrasini, gelms tarixini ve vaxtini yazib imzalayir.
Daha sonra némrada yerlasma ve 6denis iiciin iki niisxeden ibarat icaze veraqi yazir. Icaze veraqinin
bir niisxasi kassir, digeri kartoteka ti¢lin yazilir. Qonaq icaze verageni kassire 6denis li¢iin teqdim
edir.

Otel iscisi gonagin pasportunun suratini ¢ixardir ve qonaga otel vo oteldaki gaydalar barade
molumat verir. Otel qaydalariadsten asagidaki kimidir:
1.check-in vaxt1 14:00-dan sonra, check out ise 12:00-dadur.
2.Reception 24 saat calisir ve qonaq har hansi suali olduqda receptiona tinvanlayir.
3.Seher yemoyi saat 7:00-dan 11:00-a qadardir ve qiymates daxildir.
4.0danis nagd ve nagdsiz 6dems yollar1 ile miimkiindiir.
5.Wi-fi,Spa, Fitnes vo s. xidmatlor movcuddur.
6.0taqda minibar(soyuducu)oldugu qonaga deyilir.Minibar 6denislidir.

Turist qrupunun geydiyyatinin aparilmasinin xiisusiyyatlari.

Turist qruplar: ilicin nomraler avvelceden otelds bronlasdirilir. Bu halda sobe midiri
nomralari hazirlayir, inzibatcilarin, yiikdasiyanlarin, svesarlarin (qapicilar, bellboy) ve diger
xidmatgilarin isini planlasdirir, zeruri senadlari qaydaya salir. Turistlari qabul eden inzibatci “Bron
kartin1” avvelcaden tortibedir.

Turist qrupunun rehbari inzibat¢iya turizm firmasinin génderisini toeqdim edir (bu senad
grupun otelde galmaq hiiququnu ve hesabin 6denildiyini tesdiq edir) ve qrupun pasport rejimine
uygun tortib olunmus siyahisini teqdim edir.

Otelin inzibatgis1 turist qrupunun, martebs ve nomralarini elan edir ve yazib verir. Adston

turist qruplar iki yerli (standart) nomralards yerlasdirilir. Qrupun rahbarina bir yerlik némre
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verilir. Qrup ii¢iin tortib olunan senadin silitununda turizm so6zii yazilir. Bolmenin inzibat¢is: qrup
liclin nomrads yerlogsmenin nagdsiz icaze veraqini moartabaye toqdim etmak liclin yazir ve orada

turistlorin nomralarini gostarir.

Yagayis Ogiinicaza
Qrup
d-cumartaba

AzarbaycanRespublikas Gancasahari
Sifarig0s,/00

Yagayis:05.0L16 = 1002 16-c1 il
Momralar: 1210, 1211, 1212, 1213, 1214,

Hesabin ndwi: nagdsiz
Bronun adanigi: 50%

lavamalumat|ar

Qeyd etmak lazimdur ki, turistlors miixtalif martebslords nomrelar verilirss, har martebaye
ayrica icaza veraqi yazilir. Inzibatci har bir turiste ayrica vizit kart1 yazir. Odenis nagdsiz olduguna
gora kassir qrup iiglin ¢cek yazmir. Bazan turizm firmalari turistlars putyovka ils yanasi, yiik (baqaj)
liclin nomrali yarlik (etiket) verirlor. Yarlikdaki nomre turistin siyahidaki némresine uygun olur.
Otelds otaglara turistlerin yerlasdirilmasi zamani, otelin xidmsatcisi (bell boy) bu yarlika asasen
turistin ylkiini (baqajini) nomrasine aparir. Cox vaxt, otelds toyin olunmus yasayis miiddstinden
artiq qalanda (saat 12:00-dan - hesab vaxti) turistlar alave hesab 6dememak {i¢iin, 1 ve ya 2 nomra
saxlamagqla yerds qalan nomrslari azad edirlar. Bunémraler turistlerin yiiklerini yigmaq ve istirahati

liclin lazim olur.

Xarici vatondaslarin va turist qrupunun otelds qeydiyyatinin bazi xiisusiyyeatlari.

Azarbaycan Respublikasinin erazisine daxil olan xarici vetendaslar viza almalidir. Viza,
dovletin, xarici vetondasa, olkaye golib-getmasi ve ya 6lkenin erazisinden tranzit kecmasi liciin
verdiyi xuisusi icazadir. Viza xarici vetendasin pasportunda geyd olunur ve ya pasporta alave veraq
(ayrica sanad) kimi verilir (turist qruplar iiciin).

Vizalar birdefslik (entry visa), coxdefslik (multiple entry visa), tranzit (transit visa), turist
(tourist visa) ve s. ola bilar. Olkeys daxil olmagq ligiin viza (entry visa) xarici dovletin diplomatik
niimayeandaliyi terafinden verilir.

Otelds qonagin ve ya turist qrupunun geydiyyat: zamani, inzibat¢i (resepsinist) vizanin
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miiddetine, geyd nomresine, tarixine, otelin adina diqgat yetirmsalidir. Bir sira otellords xarici

vetendaslar anket doldurmur. Diplomatik vizadan riisumalinmar.

2.6. TOLOBOLOR UCUN FOALIYYOTLOR ‘.I’

=

. Bronlasdirma tsullarini arasdirin ve sxemlars geyd edin

Bronlasdirmanin
usullan

. Mehmanxanada istifade olunan bron proqramlarinin is prinsipini arasdirmag.
. Nomraloerin bronlasdirilmasinda istifads olunan blank formlar: arasdirmag.

. Bronlasdirma anketini tamamla.

. Bronun legv olunmasi blankini tamamla.

. Mehmanxana ile qonaq arasinda miigavile miinasibatlari toskil eden geydiyyat blankini
tamamla.

REGISTRATION
CARD

MAME MATIOMALITY
ADRESS

CITY OR TOWN CAR REGISTRATION MO
ATE OF ARRIVAL DATE OF DEPARTURE
METHOD OF PAYMENT. | C.CARD | CASH CHEQUE

ROOM RATE DINMER , BED & BREAKFAST BED & BREAKFAST
MEWSPAPER ORDERED CHECK QUT TIME 10arm
EIGNATURE ROOM NO.

WNOTE:  Chegues must be accompanied by current BANK card

Credit Card must be imprented and signed, amound to be verified prior to deparute
Cash custemers can elect to either pay in advance, pf an a day to day basic/

(prior to 12 noon each day for the following days stay).
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. Mehmanxanalarda istifads olunan blank formalari ile tanis olmag.
Otelin rezervlarina asasan goalis cadvali (“arrival list”™-i) cap edib, izah etmak.

. Bronlasdirmanin névlarini cadvels yaz.

Bronlasdirmanin
ndvlari

]

.

. Beynslxalq Mehmanxana Qaydalarini arasdir ve maruzs et.

Qrup bronlasdirmasi zamani yasanan problemlori arasdir.

. Temperament tiplorine aid testlori arasdirirmaq ve yoldaslarinin tepmerament tiplarini
yoxlamag.
. Arasdirin, yerlosdirme miiassisasinden qonaq na gozlayir ?

Tolabalorin hansi tip qonagin xarakterik xtisusiyystine uygun geldiyini arasdirmag.

. Otela goalon qonagin garsilanmasini niimayis et.
. Onlayn bronlasdirma proqraminda qonaq tlicliin 4 gece 5 glin rezervasiya et, hesab:
miiyyenlesdir.

2 gqrupa boliinersk har qrupdan 3 telebe otel personali ve 2 ve ya 3 telebe qonaq rolunda,

Qonagin otels giris qeydiyyatini (check in-i) seshnalasdir.
(Bu zaman problemli qonag]la iinsiyyet prosesinin {izerinde dayan. Sehnada istirak etmayen qrup
tolebalari ise geydiyyat: zamani Uistiin va zaif cahatlori gqeyd edib, sonda bildirmelidir.)

2 qrupa boliinarak har qrupdan 4 telabe otel personali vo 2 ve ya 3 taleba qonaq rolunda,
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. Qonagin oteldan ¢ixis qeydiyyatini (check out-u) sehnelasdir.

(Bu zaman otelin daimi qonaginin qeydiyyat prosesi lizorinde dayan.)

2 gqrupa boliinarak har qrupdan 4 nafar otel personali ve 6 va ya 7 talebs qonaq rolunda,
. Qonagin oteldan ¢ixis qeydiyyatini (check out-u) sehnelasdir.

(Bu zaman otelin qrup qonaginin geydiyyat prosesi tizorinde dayan.)

. 30 naforlik qrupun geydiyyat ( check in) prosesini yaz.

2.7. QiYMOTLONDIRMO

Asagidaki qiymetlondirms meyarina asason giymatlondiraceksiniz:

“Rezervasiya edilma iisullarini danisir”

. Bronlasdirma, rezervasiya nadir?
. Mbaktub sifarisde 0z aksini tapan malumatlar: sadala.
. Bronlasdirmanin 4 gqlobal sistemi hansilardir?

“Rezervasiya marhalalarini sadalayr.”

. Rezervasiyanin hansi marhaleleri var?

. Rezervasiya sorgu blankinda hansi malumatlar 6z aksini tapir?

. Rezervin kagiz tizoerinds tesdiqi ne demakdir, shamiyystini serh et.
. “Rezervasiyanin novlarini sadalayir.”

. ikigat bronlasdirma nadir, miisbet ve menfi terafleri nelerdir?

. Zamanatli bronlasdirma ve onun novlerini danis.

. Zomanatsiz bronlasdirma haqqinda danas.

. Qrup bronlasdirmasinin xiisusiyyetlarini danis.

“Qonagin psixoloji tiplarini miisyyan edir”

. Qonaglara xidmatds diqget edilon magamlar: danis.
. Hanse temperament tiplari var?
. Qonaq tiplerinin xarakterik xiisusiyystlorini danis.

“Qonagn otels giris qeydiyyatini (check in-i) icra edir.”

. Mehmanxanaya gelen qonaqlarin hans: tipleri var?
. Turist grupunun geydiyyatinin aparilmasinin xiisusiyysatlari danis.
. Xarici vetendaslarin ve turist qrupunun otelds qeydiyyatinin bezi xiisusiyyetlorini danis.
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3.1.1. ON BURONUN TELEFON OPERATORU (SWITCHBOARD) BOLMOSI iL9 iS BIRLiYiNi TOMIN EDiR

“Switchboard” - Telefon Operatoru 6n biiroda resepsion deskinds ve ya kassa boliimiiniin
arxasinda yerlagsan On biiroya bagli olan bélmadi. Otelin boyiikliiyiinden asili olmayaraq biitiin
otellords telefon var, otelo aid telefon xattinin say:1 forqlidir. Bu departament telefon xidmatini
gostormoakls barabar oyandirma (wakeup), mesajlar1 catdirma xidmetlorini, bezi hallarda
gonaglarin sikayatlarini gabul etme vazifesini do yerine yetirir. Santral bolimiin seharler arasi
zonglor, beynalxalq zenglar etmak miimkiindiir. Qonaqlar ti¢lin bu xidmat 6denislidir.

Telefon danisig1 bu sozlerle baslanmalidir: «Gilinortaniz xeyir», «Sabahiniz xeyir». Bundan
sonramehmanxananin adinive zongs cavab veranin adini demoak lazimdir. Zonga atrafli suratds, lakin
sOhbati uzatmayaraq, qisa cavab verilmalidir. Telefonla zanglare cavab veran basqa emekdaslarin
danisdig1 kimi danigsmaq lazimdir. Eyni iisliibda islomekls, siz va sizin hemkarlariniz gostermalidir
ki, siz — vahid komandasiniz, pesokarlarsiniz.

Personal zenge cavab verarken adini ve soyadini demslidir. Oziinii bu ciir teqdim etmoklo
o moasul veo selahiyyetli emoekdas tesssiirati yaradir, telefona
cavab verdikds yalniz 6z adini deyan soxs vazifalari olan, lakin
solahiyyatlori olmayan soexs kimi basa diisiils bilar.

Telefonla danisiq etiketi siz 6ziinliz zeng vurdugunuz halda

da oziiniizii teqdim etmayinizi telsb edir. Iltifat gostarerek,

abonentden sohbet {iglin vaxti olub-olmadigin1 sorusun.
Unsiyyet teraf miiqabiliniz sizin onun vaxtini nezers aldiginizi
qiymeatlondiracekdir. Nomre tesadiifon sehv y181ldig1 halda destayi lizr istememis asmayin.

Zanginiza cavab vers bilmayen soxse zong vurdugunuz halda sizi ne vaxt ve harada tapmaq
miimkiin oldugunu ona deyin. Siz na godar tez izah edos bilseniz, 6z hamkarlarinizin goziinds da
siz bir o qadar yliksek pesokar kimi gortinecaksiniz. Sohbaetin ne vaxtsa davam etdirilmasi size
lazim olan adamla danisarken, ndvbati dofe zeng etmak iiclin doqiq vaxti onunla razilasdirin.
Inzibati personalla nazaketli olun. No vaxt zeng etmayin daha miinasib oldugunu sorusun. Telefon
zongloriniz hec bir natice vermayoands, alternativ alages yollarini axtarin, sexse mektub gondearin ve
yaxud onunla faksla slaqe yaradin.

Mehmanxana zang vurulanda telefonla danisarken basqa isi kenara qoyub, telefona cavab
veran zaman giilimsemek lazimdir. Zong eden soxs zonginizin semimi oldugunu hiss edacekdir.
Sohbaet edarken miisahibin soziinii kesmemaye ve fasile saxlamaga diqqgat edin.

Zang edon soxsi gozloamaye macbur etmayin, lakin bu telseb olunursa, emin olun ki, o adam

gozloyacakdir. Dastays yeniden yaxinlasanda sohbet bu sdzlerle baslanmalidir: «Gozladiyinize
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goro tagakkiir ediram». Sizin iltifatiniz onu basa diismays komaek edacakdir ki, siz miisahibin iltifat
gostarib 6z vaxtini sarf edarak gozlomays razi oldugunu unutmamisiniz. 9gar siz sonu bilinmayan
sohbata baglanmisinizsa, fasils edin ve sohbati «Yaxsi, men daha sizin vaxtinizi almaq istemirem»
ve yaxud «Cox sag olun ki, menimle danismaga vaxt tapdiniz, men bilirem ki, siz ¢ox mesgulsunuz,
buna gore de...» kimi sozlarls bitirmays calisin.

Asagida dialoq aparmaq ticiin bes yaxs1 tisul toaqdim olunur:

1. Miisahibinizin sozlinii kesmayin.

2 Sizadeyilanlaritekraredin-bu sizin onu basa diisdiiytiniizii bildirir.
3 Sohbat asnasinda soxse bir necs dofa soyad: ile miiracist edin.

4. Nao etmak istadiyinizi basa salin ve vadinize amal edin.

5 ogor mimkiindiirss, sohbatin asas magzini yazin.

--‘1- =&

Telefon nomrasini yigmamisdan avvel zengin sebabini bir neg¢o ciimlads formalasdirin. Siz

sasli rabite sistemi ile birlesdirildikds, orada qisa melumat saxlaya bilarsiniz.

