DERS BİLGİ FORMU

	DERSİN ADI
	KONUKLA İLETİŞİM

	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
	8+6+6+8=28
	72
	25+25+
25+25=100

	KREDİ 
	Ders Kredisi 


	AKTS Kredisi

(1kredi=25-30 saat)

(1modül=1 kredi)

	
	
	4

	DERSİN AMACI
	Bu derste konukla iletişimi sağlamak ile ilgili  yeterliklerinin kazandırılması amaçlanmaktadır.

	ÖĞRENME ÇIKTILARI VE YETERLİKLER
	1.İletişim araçlarını kullanmak

2.Etkili iletişim kurmak

3.Olağan dışı durumlara göre davranmak

4.Konuklarla iletişimi sağlamak

	DERSİN İÇERİĞİ VE DAĞILIMI

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

	
	1
	Telefonla İletişim

	
	2
	Faks ile İletişim

	
	3
	E-posta

	
	4
	Internette Sesli Ve Görüntülü İletişim

	
	5
	Sözlü İletişim

	
	6
	Yazılı İletişim

	
	7
	Beden Dili

	
	8
	ARASINAV

	
	9
	Konuğun Konaklama Tesisi İçerisinde Karşılaşabileceği Olağan Dışı Durumlar ve Çözümleri

	
	10
	Konuğun Konaklama Tesis Dışında Karşılaşabileceği Olağan Dışı Durumlar ve Çözümleri

	
	11
	Müdahale Edilmesi Mümkün Olmayan Durumlar

	
	12
	Konuk Tipleri ve Davranışları

	
	13
	Konuk Şikayetleri

	
	14
	Konuk İsteklerinin, Şikayetlerinin Alınması

	
	15
	Konuk İsteklerinin, Şikayetlerinin İstatistiki Verilerini Oluşturma

	EĞİTİM-ÖĞRETİM

ORTAMI VE DONANIM
	Ortam
	Donanım
	İş Yeri

	
	Sınıf
	Bilgisayar,  Projeksiyon, Tahta, Kalem, Ders Kitabı, Desk
	

	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
:  İLETİŞİM ARAÇLARI
MODÜLÜN KODU
: 
BÖLÜM
:  OTEL, LOKANTA VE İKRAM HİZMETLERİ
PROGRAM
:  TURİZM VE OTEL İŞLETMECİLİĞİ
DERS
:  KONUKLA İLETİŞİM
SÜRE
:  25/8
KREDİ
: 1
ÖN KOŞUL
:  
ÖĞRETİM YÖNTEM

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

EĞİTİM-ÖĞRETİM 

ORTAMI
: Sınıf, desk
MODÜLÜN AMACI
: Öğrenci, bu modül ile gerekli ortam sağlandığında; konukla işletme prosedürüne uygun iletişim araçlarını kullanarak doğru iletişim kurabilecektir.

ÖĞRENME

HEDEFLERİ
: Öğrenci;
1. Telefonla doğru iletişim kurabilecektir.
2. Faks ile doğru iletişim kurabilecektir.

3. Elektronik posta yoluyla doğru iletişim kurabilecektir.
4. İnternet üzerinden doğru sesli ve görüntülü iletişim kurabilecektir.
İÇERİK
:
A. TELEFONLA İLETİŞİM

1. İletişim 

2. İletişimde telefon

3. Kullanılan kodlama ve kısaltmalar

4. Mesaj formu kullanma

5. Çizelge oluşturma

B. FAKS İLE İLETİŞİM

1. Faks cihazı

2. Cihaz üzerinde ki düğmelerin fonksiyonu

3. Elektrikli alet ile ilgili alınması gereken tedbirler

4. İleti gönderim raporu

5. Cihaza kağıt yerleştirme
C. E-POSTA

1. Elektronik posta kavramı

2. Kullanıcı hesabı, elektronik imza gibi temel kavramlar

3. (CC), (Bcc),konu, adres satırları v.b. gibi elektronik posta ile ilgili kısaltmalar

