DERS BİLGİ FORMU

	DERSİN ADI
	ÖNBÜRO HİZMETLERİ

	BÖLÜM
	OTEL, LOKANTA VE İKRAM HİZMETLERİ

	PROGRAM
	TURİZM VE OTEL İŞLETMECİLİĞİ

	DÖNEMİ
	1

	DERSİN DİLİ
	Türkçe

	DERS KATEGORİSİ 
	Zorunlu Ders
	Meslek Dersi
	Seçmeli Ders

	
	
	x
	

	ÖN ŞARTLAR
	

	SÜRE VE DAĞILIMI
	Haftalık Ders Saati
	Okul Eğitimi Süresi
	Bireysel Öğrenme Süresi (Proje, Ödev, Araştırma, İş Yeri Eğitimi)
	Toplam

	
	2
	4+6+6+6+6=28
	97
	25+25+25
+25+25=125

	KREDİ 
	Ders Kredisi
	AKTS Kredisi

(1kredi=25-30 saat)

(1modül=1 kredi)

	
	
	5

	DERSİN AMACI
	Bu derste ön büro hizmetlerinin yürütülmesine rehberlik etme ile ilgili yeterliklerinin kazandırılması amaçlanmaktadır. 

	ÖĞRENME ÇIKTILARI VE YETERLİKLER
	1- Ön büro hizmetlerini tanımak

2- Kişisel hazırlık yapmak

3- İş organizasyonu yapmak

4- Ön büro işlemlerinin yürütülmesini sağlamak
5- Diğer departmanlarla koordinasyonu sağlamak

	DERSİN İÇERİĞİ VE DAĞILIMI

(MODÜLLER VE HAFTALARA GÖRE DAĞILIMI)
	Hafta
	Modüller/İçerik/Konular

	
	1
	Ön büro Hizmetleri

	
	2
	Vücut Bakımında Dikkat Edilecek Hususlar

	
	3
	Üniforma Kontrolünde Dikkat Edilecek Hususlar

	
	4
	Çalışma Çizelgesi ve Dağılımı Yapılırken Dikkat Edilecek Hususlar

	
	5
	Önbüro Departmanında Konukları Karşılayarak Bagajlarını Taşıma ve Araçlarını Park Etme

	
	6
	Önbüro Departmanında Kullanılan Donanımlar ve Formlar

	
	7
	Önbüro Departmanı ile Kat Hizmetleri Departmanı Arasındaki İlişki

	
	8
	Önbüro Departmanı ile Yiyecek İçecek Departmanı Arasındaki İlişkiler

	
	9
	Önbüro Departmanı ile Mali ve İdari İşler Departmanı Arasındaki İlişki

	
	10
	Önbüro Departmanı ile Teknik Servis Departmanı Arasındaki İlişki

	
	11
	Önbüro Departmanı ile Satış Pazarlama Departmanı Arasındaki 
İlişki

	
	12
	Ön büro- Yiyecek İçecek Hizmetleri Departmanları Arasındaki Koordinasyonu Sağlayan Raporlar ve Formlar

	
	13
	Önbüro Departmanı ile Güvenlik Departmanı Arasındaki İlişki

	
	14
	Ön büro- Teknik Servis Departmanları Arasındaki Koordinasyonu Sağlayan Raporlar ve Formlar

	
	15
	

	
	16
	

	EĞİTİM-ÖĞRETİM

ORTAMI VE DONANIM
	Ortam
	Donanım
	İş Yeri

	
	
	
	

	ÖLÇME VE 

DEĞERLENDİRME
	Not/açıklama/öneri:

	
	Yöntem
	Uygulanan yöntem
	Yüzde (%)

	
	Ara Sınavlar
	x
	40

	
	Ödevler
	
	

	
	Projeler
	
	

	
	Dönem Ödevi
	
	

	
	Laboratuvar
	
	

	
	Diğer
	
	

	
	Dönem Sonu Sınavı
	x
	60

	
	
	
	

	ÖĞRETİM ELEMANI
	

	KAYNAKLAR
	Ders kitabı, yardımcı kitap ve diğer kaynaklar

	İŞBİRLİĞİ YAPILACAK KURUM/KURULUŞLAR
	Öğrencinin konuyla ilgili olarak iletişim, araştırma, gözlem, uygulama yapabileceği yerler, diğer alan öğretmenleri, sosyal ortaklar, sivil toplum örgütleri, çevrede bulunan işletmeler, özel kamu kurum ve kuruluşlardır.


MODÜL BİLGİ FORMU

MODÜL
:  ÖNBÜRO ORGANİZASYONU
MODÜLÜN KODU
: 
BÖLÜM
:  OTEL, LOKANTA VE İKRAM HİZMETLERİ
PROGRAM
:  TURİZM VE OTEL İŞLETMECİLİĞİ
DERS
:  ÖNBÜRO HİZMETLERİ
SÜRE
:  25/6
KREDİ
:

ÖN KOŞUL
:   
ÖĞRETİM YÖNTEM

 VE TEKNİKLERİ
: Sözlü anlatım, öğrenci merkezli, soru-cevap, uygulama

EĞİTİM-ÖĞRETİM

ORTAMI
:

MODÜLÜN AMACI
: Öğrenci, bu modül ile gerekli ortam sağlandığında; önbüro organizasyonunu doğru olarak tanıtabilecektir.
ÖĞRENME 

HEDEFLERİ


: Öğrenci;
1.  Önbüro departmanının işleyişini doğru olarak kavratacaktır.
2.  Önbüro donanımlarının kullanılmasını öğretecektir.
İÇERİK

A. ÖNBÜRO DEPARTMANI

1. Önbüronun tanımı

2. İşletmedeki yeri ve önemi

3. Önbüronun görevleri

4. Önbüro departmanının organizasyon şeması

5. Önbüro personelinin görevleri 

6. Önbüro personelinin özellikleri

7. Önbüroda uyulması gereken kurallar

B.  ÖNBÜRO DEPARTMANINDA KULLANILAN DONANIMLAR VE FORMLAR

1. Donanımlar
a. Bilgisayar ve donanımları

b. Anahtar kartı makinesi

c. Anahtarlık

d. Folio racki

e. İsim racki

f. Pos makinesi

g. Emanet kasa(Safe box)

h. Kesintisiz güç kaynağı
i. Zil

j. Telefon konsülü

k. Fax makinesi

l. Bagaj arabası

m. Telsiz ve donanımı

n. Döviz panosu

o. Oda ücret panosu

p. Fotokopi makinesi

q. Ülke saatleri

r. Tarih ve zaman kaşesi (time stamp)

2. Formlar 

a. Konaklama belgesi(registration card)

b. Seyir defteri (log book)

c. V.I.P. Formu

d. Arıza bildirim formu

e. Mesaj formu

f. Emanet kasa formu

g. Polis defteri

h. Teftiş defteri

i. Şikayet defteri

j. Departmanların anahtar kayıt defteri

k. Çocuk bakıcısı isteme formu (baby sitting)

l. Rezervasyon formu

m. Döviz bozma belgesi

n. Ön kasa alındı formu

o. Uyandırma formu

p. Konuk yerini bildirme formu
ÖLÇME VE 
DEĞERLENDİRME
:

1. Önbüro departmanının tanımını, önemini bilir.
2. Önbüronun görevlerini sıralar.

3. Önbüro departmanının organizasyon şemasını çizer.

4. Önbüro personelinin özelliklerini bilir.

5. Önbüroda uyulması gereken kuralları anlatır.

6. Önbüro departmanında kullanılan donanımları tanıtır.

7. Önbüro departmanında kullanılan formları tanıtır ve doldurulmasını öğretir.

AÇIKLAMA
: 
Öğrencinin, sektöre giderek önbüro departmanı ile  İlgili gözlem yapması sağlanmalıdır.

	İŞLEM ANALİZ FORMU

	MESLEĞİN ADI
	ÖN BÜRO / KAT HİZMETLERİ ŞEFİ
	İŞ
	Önbüro hizmetlerinin yürütülmesinde rehberlik yapmak

	İŞLEM NU.
	37-1
	İŞLEMİN ADI
	Önbüro departmanının işleyişini  anlatmak

	YETERLİK
	Önbüro organizasyonunu tanıtmak

	ORTAM (Araç Gereç, Ekipman ve Koşullar)
	Personel el kitapçığı,faal durumda önbüro deski

	İŞLEMİN STANDARDI
	 İşletme prosedürlerine uygun olarak önbüro departmanının işleyişini anlatarak organizasyonu yönetmek

	İŞLEM BASAMAKLARI
	BİLGİ
	BECERİ
	TUTUM

	1-Ön büronun tanımını, işletmedeki yerini ve önemini anlatmak

2-Ön büronun görevlerini

sıralamak

3-Ön büronun bölümlerini

tanıtmak

4-Ön büro personelinin özelliklerini anlatmak

5-Ön büroda uyulması gereken kuralları anlatmak


	A. ÖNBÜRO DEPARTMANI

1. Ön büronun tanımı

2. İşletmedeki yeri ve önemi

3. Ön büronun görevleri

4. Ön büro departmanının organizasyon şeması

5. Ön büro personelinin görevleri 

6. Ön büro personelinin özellikleri

7. Ön büro personelinin sorumlulukları

8. Ön büroda uyulması gereken kurallar


	1. Önbüro departmanının otel işletmeciliğindeki önemini ve yerini kavratmak

2. Önbüro departmanının işleyişini tanıtmak

3. Önbüro personeli arasındaki iletişimi sağlamak

4. Personelin departman kurallarına uygun davranmasını sağlamak


	1. Dikkatli olmak

2. Sorumluluk sahibi olmak

3. Öğrenmeye istekli olmak ve öğretebilmek

4. İşine bağlı olmak

5. Sabırlı olmak

6. Örnek olmak

	YAPILIŞ SÜRESİ :              40 dk.                                                                        ÖĞRENME SÜRESİ: 3 ders saati

	NOT:


	İŞLEM ANALİZ FORMU

	MESLEĞİN ADI
	ÖNBÜRO/ KAT HİZMETLERİ ŞEFİ
	İŞ
	Önbüro hizmetlerinin yürütülmesinde rehberlik yapmak

	İŞLEM NU.
	37-2
	İŞLEMİN ADI
	Önbüro donanımlarının kullanılmasını öğretmek

	YETERLİK
	Önbüro organizasyonunu tanıtmak

	ORTAM (Araç Gereç, Ekipman ve Koşullar)
	Önbüro donanımları,önbüroda kullanılan formlar

	İŞLEMİN STANDARDI
	 İşletme prosedürüne uygun olarak önbüro donanımlarının kullanılmasını öğreterek daha iyi bir hizmet vermek.