Telefonda asta danisin ve unutmayin ki, mslumatin kagizda ifade olunmas: sifahi deyilisden
cox vaxt aparir. Oz telefonunuzun némresini qoyun, ciinki bu, zeng etdiyiniz adamin vaxta qenaat
etmasine imkan verar vo onu sizin telefon némrenizi axtarmaga macbur etmaz. Sizo zong edon
adami gézloma rejimine keciran diiymeaden sui-istifade etmayin - bu texniki yenilik biznes sahasinda
moayusluq ve inciklik menbayi ola bilar. Telefonda gozlomak iiciin edilon xahis hallari bir qayda kimi
gebul edilmemali, istisna kimiolmalid.

Santral departamenti is¢isi oyandirma xidmetini (wakeup) deqiq yerine yetirmak {iclin oyandirma
listini daima izlemslidir. Vaxtinda oyandirilmayan qonaga deyen ziyana gore otel ve personal

masuliyyat dasiyir.
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3.2.1. ON BURONUN T9SORRUFAT (HOUSEKEEPING) DEPARTAMENTI iL9 i$S BiRLiYiNi TOSKIiL EDIiR
MEHMANXANADA TOSORRUFAT (HOUSEKEEPING) DEPARTAMENTI

Tosorriifat sobasinin asas funksiyas: otelin nomre fonduna xidmaet gostermek ve tomiz
saxlamaqdir. Bundan slave mehmanxananin ictimai yerloarinin yigisdirilmas: ve temizliyi bu
sObonin lizerine diislir. Otelin miisafirleri, adston, ¢ox vaxtlarini nomrads kegirirlar vo buna gore
nomralarin temiz saxlanilmasi, melafalerin vaxtinda deyisdirilmasi, lazimi lsvazimatlarla temin
olunmasi vacib sertlerdendir. Sobade nizam-intizam yliksek seviyyade olmali ve sobanin rehbari
nomralarin standarta uygun diizglin y1g1sdirilmasina ve fealiyyetine nazarat etmalidir.

Otelin biitiin saheloari dérd asas hissaye boliiniir. Inzibati, xidmet gésteren, yardimci ve yasayis:
. inzibati yerlor: kabinetlor ve vestibiilde yerlesen kommunikasiya-rabite ve digar sahaler;
. Xidmeti yerlor: ictimai ve limumi istifade olunan sahsler (konfrans zali), musiqi salonlar:

(diskoteka, bar) vas;

. Yardimgi yerloar: tosorriifat ve anbar sahelori (melafalar ve inventar saxlanilan yer, tomir
sexi,camasirxana);
. Yasayis sahalari: biitiin deracaden olan nomralar ve onlarla alagali moaisat sahslari.

Mehmanxana srazisinin osas hissesini yasayis liclin olan nomreler ve onlarla bagli olan
komokgi vo xidmat sahalari tutur.

Mehmanxana nomralarinde miisafirin yasamasi {liclin zaruri olan her bir sey olmalidir.
Nomradse istirahet, yatmagq, islomak ve qonaq gabul etmak {iclin yer, sorait ve lovazimat olmalidir.
Nomra fondu - miixtslif kateqoriyalara aid olan biitiin némrslerin imumi mecmusudur (comidir).
Nomra - bir ve ya bir necs yerlik yasayis yerinden ibarat olan, telebatlara uygun avadanlqla temin
olunmus, mehmanxana terefinden taqdim olunan yasayis yeridir.

Carpay1-yer - yatmag liclin yer, bir naforin istifadasi li¢iin nezards tutulur.

Mehmanxana inzibati tasarriifat isinin taskili

Mehmanxananin némre fondunun yigisdirilmasi ve tomizlenmasi plan

1. Nomroe fondunun yigisdirilmasina qoyulan telablar

2. Ekspres tomizlik

3. Cari ve giindalik y1g1sdirilma

Doaracasinden asili olmayaraq mehmanxana temiz ve sealigali olmalidir. Biitiin sanitar-gigeyenik
gaydalara emal etmakls otaglarin yiiksek seviyyede yigisdirilmasi ve temizliyinin slde edilmasi
liclin mehmanxana asagidakilara emal etmalidir:

- hazirliq kegmis yliksak ixtisasli personal olmalidir
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- biitlin miiasir ve lazimi tomizlik avadanliglar: ve lavazimatlari ils tachiz olunmalidir
- miasir tomizlayici masin ve mexanizmlars malik olmalidir

Burada esas sort momrenin yigisdirilmas: ve temizlonmesine ayrilan vaxtin diizgiin
boliinmasidir. Tesarriifat sobasi qabul, yerlosdirmes ve xidmat sobesi ile birbasa slagedardir.
Toasoarriifat sobasi otaqglarin veziyyeti hagqinda melumatlarini gebul-yerlasdirma ve xidmat s6basinin
moalumatlar ile tutusdurur. Qabul yerlasdirmas ve xidmat s0basinden qonagin némrani tark etmasi
barads Tosarriifat s6basine mealumat daxil olur ve bu malumat s6benin jurnalindak: qrafada geyd
olunur. Jurnalin diger qrafasinda otag1 yigisdiran xadimalarin soyadi geyd olunur. Noémranin hazir
olmasi qabul, yerlosdirme ve xidmet s6basine bildirilir. Tomizlik isi apararken bir ne¢e mithiim
prinsiplars diqqat etmok lazimdir:

a) Moartebads calisan iscilor qonaqlarla miimkiin gader az qarsilasmalidir.

b) Temizlayici avadanliqlar ve asyalar iimumi istifade {iclin nezerde tutulmus yerlordes
saxlanmalidir.

c) Tomizlik isi goron zaman xadimae soxsi islori ilo masgul olmamalidir.

Biitlin bunlarin lazimi seviyyade yerine yetirilmasi homin oteldo moadeni xidmsatin yiiksek
soviyyesinden xebar verir. Tosorriifat sobasinin miidiri otelin vo onun nomrelerinin temizliyine
cavabdehdir. Adsten onun bir nece komakgisi olur( supervisor-
bas xadime) ve onlar martaba ve hayatyani sahsalers aid olan
yerlarin temizliyine cavabdehdir.

Yasayis nomralarinin y1gisdirilmasi ve tomizlonmesinin
asagidaki novleri var:
1. Qonagq ti¢lin bron edilmis nomranin yigisdirilmasy;

2. Qonagq oteli tork edoandon sonra y1gisdirmag;

3. Nomrelerin glindslik cari y1g1sdirilmass;
4. Nomralarin ekspress y1gisdirilmass,

5. Nomralerin asasl y1g1sdirilmasi;

Qonaq TUclin bron olunmus nomrenin ilk névbade yigisdirilmasinin meaqsadi, qonaq
torafinden sifaris olunmus nomreanievvelcoden tam hazirlamaqdir. Bronlu ndmrelerin yigisdirilmasi
vo temizlenmoasi isine asagidakilar daxildir:

- nom asgi ilo nomranin silinmasi

- quru asgi ile ndmranin silinmasi

- dosemaenin nem asgi ile silinmasi
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Nomronin asasli yigisdirilmasi ve tomizlonmesinin aparlmasinin maqgsadi asagidakilardir:

- nomronin yigisdirilmas: ve tomizliyi moxtelif avadanliq, levazimat ve masinlarla heayata
kecirilir.

- asash y1gisdirma ve tomizlik nomrenin hertarafli ve tam yigisdirilmasini temin edir.

- ndmranin asash yigisdirilmasi ve temizliyi sanitar-gigiyenik normalara uygun, miivafiq
miiddatde kecirilmalidir. Nomrenin interyerine lazimi kosmetiktomir islorini aparmaq lazimdir.

- nomralars baxis kecirtmak, qonaqlarin yasamasi ticiin otagin hazir oldugunu yoxlamaq ve
miixtalif kommunikasiya sistemlarinds olan ¢atismamazliqlari ize ¢ixarmagq.

Nomralorin asasl yigisdirilmasi ve temizliyinin aparilmasi liglin asagidaki islor goriilmelidir:

1) divarlarin yuyulmasi ve quru osagi ile silinmasi

2) havalandirma qurgusunun carcivesini silib tomizlemak

3) poardalarin, déseklarin temizlonmasi

4) pancara ve gapilarin yuyulub-tomizlenmasi
Nomralorin glindslik yigisdirilmas: ve temizliyinin ardicil
aparilmasi.

Yigisdirilma ve tomizlik isi aparilan zaman ilk névbadea
nomrenin havasi dayisdirilmaelidir. U¢ otagli némralerin

yigisdirilmasinda asagidak: ardicilliq saxlanilir: avvelce

yataq otag1, sonra qonaq otagi, kabinet, giris ve sondasanitar
qovsagl yigisdirilir ve temizlenir. Iki otagli némrslerds ilk
once yataq otagi, sonra ise qonaq otagi ve sanitar qovsq temizlenir. Bir otaqli nomrsalerds ise nahar
masasindan baslamaq daha maqgseds uygundur.

Nomralarin sanitar qovsaqlarinin yigisdirilmasi va tamizlonmasi.

Ise baglamazdan avvel o xiisusi geyimlori (rezin 6nliik,rezin ve ya kapron slcaklor,bas 6rtiiyii)
geymolidir. Sanitar qovsaginin yigisdirilmasinin ve temizlonmesi asagidak: ardicilliqla aparilir:

- sanitar qovsaqda yerlason siisodon roflar

- allizyuyan

- vanna

- kafellor

- dosema

Xadimanin i$a hazirlasmasi. Xadime ise baslamagq li¢iin asagidakilar: yerine yetirmali, bas
xadimaden hansi otaqlarin yigisdirilmasi, temizlenmasi isleri barade gosterislori almalidir:

a) Uniformada ve ayaqqab1 geyinmsali.
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b) Nomrslarin acarlarini tehvil almali.

c) Lavazimatlar1 bir daha yoxlamali.

Xadime biitiin nov temizlik islerini aparmaq {cilin
normativ vaxt: bilmelidir. Bu ona lazim olan isi qisa vaxt arzinde

gormaye imkan verar. Otaqda isloyen xadimeye asagida gostarilen

harakatlor qadagandir:

1. ndmrenin gapisini icori torafden baglayib islomek

2. televizora baxmagq,musiqiye qulaq asmaq

3. nomrada siqaret cokmak

4. gonagla otaqda oturub sohbat etmak

5. arabani dehlizds qapinin yaninda saxlamaq

Xadime medani sokilds otaga girmek qaydalarini bilmali,lazim galdikde qonagin suallarina
cavab vermolidir.

Umumi istifads {iciin nazerde tutulmus ictimai sahalarin y1g1sdirilmasi ve temizlenmaesinin
togkili (Public Area) plan

1. Umumi istifads olunan yerlarin temizlenmasi

2. Umumi saherin yigisdirilma gaydalar

3. Yigisdirilma ve tomizliyin tisullar:

Tasarriifat sobasi nomrelerin yigisdirilmasindan basqa dehlizlerin, vestibiiliin, soyunub-
geyinme otaqglarinin, ofislerin, xidmat ve yardimgi yerlarin, pillokanlarin, istirahat ve kiitlovi
tadbirlar kecirilon yerlorin yigisdirilib tomizloanmasini hayata kecirir. Bu sahaslarin asas xiisusiyyeti
ondan ibareatdir ki, bu ictimai yerlards insan axini daha coxdur. Umumi istifads {iciin olan yerlor
adeton sshor tezden, axsam ve ya gece y1gisdirilir. Umumi ictimai sahalorin y1gisdirilib temizlenmaesi
isi asagidaki qaydalarla aparilir:

1. Yuyucu vasitalarle dosemalerin yuyulmasi, dosemenin mexaniki yuyulmasi.

2. Xiisusi vasitalarle metal alatlorin ve avadanliglarin siirtiiliib temizlenmasi.

3. Stiselarin, gapilarin, caercivelerin ve glizglilerin temizlenmasi.

4. Zibillerin atilmasi.

5. Masalarin silinmasi ve qaydaya salinmas.

Umumi ictimai sahalorin tamizlanmasi asagidaki ardicilliqla yerino yetirilir:

*yigisdirilan yerin havalandirilmasi, kreslo ve divanlarin, jurnal masalarinin, giil gablarinin,

glizgiilorin tozunun alinmasi.

* parket dosomelarden tozsoran vasitesi ils tozun alinmasi.
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* biitiin digar dogsemalarin, o climladan, vestibiil dosemalarinin yuyulmasi.

* nomralards elektrik cihazlarini sobakadan ¢ixardib, silmeak ve tomizlomek lazimdir.

Parket dosemsler har hafte mohkemca sixilmis asgi ile yuyulur, yumsaq mebellar tozsoran

vasitasi ile tamizlenir, nem asgi ile pancare bloklar1 ve pancare altlari temizlenir. Ayda bir defeden
az olmayaraq qapilar yuyulur, litoqrafik yerlar, sokillar, tavan ve divar lampalar silinir.
Hor iki aydan bir divarlarin yuxari hisseleri, tavanlar silinib temizleni, perdsler deyisdirilir,
sobotlor temizlenir. flde iki defeden az olmayaraq siiselor yuyulur. Parket dosemaler ehtiyac
oldugda siirtiiliib parildadilir. Gilindiiz vaxti xadimsler ve svesarlar vestbiiliin giris gapisinin,
poncarenin tomizliyine nazaraet edir, vestbiil gablarinda, kiilgabilarda yigilmais zibillari atir, stiinlar
temizlayirler. Tomizlik isinin maqsadi tekce mehmanxananin cazibadarliq imicini yaratmaq deyil,
otelin temizliyi qonaqlarin saglamligi, mebellarin, xalilarin ve digar mehmanxana avadanliglarinin
voe lovazimatlarin 6mriiniin uzadilmasi ticlindiir.

Tasarriifat sobasine otelin camasirxanasi ve paltarlarin kimyevi temizlonmasi xidmatida
daxildir. Bu xidmatlar qonaglara miixtalif tisullarla gostarilir. Bu xidmatlar otelin faaliyyati nezdinds
ola biler vo ya mehmanxanadan kenarda miiqavile asasinda faaliyyst gostoran firma ile hayata
kecirilo bilar. Otelds har hansi bir tisulun tatbiq edilmasina baxmayaraq, har bir halda qonaglardan
gebul olunan asyalar jurnalda geyd olunur, camasirxanaya gonderilir ve xidmet tez yerina yetirilir.
Otelin moalafalorinin, aglarinin yuyulmasi, ndmrsalerin hesabina, salfet, siifralorin yuyulmasi
restoran yemoklarinin giymsetine daxildir. Paltarlarin yuyulmas: ve kimyevi temizlonmasinin

giymoatleri ayrica hesabda gosterilir, xtiisusi paketds qonaqlara teqdim olunur.

3.3.1. ONBURO iL9 QiDA V9 iCKiLOR (FOOD AND BEVERAGE) DEPARTAMENTI iL9 i$ BIRLiYINi
YARADIR
QIDA V8 iCKiLBR (FOOD AND BEVERAGE) DEPARTAMENTI

Mehmanxananin restorani - onun oasas simasi, hom de golir menbayidir. Restoransiz
mehmanxana, sadace gecolomak iiclin yerdir. Mehmanxananin terkibinde bir nece restoran ola
biler. Boyiik mehmanxana sebekesine aid olan iri otellorde adaten iki asas restoran - gaseng,
debdabali restoran ve ¢ox da boyiik olmayan kafe tipli restoranolur.