4. E-posta göndermek ve almak

D. INTERNETTE SESLİ VE GÖRÜNTÜLÜ İLETİŞİM

1. Program yükleme yöntemleri

a. Özellikleri

b. Önemi

c. Çalıştırma

2. Anlık ileti programı çeşitleri

ÖLÇME VE 
DEĞERLENDİRME
:

1. Telefonla iletişim kurallarını bilir/uygular.
2. Faks ile iletişim kurallarını bilir/kullanır.

3. E-posta  ile iletişim kurmayı bilir/kullanır. 

4. İnternette sesli ve görüntülü iletişimi bilir.

AÇIKLAMA
: 
Öğrencinin, sektörde kullanılan iletişim araçları ile İlgili gözlem yapması sağlanmalıdır.

	İŞLEM ANALİZ FORMU

	MESLEĞİN ADI
	ÖNBÜRO / KAT HİZMETLERİ ŞEFİ
	İŞ
	Konuk iletişimini sağlamak

	İŞLEM NU.
	5-1
	İŞLEMİN ADI
	Telefon ile iletişim kurmak

	YETERLİK
	İletişim araçlarını kullanmak

	ORTAM (Araç Gereç, Ekipman ve Koşullar)
	Santral, telefon cihazı, blok not, kalem

	İŞLEMİN STANDARDI
	 İşletme prosedürüne uygun telefon ile iletişim kurarak konukla iletişimde olmak.

	İŞLEM BASAMAKLARI
	BİLGİ
	BECERİ
	TUTUM

	1. Telefonla etkili konuşma yapmak

2. İletişim kurmayı sağlamak

3. Santral ve telefon cihazını kullanarak arama yapmak

4. Konaklama tesisine uygun fihrist ve kartvizit oluşturmak

5. Telefonla görüşme raporunu oluşturmak 


	A.TELEFONLA İLETİŞİM

1.İletişim 

2. İletişimde telefon

3. Kullanılan kodlama ve kısaltmalar

4. Mesaj formu kullanma

5. Çizelge oluşturma
	1.Telefonda kişilere hitap edebilmek
2. Santral ve telefon cihazını kullanabilmek
3. Not alabilmek
4. Teknolojiyi kullanmak ve takip etmek

5.Dinleme ve anlama
	1. Dikkatli olmak

2. Düzenli olmak

3. Titiz olmak

4. Disiplinli olmak

5. Çok yönlü düşünmek
6.Saygılı olmak
7.Zamanı iyi kullanmak
8.İyi bir dinleyici olmak

	YAPILIŞ SÜRESİ :        20  DAKİKA                                                                       ÖĞRENME SÜRESİ: 2 Saat

	NOT:

	İŞLEM ANALİZ FORMU

	MESLEĞİN ADI
	ÖNBÜRO / KAT HİZMETLERİ ŞEFİ
	İŞ
	Konuk iletişimini sağlamak

	İŞLEM NU.
	5-2
	İŞLEMİN ADI
	Faks ile iletişim kurmak

	YETERLİK
	İletişim araçlarını kullanmak

	ORTAM (Araç Gereç, Ekipman ve Koşullar)
	Ön büro deski, faks cihazı,faks kağıtları

	İŞLEMİN STANDARDI
	İşletme prosedürüne uygun faks ile  iletişim kurarak konukla iletişimde olmak.

	İŞLEM BASAMAKLARI
	BİLGİ
	BECERİ
	TUTUM

	      1.Faks cihazını kullanabilmek

      2.Faks cihazını açmak

3. Gönderilecek belgeyi fax cihazına yerleştirmek

4. Numarayı eksiksiz çevirmek

5. Sinyal sesinden sonra gönder düğmesine basmak

6. İleti gönderim raporu almak

7. Faks cihazını kapatmak
	B.FAKS İLE İLETİŞİM

1. Faks cihazı

2. Faks gönderim işlemi

3. Cihaz üzerindeki düğmelerin fonksiyonu

4. Elektrikli alet ile ilgili alınması gereken tedbirler

5. İleti gönderim raporu

6. Cihaza kağıt yerleştirme
	1. Faks kâğıdını yerleştirebilmek

2. İleti kâğıdını faks cihazına yerleştirmek

3. İleti gönderebilmek
	1.  Dikkatli olmak

2 .Seri olmak

3. Özenli olmak(faks

 kâğıdını cihaza yerleştirirken)