	İŞLEM BASAMAKLARI
	BİLGİ
	BECERİ
	TUTUM

	1.Önbüro departmanında kullanılan donanımları tanıtmak
2.Donanımların kullanılmasını öğretmek

3.Önbüro departmanında kullanılan formları tanıtmak
4.Formların doldurulmasını öğretmek

B. 
	C. ÖNBÜRO DEPARTMANINDA KULLANILAN DONANIMLAR VE FORMLAR

1. Donanımlar
a. Bilgisayar ve donanımları

b. Anahtar kartı makinesi

c. Anahtarlık

d. Folio racki

e. İsim racki

f. Pos makinesi

g. Emanet kasa(safe box)

h. Kesintisiz güç kaynağı 

i. Zil

j. Telefon konsülü

k. Fax Makinesi

l. Bagaj arabası

m. Telsiz ve donanımı

n. Döviz panosu

o. Oda ücret panosu

p. Fotokopi makinesi

q. Ülke saatleri

r. Tarih ve zaman kaşesi (time stamp)

2. Formlar

a. Konaklama belgesi(registration card)

b. Seyir defteri(log book)

c. VIP Formu

d. Arıza bildirim formu

e. Mesaj formu

f. Emanet kasa formu

g. Polis defteri

h. Teftiş defteri

i. Şikayet defteri

j. Departmanların anahtar kayıt defteri

k. Çocuk bakıcısı isteme formu(Babysitting)

l. Rezervasyon formu

m. Döviz bozma belgesi

n. Önkasa alındı formu

o. Uyandırma formu

p. Nerede olduğunu bildirme formu


	1. Donanımları tanıtmak

2. Donanımları kullandırmak

3. Formları tanıtmak

4. Formları doldurtmak

5. Anlaşılır ifadeler kullanmak

6. Okunabilir yazmak


	1. Dikkatli olmak

2. Sorumluluk

sahibi olmak

3. Zamanı iyi

     kullanmak

4. Öğrenmeye istekli olmak ve öğretebilmek

5. İş ahlâkına sahip olmak

6. Sabırlı olmak

7. Örnek olmak

	YAPILIŞ SÜRESİ :              40 dk.                                                                        ÖĞRENME SÜRESİ: 3 ders saati

	NOT:


MODÜL BİLGİ FORMU

MODÜL
:  KİŞİSEL HAZIRLIK

MODÜLÜN KODU
: 

BÖLÜM
:  OTEL, LOKANTA VE İKRAM HİZMETLERİ
PROGRAM
:  TURİZM VE OTEL İŞLETMECİLİĞİ
DERS
:  ÖNBÜRO HİZMETLERİ
SÜRE
:  25/6
KREDİ
:  1

ÖN KOŞUL
:  

ÖĞRETİM YÖNTEM

 VE TEKNİKLERİ

:Soru-cevap, sözlü anlatım, gezi gözlem, inceleme

EĞİTİM-ÖĞRETİM

ORTAMI


: 

MODÜLÜN AMACI
: Öğrenci, bu modül ile önbüroda hijyen kurallarına uygun olarak kişisel hazırlık yapabilecektir.  

ÖĞRENME HEDEFLERİ
:Öğrenci;
1. Hijyen kurallarına uygun vücut bakımı yapabilecektir.

2. Hijyen kurallarına uygun el-ayak bakımı yapabilecektir.

3. Sağlık kurallarına uygun ağız ve diş bakımı yapabilecektir.

4. Hijyen kurallarına uygun saç bakımı yapabilecektir.

5. Cilt bakımı yöntem ve kurallarına uygun cilt bakımı ve makyaj yapabilecektir.

6. İşletme prosedürlerine uygun üniforma giyebilecektir.

İÇERİK

A.
 BANYO MALZEMELERİ

1. Banyo Malzemeleri

a. Önemi

b. Çeşitleri

2. Baş Yıkama

3. Vücut Yıkama

4. Banyo Yapılan Mekânın Temizliği

B.
EL VE AYAK BAKIMI

1.
Önemi

a. Tırnak Kesim Şekilleri

b. El ve Ayak Tırnak Bakımı

2. 
El ve Ayakları Yıkama

3. 
Ayak Bakımı ve Sağlığı

a. Uygun Çorap Seçimi

b. İşe Uygun Ayakkabı Seçimi

c. Ayak Sağlığını Koruyucu Önlem Almak

4. 
El Bakımı ve Sağlığı

C. 
AĞIZ BAKIMI

1. Diş Bakımı

a. Önemi

b. Diş Fırçası

c. Diş Macunu

2. Ağız Kokusu

a.
Önemi

b.
Ağız Kokularına Karşı Alınacak Önlemler

3. Ağız ve Diş Sağlığı Kontrolleri

D.
SAÇ BAKIMI

1. 
Erkekler için

a.
Bakımı

b.
Şekil Verme

2.
Bayanlar için

a.
Bakımı

b.
Şekil Verme

E.
CİLT BAKIMI

1. Erkekler için

a.
Cilt Bakımında Yapılması Gerekenler

b.
Yüzün Tıraş için Hazırlanması

c.
Erkeklerin Günlük Sakal Tıraşı

d.
Losyon ya da Krem Kullanımı

2. Bayanlar İçin 

a. Cilt Bakımında Yapılması Gerekenler

b. Cildi Sağlıklı Tutmak için Yapılması Gerekenler

c. Cildin Temizlenmesi

d. Yüzde Problemlerinin Giderilmesi ( Sivilce, akne, leke, tüy vb.)

3. Makyaj Yapma

a. Yüzün Makyaj için Hazırlanması

b. Bayanlar için İşin Özelliğine Uygun Makyaj Yapımı

F.
DEPARTMANLARDA KULLANILAN ÜNİFORMALAR

1. Ön büroda ve Kat Hizmetlerinde Kullanılan Üniformalar

a.
Çeşitleri

b.
Özellikleri

2. Önbüroda ve Kat hizmetlerinde Kullanılan Aksesuarlar

a.
Kalem     

b.
Yaka Kartı

c.
Fular – Kravat

d.
Saat

3. Ayakkabı Kullanımı

ÖLÇME VE 
DEĞERLENDİRME
:

· Önbüroda kişisel hazırlığı soru-cevap, sözlü anlatım yöntemleri ile öğrencinin hazır bulunuşluk durumu ölçülecektir.

· Banyo malzemeleri, el ve ayak bakımı, ağız bakımı, cilt bakımı, departmanlarda kullanılan üniformalara ile ilgili bilgi ve becerileri performans değerlendirme formları, proje hazırlama ölçekleri , soru-cevap ölçme ve değerlendirme araçları ile öğrencilerin gelişim düzeyleri izlenecektir.

·  Modül sonunda öğrenci hijyen kurallarına uygun önbüroda kişisel hazırlık  yeterliği uygulamalı sınav, proje dosyası sunma değerlendirme ölçeği, yöntemleri ile ölçülecektir
AÇIKLAMA

: 
Öğrencinin, sektörde çalışan personelin kişisel hazırlıkla ilgili gözlem yapması sağlanmalıdır.

	İŞLEM ANALİZ FORMU

	MESLEĞİN ADI


	ÖNBÜRO/ KAT HİZMETLERİ ŞEFİ
	İŞ
	Ön büro hizmetlerinin yürütülmesinde rehberlik yapmak.

	İŞLEM NU.


	35-1
	İŞLEMİN ADI
	Vücut bakımı yapmak

	YETERLİK
	Kişisel hazırlık yapmak

	ORTAM (Araç Gereç, Ekipman ve Koşullar)
	Şampuan, sabun, lif, havlu

	İŞLEMİN STANDARDI
	Hijyen kurallarına uygun olarak vücut bakımını yapmak

	İŞLEM BASAMAKLARI
	BİLGİ
	BECERİ
	TUTUM

	1-Banyoda kullanılacak malzemeleri hazırlamak/hazırlatmak
2-Kişisel hijyene  uygun olarak yıkanmak

3-Banyo yapılan mekânı temizlemek

	A.BANYO MALZEMELERİ
1-Banyoda kullanılacak şampuan, sabun, lif ve havluların hazır hale getirilmesi

2-Saç ve vücudun yıkanması

3-Banyo yapılan mekânın temizlenmesi


	1. Banyo malzemelerini seçmek


	1. Banyonun hijyene uygun temiz olmasına özen göstermek

2. Banyo kullanıldıktan sonra temiz bırakmaya özen göstermek.

3. Banyo malzemelerinin temiz olarak bırakmak

	YAPILIŞ SÜRESİ :    20 dakika                                                                                                          ÖĞRENME SÜRESİ: 1 ders saati

	NOT:


	İŞLEM ANALİZ FORMU

	MESLEĞİN ADI


	ÖNBÜRO/ KAT HİZMETLERİ ŞEFİ
	İŞ
	Ön büro hizmetlerinin yürütülmesinde rehberlik yapmak.

	İŞLEM NU.


	35-2
	İŞLEMİN ADI
	El- ayak bakımı yapmak

	YETERLİK
	Kişisel hazırlık yapmak

	ORTAM (Araç Gereç, Ekipman ve Koşullar)
	Tırnak makası, törpü, ayak havlusu, ponza taşı, ayak kokusu giderici, pudra

	İŞLEMİN STANDARDI
	 Hijyen kurallarına uygun olarak el ve ayak bakımı yapmak

	İŞLEM BASAMAKLARI
	BİLGİ
	BECERİ
	TUTUM

	1-El ve ayak tırnaklarını kesmek

2-El ve ayakları yıkamak

3-El ve ayak bakımını yapmak

 ve sağlığını korumak.
4-Uygun ayakkabı seçimini yapmak.

5-Uygun çorap seçimin yapmak ve her gün çorap değişimi yapmak.


