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Soru

Max.

Hizmet Degerlendirme I 75,00% . Puan Denetim Uzmaninin Yorumu
Adirlik _ Puan
Her zaman deskte isini bilen bir gérevli bulunuyor. 100%| 5 5
Telefon en fazla 3 galista cevaplandiriliyor. 100%| 5 5
Uyandirma talebi dikkatlice ve seri bir sekilde aliniyor. 100%| 5 3 Hizlica aldi ve iyi aksamlar diyerek telefonu kapatti.
Uyandirma kaydedildilirken, oda numarasi ve zaman tekrarlanarak teyit ediliyor. 100%| 5 5
Uyandirma talep edilen saatte gergeklestiriliyor.(5 dk erken ya da 5 dk geg 100%)| 5 5
olabilir)
Uyandirma yapllirken saat belirtiliyor. 100%| 5 1
Lost & Found servisinde hizli goziim uretiliyor. 100% N/A
Lost & Found takilip ediliyor ve misafire geri dondiltyor. 100% N/A
Mesaj zarf iginde getiriliyor. Misafir odada ise, kapi galiniyor ve cevap 100% N/A
tbeklenivor. Cevan almazsa. oda kanisi altindan mesai birakilivor
Alinan mesajlar zamaninda iletiliyor. 100%| 5 2 Disaridan arandigimda, benim kaydimi bulamadilar
Alakart rezervasyon igin meniiyi incelemek ve ona gore karar vermek
Alakart restaurant rezervasyonu tam ve eksiksiz alind. 100%| 5 4 B 0LE, (L2 sabf W “St.e =7 gelf_jlg_lnden ye bvu saatten once
rezervasyon alinmadigindan resepsiyonun éniinde bir yigiima oluyor. Bu
resepsiyonun diger islerini yapmasina engel oluyor.
Sonug 40 30 75,00%
- . . Soru  Max. ’
Fiziksel Durum Degerlendirme 86,67% o Puan Denetim Uzmaninin Yorumu
Adirlk __Puan
Resepsiyon deski temiz ve diizenli 100%| 5 4
Resepsiyon gevresi temiz ve diizenli 100%| 5 4
Oda ve doviz fiyat listesi gorilir 100%| 5 5
Sonug 15 13 86,67%
Personel Degerlendirme I‘ 76,00% Svoru Max. Puan Denetim Uzmaninin Yorumu
Adirlik _ Puan
Telefonu cevapladifinda departman adi/kendi adini sdyleyerek ve saate uygun
PR 100%| 5 5
selamlama sozciikleri kullaniyor.
Telefonda konusmasi anlagilir ve arka plandaki sesler rahatsiz etmiyor. 100%| 5 5
Telefon gdriismesi sona erdiginde tesekkir ederek telefonu kapatiyor. 100%| 5 5
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Genelde aninda farketmiyor ya da farketselerde bunu hissettirmiyorlar.
Bazilari 6niinde durdugunuz halde sizinle ilgilenmiyor, dnce elinde isi

Misafir aninda farkediliyor, guiliimseyerek karsiliyor ve selamliyor. 100%| 5 3 bitiriyor, sonra size dénilyor. Bunu yaparken de 'bir s, sizi bekletecedim'
gibi birsey sdylemiyor. Ses kayitlarindaki konusmalarda dinlenebilir.

Misafire ismiyle hitap ediliyor 100%| 5 4

Sikayet ya da istekler dinleniyor, yardim oneriliyor ve ¢6ziim uretiliyor. 100%| 5 4 I?irka.(; kon"u y e inFerngt FGZ‘ET““' e yaplla.man?a5|.n .a ST
onerilen gozlimler tatmin edici degil. Ses kayitlarinda dinlenilebilir.
Ornegin internet baglantisinda yasanan sorunda sadece dinledi, gayet

Eder talep aninda goziimlenemezse, takip ediliyor, misafir bilgilendiriliyor. 100%| 5 1 sikkin ve ilgisiz goziikiiyordu. Dogru diizgiin bir agiklama yapmadan,
birilerini aradi, problemi anlatti ve o kisiyi bize yonlendirdi.

Personelin otel hizmetleri ve otel gevresi hakkindaki bilgisi tatmin edici. 100%| 5 3

Personel her zaman misafirperverlik gosteriyor ve tesekkiir ediyor. 100%| 5 3

Goz temasi 100%| 5 3

Genel durusu ve viicut dili 100%| 5 4

Uniformasi diizgiin, temiz ve kullanilabilir durumda 100%| 5 5

Kisisel sunusuna 6zen gosteriyor(Saglar, el ve tirnaklar, makyaj vb.) 100%| 5 4

Genel yaklagimi (kibarlik, samimiyet, profesyonellik) 100%| 5 3

Isimlik takil 100%| 5 5

Sonug 75 57 76,00%

Genel Yorumlar:

Bir otel resepsiyonu icin misafirperverlik yok, daha cok danisma gibi calisiyorlar. Genelde giiliimseme eksik. Herhangi bir sikayetle gidildiginde bir sekilde ¢éziim Uretiliyor ama ne kadar
tatmin ettigi tartisilir ve bu ¢éziim uretilirken sergilenen tavir memnuniyeti saglamiyor. Biraz zorlandiklarinda sinirleniyor ve bunu misteriye hissettiriyorlar.
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Personel Adi

Ahmet, Mehmet

Supervisor Adi

Toplam Misafir Sayisi

Tarih ve Saati

kalig stiresince

Kayitlar
Audio
GC-01.ALAKART RESTAURANTA REZERVASYON
GC-03.GENIS YATAK TALEBI
GC-04.INTERNET SIFRE ALIMI
GC-05.INTERNET SORUNU ICIN BARIS BEY GELIYOR
GC-08.RESEPSIYON -ALAKART BILGI ALMA

GC-16.UYANDIRMA TALEBI

GC-18.INTERNET SORUNU-2

GC-07.RESEPSIYON ILE INTERNET SORUNU KONUSMA

Video
GC-01.ALAKART REZ-1
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On Biiro 70,40% | |oeo
Hedeflenen En % Kazanilan Puan
Yiiksek Puan
Bellboy-Check in 80,00 65,00% 52,00
Bellboy-Check Out 15,00 46,67% 7,00
Bellboy-Genel 50,00 62,00% 31,00
Resepsiyon Genel 130,00 76,92% 100,00
Check-in 75,00 76,00% 57,00
Check-out 80,00 63,75% 51,00
Misafir Iligkileri 70,00 77,14% 54,00
Toplam 500,00 70,40% 352,00
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Hedeflenen En % Kazanilan Puan
Yiiksek Puan

Hizmet Degderlendirme 155,00 66,45% 103,00

Kasa Islemleri Degerlendirme 10,00 90,00% 9,00

Fiziksel Durum Degerlendirme 25,00 88,00% 22,00

Personel Degderlendirme 310,00 70,32% 218,00

Toplam 500,00 70,40% 352,00
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