4. Tedbirli olmak.



	YAPILIŞ SÜRESİ :    20 dakika                                                                 ÖĞRENME SÜRESİ: 2 SAAT

	NOT:

	İŞLEM ANALİZ FORMU

	MESLEĞİN ADI
	ÖNBÜRO / KAT HİZMETLERİ ŞEFİ
	İŞ
	Konuk iletişimini sağlamak

	İŞLEM NU.
	5-3
	İŞLEMİN ADI
	e – posta ile  iletişim kurmak

	YETERLİK
	İletişim araçlarını kullanmak

	ORTAM (Araç Gereç, Ekipman ve Koşullar)
	Ön büro deski, bilgisayar

	İŞLEMİN STANDARDI
	İşletme prosedürüne uygun e-posta ile iletişim kurarak misafirle iletişimde olmak.

	İŞLEM BASAMAKLARI
	BİLGİ
	BECERİ
	TUTUM

	1. Elektronik posta programını açmak

2. Otel kullanıcı hesabına giriş yapmak

3. Tekli veya çoklu kullanıcı hesaplarını oluşturmak

4. Konu başlığını yazmak

5. Bilgi verilecek kişiyi eklemek (CC)
6. İçerik yazmak

7. İlgili eklentiyi eklemek

8. Gönderen kişinin imzasını eklemek

9. Elektronik postayı göndermek


	C. E - POSTA

1. Elektronik posta kavramı

2. Kullanıcı hesabı, elektronik imza gibi temel kavramlar

3. (CC), konu, adres satırları v.b. gibi elektronik posta ile ilgili kısaltmalar

4. e-posta göndermek ve almak


	1. Bilgisayar kullanma

2. Hızlı klavye kullanma 

3. Yazım kuralları


	1. Dikkatli olmak

2. Hızlı olmak



	YAPILIŞ SÜRESİ :    20 dakika                                                                 ÖĞRENME SÜRESİ:   2 ders saati

	NOT:


	İŞLEM ANALİZ FORMU

	MESLEĞİN ADI
	ÖNBÜRO / KAT HİZMETLERİ ŞEFİ
	İŞ
	Konuk iletişimini sağlamak

	İŞLEM NU.
	5-4
	İŞLEMİN ADI
	İnternet üzerinden sesli ve görüntülü iletişim kurmak

	YETERLİK
	İletişim araçlarını kullanmak

	ORTAM (Araç Gereç, Ekipman ve Koşullar)
	Önbüro deski, bilgisayar, mikrofon, kamera

	İŞLEMİN STANDARDI
	İşletme prosedürüne uygun internet üzerinden seli ve görüntülü iletişim kurarak misafirle iletişimde olmak.

	İŞLEM BASAMAKLARI
	BİLGİ
	BECERİ
	TUTUM

	1. İnternetteki iletişim programını bilgisayara yüklemek

2. Kullanıcı adı ve şifresi oluşturmak

3. Görüşmek istediğimiz kişiye görüntülü / sesli davetiye göndermek

4. İstenildiğinde birden çok kişi ile görüşmek

5. Görüşmeyi sonlandırmak
	D.İNTERNETTE SESLİ VE GÖRÜNTÜLÜ İLETİŞİM

1. Program yükleme yöntemleri

a. Özellikleri

b. Önemi

c. Çalıştırma

2. Anlık ileti programı çeşitleri


	1. Yeni teknolojileri kullanmak

2. Bilgisayar kullanmak

3. internet kullanmak


	1. Dikkatli olmak

2. Hızlı olmak

3. Yeniliklere açık olmak

4. Araştırmacı olmak

	NOT   :