	B.EL VE AYAK BAKIMI
1-El ve ayak tırnaklarının uygun şekilde kesimi ve bakımı

a. Tırnak kesim şekilleri

b. El ve ayak tırnak bakımı

2-El ve ayakların yıkanması

3-Ayak bakımı ve sağlığı

a. Uygun çorap seçimi

b. İşe uygun ayakkabı seçimi

c. Ayak sağlığını koruyucu önlem almak

4- El bakımı ve sağlığı


	1. Tırnakların düzgün kesmek

2. El ve ayakları temiz yıkamak.

	1. El ve ayak hastalıklarına karşı koruyucu önlem alma

2. Sağlık kurallarına uygun el ve ayak tırnaklarını yuvarlak kesmek.
3. Pamuklu çorap seçmek

4. Uygun topuklu ayakkabı seçmek

 

	YAPILIŞ SÜRESİ :    15 dakika                                                                                                                 ÖĞRENME SÜRESİ: 1 ders saati

	NOT:


	İŞLEM ANALİZ FORMU

	MESLEĞİN ADI


	ÖNBÜRO/ KAT HİZMETLERİ ŞEFİ
	İŞ
	Ön büro hizmetlerinin yürütülmesinde rehberlik yapmak.

	İŞLEM NU.


	35-3
	İŞLEMİN ADI
	Ağız ve diş bakımı yapmak

	YETERLİK
	Kişisel hazırlık yapmak

	ORTAM (Araç Gereç, Ekipman ve Koşullar)
	Diş fırçası, diş macunu, diş ipi

	İŞLEMİN STANDARDI
	Ağız ve diş sağlığına uygun ve kişisel hijyen gereği olarak bakım yapmak

	İŞLEM BASAMAKLARI
	BİLGİ
	BECERİ
	TUTUM

	1. Uygun diş fırçası ve macununu seçmek

2. Tekniğine uygun olarak dişleri fırçalamak

3. Ağız kokularına karşı önlem almak

4. Diş ve ağız sağlığı kontrolü yaptırmak


	C. AĞIZ VE DİŞ BAKIMI
1.Uygun diş fırçası ve macununun seçilmesi

2. Yemeklerden sonra tekniğine uygun olarak dişlerin fırçalanması

3. Ağız kokularına karşı alınması gereken önlemler

4. Ağız ve diş sağlığı kontrolleri
	1. Diş fırçası ve macununu seçmek

2. Dişi tekniğine uygun fırçalamak

3. Ağız ve diş bakımını yapmak ve sağlığını koruyu önlemler almak
	1. Diş fırçalama yöntemine uygun dişleri fırçalamak

2. Diş fırçalamayı alışkanlık haline getirmek

3.Periyodik olarak ağız ve diş bakımlarını yaptırmaya özen göstermek

	YAPILIŞ SÜRESİ :    10 dakika                                                                 ÖĞRENME SÜRESİ: 1 ders saati

	NOT:


	İŞLEM ANALİZ FORMU

	MESLEĞİN ADI


	ÖNBÜRO/ KAT HİZMETLERİ ŞEFİ
	İŞ
	Ön büro hizmetlerinin yürütülmesinde rehberlik yapmak.

	İŞLEM NU.


	35-4
	İŞLEMİN ADI
	Saç bakımı yapmak

	YETERLİK
	Kişisel hazırlık yapmak

	ORTAM (Araç Gereç, Ekipman ve Koşullar)
	Fırça, tarak, kurutma makinesi, jöle

	İŞLEMİN STANDARDI
	Yöntem ve kurallara uygun olarak ve kişisel hijyen gereği saç bakımı yapmak

	İŞLEM BASAMAKLARI
	BİLGİ
	BECERİ
	TUTUM

	1.Saç bakımı yapmak

2.Erkekler için saç bakımı

yapmak

3.Bayanlar için saç bakımı

yapmak

4.Erkekler için işe uygun

şekil vermek

5.Bayanlar için işe uygun

şekil vermek

	D.SAÇ BAKIMI
1. Saç bakımı

2. Bayanlar için işe uygun şekil verilmesi

3- Erkekler için işe uygun şekil verme
	1. Saça uygun şampuan seçmek

2. Saçı yıkamak

3. Yüz tipine uygun saça şekil vermek


	1. Saç tipine uygun şampuan ve krem seçmek

2. Uygun miktarda malzeme kullanımına dikkat etmek

3. Saç bakımında kullanılan araçları temiz olarak bırakmaya özen göstermek



	YAPILIŞ SÜRESİ :    10 dakika                                                                 ÖĞRENME SÜRESİ: 1 ders saati

	NOT:


	İŞLEM ANALİZ FORMU

	MESLEĞİN ADI
	ÖNBÜRO/ KAT HİZMETLERİ ŞEFİ
	İŞ
	Ön büro hizmetlerinin yürütülmesinde rehberlik yapmak.

	İŞLEM NU.


	35-5
	İŞLEMİN ADI
	Cilt bakımı ve makyaj yapmak

	YETERLİK
	Kişisel hazırlık yapmak

	ORTAM (Araç Gereç, Ekipman ve Koşullar)
	Tıraş malzemeleri, parfüm, makyaj malzemeleri, kremler

	İŞLEMİN STANDARDI
	 Yöntem ve kurallara uygun cilt bakımı ve makyaj yapmak / tıraş olmak 

	İŞLEM BASAMAKLARI
	BİLGİ
	BECERİ
	TUTUM

	1.(Erkekler için) Cildi tıraş için hazırlamak

2. Cilt problemlerini gidermek  (sivilce, akne, leke, tüy vb.)

3.Günlük sakal tıraşı olmak

4.Tıraş sonrası losyon ya da krem kullanmak

5.Bayan için cilt bakımı yapmak

6.Cildi temizlemek

7.Cilt problemlerini gidermek     ( sivilce, akne, leke, tüy vb)

8.Yüzü makyaj için hazırlamak

9.Bayanlar için işin özelliğine uygun makyaj yapmak

	E.CİLT BAKIMI
1. Cilt bakımı

a. Erkeklerde cilt bakımında yapılması

a1. Yüzün tıraş için hazırlanması

a2. Erkeklerin günlük sakal tıraşı

a3. Losyon ya da krem kullanımı

b. Bayanlarda cilt bakımında yapılması

     c. Cildi sağlıklı tutmak için yapılması gerekenler

c1Cildin temizlenmesi

c2Yüzde problemlerinin giderilmesi (Sivilce, akne, leke, tüy vb)
2. Makyaj yapımı

a. Bayanlarda cilt bakımında yapılması

gerekenler

b. Yüzün makyaj için hazırlanması

c. Bayanlar için işin özelliğine uygun makyaj

yapımı
	1.Cildi tahriş etmeden tıraş olmak

2.Uygun losyon ya da krem kullanmak

3.Cilt tipine uygun cilt bakımı yapmak


	1. Traş olurken cildi kesmemek için dikkatli olmak

2. Cilt bakım ürünlerini yeterli miktarda kullanmak

3. Makyaj ürünlerinde kaliteli malzeme kullanmaya özen göstermek.

4. Makyaj sonrası cilt temizliğine özen göstermek



	YAPILIŞ SÜRESİ :    10 dakika                                                                 ÖĞRENME SÜRESİ: 1 ders saati

	NOT:

	


	İŞLEM ANALİZ FORMU

	MESLEĞİN ADI


	ÖNBÜRO/ KAT HİZMETLERİ ŞEFİ
	İŞ
	Ön büro hizmetlerinin yürütülmesinde rehberlik yapmak.

	İŞLEM NU.


	35-6
	İŞLEMİN ADI
	Üniforma giymek

	YETERLİK
	Kişisel hazırlık yapmak

	ORTAM (Araç Gereç, Ekipman ve Koşullar)
	Önbüro atölyesi, önbüro personeli üniformaları,soyunma odaları

	İŞLEMİN STANDARDI
	 İşletme prosedürüne uygun üniforma giymek

	İŞLEM BASAMAKLARI
	BİLGİ
	BECERİ
	TUTUM

	1.Çamaşırhanede kirli üniformayı temiziyle değiştirmek

2. Aksesuarları hazırlamak

3.Ayakkabı boyamak

4.Üniformayı giymek

5.Üniforma ve aksesuar kontrolü yapmak
	F.DEPARTMANLARDA KULLANILAN ÜNİFORMALAR
1.Ön büroda ve kat hizmetlerinde kullanılan üniformalar

a.Çeşitleri

b.Özellikleri

2.Ön büroda ve kat hizmetlerinde kullanılan aksesuarlar

a.Kalem

b.Yaka kartı

c.Fular kravat

d.Saat

3.Ayakkabı kullanımı


	1. Üniforma çeşitlerini seçmek

2. Aksesuar çeşitlerini seçmek


	1. Üniformayı temiz ve ütülü kullanmaya özen göstermek

2. Eksiksiz iş aksesuarı kullanmak

3.Ayakkabıların bakımına özen göstermek

	YAPILIŞ SÜRESİ :    20 dakika                                                                 ÖĞRENME SÜRESİ: 1 ders saati

	NOT:


MODÜL BİLGİ FORMU

MODÜL
: İŞ ORGANİZASYONU

MODÜLÜN KODU
: 

BÖLÜM
: OTEL, LOKANTA VE İKRAM HİZMETLERİ
PROGRAM
: TURİZM VE OTEL İŞLETMECİLİĞİ
DERS
: ÖNBÜRO HİZMETLERİ
SÜRE



: 25/6

KREDİ



:
ÖN KOŞUL
:  

ÖĞRETİM YÖNTEM

VE TEKNİKLERİ

: Soru-cevap, gezi gözlem, işyerinde uygulama
EĞİTİM ÖĞRETİM

ORTAMI
:Konaklama işletmesi ön büro departmanı

MODÜLÜN AMACI
:Öğrenci bu modül ile ön büroda iş organizasyonu yapabilecektir.  

ÖĞRENME HEDEFLERİ
: Öğrenci;
1. İşletme prosedürüne uygun olarak ön büro personelinin kişisel bakım kontrolünü yapabilecektir.

2. İşletme prosedürüne uygun olarak çalışma programı hazırlayabilecektir.