Restoranin miinasib yerds olmasi onun gealacek miisterilerinin sayindan xebar verir. $aharin
morkazinds yerlason, is adamlarinin hatta, piyada gozarak geds bildiyi restoranlar, sehar atrafinda
yerlasmis ve ancaqnaqliyyatla getmok miimkiin olan restoranlardan forqlenir. 9lbatte, mehmanxana
daxilinde yerlosmis restoranin meneceri onun yerlosma masalasina tosir eds bilmez. Burada o, yalniz

restoranin interyerini, servisin novlarini, matbexi nezers almamali, hatta, restoranda menyularin
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gonaglarin istoyine uygun olmasina nazaret etmoalidir. Restoranlarin sayindan asili olaraq, onlarin
daxili, interyerlari, qurulusu ve bazayi miixtslif olur.
Mehmanxana restoranlari menecer torafinden idare olunur. Umumilikde restoran

menecerinin vozifalarine asagidakilar daxildir:

. Qonaglara yiiksek saviyyade xidmat gosterilmesini toskiletmak;

. Iscilarin secilmesi, 6yradilmasi ve onlardan semerali istifade olunmasi;

. Servisin yiiksok standartlarini toskil etmak ve onu inkisaf etdirmak;

. Marketing siyaseati aparmag;

. Mini bar vasitasi ilo qonaglara nomrade xidmat gostormayi toskil ve idare etmak;

. Soba miidirine yemeklarin va ickilarin blidcs hesabatini ve qarsidak: hafts, ay, il liclin biznes

prognozu vermak.

Bozi restoran menecerlari, iscilorin yaxs: islomasine gors, heveslondirme kimi, har rib
miikafatlar taqdim edirler. Hor sahar yemayi, nahar ve sam yemayi ii¢iin ne qadar yemak bisirmek
vaickilor hazirlamagin hesabini aparmagq ii¢iin, otelds na qader miisafirin yasadigini (hal-hazirda) ve
gonaglarin tiplari (masalon, konfrans istirakgilari, turistler, fordi qonaqglar ve s.) nazars alinmalidir.

Kicik otellarde restoran meneceri funksiyasini metrdotel yerina yetirir.Metrdotelin funksiyasi
cox miixtalifdir. Metrdotel masa arxasinda aylasen qonaglardan sifaris gotiiriilmesine cavabdehdir.

Sifaris gotiirarkeon asagidakilar geydedilir:

. Miistarinin soyads;

. Miisterinin gelme saat1 vetarixi;

. Yerlarinsays,

. Olave isteklar (ad giini {iclin tort, usaqlara xidmet, pahriz saxlayan, vegetarian qonaqlara

xidmeat gostormak va s.);
. Miistarinin telefonu.

Metrdotel hor sifarisci liclin masani toyin edir ve ofisiantlara telimat verir. Metrdotel (vo ya
bas ofisiant) qonaglari restoranin girisinds qarsilayir, onlar1 masaya gadar otiiriir, aylesdirir, menyu
teqdim edir, xidmat etmak {i¢lin ofisiant gondarir.

Metrdotel ofisiantlar arasinda is bolglisiinii aparir, onlarin xarici goriiniisiinii nezarden
kecirir, lazimi avadanliglarin oldugunu yoxlayir (macmayiler, qab-qacaglar, salfetlor vo s.) masalarin
listlindeki yemok lovazimatlari, qab-qacagin ve siifrelerin temizliyi, mebellarin, xalcalarin,
isiglandirmanin sazligini yoxlayir. O, qonaglarin sikayetlorini gebul edir (zerurst yaranarsa
keyfiyyetsiz yemok ve ickilor pulsuz deyisdirilir). Restoranda an asag: vezifs - ofisiantdir (server).

Avropada bu cox hormetli bir vezife sayilir. Ofisiant olmagq ticlin, an az iki il tehsil almaq, xarici
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dilleri bilmek lazimdar.

Boylik restoranlarda bir nego ofisiant, brigadire (captain) tabe olur. Briqadir onlar1 idara
edir. O, sifariglori gotiiriir vo miisterilorle hesablagsmani aparir. Ofisiantin vezifesi restoranin
saviyyasinden (deracesindan) asili olaraq miixtalifdir. Lakin bazi imumi qaydalar vardir:

. Ofisiant siifreleri ve yemak lovazimatlarini, hemg¢inin onun adina yazilmis masalari
yoxlamalidir ki, o, yirgalanmasin ve siniq olmasin;

. Ofisiant siifroni masanin tistline salmalidir (evvelce sesi udmagq tigiin yumsaq ortiik sarilir,
sonra siifra sorilir): Slifrenin kenarlar: (kiinclari) désemadan 10 sm hiindiirliikden ¢ox olmali ve an
az1 25sm masanin qiragindan asagi olmalidir;

Ofisiant masam silir ve qab-qacaqlari, gadshleri, salfetlari diiziir. Sanitar qaydalara gora
gedoah silinib agz1 asag1 qoyulmali, yalniz qonaq ayleserken ona qulluqg eden zaman qadsh cevirilorek
diiz qoyulur. Qadsh ayaq terefinden ol ile tutulmali, diger levazimatlarin (¢engsl, bicaq, qasiq)
qulpundan tutmaq lazimdir;

. Ofisiantlar miistarilors bilavasite qulluq gostarir (sifaris gebul edir, sifaris olunmus yemak vo
ickileri gatirir, diizlir, icki sliselarinin gqapagini agir, siiziir, ¢irkli gablar: yigisdirir, miisteriye hesab
teqdimedir).

Ofisiantin is yeri - pistaxta (sideboard), yemok lovazimatlarinin, siifrelarin salfetlorin,
menyularin, kibritlorin ve s. saxlanildig1 yesikdir. Ofisiantin ustalifi yemoak paylayarken cengal
vo qasiqdan ustaliqla istifade etmak, bir alde yemokle dolu 3 bosqab aparmaq, baligi dograyib
diizeltmak ve bu kimi verdisleri tekmillesdirmekds 6zilinii gostarir.

Bir cox dlkelarde tomiz qablar qonagin sol tarafinden qoyulur, yemaklar bosqablara soldan
teqdim olunur, ickilor (qgohve do daxil olmaqla) sag torafden siiziiliir, ¢irkli qablar sag torafden
goturiliir.

Ofisiantin standart lovazimatlar1 - stopr (butilkanin probkasini acan, folgalari agmaq ii¢iin
kicik bicaq, hamgcinin pive, mineral su butilkasini acmaq ti¢iin lavazimat bu komplekts daxildir),
gelom, alisgan (kibrit), desmal (salfet).

Mehmanxana restoranlarinda adsten miisterilere asagidak: gidalanma sartlori toklif olunur:

Tampansiyon - Full Board (FB-ili¢ defo yemoak-sahoar yemayi, nahar ve sam);

. Yarim pansiyon - Half Board (HB-iki dofs qidalanma - sehar yemayi, nahar ve ya sam);

Yaln1z sahar yemayi - Bed and Breakfast (BB - birdafe gqidalanma - sehar yemayi).

Biitiin mehmanxanalarda sohar yemayinin togkiline xiisusi diqqat yetirilir. Mahz sahar
yemoayi ilo miisteri yeni gline baslayir ve burada yemayin teskilinden cox sey asilidir. Nahar ve sam

yemaklarinden forqli olaraq, sohar yemoeyinde mehmanxanada galan biitlin qonaqglar istirak edirler.
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. Sohar yemayinin asagidaki novlari:

. Kontinental sahar yemayi (Continental breakfast). Bura gohve, cay ve ya isti sokolad, soker
gqaymagq, limon, iki névds povidla, cem ve ya bal, miixtslif ¢orak,bulka memulatlari, yag daxildir.
Bazar giinleri bu sehar yemayinae soyutma yumurta slave olunur. Bir cox Avropa olkelarinde
Kontinental sehar yemoayi mehmanxana nomrasinin giymatine daxildir;

Genis cesidli sahar yemayi. Kontinental sehar yemayina slave olaraq burada, miistarilere
siraler, donuz ati, pendir, kolbasadan, yumurtadan, yoqurtdan, kesmikden hazirlanan yemsakler
toklif olunur. Sehar yemeyi zamani adsten bufet xidmati gosterilir ve ya ofisiant yemak olan iri
bosgabdan, qonaglarin bosqabina yemayi paylayir ve bundan sonra iri bosgab: masanin iizerina
goyur. Yumurtadan hazirlanmis yemeklar fordi sifaris asasinda hazirlanir ve qonaga taqdim olunur;

ingilissayag1 sohar yemayi (English breakfast). Klassik iislubda ingilissayag1 seher yemayi
nomrayse gatirilen ¢ay ve ya qahva ils baslayir (isti sokolad da ola bilar). Bura hemgcinin sekar, bulka
moahsullari, qizardilmis ¢orak, yag, cem, bal, miirebbe daxildir. Yumurta yemaklari (donuz ati ile
yumurta, donuz ati ve ya sampinyon ils omlet ve s.), baliq yemokloari, yulaf siyig1 (ovsyanka) ve ya
stidlii sirin sty1q kimi yemakleri de bu név sehar yemayine slave etmak olar. Ingilissayagi sasher
yemayi qonaglara “Geniscesidli sehar yemayi” kimi teqdim olunur;

. Amerikansayag1 sohar yemayi (The American). Buz slave olunmus adi i¢msli su,
meyvasiralari, toze meyvaloer ve yamey ve kompotu, denli bitkilorden (qargidals, diiyii ve s.) yemak,
kicik at porsiyasi (tikasi) ve piroq teklif olunur;

Sampan sarabiila sahar yemayi. Bunovsehar yemayinin vaxtisaat 10:00-dan 11:30-aqadardir.

Qoahva,cay, spirtli ickilar (sampan,sarab), kicik soyuq gealyanaltilar ve isti yemaklar, sup (sorba) ve
desertlor bufet formasinda teklif olunur. Sampan serabi ile seher yemayi bir qayda olaraq resmi
tadbirlar oldugda teskil olunur;
. Gecikmis sehar yemayi. Seher yemayi ve naharin alternativi kimi c¢ixis edir ve saat 10:00-
dan 14:00-a godar verilir. Sehar yemayi vo nahara daxil olan menyudak: yemaklarden ibarst ola
biler. Bura isti ve sorin i¢kiler, bulka, yag, cem, kolbasa, pendir, sup, isti ot yemaklari ve desertlor
daxildir. Bufet iisulu ile taqdim olunur.

Seher yemayi, nahar ve sam yemoklarinin tegkilinde miixtslif xidmet iisullarindan istifade
olunur.

Nomralara xidmat (Room Service).

Yiiksok daracali otellords miitlaq nomralore xidmat gostarilmelidir. Burada némrays xidmat ii¢lin
ayrica menyu (bazen bu menyu restoran menyusundan slave hazirlanir) olur. Lakin bir sira mashur

otellords bu xidmat vasitasi il restorandan istonilon yemayi ve ickilari sifaris etmok olar. Nomraye
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xidmotde asas sort-sifarisin tez catdirilmasidir.
Sehar yemoayinin (habels, nahar ve sam yemseklorinin) nomraye sifaris edilmasi bir nece yolla
miimkiindiir: telefon ilo, ndmrade olan xiisusi dliiymeni basib ofisiant ¢agirmagqla, interaktiv

televiziya vasitasi ilo va sehar yemayinin sifaris karti vasitasi ils sifarislor edilir.

Nomraden bir basa ve ya telefon vasitesi ilo sifaris qabul edon Room Service amokdas: otagin
nomrasini, qonaqlarin sayini, yemoaklorin adlarini, sifarisin gotiiriilme saatini ve toqdim edilacek
vaxt1 yazmalidir.

Interaktivteleviziya sistemi vasitesiile némraye yemak sifarisi televiziya pultunun diiymasines
basmag]la edils bilar. Qonaq secdiyi menyunu tosdiq edarss, ofisiant torafinden gosterilon xidmetda
sohv istisna olunur.

Sifaris kartlar: vasitesi ile sehar yemayi, sifaris edon qonaq, kartin qrafalarindak: suallara

cavab vermalidir:

. Sehar yemoyinin verilme vaxti;
. Qonagin soyads;

. Otagin nOmrasi;

. Sifarisin tarixi;

. Qonaglarin say;

. Miisterinin imzasi.

Bundan sonra qonaq sehar yemsayinin noviini secmolidir. Miistoerilers, “nomrays sehar
yemoayinin sifarisi” (Room Service Breakfast) blankini gapinin desteyinin bayir hissesindeki
tutacagina asmagq toklif olunur. Geca vo ya sahar tezden “Nomralare xidmat” bélmasinin isgisi
dohlizlerde gozerak bu kartlar: gotiiriir ve sifarislorin hazirlanmas: tliglin, “Nomrelere xidmat”
bolmasine teqdim edir.

Mbatboxda sehar yemayi qoyulmus macmayiler hazirlanir, seher yemaklorinin verilmasi

toxminen saat 06:00-dan baslayir ve 10:00-12:00-a goder davam edir. Yiiksok daracali otellarde

53



TOLIM NaTicasi 3

nomralara yemaklar sifaris edildikden 30 daqiqe sonra ¢atdirmalidir. ks halda standartlara uygun
olaraq miistari mehmanxana hesabina nahar etmalidir.

Sehar yemayi liclin 6denis miistori torafinden birbasa ofisianta verile bilsr. Bunun iigiin
miistorinin yemak hesabini ofisiant avvelcaden hazirlamalidir. Hesab cekinin bir niisxesi miistoriya
verilir, diger iki surati ise ofisiant hesabat aparmagq li¢lin 6zlindes saxlayir.

Adaten qonaglar “Nomraye xidmat” (Room Service)-in hesabina onlarin asas hesablarinin
(nomre hesabi) lizerina alave olunmasini xahis edirlar (late charge). Bu halda ofisiant hesab cekini
(iic niisxeds) miisteriye imzalatdirir ve hemin ceki Onbiiroya (Reception) verir. Qabul ve yerlasdirme
sObasinin is¢isi, qonaga aid ¢eklari biitlin sobsalarden gebul ederken, miistarinin imzasinin olmasini
yoxlamalidir. Misterinin c¢ek tizerindeki imzas: onu gosterir ki, qonaq biitiin hesab: tam sokilde

oteli tork edorken 6demesina zemanset verir.

ROOM SERVICE
|  EBREANYFAST

Nomrelorde xidmet eden ofisiant tekce masanin servirovkasini (diiziliisiinii) deyil, hem de
yemoaklorin verilme ardicilligini, xidmetin xiisusiyyetloerini ve nomrade davranis qaydalarini
bilmalidir.