	YAPILIŞ SÜRESİ :    20 dakika                                                                                                      ÖĞRENME SÜRESİ: 2 DERS SAATİ


MODÜL BİLGİ FORMU 

MODÜL


:  ETKİLİ İLETİŞİM 
MODÜLÜN KODU

:  
BÖLÜM


:  OTEL, LOKANTA VE İKRAM HİZMETLERİ
PROGRAM


:  TURİZM VE OTEL İŞLETMECİLİĞİ
DERS



: KONUKLA İLETİŞİM
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;  konukla  iletişim tekniklerini kullanarak doğru  iletişim kurabilecektir.
ÖĞRENME HEDEFLERİ 
: Öğrenci;
1. Sözlü iletişimi doğru kullanarak konukla iletişim kurabilecektir.

2. Yazılı iletişimi doğru kullanarak konukla iletişim kurabilecektir.

3. Beden dilini doğru kullanarak konukla iletişim kurabilecektir.

İÇERİK

A. SÖZLÜ İLETİŞİM

1. Sözlü iletişim türleri
2. Sözlü iletişimin birey ve toplum açısından önemi

3. Sözlü iletişim becerileri ve ilkeleri

4. Sözlü iletişimde etkin dinleme becerileri

5. Sözlü iletişimde edebiyatın rolü

6. Sözlü iletişimin teknik engeller

7. Sözlü iletişimde empati kurma 

B.YAZILI İLETİŞİM 

1.Yazılı iletişim nedir?
2.Yazılı iletişim engelleri

3.Yazılı iletişim türleri

4.Örgütlerde yazılı iletişim

5.Resmi yazılar

6.Resmi yazıların şekil yönü

7.Resmi yazı türleri

8.Form yazıları

9.Özel yazı türleri

C. BEDEN DİLİ

1. Tanım

2. Önemi

3. Kullanma teknikleri

a. Yüz ifadeleri-mimikler

b. El, kol ve baş  hareketleri

c. Beden duruşu

4. Beden dilinin bireyler üzerindeki etkileri
ÖLÇME VE DEĞERLENDİRME:

1. Sözlü iletişimin önemi ve türlerini bilir.

2. Konuşma dilini ve mimikleri doğru kullanır.

3. Yazılı iletişim türlerini bilir.

4. Resmi-Özel yazı türlerini bilir.

5. Beden dilinin önemini-tekniklerini bilir/uygular.

AÇIKLAMA
: 
Öğrencinin, sektörde kullanılan iletişim teknikleri ile ilgili gözlem yapması sağlanmalıdır.

	İŞLEM ANALİZ FORMU

	MESLEĞİN ADI
	ÖNBÜRO / KAT HİZMETLERİ ŞEFİ
	İŞ
	İletişim kurmak

	İŞLEM NU.
	6-1
	İŞLEMİN ADI
	Sözlü iletişimi kullanmak

	YETERLİK
	Etkili İletişim kurmak

	ORTAM (Araç Gereç, Ekipman ve Koşullar)
	Ders ile ilgili dokümanlar, ders kitapları