3. İşletme prosedürüne uygun olarak ilgili departmanlara bilgi verebilecektir. 

İÇERİK
:
A.
VÜCUT BAKIMI 
1. Vücut bakımı kontrolünde dikkat edilecek yöntemler

a. Hijyen kuralları

b. İstenmeyen durumlarda alınacak tedbirler

2. El ve ayak bakımının kontrolünde dikkat edilecek hususlar

a. El bakımı ve sağlığı

b. Ayak bakımı ve sağlığı

3. Ağız ve diş sağlığı kontrolünde dikkat edilecek hususlar

a. Ağız kokularını önlemede dikkat edilecek hususlar

b. Diş sağlığı için alınacak önlemler

4. Saç bakımının kontrolünde dikkat edilecek hususlar

a. Saç temizliği ve kesimi

b. İşe uygun saç kesimi

5. Cilt bakımı ve makyaj kontrolünde dikkat edilecek hususlar

a. Bayanların cilt bakımı ve işe uygun makyaj yapımı

b. Erkeklerin cilt bakımı

6. Üniforma kontrolünde dikkat edilecek hususlar

a. Üniformaların temiz ve ütülü olması

b. İşe uygun ayakkabı seçme

c. İşe uygun aksesuar kullanımı

B.
ÇALIŞMA ÇİZELGESİ
1. Çalışma çizelgesi (shift) hazırlanırken dikkat edilecek hususlar

a.
Özel durumu

2. Görev dağılımı yapılırken dikkat edilecek hususlar

a.
Günlük görev dağılımı

b.
Haftalık görev dağılımı

c.
Aylık görev dağılımı

3. Malzeme talep formu onaylanırken dikkat edilecek hususlar

C. DEPARTMANLARA VERİLEN BİLGİLER
1.
Kat hizmetleri departmanı

a. 
Oda durum raporu

b.
VIP listesi 

c.
Konukların özel istekleri

d.
Kalış süresi değişiklikleri (uzatma-kısaltma) listesi

2.
Yiyecek içecek hizmetleri departmanı

a.
Konaklayan kişi sayısı

b.
Pansiyon durumu

c.
VIP listesi

d.
Erken giriş – geç çıkışlar kişi (pax) listesi

3.
Teknik servis departmanı 

a
Arızalı odalar (out of order) listesi

b.
Özel organizasyonlar (düğün, toplantı, seminer, kongre) listesi

ÖLÇME VE  DEĞERLENDİRME
:

1. Ön büroda iş organizasyonu soru-cevap, sözlü anlatım yöntemleri ile öğrencinin hazırbulunuşluk durumu ölçülecektir.

2. Vücut bakımı, çalışma programı düzenleme, diğer departmanlara bilgi vermek ile ilgili bilgi ve becerileri performans değerlendirme formları, proje hazırlama ölçekleri, soru-cevap ölçme ve değerlendirme araçları ile öğrencilerin gelişim düzeyleri izlenecektir.

3. Öğrenci işletme prosedürlerine uygun önbüroda iş organizasyonu yapmak yeterliği uygulamalı sınav, proje dosyası sunma değerlendirme ölçeği yöntemleri ile ölçülecektir
AÇIKLAMA

: 
Öğrencinin, sektörde iş organizasyonu ile ilgili gözlem yapması sağlanmalıdır.
.

	İŞLEM ANALİZ FORMU

	MESLEĞİN ADI


	ÖNBÜRO/ KAT HİZMETLERİ ŞEFİ
	İŞ
	Ön büro hizmetlerinin yürütülmesinde rehberlik yapmak.

	İŞLEM NU.


	36-1
	İŞLEMİN ADI    Önbüro personelinin kişisel bakım kontrolünü yapmak

	YETERLİK
	İş organizasyonu yapmak

	ORTAM (Araç Gereç, Ekipman ve Koşullar)
	Üniforma, saat, kravat, fular, yaka kartı, deodorant, tıraş losyonu

	İŞLEMİN STANDARDI
	İşletmenin prosedürüne uygun olarak önbüro personelinin kişisel bakım kontrolünü yapmak

	İŞLEM BASAMAKLARI
	BİLGİ
	BECERİ
	TUTUM

	1. Vücut bakımının yapılıp yapılmadığını kontrol etmek

2. El- ayak bakımının kontrolünü yapmak 

3. Ağız ve diş bakımının kontrolünü yapmak

4. Saç bakımının kontrolünü yapmak

5. Cilt bakımı ve makyaj kontrolünü yapmak

6. Üniforma kontrolünü yapmak


	A.VÜCUT BAKIM 
1.Vücut bakımı kontrolünde dikkat edilecek yöntemler

a.Hijyen kuralları

b. İstenmeyen durumlarda alınacak tedbirler

 2. El ve ayak bakımının kontrolünde dikkat edilecek hususlar

a. El bakımı ve sağlığı

b. Ayak bakımı ve sağlığı

3. Ağız ve diş sağlığı kontrolünde dikkat edilecek hususlar

a. Ağız kokularını önlemede dikkat edilecek hususlar

b. Diş sağlığı için alınacak önlemler

4. Saç bakımının kontrolünde dikkat edilecek hususlar

a. Saç temizliği ve kesimi

b. İşe uygun saç kesimi

5. Cilt bakımı ve makyaj kontrolünde dikkat edilecek hususlar

a. Bayanların cilt bakımı ve işe uygun makyaj yapımı

b. Erkeklerin cilt bakımı

6. Üniforma kontrolünde dikkat edilecek hususlar

a. Üniformaların temiz ve ütülü olması

b. İşe uygun ayakkabı seçme

c. İşe uygun aksesuar kullanımı
	1.Banyo yapmak

2. El ve ayak tırnaklarını kesmek ve bakımını yapmak

3.Dişleri fırçalamak

4.Saç bakımını yapmak

5. Saça şekil vermek
	1. Banyonun  hijyene uygun temiz olmasına özen göstermek

2. El ve ayak hastalıklarına karşı koruyucu önlem almak

3. Periyodik olarak ağız ve diş bakımlarını yaptırmaya özen göstermek 

4. Uygun miktarda malzeme kullanımına dikkat etmek

5.Saç bakımında kullanılan araçları temiz olarak bırakmaya özen göstermek



	YAPILIŞ SÜRESİ :    10 dakika                                                                 ÖĞRENME SÜRESİ: 

2 ders saati

	NOT:


	İŞLEM ANALİZ FORMU

	MESLEĞİN ADI


	ÖNBÜRO/ KAT HİZMETLERİ ŞEFİ
	İŞ
	Ön büro hizmetlerinin yürütülmesinde rehberlik yapmak.

	İŞLEM NU.


	36-2
	İŞLEMİN ADI
	Çalışma programı hazırlamak

	YETERLİK
	İş organizasyonu yapmak

	ORTAM (Araç Gereç, Ekipman ve Koşullar)
	Bilgisayar, yazıcı, doluluk oranı listesi, malzeme talep formu

	İŞLEMİN STANDARDI
	İşletmenin prosedürüne uygun çalışma programı hazırlamak

	İŞLEM BASAMAKLARI
	BİLGİ
	BECERİ
	TUTUM

	1. Çalışma çizelgesini( shift ) oluşturmak

2.Çalışma çizelgesini (shift) kontrol etmek

3.Görev dağılımı yapmak

4.Çalışma ortamındaki teknik donanımların hazır bulunuşluğunu kontrol etmek

5.Malzeme talep formunu onaylamak

6.Malzeme talep formunun depoya iletilmesini sağlamak


	B.ÇALIŞMA ÇİZELGESİ
1.Çalışma çizelgesi (Shift) hazırlanırken dikkat edilecek hususlar

a- Personel sayısı

b- Doluluk oranı

c- Personelin özel durumu

2.Görev dağılımı yapılırken dikkat edilecek hususlar

a- Günlük görev dağılımı

b- Haftalık görev dağılımı

c- Aylık görev dağılımı

3.Malzeme talep formu onaylanırken dikkat edilecek hususlar
	1. Personel sayısı ve otel doluluk oranına göre çalışma çizelgesi hazırlamak

2. Malzeme talep formunun eksiksiz bir biçimde doldurulmasını sağlamak


	1. Çalışma çizelgesi formatına uygun hazırlamak

2. Tarih ve rakam hatalarını önlemek için  dikkatli olmak

3. Zamanı işe  uygun olarak kullanmaya özen göstermek



	YAPILIŞ SÜRESİ :    40 dakika                                                                 ÖĞRENME SÜRESİ:


 2 ders saati

	NOT:


	İŞLEM ANALİZ FORMU

	MESLEĞİN ADI


	ÖNBÜRO/ KAT HİZMETLERİ ŞEFİ
	İŞ
	Ön büro hizmetlerinin yürütülmesinde rehberlik yapmak.

	İŞLEM NU.