Nomralards qonaga xidmat tigiin bir sira qaydalar movcuddur:

Sifaris (sehar yemayi, nahar, sam) ya macmayids, ya da yemak dasiyan xiisusi servis
arabalarinda teqdim edilir. Ofisiant macmayini sol slinde aparmalidir. Sag oli, qap1 agmaq ve ya
baglamaq, macmayidaki har hans: bir seyi basqa yers qoymagq, yerini deyismak ve s. ti¢iin sorbast
galmalidir. Dahlizlards ve ya kecidlards yaxsi olar ki, macmayi ¢iyin barabarinds aparilsin, yalniz
nomraye daxil oldugda, macmayi sine seviyyesine endirilmslidir;

Nomraye girmeazden avvel qapini doymak, yalniz raziliq aldigdan sonra nomrays daxil olmaq
lazimdar;

Qonaglarla salamlasmaq lazimdir;

. oger qonaq yataqda nahar etmok istoyirse, onda mecmayini yan terefden teqdim etmok
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lazimdir. Ogar yataqda iki sexs nahar edacakss, onda yemayi iki macmayids toqdim etmok lazimdir;
. Sifarisin hazirlanmasi zamani (sehar yemayi, nahar, sam) bir nefer ii¢lin qoyulan biitiin
lavazimatlar uygun olmalidir;
. ogor qonaq nomrads masa arxasinda ve ya eyvanda nahar etmok istoyirsa, onda masani
siifrs ilo O6rtmaek lazimdir. Mecmayini birbasa masanin {istiine qoymaq ve ya macmayideki asyalar:
masanin iistline diizmak olar;
. Ofisiant nomrade haddinden ¢ox galmamalidir. Ogor qonaq na ise sorusarsa, o zaman
daniGmaq meoslshat goriiliir. Istenilen halve hadise zamani ofisiant nezaketli davranmalidir.
Mini-bar. Hor seyden 6nce bu, nomrade balaca soyuducudan ibarat kicik bardir. Mini-

barin i¢erisindeki mahsullarin qiymseti nomrs giymstinin i¢erisine daxil deyil. Nomrslarde mini-
bar xidmeti mehmanxanaya boyiik golir getirir. Mini-bardaki meahsullarin (mallarin) qiymeti,
digoerlerinden bir nece dofe baha olur. Mini-bar olan
nomralards, miistori sutkanin har bir vaxt:1 icki ile tomin
olunur.

Mini-bardak: ickilerin genis cesidleri, gozal formasi
gonaglarda bu ickilerden istifade etmak havasi yaradir. Bazi
otellorde mini-barda olan mehsullarin giymstinin cemi,

nomreanin bir giinliik giymatinden daha baha olur.

Mini-barin acari, qonaq gabul, yerlosdirme ve xidmat
bolmesina galarken zarfe qoyularaq qonaga taqdim oluna
biler. Ogar qonaq mini-bardan istifads etmayacokss, o, bu acar1 gotiirmaye biler.

Mini-barlarin akseriyyeti aciq sekilde qonaqlara toaqdim olunur, yeni acarla baglanmair. Mini-
barlardaki mahsullarin isladilmasine nazarsti ve onlarin yeni mallarla doldurulmasini tasarriifat
sobasinin nomraler {izre xadimelari ve ya bu saha liglin Yemak ve I¢kilor (F&B) sobasinds ayrilmis
iscilor (mini-bar attendant) yerine yetirirlor. Nomrealarde qonaglar ii¢lin xiisusi blanklar qoyulur,
gonaq orada mini-bardan istifads etdiyi yemok ve ickilorin adlarini yazir, imzalayir ve gedarken
Reception-a tohvil verir. Tacriiba gostarir ki, qonaqlar cox vaxt bu blanklar1 doldurmaq ii¢iin 6zlarini
aziyyets salmirlar ve ya onu sehv doldururlar.

Mini-bara baxan is¢i (mini-bar attendant) qonaq torafinden blankin doldurulmasina nazarat
edir, yazdiqlar: ve istifads etdiyi mallarin sayini yoxlayir ve miiqayise edir.Lazim galdikde qonaga
komaek maqgsadi ile blankda diizsalisler edir ve ya 6ziidoldurur.

Blankda asagidakilar gostorilir: otagin nomrasi, doldurulma tarixi ve saati, miisterinin

soyadi, imza {lclin yer. Mini-barlarin doldurulmas: ve yoxlanilmasi zamani, mini-bar is¢isi bu
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blanklar1 gebul, yerlosdirma ve xidmet bolmasina tehvil verir, onlariss, 6z névbasinde bu blanklar:
onlarin némrelari olan kataloga qoyurlar (qonagin hesabini ¢ixararken bu ¢eklor de asas hesabin
lizarine alavaolunur).

Olave xidmatlorin 6denilmasi baximindan qonagin oteli tork etdiyi giin bir sira ¢atinliklor
yaranir.Bazi qonaglar sehven ve ya bilerekden, getmemisden az 6nca sehar yemayinin ve ya telefon
danisiginin pulunu 6demirler. Bu hallar mini-bara da aiddir. 9ger mehmanxanada qonaq ¢ixan giin
nomranin yoxlanilmasi ve tehvil alinmasi emaliyyatlar: yoxdursa, mini-barin yoxlanilmasi cetinlik
yaradir.

Yaxs1 olar ki, mini-bar hagda mealumatlar qabul, yerlasdirme ve xidmat bélmasine operativ
catdirilsin. Avtomatik mini-bar sistemi olan otellords bu xidmat novii shemiyysetli deracads xarclarin
azaldilmasina ve gelirlarin artirilmasina imkan verir. Bu, nomrelarde qurulmus, merkezlesdirilmis
mini-bar sisteminin komayi ile miimkiin olur. Mini-barin avtomatlasdirilmis sisteminin vasitesi ile
isladilmis yemak va ickilarin sayini izlomek miimkiindiir.

Avtomatik mini-bar sistemi gabul, yerlosdirme ve xidmat sobasinin is¢ilorine nomrada
yasayan misterinin mini-bar xerclerini derhal onun asas xarclarine alave etmesine imkan verir.
Anlasilmazliglardan qagmagq iiglin nomralarde mini-barlardan istifads qaydalari, arzaq ve ickilerin
giymet siyahisi olmalidir. 9ger miisteri mini-bar hesabini 6demeakden boyunqagirarsa, onda, gabul,
yerlasdirme ve xidmat bolmasinin is¢isi (receptionist) menecera bu barede mslumat verir. O, da 6z
novbasinds bu masslonin halli istiqgamatinds zaruri addimlar atir.

Barin effektiv ilsomasinin 6l¢iisii miisyyen vaxtda satilmis ickilerin sayinin maya deyerini
cixmagla teyin olunur. Ickilerin satis saviyyesini miitemadi yoxlamagla, barin isine nezareti
giiclondirir. Barda satis saviyyasi 16-24% normal sayilir. Diger barlar kimi, mehmanxanalarda olan
barlar da bir sira problemloarls iizlesirler. Yemok ve Ickilor sébesinin miidiri barlarin isini ciddi
nazaratde saxlamali ve diqqget yetirmolidir ki, bar iscileri qoyulan qaydalara tam ve diizgiin emal
etsinlor. Barlarin birbasa fealiyyat sahasine spirtli ickilorin satisinin daxil olmasi da malumdur.
Yaddan cixarmaq lazim deyil ki, miiasir hiiquqi tenzimlemads, satilan ickilarin masuliyyatini,
birbasa onu satanlar dasiyir.

ogor miistori barda serxos olarsa ve basina xosa goalmaz hadise galarss, bu zaman barmendae,
barin meneceri do masuliyyet dasiya biler. Basqa bir problem ise asasen menecerin bezi is¢ilorin
aliayriliklerine garsi miibarizesidir. Hamiya mealumdur ki, diizglin islomeayen barmenlesr bir sira
aliayri harakatlars yol vera bilarlar: spirtli ickilars su ve ya rongli mayelar gatilmasi, satilmasi ve ya
hesaba alinmamas ickilorin satilib, mablagin menimsanilmasi va s. On cox isladilen tisullar, godshin

tam doldurulmamasi ve qonagin hesabda aldadilmasi yolu ile qazanmagqdir. Bazi barmenlar ise
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oksina, miisterilorden ¢ox “cay pulu” (bexsis) almaq maqsadile qenast etdiyi ickiden miistariye,
daha artiq icki stiziirler.

Biitiin bu catismamazliglarin garsisini almagq {i¢lin, ciddi nazarat funksiyas: tatbiq etmak,
hamgcinin miistori qisminde miifattislorden istifade olunmaldir. Onlar 6zlarini adi miistoriler kimi
aparir, aslinde ise xidmat gostoran barmenlarin heraketlarine ciddi sakilde fikir verirler. Boytik
otellorde adaton miixtslif tipli bir nece bar foaliyyet gostorir.

Lobbi bar. Bu bar goriisler li¢iin alverisli yerdir. Diizgiin idare olunan “Lobbi bar” yiiksek
golir manbayi ola biler.

Restoran bari. Vestibiildeki vurnuxmadan, yorgunlugdan sonra oturub dincelmek ii¢iin
bu bar sakit ve miinasib yerdir. Bu tip barlar enenevi olaraq Amerika restoranlarinin cealbedici
elementlarinden biri sayilir.

Komakgi bar. Bazi boylik otellords ticarst liclin nezards tutulan, binanin iceri hissesinda
yerlason komoekgei barlar olur. oger bels barlar yoxdursa, restoran ve nomralare xidmat gosteran
iscilor, diger daimi ticarat noqtelerinden, masalon restoran barlarinin xidmsetlerinden istifads
edirlar.

Banket bari. Bu bar banket vo konfranslar zamani foaaliyyst gostarir. Bels todbirlards eyni
anda cox sayda miisteriye xidmet gostermaek lazim geldiyi ti¢lin, zalin miisyyen yerlsrins tizerinds
icki siisolori (butilkalar) olan miiveqgati masalar qoyulur. 9ger nahardan avvel ickiler (aperitiv)
icmoak noazerde tutulubsa, onda enenavi amerikansayagi xidmet gostorilmslidir ve bu halda
ofisiantlarin iizarine daha cox boyiik yiik diisiir: cox sayda qonaqdan sifaris gebul edib, sifarislori
cold teqdim etmok lazimdir. Bu prosesi sadslasdirmak {i¢iin bir sira banketlords ickilarin de daxil
oldugu kompleks nahar xidmatlari toklif olunur. Banket barlarda qab-gacaga ciddi nozarat etmoak
lazimdir: toedbir biten kimi, bos i¢ki siise gablar: (butilkalar) sayilmali, barin meneceri ise barin
baglanmasina qader madaxili hesablaya bilmaslidir. Mehmanxananin miixtslif yerlarinde acilmis
miivaqqati barlari, ogurluq hallarinin garsisini almagq ticiin eyni vaxtda baglayirlar.

Banket bari miixtalif spirtli ickilerin (likor, pive,
sorab ve s.) novleri ile tochiz olunmalidir. Bu tip miixtelif
deracali spirtli ickilara diskotekada, raqgs zallarinda ve ayrica
kabinetlords talabat daha cox olur.

Hovuz yaninda barlar. Miiasir kurort otellorini

gonaglarin bir gadah ekzotik kokteyl icorak istirahat etdiklori

hovuz ve onun yaxinliginda yerlason barsiz tesevviir etmok

miimkiin deyil. 9sasen konfrans istirakcilarina xidmat gosteren kurort otellords bu tip barlar yaxsi
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islayir.

Gecd klublar1 yanindaki barlar. Bu tip barlarda musiqi ile miisayist olunan barlarda
miixtalif rogsler ifa olunur. Didceyin (diskotekani idare eden) istirak: ve rehberliyi ile insanlar barda
aylanirlar. Bu tip barlarda miixtslif spirtli ickiler, kokteyllor daha ¢ox satilir.

fdman barlar1.Bu barlar giinden giine insanlarin miiasir hayat terzinin ayrilmaz hissasines
cevrilir. Belo idman barlarinin yaninda her név idman xidmetleri olan miiessiseler: iizgiiculik
hovuzu, futbol meydancasi, idman oyunlari iigiin zal ve an asas1 barlarin 6ziinds qonaglara diinyanin
har yerindes bas veren idman hadissleri baresinde mslumat almaq tigiin peyk televiziya kanallarina
baxmaq imkaniyaradilir.

Miixtalif tipli barlar, miixtslif olciido do golirlor gatire bilor.Burada asas sort onlarin
olciilorinden, mehmanxananin harasinda yerlosmasinden ve mehmanxananin tipinden asilidir.
Mehmanxana daxilinde restoranlarin sohar restoranlarindan forqi ondadir ki, onun isi tekca
restoran xidmeoti ile deyil, mehmanxananin biitlin diger sobaleri ile six alaqadardir.

Restoranin yigisdirilmasi ve temizliyini tosarriifat s0basinin iscilari yerine yetirmali vo ya
miiqavile esasinda diger iscilor calb olunmalidir. Bu ciir is isulundan restoran ve metbexde do

istifade etmak olar. Kenardan miiqavils ils gebul olunan isciler iiciin telimlar nezards tutulmalidir.

3.4.1. ON BURONUN TOHLUKOSIZLiK (SECURITY) DEPARTAMENTI iL9 i$ BiRLiYINi YARADIR
TOHLUKSSIZLIK (SECURITY) DEPARTAMENTI

Tokllikesizlik problemlori mehmanxana biznesinde daha da miihiim shamiyyat keasb edir.
Beynoalxalq miinagisaler, cinayat ve terrorizm dalgasi partlayici maddslerin ve geyri-qanuni
silah alveri, biitlin bu amiller qonaqparverlik senayesine 6z tesirini gosterir. Mehmanxananin
gonaglarinin ve personalin toehliikesizliyi vacib maselalorden biridir. Mehmanxana biznesini
inkisaf etdirmaek, daha cox turist axinini togkil etmak li¢lin tehliikesizlik sistemini miiasir saviyyaye
catdirmaq lazimdir. Tehliikesizlik messlslerini, xiisusen terror tohliikesini aradan qaldirmagq tigiin
mehmanxana miixtslif vasitslarden, o climladan texniki, metodiki, toskilati ve digar tisullar1 islayib
hazirlamalidir. Bunun iiciin ilk novbadas tehliikesizlik bolmasinin emekdaslarinin pese hazirligina
ve onlarin texniki vasitelarls tochizatina digqgat verilmaelidir.

Tohliikesizlik bolmesinin emekdaslarinin giindslik fsaliyyeti, miihafize olunan erazini
diqqgatle yoxlamaq, névbads olan bolmalarle miitemadi alage yaratmaq, siibheli sexsler ve agyalar
haqqinda melumat miibadilesi aparmaq ve s. ibaratdir.

Tohliikesizlik bolmasinin asas vezifasi bas vermis cinaystlori tehqiq etmok deyil, garsisini

almaqdir. Bunun iiciin bolmenin emsekdaslari gabaglayici tedbirlor gormelidir. Bélmenin
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amoakdaslarinin, polisden forqli olaraq istintaq aparmaq imkanlar1 ve hiiquglar1 mahduddur.
Tehliikesizlik bolmasi, polisin yerli bolmeleri ile six emekdasliq etmsali, gézlonilon miting, ixtisaslar,
mehmanxanaya arzu olunmayan qonaglarin galmsasi ve s. haqqinda melumatlar slde eds biler vo
mehmanxana buna hazirlasir ve taedbirlar gortir.