	İŞLEMİN STANDARDI
	 İletişim kurallarına uygun olarak sözlü iletişimi kullanmak

	İŞLEM BASAMAKLARI
	BİLGİ
	BECERİ
	TUTUM

	1.Amacına uygun iletişim türünü seçmek

2. Seçilen iletişim türünü kullanmak

3.İletişim sürecini aksatan engelleri ortadan kaldırmak

4.İnsanları dikkatli dinlemek

5.Konuşma dilini kullanmak

6.Konuklara güler yüzlü davranmak
7.Konuşurken mimikleri doğru kullanmak

	A. SÖZLÜ İLETİŞİM

1. Sözlü iletişim türleri

2. Sözlü iletişimin birey ve toplum açısından önemi

3. Sözlü iletişim becerileri ve ilkeleri

4. Sözlü iletişimde etkin dinleme becerileri

5. Sözlü iletişimde edebiyatın rolü

6. Sözlü iletişimin teknik engelleri

7. Sözlü iletişimde empati kurma 
	1. Konuşurken sözlü anlatım dilini olumlu kullanmak

2. Konuk ilişkilerinde iletişim kurallarını doğru kullanmak

3. Konuk ilişkilerinde iletişim engellerini kaldırmak


	1. Dikkatli olmak

2. Titiz olmak

3. Detaylara özen göstermek

4. Sorumluluk sahibi olmak

5. Zamanı iyi kullanmak

6. Nazik olmak

7. Sabırlı olmak

8. Etkili ve güzel konuşmak

9. Soğuk kanlı olmak

10. Pratik olmak

11. Doğru karar vermek



	YAPILIŞ SÜRESİ :   30  DAKİKA                                                                                   ÖĞRENME SÜRESİ:    2 SAAT  

	NOT: Sürekli yapılması gereken bir iştir.


	İŞLEM ANALİZ FORMU

	MESLEĞİN ADI
	ÖNBÜRO / KAT HİZMETLERİ ŞEFİ
	İŞ
	İletişim kurmak

	İŞLEM NU.
	6-2
	İŞLEMİN ADI
	Yazılı iletişimi kullanmak

	YETERLİK
	Etkili iletişim kurmak

	ORTAM (Araç Gereç, Ekipman ve Koşullar)
	Ders ile ilgili dokümanlar, ders kitapları,yazılı basılı belgeler….

	İŞLEMİN STANDARDI
	Yazılı iletişimi kullanarak,  konuk memnuniyetini sağlamak

	İŞLEM BASAMAKLARI
	BİLGİ
	BECERİ
	TUTUM

	1.Yazılı iletişimin özelliklerini incelemek

1.Amacına uygun iletişim türünü seçmek

2. Seçilen iletişim türünü kullanmak

3.İletişim sürecini aksatan engelleri ortadan kaldırmak
	B.YAZILI İLETİŞİM 

1.Yazılı iletişim nedir?
2.Yazılı iletişim engelleri

3.Yazılı iletişim türleri

4.Örgütlerde yazılı iletişim

5.Resmi yazılar

6.Resmi yazıların şekil yönü

7.Resmi yazı türleri

8.Form yazıları

9.Özel yazı türleri
	1. İletişimde yazılı anlatım  dilini olumlu kullanmak

2. Konuk ilişkilerinde iletişim kurallarını doğru kullanmak

3. Konuk ilişkilerinde iletişim engellerini kaldırmak


	1. Dikkatli olmak

2. Titiz olmak

3. Detaylara özen göstermek

4. Sorumluluk sahibi olmak

5. Zamanı iyi kullanmak

6. Nazik olmak

7. Sabırlı olmak

8. Soğuk kanlı olmak

9. Pratik olmak

10.Doğru karar vermek



	YAPILIŞ SÜRESİ : 30 DAKİKA                                                                                    ÖĞRENME SÜRESİ:    2 SAAT

	NOT:


	İŞLEM ANALİZ FORMU

	MESLEĞİN ADI
	ÖNBÜRO / KAT HİZMETLERİ ŞEFİ
	İŞ
	Konuk iletişimini sağlamak

	İŞLEM NU.
	6-3
	İŞLEMİN ADI
	Beden dilini kullanmak

	YETERLİK
	Etkili iletişim kurmak

	ORTAM (Araç Gereç, Ekipman ve Koşullar)
	Ders ile ilgili dokümanlar, ders kitapları

	İŞLEMİN STANDARDI
	Beden dilini kullanarak anlatımları desteklemek ve beraberinde konuk memnuniyetini sağlamak