	36-3
	İŞLEMİN ADI
	İlgili departmanlara bilgi vermek

	YETERLİK
	İş organizasyonu yapmak

	ORTAM (Araç Gereç, Ekipman ve Koşullar)
	Bilgisayar, otomasyon programları, yazıcı, doluluk oranı listesi, malzeme talep formu

	İŞLEMİN STANDARDI
	 İş akışının daha verimli olabilmesi için işletme prosedürüne uygun olarak ilgili departmanlara bilgi vermek 

	İŞLEM BASAMAKLARI
	BİLGİ
	BECERİ
	TUTUM

	1.Kat hizmetleri departmanına bilgi vermek

2.Yiyecek içecek departmanına bilgi vermek

3.Teknik servis departmanına bilgi vermek


	C. DEPARTMANLARA VERİLEN BİLGİLER
1.Kat hizmetleri departmanı

a.Oda durum raporu

b.VIP listesi 

c.Konukların özel istekleri

d.Kalış süresi değişiklikleri (uzatma-kısaltma) listesi

2.Yiyecek içecek hizmetleri departmanı

a.Konaklayan kişi sayısı

b.Pansiyon durumu

c.VIP listesi

d.Erken giriş – Geç çıkışlar kişi (pax) listesi

3.Teknik servis departmanı 

a.Arızalı odalar (out of order) listesi

b.Özel organizasyonlar (düğün, toplantı, seminer, kongre) listesi


	1- İstatistiki raporları analiz etmek

2- Paket programa girerek ilgili raporları çıkarmak


	1.Diğer birimlerle bilgi kaybı olmaksızın etkili iletişim kurmak

2. Zamanı işe uygun olarak kullanmaya özen göstermek 

3.Tarihine dikkat ederek raporları ilgili birimlere iletmek



	YAPILIŞ SÜRESİ :    10 dakika                                                                 ÖĞRENME SÜRESİ: 

2 ders saati

	NOT:


MODÜL BİLGİ FORMU

MODÜL
:  ÖNBÜRO İŞLEMLERİ
MODÜLÜN KODU
: 
BÖLÜM
:  OTEL, LOKANTA VE İKRAM HİZMETLERİ
PROGRAM
:  TURİZM VE OTEL İŞLETMECİLİĞİ
DERS
:  ÖNBÜRO HİZMETLERİ
SÜRE
:  25/6
KREDİ

: 
ÖN KOŞUL
:  
ÖĞRETİM YÖNTEM

 VE TEKNİKLERİ
: Sözlü anlatım, öğrenci merkezli, soru-cevap, uygulama

EĞİTİM ÖĞRETİM

TEKNİKLERİ
:

MODÜLÜN AMACI
: Öğrenci, bu modül ile gerekli ortam sağlandığında; işletme prosedürlerine uygun olarak önbüro işlemlerinin yürütülmesini sağlayabilecektir.
ÖĞRENME HEDEFLERİ
: Öğrenci;
1. İşletme prosedürlerine uygun olarak konuk araç hizmetlerinin yürütülmesini sağlayabilecektir.
2. İşletme prosedürlerine uygun olarak konuk bagaj hizmetlerinin yürütülmesini sağlayabilecektir.
3. İşletme prosedürlerine uygun olarak konuk telefon hizmetlerinin yürütülmesini sağlayabilecektir.
İÇERİK
:
A. KONUKLARI GİRİŞTE KARŞILAYARAK ARAÇLARINI PARK ETME

1. Konukları karşılama

a. Danışmanın (concierge) tesisteki yeri ve önemi

b. Danışmada (concierge) verilen hizmetler 

c. Kapı görevlisinin(doorman)tanımı, özellikleri ve görevleri

d. Konuğun üzerinde iyi bir ilk izlenim bırakma

e. Günün saatine göre konuğu selamlama

f. Devamlı gelen konukları ismiyle selamlama

g. Şüpheli paket veya bagajları yetkiliye bildirme

h. Konukları talepleri doğrultusunda yönlendirme

i. Uygun olmayan kişileri nazik bir şekilde uzaklaştırma

2. Konuk araçlarını park etme

a. Kaza esnasında yapılacak işlemler

i. Sigorta işlemleri

ii. Tesis prosedürlerine uygun işlemler

b. Konuk aracının park edilmesi
c. Konuk araçlarının plakalarını kayıt altına alma
B. ÖNBÜRO DEPARTMANINDA KONUKLARI KARŞILAYARAK BAGAJLARINI TAŞIMA

1. Valiz taşıyıcı elemanının ( bellboy) önemi

2. Konuğu ve ziyaretçileri karşılama

3. Konuk adına gelen emanetleri konuğa ulaştırma

4. Konuk bagajlarını emniyete alma

5. Konuk bagajlarını etiketleme

6. Konuğa tesis hakkında bilgi verme

7. Konuk bagajlarını odaya çıkarma

8. Konuğa odadaki teknik donanımla ilgili bilgi verme

9. Konuk çıkışında odayı kontrol etme

10. Konuk çıkışında bagajların odadan çıkarılmasını sağlama 
11. Bagajların araca taşınmasını sağlama
 
12. Konukları uğurlama
C. TELEFONLA VERİLEN HİZMETLER

1. Santralın tanımı, tesisteki yeri ve önemi

a. Telefon operatörünün (santral elemanı ) görevleri ve özellikleri

b. Telefon hizmetlerinin önemi

c. Gelen telefonları cevaplandırma

d. Telefonla ararken uyulması gereken kurallar

e. Telefon görüşmelerini transfer etme

f. Telesekretere mesaj bırakma

g. Telefon görüşmelerini ücretlendirme

h. Uluslararası ve Türkiye’de kullanılan (alfabetik ve nümerik)  telefon kodları

i. Telefonla uyandırma hizmeti 

2. Mesaj alma ve iletme

a. Mesajın tanımı önemi ve özellikleri

b. Konuk mesajlarının alınması ve iletilmesi

3. Departman mesajları

a. Departman amirlerinin mesajlarını alma
b. Mesajların zamanında iletilmesi
ÖLÇME VE DEĞERLENDİRME
:

1. Konuğu güler yüzle karşılanmasını sağlar.
2. Konuğun araç anahtarının alınarak, park edilmesini sağlar.

3. Bellboy’u yöneltip, yönlendirebilir.

4. Konuk bagajının odaya çıkarılması ve tekrar araca taşınmasını sağlar.

5. Konukları işletme prosedürüne uygun uğurlar.

6. Telefonla verilen hizmetlerin  ne olduğunu bilir ve verilmesini sağlar.

AÇIKLAMA

: 
Öğrencinin, sektörü ziyaret ederek önbüro işlemlerinin yürütülmesini gözlemlemesi sağlanmalıdır.

	İŞLEM ANALİZ FORMU

	MESLEĞİN ADI
	ÖNBÜRO/ KAT HİZMETLERİ ŞEFİ
	İŞ
	Önbüro hizmetlerinin yürütülmesinde rehberlik yapmak

	İŞLEM NU.
	38-1
	İŞLEMİN ADI
	Konuk araç hizmetlerinin yürütülmesini sağlamak

	YETERLİK
	Önbüro işlemlerinin yürütülmesini sağlamak

	ORTAM (Araç Gereç, Ekipman ve Koşullar)
	Faal durumda ön büro deski,şüpheli bagaj etiketi,araç anahtarı,araç plaka kayıt defteri

	İŞLEMİN STANDARDI
	 İşletme prosedürlerine uygun olarak konukların önbüroda karşılanarak araçlarının park edilmesini sağlamak

	İŞLEM BASAMAKLARI
	BİLGİ
	BECERİ
	TUTUM

	1.Konuğu güler yüzle karşılanmasını sağlamak

2.Şüpheli bagajların yetkililere bildirilmesini sağlamak

3. Konuğun araç anahtarının alınmasını sağlamak

4. Konuk araçlarının park edilmesini sağlamak

5. Araç plakalarını kayıt altına aldırmak 

6. Anahtarın teslim edilmesini sağlamak


	A. KONUKLARI GİRİŞTE KARŞILAYARAK ARAÇLARINI PARK ETME

1. Konukları Karşılama

a. Danışmanın (concierge) tesisteki yeri ve önemi

b. Danışmada (concierge) verilen hizmetler 

c. Kapı görevlisinin (doorman) tanımı,      özellikleri ve görevleri

d. Konuğun üzerinde iyi bir ilk izlenim bırakma

e. Günün saatine göre konuğu selamlama

f. Devamlı gelen konukları ismiyle selamlama

g. Şüpheli paket veya bagajları yetkiliye bildirme

h. Konukları talepleri doğrultusunda yönlendirme

h1 Uygun olmayan kişileri nazik bir şekilde uzaklaştırma

2. Konuk araçlarını park etme

         a. Kaza esnasında yapılacak işlemler

a1.Sigorta işlemleri

                        a2. Tesis prosedürlerine uygun işlemler

         b. Konuk aracının park edilmesi

         c. Konuk araçlarının plakalarını kayıt altına alma


	1. Konuğu karşılamak

2. Günün saatine göre konuğu selamlamak

3. Tesis otoparkının düzenini sağlamak

4. Konuk araç plakasını doğru kaydetmek 

5. Doğru iletişim kurmak


	1.Güler yüzlü olmak

2.Sempatik olmak

3.Nazik olmak

4.Dikkatli olmak

5.Misafirperver olmak

6.Sorumluluk sahibi olmak

7.Dış görünüşüne özen göstermek

8.Araştırmacı ve ilgili olmak 

9.Pratik olmak



	YAPILIŞ SÜRESİ: 10 dk.                                                                                                                           ÖĞRENME SÜRESİ:  2 ders saati

	NOT:


	İŞLEM ANALİZ FORMU

	MESLEĞİN ADI


	ÖNBÜRO/ KAT HİZMETLERİ ŞEFİ
	İŞ
	Önbüro hizmetlerinin yürütülmesinde rehberlik yapmak

	İŞLEM NU.

	38-2
	İŞLEMİN ADI
	Konuk bagaj hizmetlerinin yürütülmesini sağlamak

	YETERLİK
	Önbüro işlemlerinin yürütülmesini sağlamak

	ORTAM (Araç Gereç, Ekipman ve Koşullar)
	Faal durumda ön büro deski,bagaj etiketleri,oda kartı,bagaj arabası

	İŞLEMİN STANDARDI
	 İşletme prosedürlerine uygun olarak konukların önbüroda karşılanarak, bagajlarının taşınmasını sağlamak

	İŞLEM BASAMAKLARI
	BİLGİ
	BECERİ
	TUTUM

	1. Konuğun  güler yüzle karşılanmasını sağlamak

2. Konuğa resepsiyona kadar eşlik edilmesini sağlamak

3. Konuk adına gelen emanetleri konuğa ulaştırılmasını sağlamak

4. Konuk bagajlarının etiketlenmesini sağlamak

5. Konuk bagajlarını bagaj odasına yerleştirilmesini sağlamak
6. Hasarlı bagajları tespit ederek resepsiyonun bilgilendirilmesini sağlamak
7. Konuk bagajlarının odaya çıkartılmasını sağlamak

8. Tesis hakkında bilgi verilmesini sağlamak

9. Oda hakkında bilgi verilmesini sağlamak

10. Konuk çıkışında bagaj hizmetinin verilmesini sağlamak
	B. ÖNBÜRO DEPARTMANINDA KONUKLARI KARŞILAYARAK BAGAJLARINI TAŞIMA