Mehmanxanada qonaglarin rahat ve sakit yasayib dincelmasi tiglin tehliikesizlik bolmasi,
sutka orzinde aktiv fealiyyet gostormalidir. Bolma, otelin tehliikesizlik planini iseyib hazirlayir,
digar s6ba vo bolmalar ile bu plani miizakirs edir, tam tortib edib bas direktorun tesdigine verir.
Tohliikesizlik bolmasinin emekdaslari, etibarli, tomkinli, satin alinmayan insanlar olmalidir. Bu
bolmaye, adaten ke¢cmisds hiiqug-miihafize organlarinda calismais, tocriibali, pesokar iscilor devet
olunur. Bu bolmenin emekdaslari, qonaqlarla nazakat ve adabls davranmalidirlar.

Bolmayae ise gotiiriilen iscilar miitlaq telim kecir, otells, onun bélma ve sobaleri ile yaxindan
tanis olurlar. Bolmenin iscileri, zerurat yaranarsa ilk tibbi yardim gostera bilmalidirler. Tehliikesizlik
bolmasinin har bir emakdas: hiiquq ve veazifasini yaxsi 6yrenmali, otelin faaliyyatine aid telimati,
ganun ve sarancamlari bilmslidirler. Tohliikasizlik bolmasi, senadlerin saxlanilmasi, hesabatlar
tortib etmok, tohqgigat aparmaq tlclin texnika ve monitorlarla tachiz olunmus xidmsati otaqglar:
olmalidir.

Bolmae amoekdaslarinin novbeni deyisme vaxt: ele tortib olunmalidir ki, diger bolmelarin
novbe dayismesi ilo list-liste dliismesin vo eyni vaxtda olmasin. Bu, ona gore edilir ki, biitiin
novbelerin deyismesi eyni vaxtda olarsa, mehmanxanaya, bolmslere ve digar obyektlore nazarst
diqqatden yayina biler.

Tohliikesizlik bolmasi texniki vasitelarls, izlayici kameralar, monitorlar, radio alags yaradan
cihazlar ve s. tachiz olunmalidir. Nomroalardaki seyflar, qapilardaki kilidlar, agarlar ve s. b6lmenin
nazaratinde olmalidir. Tohliikesizlik bolmaesinin emekdaslarina deyenak ve tapanca gezdirmek
moaslehat goriilmiir. Bu atributlar (elamat) otelds yasayan qonagqlar: qiciglandirar ve naraziliq dogura
biler.

Tohliikesizlik bolmasinin amekdaslarinin penceyinin yaxasinda bdlmeays mexsus nisan

(kart), soyad: olmalidir ki, qonaq zaruret yaranarsa, ona miiraciat eds bilsin.
Tahliikasizlik bolmasinin funksiyasi.
Tohliikesizlik bolmesinin funksiyas: miixtslifdir vo mehmanxananin fealiyystinde miihiim

rol oynayir. Bolmenin esas funksiyasi, otelin daxilinde yerlson sahslere, xaricinde yerloson arazilore

nazarat etmak vo kesik ¢cokmokdir. Bundan basqa, bélmenin funksiyasinda otelin amakdaslarinin
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tohliikasizlik gaydalarina amal etmasini telob etmok, kenar ve siibhali sexslorin, otelin qadagan
olunmus yerlorine daxil olmasinin qarsisini almaq, qonaqlarin otelin daxili intizam qaydalarina
riayet etmoasine nazarat etmak, yangindan miihafize gaydalarina diqqst yetirmoek ve s. daxildir.
Memanxanada boyiik tedbirler (konfrans, konsert, marasim va s.) kecirilon diggatle yoxlanilir,
tohliikesizlik todbirleri goriiliir, hatta lazim gelerse partlayici maddslerin axtaris: ticiin kineloq
devet olunur.

Todbirlerin miiveffoqiyyetle ke¢masi iiclin masuliyyet birinci noévbade tehliikesizlik
bolmesinin tizerine disiir. Bildiyimiz kimi, otelin emekdaslari, mehmanxanaya xidmati girisden,
xlisusi buraxiligla daxil olurlar. Bolmenin emekdaslari xidmeti girisden kenar sexslorin daxil
olmasinin garsisini almali ve buna imkan vermemsalidir. Mehmanxanaya serxos daxil olmagq istayen,
xuligqanliq, oxlagsiz harakatlars yol veran, otelin iscilorini tohqir eden ve s. adamlari b6lmenin
amokdaslar1 temkinle ve sakitcae tacrid etmali vo neytrallasdirmalidir. Calismaq lazimdir ki, bu kimi
xosa golmaz hallardan qonaglar ziyan ¢ekmasin ve bas vermis hadiseni hissetmasinler.

Qonaglar mehmanxananin asas giris qapisindan daxil olur ve onlari svesarlar (qapicilar)
qarsilayir. Tehliikesizlik bolmaesinin emaekdaslar: asas giris qapisina da nezaret edirler. Otelin
zaruri olan biitiin yerlarinde (holl, martabe, dahliz, kassirin is yeri, gobul ve xidmat sobsai ve s.)
videonsazaret kameralarinin qoyulmas: tehliikesizlik baximindan maqgsaeds uygundur. Bundan
alave otelin xaricinda (fasadin qabaq ve arxa tarafinds, kiice tarafden otels yaxin arazilori izlomak
liclin) videonazarat kameralar: qurulur ki, bu da otelin tehliikesizliyini tomin eds bilon amildir.
Mehmanxananin daxilinds ve xaricinds (n6mrs fondundan basqa) bas veron hadisalor videonazarat
kameralar1 vasitesi ilo kompiiterin diskine yazilir ve disk miieayyen miiddetds (20 giinden az
olmayaraq) tohliikesizlik bolmasinde galir. Disk ancaq tehliikesizlik bolmesinin miidirinin otaginda
olan kompiiterde yazilir. Diger kompiiterlorde, bolmenin emekdaslari ancaq nezaret edirlor.
Kompliterloar asas enerji manbayinden basqa, har ehtimala qarsi, miistaqil enerji meanbayine de
qosulur. Tesadiifon va ya bilarakden gaza naticesinds asas enerji manbayi islomass, miistaqil enerji
manbayi avtomatik ige diisiir.

Yaddan ¢ixarmaq lazim deyil ki, mehmanxananin zaif sahsleriola bilar. Masalan, otelin
yaxinliginda yerloson meydanda avtomobillorin dayanacaq yeri digget markezinde olmalidir,
xlisusi nazarat ve diggat mehmanxananin giris qapisinda saxlanilan avtomobillars verilmalidir ki,
bu avtomobiller giris qapisinin qabagindaki meydani tutmasinlar ve ya terrorcular avtomobilden 6z
magsadlariiliclin istifade etmakls, onu partlayici maddslarla tachiz edib partlayis yarada bilmasinlor.
Mehmanxananin garsisinda avtomobil bir nece deqigeden artiq dayanmamali ve xilisusi dayanacaga

aparilmalidir.
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Umumiyyetlo, mehmanxanada, diggstden yaymnan her bir yer zesif sahe ola biler. Masalen,
mehmanxanaya golon qonaq noémre gotiiriir, pulunu verir ve agyalarini saxlama kamerasina verir,
nomraye daxil olmadan, hansi sebabe gorese mehmanxanani toerk edir voe mehmanxanaya gayitmair.
Siibha doguran bu hadise, bélmenin emekdaslarinin nazerinden yayinmamalidir. Qonagin saxlama
kamerasina verdiyi asyalar, hor ehtimala gore metalaxtaran qurgu ile yoxlanilmalidir.

Qonaglar bilmelidir ki, mehmanxananin arazisi (ndmre fondundan basqa) video kamera
nazarati altindadir. Mehmanxana tekce qonaglar: deyil, mehmanxana {izre ixtisaslasan ogrulari
da calb edir. Bu ogrular bir ne¢a daracaye boliiniir. Bunlardan bir necesini misal gosters bilerik.
Masalon, mehmanxanaya ogru qonaq kimi gelib nomre alir. Nomrenin acarlarinin surstini ¢ixarir
ve mehmanxanani terk edir. Miisyyon miiddetden sonra, ogru, yeniden hemin otelo golir ve
calisir ki, kecon dofe nomre aldig1 martebads otaq alsin. Bundan sonra, ke¢on dafe acarin suretini
gotirdiyli nomrade qonagin qalib-qalmadigini oyrenir, ager hemin nomrade qonaq qalirsa,
imkan tapib nomreni, diizeltdiyi acarin surati ile agir, nomradaki biitlin asya ve seylori y1g1sdirib
mehmanxanani tork edir. Bu tip ogru,yerindace yaxalanmasa, sonradan onu tutmagq ¢atindir. Digar
mehmanxana ogrusu otels tok galir, yer alir vo geco qonaglar derin, sirin yuxuya gedends (adaten
03:00 - 05:00 arasinda) martabadaki otaglarin qap: desteklerini, kilidlerini bir-bir ehmalca yoxlayir
ve hansi qapinin kilidi agiqdirsa, o nomraye daxil olub, slins kecon zinat ve digar asyalar: (bir cox
gonaglar yatmamisdan gabaq zinat agyalarini kicik dolabin (tumbanin) listiine qoyurlar) yigisdirir
vo mehmanxanani tork edir. Toasadiifon yaxalanan bu ogru 6zilinii sarxosluga vurub, nomrani sehv
saldigini deyir. Mehmanxana sutkanin 24 saati islayir ve gece vaxti, qonagin mehmanxanani tork
etmosi do siibha dogurmur. Ogru geca gatarina ve ya toyyaraye telasdiyini bildirir.

Tohliikesizlik bolmesinin emoekdast belo qonagin (ogrunun) osyalarini yoxlamaq
solahiyyatine ve imkanina malik deyil. Bunun ii¢iin tutarli dslil olmalidir. Ogurluga aid basqa misal
coke bilerik. Restoranda aylesen pesokar ogru, mehmanxanada yasayan ve restoranda yeyib icon
miistariye goz qoyur. Onun hansi nomrads yasamasini 6yranmays c¢alisir, hans: askinaslarla (iri ve
ya xirda pullarla) ofisiantla hesablasmasina diqgat yetirir, tam sarxos oldugunu miisyyen edir ve
sonra 0z isina baslayir. Mehmanxananin restoranina otelin hom daxilinden ve hem de xaricinden
daxil olmaq miimkiindiir. Tohliikasizlik bolmasinin emaekdaslar:i bunu nazars alib restoranla nomre
fondunu tacrid etmali ve otelde yasamayan miistorilori nomre fonduna icazesiz buraxmamalidir.
Restoran ve nomre fondu arasindaki yerdse bolmenin emakdas: kesik cokmalidir.

Mehmanxanada nomrslarin gapilarinin elektron kilidlarle tachiz olunmasi, ogurluga qarsi
etibarli teminatdir. Qonaq mehmanxanada yer alarken, o, xebardarliq edilir ki, mehmanxana

gonagin otelds yasadig1 miiddetde 6z lizerinde saxladig: soxsi qiymatli zinst asyalarinin ve pulunun
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itmoesine zemanst vermir, masuliyyst dasimir ve qonagbunlari otelin saxlama kamerasina veres
biler. Bu deyilenler, qonag mehmanxanada nomre alarken yazdigi anketds 6z aksini tapib. Qonaq bu
toklifi gobul etmirsa (zinat asyalarini ve pulu saxlama kamerasina vermak) 6zii masuliyyatdasiyir.
Daha yaxsi olard: ki, mehmanxananin liiks ve yarim liiks nomrelerinde seyflor olsun ve qonaglar
zinat asyalarini ve pullar: bu seyfds saxlasin. Bu qonagin rahatlig iiglin yaxsidir ve otelin slave
masuliyyatini azaldir. Qonaq seyfin kodunu yaddan c¢ixararsa, arize ile gabul ve xidmet sobasina
miiraciat edir. Bu halda tehliikesizlik bolmaesinin amakdasi, sahidler vo martebanin xidmatcisi ile
birlikde nomrays daxil olur ve xlisusi acarla seyfi acir. Tohliikasizlik b6lmasi ¢alismalidir ki, ogurluq
hadisslarinin garsisini qabaqglayici, profilaktik tedbirlarle alsin.

Tohliikesizlik bolmesinin emekdaslari, nomrade yasayanlarin yanina qonaq qisminde
golonlarin soxsiyyati ilo tanis olmali, nomreaye zeng etmsali, qonag: gobul edib ve ya etmadiyini
sorusmali, ve galen qonagin sexsiyyatini tesdiq eden senads asasen jurnala melumatlar: yazmalidir.
Mehmanxanada yasayan qonagin asyalari, nomrade yaddan ¢ixib qalibsa, akt tertib olunur ve
saxlama kamerasina tohvil verilir. Sonradan, ankets asasen qonagin invanina xeber gondarilir.

Tohliikesizlik bolmesinin emekdaslarinin apardigi tahqiqat, polisin apardig:1 tohqiqatdan
forglenir. Bolmenin amaekdas: istintaq aparmir, daha c¢ox sorgu suali nezakstle qurur ve olmus
hadiseni aydinlasdirmaga calisir. Mehmanxanada bas vermis qarat, gatl, zorlama ve daha agir
cinaystlar haqqinda darhal polise xebar verilmalidir. Lakin hiiquq-miihafize orqanlarinin hadiss ila
bagl faaliyyeti, apardig: tohqiqat otelds sas-kiiye sabab olmamali, mehmanxanada galan qonaglar
bunu hiss etmamolidir. Melumdur ki, bu név hadisslor mehamnxananin niifuzuna xalal gatirir.

Bazan elos olur ki, mehmanxanada yasayan varli, niifuzlu, vezifsli bir qonaq, nomraye gadin
devet edir vo bu qadin 6z novbasinds, qonagi qarat edib nomrani terk edir. Nomradae yasayan qonaq
niifuzunu qorumagq iiciin, otelin amakdaslarindan xahis edir ki, polise xabar etmasinlar. Bu halda
bolmenin emaekdasi, miitlaq qonaqdan izahat almalidir ki, otelo onun iddias: yoxdur. Bununla
alagadar daha bir misal ¢cekmaek olar. Meshur Amerika estrada miigennisi Koni Frensiz yiiksok
daraceli mehmanxanada zorlamaya meruz qalmisdi. Miiganninin vekili mehmanxanaya 6 mln. ABS
dollar1 mablaginds iddia (teleb) siirmiisdii. Otel 1.5 mln. ABS dollar1i meblaginds pulu zararcokena
vermakls miinagiseni hell etmali oldu.

Qeyd etmok lazimdir ki, mehmanxananin némrelarinden neainki qonaqlarin agyalar1 ve
pullar1 ogurlanir, bezen qonaqlarin 6zleri mehmanxanaya maexsus asyalar: suvenir kimi gottiriirler.
Tohliikesizlik bolmasi mehmanxanada diger funksiyalar: da yerine yetirir. Bunlar inkassasiyani
(yigilan pullar1 kassadan senad iizre alib, sonra lazimi yerlars tohvil vermoak) qorumaq, otelin

acarlarina nazarat (otelin har bir emaekdasi, ancaq onun isine aid olan acardan istifade eds bilar),
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amoakdaslarin otelin avadanligindan diizgiin istifade etmak, kompiiter tahliikasizliyina (xakerlarin
kompiiters daxil olmasinin qarsisini almaq) neazarst, qonagin kredit kart: ilo 6demek imkanini
yoxlamaq ve s. daxildir.