	İŞLEM BASAMAKLARI
	BİLGİ
	BECERİ
	TUTUM

	1.Konuk memnuniyetini sağlamak için davranış şekillerini belirleme

2.Konuşurken yüz ifadelerini konuşmaya uygun kullanma

3..Konuşurken el kol hareketlerini konuşmaya uygun kullanma

4.Konuşurken beden duruşunu konuşmaya uygun kullanma


	C. BEDEN DİLİ

1.Tanım

2.Önemi

3.Kullanma teknikleri

 a.Yüz ifadeleri-mimikler

 b.El,kol ve baş  hareketleri

c.Beden duruşu

4.Beden dilinin bireyler üzerindeki etkileri


	1. Konuşurken beden dilini olumlu kullanmak

2. Konuk ilişkilerinde iletişim kurallarını doğru kullanmak

3. Konuk ilişkilerinde iletişim engellerini kaldırmak
	1. Dikkatli olmak

2. Titiz olmak

3. Detaylara özen göstermek

4. Sorumluluk sahibi olmak

5. Nazik olmak

6. Sabırlı olmak

7. Etkili ve güzel konuşmak

8. Soğukkanlı olmak

9. Güler yüzlü olmak

10. Yaratıcı olmak



	YAPILIŞ SÜRESİ :                                                                                      ÖĞRENME SÜRESİ:    2 SAAT

	NOT: Sürekli yapılması gereken bir iştir.


MODÜL BİLGİ FORMU

MODÜL
:  OLAĞAN DIŞI DURUMLAR
MODÜLÜN KODU
: 
BÖLÜM
:  OTEL, LOKANTA VE İKRAM HİZMETLERİ
PROGRAM
: TURİZM VE OTEL İŞLETMECİLİĞİ
DERS
:  KONUKLA İLETİŞİM
SÜRE
:  25/6
KREDİ
: 1
ÖN KOŞUL
:  
ÖĞRETİM YÖNTEM

 VE TEKNİKLERİ
: Sözlü anlatım, öğrenci merkezli, soru-cevap, uygulama
MODÜLÜN AMACI
: Öğrenci, bu modül ile gerekli ortam sağlandığında; olağandışı durumlarda konuk beklentilerine uygun olarak davranış geliştirebilecektir.
ÖĞRENME HEDEFLERİ
: Öğrenci;
1. Konuğun otelde karşılaşabileceği olağandışı durumları konuk beklentilerine uygun olarak yönetebilecektir. 

2. Konuğun otel dışında karşılaşabileceği olağandışı durumları konuk beklentilerine uygun olarak yönetebilecektir.
3. Müdahale edilmesi mümkün olmayan durumlara uygun çözümler bulabilecektir.
İÇERİK

A.KONUĞUN KONAKLAMA TESİSİ İÇERİSİNDE KARŞILAŞABİLECEĞİ OLAĞAN DIŞI DURUMLAR VE ÇÖZÜMLERİ 

1. Konuğun Hastalanması Durumunda Yapılması Gereken İşlemler

2. Konuğun Zehirlenmesi Durumunda Yapılması Gereken İşlemler

3. Alerjik Hastalıklar Durumunda Yapılması Gereken İşlemler

4. Konuğun Boğulması veya Olası Deniz-Havuz Kazalarında Yapılması Gereken İşlemler

5. Konuğun Düşmesi Sonucunda Oluşabilecek Ödem, Kırık veya Çıkık Durumunda Yapılması Gereken İşlemler

6. Elektrik Çarpması, Yanık , Kesik vb.Kazalar Durumunda Yapılması Gereken İşlemler

7. Konuğun İntihar Etmesi Durumunda Yapılması Gereken İşlemler

8. Konuğun Ölmesi Durumunda Yapılması Gereken İşlemler

9. Cinayet İşlenmesi Durumunda Yapılması Gereken İşlemler.

10. Konaklama İşletmesi Çevresinde ve İçinde Şüpheli Kişiler Görülmesi Halinde Yapılması Gereken İşlemler

11. Hırsızlık Yapılması Durumunda Yapılması Gereken İşlemler

12. Bomba İhbarı Durumunda Yapılması Gereken İşlemler

13. Şüpheli Paketler Görülmesi Durumunda Yapılması Gereken İşlemler

14. Konuk Bagajlarında Yaşanacak Aksaklıklar Durumunda Yapılması Gerekenler
15. Yangın Çıkması Durumunda Yapılması Gerekenler