1. Valiz taşıyıcı elemanının ( bellboy) önemi

2. Konuğu ve ziyaretçileri karşılama

3. Konuk adına gelen emanetleri konuğa ulaştırma

4. Konuk bagajlarını emniyete alma

5. Konuk bagajlarını etiketleme

6. Konuğa tesis hakkında bilgi verme

7. Konuk bagajlarını odaya çıkarma

8. Konuğa odadaki teknik donanımla ilgili bilgi verme

9. Konuk çıkışında odayı kontrol etme

10. Konuk çıkışında bagajların odadan çıkarılmasını sağlama

11. Bagajların araca taşınmasını sağlama

12. Konukları uğurlama

	1. Konuğu karşılamak

2. Konukla iletişim

3. Konuğu selamlamak

4. Konuğa bilgi vermek

5. Bagaj taşıma araçlarını kullanmak

6. Bagajları ergonomik olarak taşımak


	1. Güler yüzlü olmak

2. Sempatik olmak

3. Nazik olmak

4. Dikkatli olmak

5. Misafirperver olmak

6. Sorumluluk sahibi olmak

7. Dış görünüşüne özen göstermek

8. Araştırmacı ve ilgili olmak 

9. Pratik olmak



	YAPILIŞ SÜRESİ: 15 dk.                                                                                                                  ÖĞRENME SÜRESİ:  2 ders saati

	NOT:


	İŞLEM ANALİZ FORMU

	MESLEĞİN ADI
	ÖNBÜRO/ KAT HİZMETLERİ ŞEFİ
	İŞ
	Ön büro hizmetlerinin yürütülmesinde rehberlik yapmak

	İŞLEM NU.
	38-3
	İŞLEMİN ADI
	Konuk telefon hizmetlerinin yürütülmesini sağlamak

	YETERLİK
	Önbüro işlemlerinin yürütülmesini sağlamak

	ORTAM (Araç Gereç, Ekipman ve Koşullar)
	Büro malzemeleri. bilgisayar, santral, mesaj kağıdı, telefon rehberi.

	İŞLEMİN STANDARDI
	 İşletme prosedürlerine uygun olarak konukların telefon hizmetlerinin yürütülmesini sağlamak

	İŞLEM BASAMAKLARI
	BİLGİ
	BECERİ
	TUTUM

	1. Gelen telefonlara cevap verilmesini sağlamak.

2. Arayanı doğru selamlatmak.

3. İlgili kişilerin ve birimlerin telefon görüşmelerinin yapılmasını sağlamak.

4. Görüşmek istemeyenlere telefon bağlatmamak.

5. Bulunmayan konukların mesajlarını aldırmak.

6. Mesaj alma formu düzenletmek

7. Formun bellboya verilmesini sağlamak.

8. Konuklara uyandırma hizmeti verilmesini sağlamak

9. Telefon fişinin düzenlenmesini sağlamak

10. Telefon görüşmeleri ile ilgili raporların hazırlanmasını sağlamak

11. Departman amirlerinin mesajlarını aldırmak

12. Mesaj alma formunun düzenlemesini sağlamak

13. Formun ilgili departman amirine iletilmesini sağlamak
	C. TELEFONLA VERİLEN HİZMETLER

1. Santralın tanımı, tesisteki yeri ve önemi

a. Telefon operatörünün (Santralist) görevleri ve özellikleri

b. Telefon hizmetlerinin önemi

c. Gelen telefonları cevaplandırma prosedürleri
d. Telefonla ararken uyulması gereken kurallar

e. Telefon görüşmelerini transfer etme

f. Telesekretere mesaj bırakma

g. Telefon görüşmelerini ücretlendirme

h. Uluslararası ve Türkiye’de kullanılan (alfabetik ve nümerik)  telefon kodları

i. Telefonla uyandırma hizmeti 

2. Mesaj alma ve iletme

           a. Mesajın tanımı önemi ve özellikleri

      b. Konuk mesajlarının alınması ve iletilmesi

3. Departman mesajları

           a. Departman amirlerinin mesajlarını alma

           b. Mesajların zamanında iletilmesi
	1.Telefonla konuşmak

2.Telefon transfer etmek

3.Konuk uyandırmak

4.Telefon fişi düzenlemek

5.Tekniğine uygun mesaj formu doldurmak

6.Formu düzgün ve okunaklı yazmak

7.Doğru iletişim kurmak
8.Tekniğe uygun mesaj formu doldurmak

9.Tekniğe uygun aldığı mesajı iletme

10.Formu

Okunaklı

yazmak
	1. Nazik olmak

2. Dikkatli olmak

3. Sorumluluk sahibi olmak

4. Zamanını iyi kullanmak

5. Güzel ve düzgün konuşmak

6. Dikkatli olmak

7. Ayrıntılara özen göstermek

8. Planlı olmak

9. Öngörülü davranmak (proactivite)

10. Düzenli olmak

	YAPILIŞ SÜRESİ: 10dk.                                                                                                                           ÖĞRENME SÜRESİ: 2 ders saati

	NOT:


MODÜL BİLGİ FORMU

MODÜL
:  ÖNBÜRO VE DİĞER DEPARTMANLAR
MODÜLÜN KODU
: 
BÖLÜM
:  OTEL, LOKANTA VE İKRAM HİZMETLERİ
PROGRAM
:  TURİZM VE OTEL İŞLETMECİLİĞİ
DERS
:  ÖNBÜRO HİZMETLERİ
SÜRE
:  25/6
KREDİ
: 1
ÖN KOŞUL
:   
ÖĞRETİM YÖNTEM

 VE TEKNİKLERİ
: Sözlü anlatım, öğrenci merkezli, soru-cevap, uygulama

EĞİTİM-ÖĞRETİM

ORTAMI
:
MODÜLÜN AMACI
: Öğrenci, bu modül ile gerekli ortam sağlandığında; işletme prosedürlerine uygun olarak diğer departmanlarla koordinasyonu sağlayabilecektir.
ÖĞRENME HEDEFLERİ
: Öğrenci;
1. İşletme prosedürlerine uygun olarak kat hizmetleri departmanı ile koordinasyonu sağlayabilecektir.
2. İşletme prosedürlerine uygun olarak yiyecek içecek departmanı ile koordinasyonu sağlayabilecektir.
3. İşletme prosedürlerine uygun olarak mali ve idari işler departmanı ile koordinasyonu sağlayabilecektir.
4. İşletme prosedürlerine uygun olarak teknik servis departmanı ile koordinasyonu sağlayabilecektir.
5. İşletme prosedürlerine uygun olarak satış pazarlama departmanı ile koordinasyonu sağlayabilecektir.
6. İşletme prosedürlerine uygun olarak güvenlik departmanı ile koordinasyonu sağlayabilecektir.
İÇERİK

A. ÖNBÜRO DEPARTMANI İLE KAT HİZMETLERİ DEPARTMANI ARASINDAKİ İLİŞKİ

1. Kat hizmetleri departmanının önemi

2. Kat hizmetleri departmanının fonksiyonları

3. Kat hizmetleri departmanının çalışma alanları

4. Önbüro-Kat hizmetleri departmanları arasındaki koordinasyonun önemi

5. Önbüro-Kat hizmetleri departmanları arasındaki koordinasyonu sağlayan raporlar ve formlar

a. Housekeeping raporu

b. Uyuşmazlık raporu

c. Check in raporu

d. Check out raporu

e. Oda değişim raporu(room change)

f. Vip raporu

g. Yatak açma raporu(turn down)

h. Erken-geç giriş ve çıkış raporları

i. Uzatma formu(extension)

j. İlave yatak formu(extra bed)

k. Bebek yatağı(baby cot)

l. Bebek bakıcı raporu(baby sitting)

m. Arıza bildirim formu

n. Rahatsız etmeyin formu(DND)

o. Çamaşır yıkama-kuru temizleme-ütüleme formu 

p. Temizlik istemiyorum formu

q.  Oda doluluk tahmin raporu(forecast)
r. Kayıp ve bulunmuş eşya formu(lost and found)
B. ÖNBÜRO DEPARTMANI İLE YİYECEK İÇECEK DEPARTMANI ARASINDAKİ İLİŞKİ

1. Yiyecek içecek hizmetleri departmanının önemi

2. Yiyecek içecek hizmetleri departmanının fonksiyonları

3. Yiyecek içecek hizmetleri departmanının çalışma alanları

4. Önbüro- Yiyecek içecek hizmetleri departmanları arasındaki koordinasyonun önemi

5. Önbüro- Yiyecek içecek hizmetleri departmanları arasındaki koordinasyonu sağlayan raporlar ve formlar

a. Vip raporu

b. Erken-geç giriş-çıkış kişi (pax) sayısı

c. Konukların pansiyon durumu

d. Ücretsiz konuklar(complimentry)

e. Doğum günü, balayı raporları
f. Oda doluluk tahmin raporu(forecast)
C. ÖNBÜRO DEPARTMANI İLE MALİ VE İDARİ İŞLER DEPARTMANI ARASINDAKİ İLİŞKİ

1. Mali ve idari işler departmanının önemi

2. Mali ve idari işler departmanının fonksiyonları

3. Mali ve idari işler departmanının çalışma alanları

4. Önbüro- Mali ve idari işler departmanları arasındaki koordinasyonun önemi

5. Önbüro- Mali ve idari işler departmanları arasındaki koordinasyonu sağlayan raporlar ve formlar

a. Bütçe

b. Oda doluluk tahmin raporu(forecast)

c. Ambar talep formu

d. Satın alma formu

e. Ön kasa formu

f. Fatura

g. Adisyon

h. Kredili hesaplar

i. Döviz bozma belgesi

j. Ön ödeme formu

k. Vip formu

l. Ücretsiz konuk formu(complimentary)

m. Personel oda formu(house use)

n. İskonto formu(discount)

o. Uyuşmazlık raporu(discrepancy)

p. Hesaba itiraz formu(rebate)

q. İzin formu

r. Puantaj cetveli

D. ÖNBÜRO DEPARTMANI İLE TEKNİK SERVİS DEPARTMANI ARASINDAKİ İLİŞKİ

1. Teknik servis departmanının önemi

2. Teknik servis departmanının fonksiyonları

3. Teknik servis departmanının çalışma alanları

4. Önbüro- Teknik servis departmanları arasındaki koordinasyonun önemi

5. Önbüro- Teknik servis departmanları arasındaki koordinasyonu sağlayan raporlar ve formlar

a. Arıza bildirim formu(out of order )

b. Oda doluluk tahmin raporu(forecast)

c. Özel organizasyonlar
d. Boya-badana, tamirat, dekorasyon çalışma programları
E. ÖNBÜRO DEPARTMANI İLE SATIŞ PAZARLAMA DEPARTMANI ARASINDAKİ İLİŞKİ