Terror tohliikesi ile alagadar, bolmenin amekdaslari, mehmanxanada isgilerle profilaktik
tadbirler goriir ve bu zaman 0zlerini nece aparmaq qaydalari ile tanis edirler. Massalan, terrorcu
zong edib otelds partlayict madds oldugunu deyirss, telefonla danisan otelin emakdasi, calismalidir
ki, danisigin vaxtini uzatsin ve bu zaman, haradan zeng etdiyini (spesifik soslar, kiico vo ya qapali
yerdan zang edir) tayin etmali, partlayici maddanin yeri, tipi, zong edanin yasi, cinsi, nitqi, talaffiizd,
vaziyyati (sarxos ve ya ayiq olmasi) vo naya gore terror akti liclin bu otel secilib ve s. hagqinda
molumat toplamalidir. Har bir emakdas bilmalidir ki, bu ciir hadise zamanj, ilk névbads kima xabar
verilmolidir.

Belo hadiselor zamani evakuasiya (toxliys) ve qonaqlar: xebardar etmoak haqqinda garari
mehmanxananin bas direktoru gebul edir. Tohliikasizlik bolmasinin vezifasi, evakuasiya zamani,
otelin avadanlifini qorumaq ve insanlarin qayda lzro otelden c¢ixarilmasini tegkil etmokdir.
Tohliikesizlik bolmasi otelde bas veran hadiseler, nogsanlar, onlarin aradan qaldirilmasi yollari
haqqinda tokliflor hazirlayir ve bas direktora hesabat verir. Bolme miixtelif hadiselerin bas
vermoamosi liclin profilaktik todbirlor goriir. Bolmads, otelde bas veren hadisalor, aparilan
toehgiqatlar,qonaqlarin sikayetlori haqqinda hesabat aparilir.

Tohliikesizlik bolmesine ise gebul edilon personal deaqiq yoxlanilir. ise gebul edilacok
namizadls, savvelce bolmenin miidiri tanis olur, sohbat edir, zemansati, xasiyyetnamasi yoxlanilir ve
s., sonra ise gebul olunur. Ise gebulda, deyildiyi kimi ke¢cmiGde hiiquq- miihafize orqanlarinda
islomis kadrlara ustiinliik verilir. Bu b6lmads, saf, temiz, vicdanli ve insanlarla islomeyi bacaran
kadrlar calismalidir. Bolmaenin iscileri qonaqlarla nazakatli, marifatli ve adabli olmali ve otelin
niifuzuna uygun fealiyyet gostormalidir.

3.5.1. ON BURONUN SATIS VO MARKETINQ (SALES AND MARKETING) DEPARTAMENTI IL9 i$

BiRLiYiNi 9LAQOLONDIRIR
SATIS VO MARKETINQ (SALES AND MARKETING) DEPARTAMENTI

Marketing ve satis bolmasi (marketing & sales) mehmanxana strukturunda basqa bélmalare
nisbaten yenidir. Lakin bu bolmenin rolu mehmanxana biznesindae getdikce artir ve artiqg mithiim yer
tutur. Mesaloan, ABS-da, mehmanxananin bas menecerini toyin edoends, mahz bu bélmads calisan
iscilore uistiinliik verirlar. Boyiik Britaniyada maliyye sobasinde, Almaniyada teserriifat sobasinde
islayan iscilore bas menecer vozifosini tutmaga imkan yaradilir.

Marketing bolmasinin asas vezifasi, mehmanxananin némrs fondunu, miitemadi ve yliksek
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soviyyade doldurmasini temin etmokdir. Iri mehmanxanalarda bu bélmede 10 nefers qader isci
calisir ki, bunlardan 1 ve ya 2 is¢i marketing tohqiqati ile masgul olur, diger iscilor némres fondunun
satisini toskil edir. Bolmanin 90% iscisi, asasen mehmanxanadan kenarda, yeni alicilar axtarmagla
masguldurlar (turist firmalari, iri sirkatlar, kongress ve sargilarin togkilatcilari ve s.).

Marketinq bolmasinin asas vezifalarinden biri, miistarilori mehmanxanaya calb etmak ii¢iin
yeni lisullardan istifade etmokdir. Miistorilori xarakterize edon alamatleri (yas, goliri, milliyati, isi,
mehmanxanada yasamasinin sababi, na vaxt gedir, mehmanxana xidmatinde daha ¢ox nayi xoslayur,
deyerlondirir ve s.) is prosesinds bolmade nazare alirilar.

Bolmanin funksiyalarindan biri, mehmanxana ve xidmatlorin reklamini togkil etmoak vo
otelin isini yaxsilasdirmaq, inkisaf etdirmek ii¢iin tokliflar ve tovsiyyeler hazirlamaqdir. Marketing
vo satis bolmasi, gobul ve yerlasdirme bolmasi iiglin, nomre fondunun doldurulmas: prognozlarini
hazirlayir.

Marketing ve satis bolmesi, otelds yasayan qonagin tslebatinin nece 6denildiyi barade
tohlillor aparir. Bu magsadls otelin némralarine anket va toklif blanklar1 qoyulur. Bu anketlarde
qonaglara miixtelif bolmelar terefinden gosterilon xidmatlerin keyfiyyoti barade 6z fikir ve
tokliflorini qeyd etmok xahis olunur (nomrenin temizliyi, “Front Office”in isi, yemoayin keyfiyyati,

restoranda xidmetin saviyyesi ves.).

Otelda siza sidmat edan Sla vaxst | kafl Qeyri | Taklif va Sikayat
bélmalara verdiyiniz giymati kafi
xanalarda geyd edin.

| 1.0abul, yerlagdirma va xidmat
sobasi [Front Office)

|2 .Martabalarda xidmat ad:
[Housekeeping department) Sayad:

| 3.Restoranda xidmat

| 4. yemayin keyfiyyati

| 5.Bufetda xidmat

| 6.Barlarda xidmat Tagakkir edirik

Qonagin ray karti. Biz arzu edirik ki, mehmanxana Sizin xosunuza goalib ve Siz yeniden Bizim
mehmanxanaya qonaq goalacaksiniz. Sizin mehmanxana ve onun xidmatlari haqqinda toklifloriniz

Bizim isimize komoek edacak ve gosterdiyimiz xidmetlarin keyfiyyetini artiracaq. Siz tokliflarinizi,
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teqdim olunan ray kartinda qeyd edabilarsiniz.

Roy kartini doldurandan sonra “Front Office”s vermayinizi xahis edirik.

Adi, soyadi: Otaq Ne-si:__________
Unvan: Tel/faks:
Tarix: Roy:

Bu anketlor asasinda, bolmenin iscileri tehlil apararaq, otelde xidmstlerin keyfiyystini
yaxsilagdirmagq tigiin tokliflor hazirlayir.Bu tokliflor, mehmanxananin daha semarsli islomasini,
nomralarin miistoriloere satilmasini ve otelin daha cox galir alde etmasini tomin edir. Lakin geyd
etmok lazimdir ki, otaglarda qoyulan anketlor vo qonaq kartinin bir qismi doldurulur ve bolmeye
qaytarilir.

Marketing ve satis bolmasinin asas vezifelorinden biride qiymat siyasetidir (n6mrenin asas
tarifi vo qonaglari calb etmak ticlin miixtalif glizastlor taqdim edir). Otel 6z bukletlarinds otaqlarin
giymatini (room rates) gostorir. Otel miixtalif giizostlor toqdim edir (turizm firmasi, hamkarlara,
tolaba, daimi miistari vas.).

Bazaritadqiq eden marketing bolmasi qiymet siyasetinden basqa, reklama ve yeni xidmatlarin
qonaglara toqdim edilmasine daha cox fikir vermalidir. Mehmanxananin marketing strategiyasinda
miixtalif programlardan istifade olunur. Bels ki, daimi miisteriler otelde miixtelif xidmetlorden
(yemak, avtomobilin icarasi, ekskursiya ve s.) daha cox istifade edirse onlara ballar teyin olunur
ve bu ballara gore sertifikat verilir. Sertifikata asasen otelds, miistariye miixtelif xidmatlor pulsuz
taqdim olunur (sam yemayi, transfer, sobakays daxil olan har hansi bir otelds pulsuz yasamaq ve s.).
Bu programlar hom otel vo ham ds otelin miistarisi liclin sarfalidir. Belo havaslondirici programlari
mehmanxana sobakasine daxil olan Seraton, Hilton, Marriott ve s. otellar hayata kegirir.

Bir sira otellor aviasirkastlorin beynelxalq bonus programlarinda istirak edir. Otelin daimi
miistarisi, y1gdig1 ballarin hesabina, har hansi bir 6lkeye pulsuz seyahat eds bilar ve ya avia sirkatin
xidmetinden daim istifade edon miisteri otelds pulsuz yasaya bilar.

Mehmanxanada il erzinde yasadig1 giinlarin sayina miivafiq olaraq qonaq giimiis, qizil, platin
vo ya brilyant iizvliik kartlar: alir. Bu kartin sahiblori mehmanxananin miixtslif xidmatlarinden
giizostle istifade edir (sauna, massaj ve s.) ve hadiyyeler alirlar (mehmanxananin nisani olan
suvenirlar, agyalar ve s.). Qonaglaronlara verilon VIP kartlarini toqdim etmokls, yasayis, bar,

restoranlarda va s. xidmatlarde 10% glizast alirlar. Daimi miistarilar {i¢lin, samyemayi ilo birlikde
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aylencali tadbirler tegkil olunur.

Marketinq ve satis bolmesi “Fexri qonaq” proqramini hazirlayir ve bu proqram qonagin eyni
mehmanxanada qalmasini ve xidmeatlarinden istifads etmasini stimullasdirir. Bu proqrama asasen
gonaga uzun miiddatli giizastlar verilir. Bundan alave qonaglar liclin, mehmanxananin restoraninda,
milli matbaxlarin miisabigesi taskil olunur.

Mehmanxananin miistorileri sirasinda iri sirket ve toskilatlar getdikce artir. Bu togkilatlar,
miixtalif tadbirlorin (sergi, konqress, festival vo s.) kecirilmasini togkil edir vo mehmanxanalarla
miiqavile baglayirlar. Mehmanxana bu tegkilatlara xiisusi giymat ve glizestler verir.

Umumiyystlo mehmanxananin marketing ve satis bolmesi, reqabst aparmali, diger
mehmanxanalarin gostaricilorini arasdirmali, bélmenin zsif ve gilicli torsflorini bilmali ve isi
miiasir telablar seviyyasinde qurmalidir. Bolmanin satis iizre menecerlari yeni miistorilor axtararaq,
miiqavileler baglayir ve daimi miistoriler ile slageleri saxlayib, inkisaf etdirirlor. B6lmads iscilorin
funksional bolgiisii ola bilar (turizm firmalar: lizre menecer, konqresslar {izre menecer, sirkatlar
lizro menecer vo s.). Satis lizro menecerin miiqavile baglayan zaman asas silahi korporativ tariflerdir.
Mehmanxanaya il erzinde miisyyen sayda miistori veran sirksto giizostler verilir. Ilin sonunda
sirketin otels gondeardiyi miistarilerin say1 miieyyen olunur ve bu halda sirket ile yeni miigavile
baglayanda giizest faizinin miqdar1 toyin olunur (oteli daha cox miisterilar ils tomin eden sirket vo
ya turizm firmasina daha cox giizast olunur).

Bolmenin meneceri har haftonin sonu bas menecers hesabat toqdim edir. Mehmanxanada
galan qonagqlarin siyahisi, kompiiters daxil edilir ve giinlari ve s. gqeyd olunur. Masalen, qonaq
mehmanxanada 50 defedan cox yasayibsa, onun ii¢ilin yubiley todbiri kecirilir, liiks ndmra pulsuz
teqdim olunur, hadiyysler verilir. Marketing bolmesi, kadrlar sobasi ile birlikde, qonaqlarla birbasa
temasda olan is¢ilarin tehsilini ve telimini aparir. Telimin maqsadi odur ki, qonaglarla temasda olan
har bir is¢i otelin xidmatlarini satmagi bacarmalidir.

Bonus - otelin ve ya aviasirketin ve ya har hansi bir teskilatin, slave xidmstlerini ve ya
malinin reklamina gors, alave miikafatdir.

Mehmanxananin reklamini toskil etmok, marketing bdlmasinin vezifesidir. Kiitlovi
informasiya vasitelarinde (KIV) otelin niifuzunu qaldiran, xidmatlerin keyfiyyetini teblig eden
sokillar, maqalslar va s. derc olunur. Bolms, hemg¢inin miixtalif reklam isleri goriir, yoni hava
limaninda, seharin gérmali yerlorinde, mehmanxanani reklam eden iri sitlor vururlar. Mehmanxana
0z cap mohsullarinda, reklam maqsadi ilo otelds yasayan meshur insanlarin adini qeyd edir.
Masalen, Roma papast Baki ssharine tesrif buyuranda, “Irsad” otelinde yasayib ve xidmatlerinden

raz1 qalmisdar.
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Mehmanxanada miixtalif konfranslarin, simpoziumlarin, sargilerin ve digar kiitlavi tedbirlarin
kecirilmasi, otelin niifuzuna 6z miisbat tesirini gostorir.

“Birbasa” marketing ve ya pogt vasitasile gondarilon reklamdan genis istifads olunur. Daimi
miistarilors gondarilon mektubda, qonaglar mehmanxananin tegkil etdiyi tedbirlars deveat olunur
vo onlara yeni xidmeatlor haqqinda melumat verilir. Marketinq bolmesi, mehmanxananin teblig
etmok maqsadi ile, beynalxalq turizm sergilerinde, yarmarkalarda, 6z stendlori ile istiarkedir.
Mehmanxanada yasayan har bir qonaq restoran ve barlarin xidmsetinden istifade edir. Qonaglara
gostarilan yiiksak saviyyali xidmat, yemak ve ickilorin miixtalifliyi, keyfiyysti, dadi, burada calisan
ofisiant (yemoakpaylayan) ve asbazlarin pesekarligindan xebar verir vo mehmanxananin niifuzunu
artirir, qonaqlari calb edir ve onlar furset, toy, ziyafet ve diger tedbirleri mahz bu otelds kegirmaya
istlinliik verirlar.

Mehmanxananin bir ¢ox reklam materilallarinin ilk sehifesinde otelin interyeri deyil,
restoranin goriiniisii ve masanin lizerine diiziilmiis yemakler gosterilir. Bu, otele qonaglar1 calb
etmoak li¢lin bir tisuldur.

Keyfiyyetli xidmet mehmanxana biznesinin esas sortlorinden biridir ve otel deracesine
uygun (ulduz sistemi) qonaglara xidmat gostermalidir. Bir sira mehmanxanalarda, yiiksek deracali
nomralards yerlogson qonaqlarin qeydiyyati ve hesablagsma martebads aparilir. Bu tip fordi qonaglarla
ayrica menecer (guest relation manager) masgul olur.