16. Elektrik Kesilmesi Durumunda Yapılması Gerekenler

17. Konuklar Arasında Kavga Çıkması Durumunda Yapılması Gereken İşlemler

18. Asansör Arızası Durumunda Yapılması Gereken İşlemler

19. Doğal afetler durumunda yapılması gereken işlemler

B.KONUĞUN KONAKLAMA TESİS DIŞINDA KARŞILAŞABİLECEĞİ OLAĞAN DIŞI DURUMLAR VE ÇÖZÜMLERİ 

1. Konuğun Hastalanması Durumunda Yapılması Gereken İşlemler

2. Konuğun Zehirlenmesi Durumunda Yapılması Gereken İşlemler

3. Alerjik Hastalıklar Durumunda Yapılması Gereken İşlemler

4. Konuğun Boğulması veya Olası Deniz-Havuz Kazalarında Yapılması Gereken İşlemler

5. Konuğun Düşmesi Sonucunda Oluşabilecek Ödem, Kırık veya Çıkık Durumunda Yapılması Gereken İşlemler

6. Elektrik Çarpması, Yanık, Kesik vb.Kazalar Durumunda Yapılması Gereken İşlemler

7. Konuğun İntihar Etmesi Durumunda Yapılması Gereken İşlemler

8. Konuğun Ölmesi Durumunda Yapılması Gereken İşlemler

9. Cinayet İşlenmesi Durumunda Yapılması Gereken İşlemler
10. Konaklama İşletmesi Çevresinde ve İçinde Şüpheli Kişiler Görülmesi Halinde Yapılması Gereken İşlemler

11. Hırsızlık Yapılması Durumunda Yapılması Gereken İşlemler

12. Bomba İhbarı Durumunda Yapılması Gereken İşlemler

13. Şüpheli Paketler Görülmesi Durumunda Yapılması Gereken İşlemler

14. Konuk Bagajlarında Yaşanacak Aksaklıklar Durumunda Yapılması Gerekenler
15. Yangın Çıkması Durumunda Yapılması Gerekenler

16. Elektrik Kesilmesi Durumunda Yapılması Gerekenler

17. Konuklar Arasında Kavga Çıkması Durumunda Yapılması Gereken İşlemler

18. Asansör Arızası Durumunda Yapılması Gereken İşlemler

19. Doğal Afetler Durumunda Yapılması Gereken İşlemler
C. MÜDAHALE EDİLMESİ MÜMKÜN OLMAYAN DURUMLAR

1. Doğal Afetler Durumunda Yapılması Gereken Durumlar 

2. Terör Eylemleri Durumunda Yapılması Gereken İşlemler

a. Diğer Müdahalesi Mümkün Olmayan Durumlar
b. Uçak Seferlerinin İptal veya Aksaması Durumunda Yapılması Gereken Durumlar
c. Trafik Kazası Olması Durumunda Yapılması Gerekenler

d. Genel Grev ve Lokavt Olması Durumunda Yapılması Gerekenler
ÖLÇME VE 
DEĞERLENDİRME
:

1. Konuğun konaklama tesisinde karşılaşabileceği olağan dışı durumları bilir ve çözüm sunar.
2. Konuğun konaklama tesisi dışında  karşılaşabileceği olağan dışı durumları bilir ve çözüm sunar.

3. Müdahale edilmesi mümkün olmayan durumları bilir,yapılması gereken işlemleri bilir.

AÇIKLAMA
: 
Öğrencinin, sektöre giderek olağandışı durumlarda alınan tedbirlerle İlgili gözlem yapması sağlanmalıdır.