1. Satış pazarlama departmanının önemi

2. Satış pazarlama departmanının fonksiyonları

3. Satış pazarlama departmanının çalışma alanları

4. Önbüro- Satış pazarlama departmanları arasındaki koordinasyonun önemi

5. Önbüro- Satış pazarlama departmanları arasındaki koordinasyonu sağlayan raporlar ve formlar

a. Oda doluluk tahmin raporu(forecast)

b. Oda sayısı

c. Fiyatlar

d. Ücretsiz (free) odalar

e. Pansiyon durumu 

f. Ücretsiz hizmetler
g. Odalama listesi(rooming list)
F. ÖNBÜRO DEPARTMANI İLE GÜVENLİK DEPARTMANI ARASINDAKİ İLİŞKİ

1. Güvenlik departmanının önemi

2. Güvenlik departmanının fonksiyonları

3. Güvenlik departmanının çalışma alanları

4. Önbüro- Güvenlik departmanları arasındaki koordinasyonun önemi

5. Önbüro- Güvenlik departmanları arasındaki koordinasyonu sağlayan raporlar ve formlar

a. Oda doluluk tahmin raporu(forecast)

b. Kara liste(blacklist)

c. VİP formu

d. Giriş ve çıkış yapacak konuk listeleri

e. Özel organizasyonlar

f. Hediye eşya formu

g. Haftalık çalışma çizelgesi(shift)
ÖLÇME VE DEĞERLENDİRME
:

1. Önbüro – Kat hizmetleri departmanları arasında koordinasyonu sağlayan raporları ve formları anlatır. 
2. Hazırlanan rapor ve formların zamanında kat hizmetleri departmanına iletilmesini sağlar. 

3. Önbüro – Yiyecek içecek hizmetleri departmanları arasında koordinasyonu sağlayan raporları ve formları anlatır.

4. Önbüro – Mali ve idari işler departmanları arasında koordinasyonu sağlayan raporları ve formları anlatır.

5. Önbüro – Teknik servis departmanları arasında koordinasyonu sağlayan raporları ve formları anlatır.

6. Önbüro – Satış pazarlama departmanları arasında koordinasyonu sağlayan raporları ve formları anlatır.

7. Önbüro – Güvenlik departmanları arasında koordinasyonu sağlayan raporları ve formları anlatır.

AÇIKLAMA
: 
Öğrencinin, sektöre giderek ön büro departmanının diğer departmanlarla olan ilişkileri ile ilgili gözlem yapması sağlanmalıdır.

	İŞLEM ANALİZ FORMU

	MESLEĞİN ADI


	ÖNBÜRO/ KAT HİZMETLERİ ŞEFİ
	İŞ
	Ön büro hizmetlerinin yürütülmesinde rehberlik yapmak

	İŞLEM NU.
	39-1
	İŞLEMİN ADI
	Kat hizmetleri departmanı ile koordinasyonu sağlamak

	YETERLİK
	Diğer Departmanlarla koordinasyonu sağlamak

	ORTAM (Araç Gereç, Ekipman ve Koşullar)
	 Kat hizmetleri ve ön büro departmanlarında kullanılan formlar ve raporlar 



	İŞLEMİN STANDARDI
	  İşletme prosedürlerine uygun olarak kat hizmetleri departmanı ile koordinasyonu sağlamak

	İŞLEM BASAMAKLARI
	BİLGİ
	BECERİ
	TUTUM

	1.Kat hizmetleri departmanını tanıtmak
2.Kat hizmetleri departmanının önemini anlatmak
3.Kat hizmetleri departmanının görevlerini anlatmak
4.Önbüro departmanı ile kat hizmetleri arasındaki ilişkiyi açıklamak 

5.Önbüro departmanı ile kat hizmetleri arasında koordinasyonu sağlayan raporları ve formları anlatmak

6.Hazırlanan rapor ve formların zamanında kat hizmetleri departmanına iletilmesini sağlamak

	A. ÖNBÜRO DEPARTMANI İLE KAT HİZMETLERİ DEPARTMANI ARASINDAKİ İLİŞKİ

1. Kat hizmetleri departmanının önemi

2. Kat hizmetleri departmanının fonksiyonları

3. Kat hizmetleri departmanının çalışma alanları

4. Ön büro-Kat hizmetleri departmanları arasındaki koordinasyonun önemi

5. Ön büro-Kat hizmetleri departmanları arasındaki koordinasyonu sağlayan raporlar ve formlar

a. Housekeeping raporu

b. Uyuşmazlık raporu

c. Check in raporu

d. Check out raporu

e. Oda değişim raporu(room change)

f. Vip raporu

g. Yatak açma raporu(turn down)

h. Erken-geç giriş ve çıkış raporları

i. Uzatma formu(extension)

j. İlave yatak formu(extra bed)

k. Bebek yatağı(baby cot)

l. Bebek bakıcı raporu(baby sitting)

m. Arıza bildirim formu

n. Rahatsız etmeyin formu(DND)

o. Çamaşır yıkama-kuru temizleme-ütüleme formu 

p. Temizlik istemiyorum formu

q.  Oda doluluk tahmin raporu(forecast)

r. Kayıp ve bulunmuş eşya formu(lost and found)
	1. Formları ve raporları tanıtmak

2. Formları ve raporları doldurtmak

3. Anlaşılır ifadeler kullanmak

4. Okunabilir yazmak


	1. Dikkatli olmak

2. Sorumluluk sahibi olmak

3. Zamanı iyi kullanmak

4. Öğrenmeye istekli olmak ve öğretebilmek

5. İş ahlakına sahip olmak

6. Sabırlı olmak

7. Örnek olmak

	YAPILIŞ SÜRESİ: 120 dk                                                                                                                   ÖĞRENME SÜRESİ:  1 ders saati

	NOT:


	İŞLEM ANALİZ FORMU

	MESLEĞİN ADI


	ÖNBÜRO/ KAT HİZMETLERİ ŞEFİ
	İŞ
	Önbüro hizmetlerinin yürütülmesinde rehberlik yapmak

	İŞLEM NU.


	39-2
	İŞLEMİN ADI
	Yiyecek içecek departmanı ile koordinasyonu sağlamak

	YETERLİK
	Diğer departmanlarla koordinasyonu sağlamak

	ORTAM (Araç Gereç, Ekipman ve Koşullar)
	Yiyecek içecek departmanı ve önbüro departmanlarında kullanılan formlar ve raporlar

	İŞLEMİN STANDARDI
	İşletme prosedürlerine uygun olarak Yiyecek-İçecek departmanı ile koordinasyonu sağlamak

	İŞLEM BASAMAKLARI
	BİLGİ
	BECERİ
	TUTUM

	1.Yiyecek içecek hizmetleri departmanını tanıtmak

2.Yiyecek içecek hizmetleri departmanının önemini anlatmak

3.Yiyecek içecek hizmetleri departmanının görevlerini anlatmak

4.Ön büro departmanı ile yiyecek içecek hizmetleri arasındaki ilişkiyi açıklamak 

5.Ön büro departmanı ile yiyecek içecek hizmetleri arasında koordinasyonu sağlayan raporları ve formları anlatmak

6.Hazırlanan rapor ve formların zamanında yiyecek içecek hizmetleri departmanına iletilmesini sağlamak


	B. ÖNBÜRO DEPARTMANI İLE YİYECEK İÇECEK DEPARTMANI ARASINDAKİ İLİŞKİ

1. Yiyecek içecek hizmetleri departmanının önemi

2. Yiyecek içecek hizmetleri departmanının fonksiyonları

3. Yiyecek içecek hizmetleri departmanının çalışma alanları

4. Ön büro- Yiyecek içecek hizmetleri departmanları arasındaki koordinasyonun önemi

5. Ön büro – Mini Bar arasındaki koordinasyonun önemi.

6. Ön büro- Yiyecek içecek hizmetleri departmanları arasındaki koordinasyonu sağlayan raporlar ve formlar

a. Vip raporu

b. Erken-geç giriş-çıkış kişi (pax) sayısı

c. Konukların pansiyon durumu

d. Ücretsiz konuklar(complimentry)

e. Doğum günü, balayı raporları

f. Oda doluluk tahmin raporu(forecast)
	1. Formları ve raporları tanıtmak

2. Formları ve raporları doldurtmak

3. Anlaşılır ifadeler kullanmak

4. Okunabilir yazmak
	1. Dikkatli olmak

2. Sorumluluk sahibi olmak

3. Zamanı iyi kullanmak

4. Öğrenmeye istekli olmak ve öğretebilmek

5. İş ahlâkına sahip olmak

6. Sabırlı olmak

7. Örnek olmak

	YAPILIŞ SÜRESİ :60 dk                                                                                                                       ÖĞRENME SÜRESİ:  1 ders saati

	NOT:


	İŞLEM ANALİZ FORMU

	MESLEĞİN ADI
	ÖNBÜRO/ KAT HİZMETLERİ ŞEFİ
	İŞ
	Önbüro hizmetlerinin yürütülmesinde rehberlik yapmak

	İŞLEM NU.
	39-3
	İŞLEMİN ADI
	Mali ve idari işler departmanları ile koordinasyonu sağlamak

	YETERLİK
	Diğer departmanlarla koordinasyonu sağlamak

	ORTAM (Araç Gereç, Ekipman ve Koşullar)
	Önbüro ile mali  ve idari işler departmanlarında kullanılan formlar, listeler, raporlar

	İŞLEMİN STANDARDI
	 İşletme prosedürlerine uygun olarak mali ve idari işler departmanı ile koordinasyonu sağlamak