Beynolxalq soboekaye daxil olan mehmanxanalarda marketing isi daha yliksek soviyyada
aparilirvedahacoximkanlaramalikdir. Bir siramehmanxanalar marketinqg qrup ve assosiasiyalarinin
lizvii olmaga calisirlar, ¢linki, bu onlarin marketing lizrs islorini asanlasdirir ve niifuzlarini qaldirir.
Marketinq ve satis bolmasi “klassik” marketing isi apararaq, otelin yerlosdiyi erazide mehmanxana
xidmetleri bazarini Oyrenir, reqgiblerinin isini tohlil edir (maliyye veziyyati, bazarda payi, giymat
siyasati, reklam strategiyasi, nomrslarin miisterilorle doldurulmasi ves.).

Bu isleri aparmaq ili¢lin miixtslif menbalarden (¢ap nasrlari, internet, sorgularin kecirilmasi,
digar otellarle maraglanmagq ve s.) istifade edir. Bundan slave otelin miixtalif s6ba ve bolmalarinden,
marketing ve satis bolmasine statistik ve miihasibata aid mealumatlar daxil olur. Bu mealumatlara
asasan, bolme tahlil aparir ve otelin golirle islomasi ve nomralarin miistarilerle doldurulmasi tigiin
is gorir.

Sonda geyd etmak lazimdir ki, mslumatlarin toplanmasi ve saxlanilmasina gore, marketinqg

vo satis bolmasi, mehmanxananin gapali ve maxfi bolmasidir.
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3.6. TOLOBOLOR UCUN FOALIYYOTLOR ‘.I’

Otelds oyandirma (wakeup), mesajlari catdirma xidmatlorini arasdir. i

Qonag qarsilayarken tlinsiyyet qurmagi niimayis etdir.

Qonagla (turistls) telefonda tlinsiyyst qurmagi niimayis etdir.

Qonag: yola salarken tlinsiyyet qurmagi niimayis etdir. (sehnealasdir)

Oteldas Tesarriifat s6basinin isini arasdir.

3 otagli ndmranin yi1gisdirilmasi zamani yerina yetirilocoak islori sira ile yaz.

=

) o

2 otaqli ndmrenin yi1gisdirilmasi zamani yerina yetirilocak islori sira ile yaz.

)

Xadimsa ii¢iin is zaman hans1 gadagalar movcuddur?
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Qonagin talebine uygun olaraq yiyacek-icacok sobasinde menyu tortib et.

. Otel daxilinde restoran acirsiniz :
a) Xidmat gostormak liclin hans1 matbaexi se¢irsiniz ?
b) Matbaxe uygun hansi tortibat tislubunu secirsiniz ?
c) Menyunu necs tortib edaceksiniz ?
d) Otel daxili ve xarici qonaqglar1 necs calb edaceksiniz ?
. Ofisiantin is zamani qarsilasdig1 miinaqise veziyyetlorini ve problemlari arasdir.

Tohliikesizlik bolmasinin funksiyalarini yaz.

€E€E€EKECEK

. Mehmanxanada hansi tehliike hallar1 ile daha tez-tez rast golindiyini arasdur.
Diinya otellorindas tohliikasizlikls bagli hansi problemloar genis yayilib.
. Marketinq arasdirmasi : Bolgads olan eyni kateqariyali mehmanxanalar i¢cinde en ¢ox regbat
goran otellori sirala.
. Mehmanxanalarin hayata kecirdiyi marketing todbirlerini arasdir.

. Marketinq bolmasinin funksiyalarini yaz.

€E€E€EKECEK
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. Xeyali bir otelin imicini formalasdiran reklam metnini hazirla. (matnds otelin hansi giiclii
torafini vurgulandig1 qeyd etmok sorti ilo)

. Har hansi otel xidmetlerinin reklam matnini 2 nafarlik qrup halinda hazirla.

3.7. QIYMOTLONDIRM9

Asagidaki qiymatlandirma meyarina asasan qiymatlondiracaksiniz:

“On biironun Telefon operatoru (Switchboard) departamenti ils is birliyini temin edir.”

. Biitiin otel omoakdaslarin eyni ilislubda telefon zanglarine cavab vermasinin sebabi nadir?
. Telefon danisiq etiketi hagqinda danas.
. Yaxs1 dialoq aparagq ligiin tisullar1 sadala.

“On biironun Tasarriifat (Housekeeping) departamenti ilo is birliyini toskil edir.”

. Otelin sahsleri hansi hisselars boliiniir?

. Yasayis nomralarinin yigisdirilmasi ve tomizlonmasinin hansi névlari var?

. Nomrelerin sanitar qovsaqlarinin yigisdirilmasi ve temizlenmasi hans: ardicilligla yerine
yetirilir?

“On biiro ils Qida va ickilar (Food and Beverage) departamenti ilo is birliyini yaradir.”

. Mehmanxana restoranin shamiyyati nadir?

. Restoran menecerinin vazifesine neler daxildir?

. Nomrelards qonaglara xidmetin hansi qaydalart mévcuddur?

. Mini-bar attendant kimdir?

. Otellordes hansi tip barlar fealiyyeat gosterir?

“On biironun Tahliikasizlik (Security) departamenti ils is birliyini yaradir.”

. Tohliikesizlik (Security) bélmasinin funksiyasini sadala.

. Tohliiksazilik bolmaesine isci gebul edilon zaman hansi maqamlara diqget edilir?
. Qonaglarin ve otel personalinin texliye edilmasi necs hayata kegirilir?

“On biironun Satis vo Marketinq (Sales and Marketing) departamentiila is birliyini alagelondirir.”

. Marketign bolmasinin asas vazifesi nadir?
. Qonagq liclin anket, roy kart1 ve foxri qonaq proqramini izah et.
. Mehmanxanada hansi marketing tedbirleri hayata kegirilir?
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4.1.1. QONAQ HESABATININ XUSUSiYYOTLORINi DANISIR
OTELDS YASAYAN QONAQLARLA APARILAN HESABLASMANIN NOVLORI

Otelds yasayan qonaglara satilan xidmatlars gore acilan hesaba qonaq hesabi deyilir. Qonaq
hesabinin xiisusiyystlarini 4 yers ayira bilarik:
1. Qonaq hesabinin yoxlanilmasi diggat taleb edir ve masuliyyatli prosesdir. Qonaq check outu
etdikden sonra bazan hesabin basqa sobslarle uzlasmasinda uygunsuzluq (qonagin slave xerclerinin
olmasi) ortaya cixa biler.
2. Otelds galan qonagin hansi tarixde ve saatda cixis edacayini bilmek lazimdir, ¢linki qonaq
gozlenilmadean hesabi istaye biler.
3. Qonaq hesabini miixtslif iisullarla (nagd 6deni ve nagdsiz 6dnenis) gebul edon zaman
diggatli olmaq lazimdr.
4. Hor bir otelds qonaq ii¢iin biitiin departamentlorde miiayyen kredit mablagi ayrilir. Oger

gonaq bu limiti kecarse nazakastle bunu qonaga bildirmek lazimdar.

Qabul olunan sorguya asasen, sart kimi mehmanxana ilkin 6demeni (depozit) toleb etmoak
hiiququna malikdir. Istisna hal kimi mehmanxana sahibi ilkin 6denisi girov formasinda birbasa
gostorib toleb etmase, har hansi ilkin 6dems haqqinda mealumatindan sonra sortlesdiyi meblagi
aldigda ve ya turizm agentliyinin 6demasi stibut
olunubsa, kontrakt baglanmis hesab olunur.

Boazi hallarda otelds yasayan qonagq ile miinaqise veziyyati yarana bilar. Bels ki, qonaq bazi
sebablere gore otel nomrasinin ve xidmatlarin pulunu vermekden imtina edir. Bu halda otel qonagin
asyasini, yiikiinii saxlatdira bilar. Is yerine ve ya yasayis yerine mektub gondare bilar. Diger bir
halda otel torafinden qonagin yiikiine ve ya asyasina ziyan doyibse, mehmanxana bunu 6demslidir.

Biitlin hallarda qonaq ve otel arasinda yaranan miinaqise, dinc, sakit vo qanun ¢orc¢ivasinds hall
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olunmaly, otelin niifuzuna zarar gatirmeamsalidir.

4.2.1. QONAQ HESABININ ODOMoO USULLARINI SADALAYIR
OTELD® YASAYAN QONAQLARLA APARILAN HESABLASMANIN NOVLORI

Otelds yasayan qonaqlarla nagd ve nagdsiz (pulu hesaba koclirmak) hesablagsma aparilir.
Bir ¢ox otellorde nagdsiz hesablasmalar1 kredit kartlar: vasitesi ile aparirlar. Adeton fordi turistler
kredir kartlardan istifads edirlor. Otelde nomrani sifaris edon (bron) miistori, kredit kartinin 6denis
sistemini (kredit kartinin adi), némre ve kartin etibar miiddstini demslidir. Mehmanxanada plastik
kartlarla hesablasmani aparmag li¢iin xiisusi avadanliq, imprinter vo ya elektron terminal qurulur.

POS-Terminal bir sira emsliyyatlar heyata kecirir:

. Satis rejimi On Line (Sale);
. Miistorinin hesabina pulun qaytarilmas: (Refund(Rfnd));
. Cekin yeniden cap olunmasi (Duplicate(Dup)).

POS-Terminal vasitesi ilo miistorinin kredit kartinin 6denis qabiliyysti yoxlanilir.
Bunun iiclin miixtelif kredit kartlari ilo isloyon bankla miiqavile olmalidir.

Kredit karti, plastikden hazirlanir ve har hans1 bir bankin ve ya maliyye-kredit toskilatinin,
miiayyen olunmus limitine asasen miisteriye verilir.

Xidmat sahasinde fealiyyat gostoron miiassisalor, mehmanxana, restoran, turist firmasi ve s.
ola biler. Bankin kredit kartin1 alan miistarilars bir sira giizestlor olunur.

Kredit kart1 vasitasi ilo nagd pul gotiirmak olar. Kredit kartinda, onun sahibinin adi, soyadi,
imzasi, kredit kartin nomrasi ve etibar miiddati gostarilir. Kredit kartin magnit dasiyicisinda onun
sahibi hagda melumat kodlasdirilir. Bu melumat kredit kartin plastin l6vhesinde hakk olunur.
Qabul ve yerlasdirmae bolmasinin xazinadari, miisteriden kredit kartini gebul edends, kartin etibar
miiddatine, onun sahibine mexsus imzaya ve zaruri mablagin olmasina diqqget yetirmali ve lazim
goalarse miistorinin imzasini onun sexsiyyetini tesdiq eden senadls tutusdurmalidir.

Kredit kartlarla isloyan otellarin niifuzu yiiksek olur, beynalxalq standartlara uygun fealiyyet
gostoardiyine delalat edir ve imkanli miisterileri calb edir.

Otellords hesablagmada yol (iistiinds sahibinin adi yazilmis) ¢eklarinden do istifads olunur.
Yol cekinde miiayyen edilmis mablag gostarilir ve bu meblege uygun miisteriye otel ve restoranda
xidmeat gostorilir.

Yol ¢ekini goebul eden bdélmenin is¢isi, onun diizgiinliiyiinii (saxta olmadigini) diqgatle
yoxlamali ve gobul etmalidir. Ceki veran sirket 6denise zomansat verir.Yol cekini, digar soxse vermok

olmaz, onu ancaq bankda nagdlasdirmaqolar.

72



TOLIM NaTicasi 4

Miisterinin ad1 yazilmis ¢ekds, taleb olunan meblagi yazmaq olur. Bu ¢ekds yazilmis moablag,
mehmanxananin hesabina miieyyen vaxtdan sonra kegir. Diinyada aparilan tehqiqatlara asasen,
inkisaf etmis 6lkelords 6danisler asasen nagdsiz aparilir. Hesablagsmalarda birinci yerdas kredit kart,

ikinci yerdas ¢ek va liciincii yerde nagd ddanislar yer tutur.

4.3.1. ON KASSA BOLUMUNUN iSLORiNi TOSKIiL EDiR
MEHMANXANADA YASAMAGA GORS HESABLASMA QAYDALARI

Mehmanxana xidmeatlorini teqdim etme qaydalarina uygun olaraq, yasayis tclin vahid
hesablagsma vaxti, yoni yerli vaxtla saat 12:00-dan miiayyen olunmusdur. Yasayis liclin 0denis,
gonagin giiniin (sutka) hansi saatinda, otele galmasindan asili olmayaraq saat 12:00- dan hesablanir.
Qonagq otelde nomrani, ancaq bir giin qalmaq ti¢iin gotiiriirse, bu nomrades negs saat yasamasindan
asili olmayaraq bir giiniin (sutka) tam pulunu 6demslidir.

Qonaq miiayyen olunmus hesablagsma vaxtindan (12:00-dan, 17:59-dek) otelden gec gedirse,
saat hesab1 pul 6demslidir. Qonaq saat 18:00-dan 23:59-dak oteli tork edirss, yarim giiniin (yarim
sutka) pulunu 6demslidir. Qonaq oteli 12 saatdan gec tork edirse, tam giinlin (tam sutka) pulunu
odemsalidir.

Mehmanxanada yasayisa gore hesablasmanin qaydalar1 asagidaki sekilde gosterilib.

Tarix | Vaxt | Tarix | WVaxt | Tarix | Vaxt | Tarix | Vaxt | Tarix | Vaxt
Galma 01.11| 11.00| 01,02 |07.00 | 01,01 |12.00 | 01.11 20.00 | 01.01 [23.00
Getma 02.11| 08.00| 03.02|08.00 | 03.01 |15.00 | 03.11 20.00 | 03.01 [01.00
Odanis
glnlarin
(sutkalarin) 1gln 2 gln 3 giin + 3 saat 2.5glin 2 glin
sayl
1 2 3 4 5
1. Qonagq, otelds birglinden az yasayir ve tam bir giiniin pulu 6denilir;
2. Qonaginotelo saat necode gelmesinden asili olmayaraq, 1 fevral saat 12:00-dan (vahid

hesablasma vaxti), 3 fevral saat 12:00-dek 6denis verilir. Bu halda qonaq iki gliniin pulunu verir;

3. Qonagq otelds 1 yanvar saat 12:00-dan, 3 yanvar saat 15:00-dek yasayirsa, 2 giin ve alave 3 saatin
pulunu vermslidir (mehmanxanada nomrenin deracasinden asili olaraq saat hesab: preyskuranti,
giymoat siyahisi)olmalidir.

4. Qonagq otelds 1 noyabr saat 20:00-dan, 3 noyabr saat 20:00-dek yasayirsa, 2 giin ve alave yarim

giinlin pulunu 6demsalidir. Ciinki qonaq oteli saat 18:00-dan sonra tark edir;
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5. Qonagq otelds 1 yanvar saat 23:00-dan, 3 yanvar saat 01:00-dak yasayirsa tam iki glintin pulunu
odemsalidir. Ciinki qonaq oteli 3 yanvar saat 00:00-dan 12:00-dak tork edir ve buna gore qonaq tam
giinlin pulunuodayir.

Daha bir misali gostormak olar. Masalon, “Azarbaycan” oteline goalon qonaq martin 21-de
saat 10:00-da “Liiks” nomrade yer alir. Tarif {izro noOmreanin qiymati 150 manatdir (vergilor daxil
olmagla). Qonaq nomreni martin 24-de saat 16:00-da tork edir. Mehmanxanada saat ilizre tarif 10
manat miisyyen olunub. Qonagin mehmanxanada galma miiddstine 90 manatliq miixtslif elave
xidmetler gostorilib.