	İŞLEM BASAMAKLARI
	BİLGİ
	BECERİ
	TUTUM

	1. Mali ve idari işler departmanlarını tanıtmak

2. Mali ve idari işler departmanlarının önemini anlatmak
3. Mali ve idari işler departmanlarının görevlerini anlatmak
4.Önbüro departmanı ile mali ve idari işler departmanları ile arasındaki ilişkiyi açıklamak 

5.Önbüro departmanı ile mali ve idari işler departmanları arasında koordinasyonu sağlayan raporları ve formları anlatmak

6.Hazırlanan rapor ve formların zamanında mali ve idari işler departmanına iletilmesini sağlamak

	C. ÖNBÜRO DEPARTMANI İLE MALİ VE İDARİ İŞLER DEPARTMANI ARASINDAKİ İLİŞKİ

1. Mali ve idari işler departmanının önemi

2. Mali ve idari işler departmanının fonksiyonları

3. Mali ve idari işler departmanının çalışma alanları

4. Ön büro- Mali ve idari işler departmanları arasındaki koordinasyonun önemi

5. Ön büro- Mali ve idari işler departmanları arasındaki koordinasyonu sağlayan raporlar ve formlar

a. Bütçe

b. Oda doluluk tahmin raporu(forecast)

c. Ambar talep formu

d. Satın alma formu

e. Önkasa formu

f. Fatura

g. Adisyon

h. Kredili hesaplar

i. Döviz bozma belgesi

j. Ön ödeme formu

k. Vip formu

l. Ücretsiz konuk formu(complimentary)

m. Personel oda formu(house use)

n. İskonto formu(discount)

o. Uyuşmazlık raporu(discrepancy)

p. Hesaba itiraz formu(rebate)

q. izin formu

r. Puantaj cetveli
	1. Formları ve raporları tanıtmak

2. Formları ve raporları doldurtmak

3. Anlaşılır ifadeler kullanmak

4.Okunabilir yazmak


	1. Dikkatli olmak

2. Sorumluluk sahibi olmak

3. Zamanı iyi kullanmak

4. Öğrenmeye istekli olmak ve öğretebilmek

5. İş ahlakına sahip olmak

6. Sabırlı olmak

7. Örnek olmak

	NOT   :

	YAPILIŞ SÜRESİ :60                                                                                                                                 ÖĞRENME SÜRESİ:  1 ders saati


	İŞLEM ANALİZ FORMU

	MESLEĞİN ADI


	ÖNBÜRO/ KAT HİZMETLERİ ŞEFİ
	İŞ
	Önbüro hizmetlerinin yürütülmesinde rehberlik yapmak

	İŞLEM NU.

	39-4
	İŞLEMİN ADI
	Teknik servis departmanı ile koordinasyonu sağlamak

	YETERLİK
	Diğer departmanlarla koordinasyonu sağlamak

	ORTAM (Araç Gereç, Ekipman ve Koşullar)
	Önbüro ile teknik servis departmanlarında kullanılan formlar, listeler, raporlar

	İŞLEMİN STANDARDI
	 İşletme prosedürlerine uygun olarak teknik servis departmanı ile koordinasyonu sağlamak

	İŞLEM BASAMAKLARI
	BİLGİ
	BECERİ
	TUTUM

	1. Teknik servis departmanını tanıtmak

2. Teknik servis departmanının önemini anlatmak
3. Teknik servis departmanının görevlerini anlatmak
4. Ön büro departmanı ile teknik servis departmanları arasındaki ilişkiyi açıklamak 

5. Ön büro departmanı ile teknik servis departmanı arasında koordinasyonu sağlayan raporları ve formları anlatmak

6. Hazırlanan rapor ve formların zamanında teknik servis departmanına iletilmesini sağlamak.


	D. ÖNBÜRO DEPARTMANI İLE TEKNİK SERVİS DEPARTMANI ARASINDAKİ İLİŞKİ

1. Teknik servis departmanının önemi
2. Teknik servis departmanının fonksiyonları

3. Teknik servis departmanının çalışma alanları

4. Önbüro- Teknik servis departmanları arasındaki koordinasyonun önemi

5. Önbüro- Teknik servis departmanları arasındaki koordinasyonu sağlayan raporlar ve formlar

a. Arıza bildirim formu(out of order )

b. Oda doluluk tahmin raporu(forecast)

c. Özel organizasyonlar

d. Boya-badana, tamirat, dekorasyon çalışma programları
	1. Formları ve raporları tanıtmak

2. Formları ve raporları doldurtmak

3. Anlaşılır ifadeler kullanmak

Okunabilir yazmak


	1. Dikkatli olmak

2. Sorumluluk sahibi olmak

3. Zamanı iyi kullanmak

4. Öğrenmeye istekli olmak ve öğretebilmek

5. İş ahlakına sahip olmak

6. Sabırlı olmak

7. Örnek olmak

	YAPILIŞ SÜRESİ :60 dk                                                                                                                            ÖĞRENME SÜRESİ:  1 ders saati

	NOT:


	İŞLEM ANALİZ FORMU

	MESLEĞİN ADI


	ÖNBÜRO/ KAT HİZMETLERİ ŞEFİ
	İŞ
	Ön büro hizmetlerinin yürütülmesinde rehberlik yapmak

	İŞLEM NU.

	39-5
	İŞLEMİN ADI
	Satış Pazarlama departmanı ile koordinasyonu sağlamak

	YETERLİK
	Diğer departmanlarla koordinasyonu sağlamak

	ORTAM (Araç Gereç, Ekipman ve Koşullar)
	Ön büro ile satış pazarlama  departmanlarında kullanılan formlar,listeler,raporlar

	İŞLEMİN STANDARDI
	İşletme prosedürlerine uygun olarak satış pazarlama departmanı ile koordinasyonu sağlamak

	İŞLEM BASAMAKLARI
	BİLGİ
	BECERİ
	TUTUM

	1. Satış pazarlama departmanını tanıtmak

2. Satış pazarlama departmanının önemini anlatmak
3. Satış pazarlama departmanının görevlerini anlatmak
4. Ön büro departmanı ile satış pazarlama departmanları  arasındaki ilişkiyi açıklamak 

5. Ön büro departmanı ile satış pazarlama departmanı arasında koordinasyonu sağlayan raporları ve formları anlatmak

6. Hazırlanan rapor ve formların zamanında satış pazarlama departmanına iletilmesini sağlamak

	E. ÖNBÜRO DEPARTMANI İLE SATIŞ PAZARLAMA DEPARTMANI ARASINDAKİ İLİŞKİ

1. Satış pazarlama departmanının önemi

2. Satış pazarlama departmanının fonksiyonları

3. Satış pazarlama departmanının çalışma alanları

4. Önbüro- Satış pazarlama departmanları arasındaki koordinasyonun önemi

5. Önbüro- Satış pazarlama departmanları arasındaki koordinasyonu sağlayan raporlar ve formlar

a. Oda doluluk tahmin raporu(forecast)

b. Oda sayısı

c. Fiyatlar

d. Ücretsiz (free) odalar

e. Pansiyon durumu 

f. Ücretsiz hizmetler

g. Odalama listesi(rooming list)
	1. Formları ve raporları tanıtmak

2. Formları ve raporları doldurtmak

3. Anlaşılır ifadeler kullanmak

Okunabilir yazmak


	1. Dikkatli olmak

2. Sorumluluk sahibi olmak

3. Zamanı iyi kullanmak

4. Öğrenmeye istekli olmak ve öğretebilmek

5. İş ahlâkına sahip olmak

6. Sabırlı olmak

7. Örnek olmak

	YAPILIŞ SÜRESİ :              120 dk                                                                      ÖĞRENME SÜRESİ: 1 ders saati

	NOT:


	İŞLEM ANALİZ FORMU

	MESLEĞİN ADI


	ÖNBÜRO/ KAT HİZMETLERİ ŞEFİ
	İŞ
	Önbüro hizmetlerinin yürütülmesinde rehberlik yapmak

	İŞLEM NU.


	39-6
	İŞLEMİN ADI
	Güvenlik departmanı ile koordinasyonu sağlamak

	YETERLİK
	Diğer departmanlarla koordinasyonu sağlamak

	ORTAM (Araç Gereç, Ekipman ve Koşullar)
	Önbüro ile güvenlik departmanlarında kullanılan formlar, listeler,raporlar

	İŞLEMİN STANDARDI
	 İşletme prosedürlerine uygun olarak güvenlik departmanı ile koordinasyonu sağlamak

	İŞLEM BASAMAKLARI
	BİLGİ
	BECERİ
	TUTUM

	1. Güvenlik departmanını tanıtmak

2-. Güvenlik departmanının önemini anlatmak

3. Güvenlik departmanının görevlerini anlatmak

4. Önbüro departmanı ile Güvenlik departmanları  arasındaki ilişkiyi açıklamak 

5. Önbüro departmanı ile güvenlik departmanı arasında koordinasyonu sağlayan raporları ve formları anlatmak

6. Hazırlanan rapor ve formların zamanında güvenlik departmanına iletilmesini sağlamak.


	F. ÖNBÜRO DEPARTMANI İLE GÜVENLİK DEPARTMANI ARASINDAKİ İLİŞKİ

1. Güvenlik departmanının önemi

2. Güvenlik departmanının fonksiyonları

3. Güvenlik departmanının çalışma alanları

4. Önbüro- Güvenlik departmanları arasındaki koordinasyonun önemi

5. Önbüro- Güvenlik departmanları arasındaki koordinasyonu sağlayan raporlar ve formlar

a. Oda doluluk tahmin raporu(forecast)

b. Kara liste(blacklist)

c. VİP formu

d. Giriş ve çıkış yapacak konuk listeleri

e. Özel organizasyonlar

f. Hediye eşya formu

g. Haftalık çalışma çizelgesi(shift)


	1. Formları ve raporları tanıtmak

2. Formları ve raporları doldurtmak

3. Anlaşılır ifadeler kullanmak

4. Okunabilir yazmak


	1. Dikkatli olmak

2. Sorumluluk sahibi olmak

3. Zamanı iyi kullanmak

4. Öğrenmeye istekli olmak ve öğretebilmek

5. İş ahlâkına sahip olmak

6. Sabırlı olmak

7. Örnek olmak

	YAPILIŞ SÜRESİ :              60 dk                                                                      ÖĞRENME SÜRESİ: 1 ders saati

	NOT:
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