Beloliklo qonaq mehmanxanada 3 giin (21 mart saat 12:00-dan 24 mart saat 12:00- dak)
yasayib. Qonaqdan 21 mart saat 10:00-dan 12:00-dek pul alinmair. 24 mart saat 12:00- dan saat 16:00-
dok 4 saatin pulu (10 manat X 4 saat =40 manat) hesablanir. Neticods, qonaga tam hesab toqdim
olunur, (150 manat + nomrenin 1 giinliik giymeti x 3 giin=450 manat + 4 saat=490 manat + 90
manat=580manat).

Mehmanxana xidmatlarinin toqdim olunma qaydalarina gors, mehmanxana bir sira fiziki ve

hiiquqi sexslers glizest vers biler.

Pulun miistariya qaytarilma gaydalari.

Bir sira sebablare gore qonag mehmanxanani vaxtindan tez tork eds biler. Bu zaman qonagin
yasayis liclin avvelcadan 6dadiyi pulun bir hissasi qaytarilir ve gqebz yazilir. Qabz bir niisxade yazilir
vo “Kassa hesabat1” ilo miihasibata verilir. Pulun qonaga qaytarilmasinin senadlerini tertib ederken,
avvalce miisteriye yazilmis hesabin, birinci ve ikinci niisxelarinde pulun qaytarilmasi qeyd olunur
(qonaq mehmanxanada yer alarken ¢ek yazilir ve bu senad ciddi hesabat blankidir).

Miihasibatin is¢isi anketds olan imza ile pulu qaytarilan qonagin imzasini tutusdurur, sonra
anket bolmaye gaytarilir. Qonaga pulun qaytarilmasi bir prosesdir. Qonaq ile hesablasma nazarat-
kassa aparat: ile aparila biler. Masalon, qonag mehmanxanada yer alarken bes giliniin pulunu
avvalcadan 6dayir ve hesablagma nazarat-kassa aparati ile aparilib, qonaga kassa ceki verilib. Qonaq
miiayyen sebaba gore mehmanxanani vaxtindan avval tork etmak istoyir ve yerde galan pulunu
tolab edir. Bu halda miisterinin pulu iki varinatda qaytarilabiler.

Birinci halda, pulun 6denildiyi gilin, kassa hesabati baglanmayibsa, miisteriye yeni ¢cek yazilir
vo yeni kassa ceki vurulur ve miistariye avval verilmis sanadlar (yazilan hesab ve nazarat-kassa ceki)
geri alinir ve bunlara asasen akt tortib olunur. K6hne senadler akt ile birlikde miihasibata tehvil
verilir. Qonaga qaytarilan mablag, kassirin xiisusi jurnalinda geyd olunur.

. ikinci halda, kassa hesabati artiq baglanib ve qonaq pulu verdiyi giinden sonra bu proses
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bas verir. Bu halda mehmanxananin asas (bas) kassasindan, qonagin orizesine ve soxsiyyetini
tosdiq eden senads asasen pul gaytarilir. Bunun ticiin mexaric-kassa orderi yazilir. Biitiin senadler
(nozarat-kassa ceki, qonagin arizesi, mexaric-kassa orderi ve ilk yazilmis ¢cek) miihasibataverilir.
Tocriiba gostorir ki, bir-sira mehmanxananin is¢ilori bu emaliyyat1 apararken sshve yol
verirlar. On genis yayilmis sehv, sonadlasmae olmadan, nazarst-kassa aparatinda pulun gaytarilmasi
iclin ¢ekin vurulmasidir. Bu zaman cek vurulur, pulun qaytarilmasini tesdiq eden senadlesdirma
aparilmir ve kassada pul askik olur. Buna gore senadlasdirilma diizgiin aparilmals, ¢ek, akt, jurnalda

geydiyyat, miistarinin arizasi, imzas1 vas. olmalidir.

4.4.1. QONAGIN OTELD®N CIXIS QEYDIYYATINI (CHECK OUT-U) iCRA EDiR
QONAGIN OTELD®N CIXIS QEYDIYYATINI (CHECK OUT)

Qonaq mehmanxanani terk eden zaman son hesablasma, mehmanxananin On biirosunun
kassasinda (cashierdesk)yerinayetirilir. Kassadaqonaginbiitiin xarclarihesablanir. Mehmanxananin
biitiin bélmelarinden On biiroya qonaq hagqinda malumat daxil olur ve qonagin hesablasmanin
hans1 novii ile 6dayaceyi miisyyenlasdirilir. Qonagin otelds qaldig: miiddastds, istifads etdiyi biitiin
xidmeatlerin hesabi, onun kart-hesabinda geyd olunur (guest account, guest bill, guest statement).
Bu kart-hesabda, hamcinin qonagin avvelce 6denilen ve ya onun avezine tegkilatin 6dediyi hesablar
geyd olunur. Bu kart-hesaba asasan, qonagq oteli tork edarken, ona 6denilmis hesab toqdim olunur.
Adsten, bu hesaba yasayis, sohor yemayi (yasayis hesabina daxil olmayan) restoranda yemek
(yerinde 6danilmayibss), telefon, kabel televiziyas: (pullu kanaldan istifads edibsa), slave xidmatlar
(paltarin yuyulmasi, kimyevi tomizlomse, avtomobil sifarisi, ekskursiya, otaga yemok sifarisi (room
service), sauna ve s. daxildir.

Qonagin mehmanxanani terk etmasinin qeydiyyatini aparan bolme, diger bolmelari bu
barads melumatlandirir (informasiya, telefon ve ilk névbade teserriifat bolmasi). Bu malumatdan
sonra, gedan qonagin otagini yigisdiran tesarriifat bolmesi, gebul ve yerlosdirme bolmasine
moalumat verir.

Qonaqg mehmanxanani tork edarken, onun vizit kartinda, tarix, nomrani tork etma vaxt1 vo
yiikiiniin say1 geyd olunur ve sonra bu vizit kart1 gebul ve yerlasdirme bolmasina taqdim olunur.
Sonda, gabul ve yerlosdirmae bolmesinin isi barasinde bir sira xtisusiyyetleri naezerden kegirak. Geca
novbeasinde calisan inzibatgi novbe arzinde aparilan isi yekunlasdirir, diger bolmslerden alinan
moalumatlar1 tutusdurur ve sehar ndvbesinin inzibatgisi liciin nomre fondu haqqinda hesabati
hazirlayir (bos, bronda olan, temirs dayanan nomralar, otels galacek ve gedacek qonaglar barads,

gonaglarin otels borcu ve s. malumatlar).
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Geco inzibatgisi névba arzindse menecerin funksiyasini yerine yetirir, lakin ¢atin veziyyat
yaranarsa, sobenin miidiri ile slage yaratmali ve onun verdiyi gosterisleri, tovsiyyeleri yerine
yetirmolidir.

Qabul va yerlasdirme bolmaesinin emekdast miixtalif qonaglarla temasda olur ve bu isin
xUsusiyyetlorini nazare almalidir. Masalen, turist qrupunun gabulunu nomralars yerlosdirilmasini
tezlasdirmak liciin avvelcaden hazirliq gormek lazimdir (turistlerin siyahisi, vizit kartlari, acarlar:
hazirlamaq, svesar (qapici), xidmatgi (bellboy), terctimaci (xiisusi qrup ticiin toleb olunarsa) hazirligh
olmalidir).

Mehmanxanaya gelen turist qrupu, genis ve yeni malumatlar almagq istayir (mehmanxanaya
hansi naqliyyat islayir, seharin gormali yerlari harada yerlasir ve s.) ve bununla slagadar inzibatgiya
miiraciat edirler. Bundan slave inzibatci, gelen turist qrupu haqqimda restorana vaxtinda xeber
vermolidir ki, ofisiantlar masani1 servirovka (diiziiliisii) etsinlar va turist qrupunu qarsilasinlar.

Mbslumdur ki, mehmanxanada yasayan biznesmenlor alave xidmatlorden daha ¢ox istifade
edirlor vo hesablagsmada bir sira problemlar ortaya cixir. Masalon, qonag: devat edan toskilat ve
ya qonaq 0zl pulu 6demslidir kimi suallar meydana cixa biler. Qabul ve yerlasdirme bolmasinin
amokdaslar1 mehmanxanada galan slil qonaglara daha gox qgayg1 ve diqqat yetirmalidirler.

VIP-qonaqglarin tehliikesizliyine diqgat yonsltmek vacibdir. VIP-qonaqglara otelds
novbadeankenar xidmet gostorilir, onlarin gabulu, geydiyyat: ve sonadlesdirilmasi yerine yetirilir.

“Front Office™in amakdaslari,qonaqlarla daha cox birbasa temasda olur, bunun ii¢iin bu
iscilarla xiisusi telimlor kecirilir. “Front Office™in is¢ilari diizgiin davranis qaydalarini (giiliimsemayi,
jest vo durus qaydalarini) bilmslidir. “Front Office”™in emoakdasi qonaga olave xidmatlori toklif
etmoli, bahali otag1 satmagi bacarmali, qonaq oteli tork edarken mamnun qaldigi1 barade sorusmali
vo yeniden donmesini arzulamalidir. §6banin emekdas: yaxst hafizeye malik olmali, daimi qonaglar:
lizden tanimali, ona ad ve ya soyadla miiraciat etmalidir. Bu qonaqda xos tesssiirat vo memnunluq
yaradir, ¢linki, onu yasadig1 otagin nomrasi ile deyil, mahz ad ve soyadlataniyirlar.

Qoabul ve yerlasdirme bolmesi miidiriyyet liciin giindslik hesabat hazirlayir (némre ve
yerlarin miistorilora satilmasi, VIP-qonaglar ve s. hagqinda meslumat verir). iri mehmanxanalarda
moalumat bolmasi fealiyyet gostarir. Bu bolme, mehmanxana, nomraler, otelds kecirilon tadbirler,
nagqliyyat sifarisi, ekskursiya ve s. haqqinda malumat verir.

Bir sira otellards tehliikesizlik magsadile mehmanxanada yasayanlar barasinde mealumatlar:
cox ehtiyatla verirlor. Masalon, qonagin hansi otagda yasamasini sorusan hor hansi bir soxse,
bolmenin emekdasi cavab verir ki, siz telefon ndmrasini saxlayin, agar qonaq bizim otelds yasayirsa,

biz ona melumat: catdirariq ve ya otelde yasayan qonagin icazesi olandan sonra, onu sorusan
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soxs otaga buraxilir. Bununla otelds yasayan qonagin rahatligi ve tehliikesizliyi qorunur. Bolmaye
yaxinlasan namelum ve ya siibhe doguran sexs otagin acarini teleb edirse, bolmenin amekdasi
ondan miitlaq vizit kartini, ad ve soyadini sorusmali, yoxlamali ve sonra agar: vermalidir.

Bozi hallarda otelds yasayan qonaq ile miinaqgise veziyyati yarana biler. Belaki, qonaq bazi
sebablera gore otel nomrasinin ve xidmatlarin pulunu vermekden imtina edir. Bu halda otel qonagin
asyasiny,yiikiinii saxlatdira biler. Is yerine ve yayasayis yerine mektub géndara biler.

Digoar bir halda otel torafinden qonagin yiikiine ve ya asyasina ziyan dayibse, mehmanxana
bunu 6demeslidir. Biitiin hallarda qonaq ve otel arasinda yaranan miinaqise, dinc, sakit ve ganun

corcivasinda hall olunmali, otelin niifuzuna zarar getirmemalidir.

4.5. TOLOBOLOR UCUN FOALIYYOTLOR %
. Mehmanxanada qonagin 6denisinin hesablama prosesinds yasanan problemlari arasdir.

. Qrup qonaginin 6denisinin xiisusiyyetlerini arasdur.

. Mehmanxanada kassa boliimiiniin islerinin taskil edilmasinds istirak etmak.

. Xarici valyutan: manata cevirmek prosesini izah et.

. Mehmanxanada 6denislerin gabulu prosesinde yasanan problemlari arasdir.

. Odenislerin gebulu zamani problemlarin yasanmamasi {iglin biitiin miimkiin hazirhglari
yaz.

. Otelin hesab fakturasinin diizgiin yerina yetirilmasi li¢iin nazarde tutulan senadlegmeni

aragdir veo izah et.

. Qonaq ticlin alave xidmatlarin ve asas xidmatlarin hesabini hazirla. (4 geca 5 giin)
. Qonaq iiciin alave ve asas xidmatlarin hesabini hazirla. (6 geca 7 giin)
. Odomeo vasitalerinin etibarliliginin yoxlanilmasi prosesini arasdir.

2 qrupa boliinerak har qrupdan 3 telebae otel personali ve 2 ve ya 3 telebe qonaq rolunda,
. Qonagin oteldan cixis geydiyyatini (check out-u) sehnalosdir.
(Bu zaman problemli qonagla tlinsiyyat prosesinin iizerinde dayan. Sehnads istirak etmayen qrup

tolabalari ise ustun ve zaif cahatlari geyd edib, sonda bildirmalidir.)

2 qrupa boliinerak har qrupdan 4 telebe otel personali va 2 ve ya 3 taleba qonaq rolunda,

. Qonagin oteldan cixis geydiyyatini (check out-u) sehnalasdir.
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(Bu zaman otelin daimi qonaginin yola salinmas: tizerinds dayan.)

2 qrupa boliinersk har qrupdan 4 nafer otel personali ve 6 vo ya 7 teleba qonaq rolunda,
. Qonagin oteldan cixis geydiyyatini (check out-u) sehnalasdir.

(Bu zaman otelin qrup qonaginin yola salinmasi tizerinds dayan.)

. 30 naforlik qrupun oteldan ¢ixis ( check out) prosesini yaz.

4.6. QiYMOTLONDiIiRMo

Asagidaki qiymetlondirme meyarina asason giymatlondiraceksiniz:

“Qonaq hesabatinin xiisusiyyatlarini danisir ”

. Qonaq hesabinin hansi xiisusiyyetlori var?
. Qonaq hesabinin yoxlanmasi zamani hansi uygunsuzluq yarana bilar?
. Depozit nadir?

“Qonaq hesabinin 6doma iisullarini sadalayir.”

. Qonaq hesabi1 hansi tisullarla 6daye biler?
. Pos-terminalda hansi emsaliyyatlar yerine yetirilir?
. Kredit kart1 ve yol ceklarininin xiisusiyyetlerini danis.

“On kassa boliimiiniin islorini taskil edir”

. Otelds yasayis tliciin 6denis neco hesablanir ?
. Pulun miisteriye qaytarilma gaydalari necoadir?
. Mehmanxanada saat lizre tarif necadir ?

“Qonagin oteldan c¢ixis geydiyyatin1 (check out-u) icra edir”

. Qonagin otelden cixis geydiyyatini (check out) nece hayata kegirilir?
. Qonagin biitlin xarclari harda hesablanir?
. Qabul ve yerlasdirma bolmesinin giindslik hesabatinda hansi melumatlar 6z aksini tapir?
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