	İŞLEM ANALİZ FORMU

	MESLEĞİN ADI
	ÖNBÜRO / KAT HİZMETLERİ ŞEFİ
	İŞ
	Olağan dışı durumlara göre davranmak

	İŞLEM NU.
	7-1
	İŞLEMİN ADI
	Konuğun otelde karşılaşabileceği olağan dışı durumları yönetmek

	YETERLİK
	Olağan dışı durumlar ve olaylara göre davranmak

	ORTAM (Araç Gereç, Ekipman ve Koşullar)
	Ders ile ilgili dokümanlar, ders kitapları

	İŞLEMİN STANDARDI
	 Konuk memnuniyetini sağlamak amacıyla, konuğun otelde karşılaşabileceği olağan dışı durumları yönetmek

	İŞLEM BASAMAKLARI
	BİLGİ
	BECERİ
	TUTUM

	1. Konaklama tesisinde konuğun karşılaşabileceği olağandışı durumları astlarına tanıtmak

2. Durum tespiti yapmak

3. Olağan dışı durumlarda uyulacak ilkeleri uygulatmak

4. Olağan dışı durumlarda genel  kuralları uygulatmak


	A.KONUĞUN KONAKLAMA TESİSİNDE KARŞILAŞABİLECEĞİ OLAĞAN DIŞI DURUMLAR VE ÇÖZÜMLERİ

1. Konuğun hastalanması durumunda yapılması gereken işlemler

2. Konuğun zehirlenmesi durumunda yapılması gereken işlemler

3. Alerjik hastalıklar durumunda yapılması gereken işlemler

4. Konuğun boğulması veya olası deniz-havuz kazalarında yapılması gereken işlemler

5. Konuğun düşmesi sonucunda oluşabilecek ödem, kırık veya çıkık durumunda yapılması gereken işlemler

6. Elektrik çarpması, yanık , kesik vb. kazalar

7. durumunda yapılması gereken işlemler

8. Konuğun intihar etmesi durumunda yapılması gereken işlemler

9. Konuğun ölmesi durumunda yapılması gereken işlemler

10. Cinayet işlenmesi durumunda yapılması gereken işlemler
11. Konaklama işletmesi çevresinde ve içinde şüpheli kişiler görülmesi halinde yapılması gereken işlemler

12. Hırsızlık yapılması durumunda yapılması gereken işlemler

13. Bomba ihbarı durumunda yapılması gereken işlemler

14. Şüpheli paketler görülmesi durumunda yapılması gereken işlemler

15. Konuk bagajlarında yaşanacak aksaklıklar durumunda yapılması gerekenler
16. Yangın çıkması durumunda yapılması gerekenler

17. Elektrik kesilmesi durumunda yapılması gerekenler

18. Konuklar arasında kavga çıkması durumunda yapılması gereken işlemler

19. Asansör arızası durumunda yapılması gereken işlemler

20. Doğal afetler durumunda yapılması gereken işlemler
	1. Konuk psikolojisini bilme

2. Doğru iletişim kurma

3. Farklı kültürleri tanıma

4. Olağanüstü durumlarda

5. gerekli birimlere ulaşabilme

6. Olağan dışı olaylara zamanında müdahale etme ve ettirme
	1. Dikkatli olmak

2. Titiz olmak

3. Detaylara özen göstermek

4. Sorumluluk sahibi olmak

5. Zamanı iyi kullanmak

6. Nazik olmak

7. Sabırlı olmak

8. Etkili ve güzel konuşmak

9. Soğuk kanlı olmak

10. Pratik olmak

11. Doğru karar vermek



	YAPILIŞ SÜRESİ : 1 SAAT                                                                                     ÖĞRENME SÜRESİ:  2 SAAT

	NOT:


	İŞLEM ANALİZ FORMU

	MESLEĞİN ADI
	ÖNBÜRO / KAT HİZMETLERİ ŞEFİ
	İŞ
	Olağan dışı durumlara göre davranmak

	İŞLEM NU.
	7-2
	İŞLEMİN ADI
	Konuğun otel dışında karşılaşabileceği olağan dışı durumları yönetmek

	YETERLİK
	Olağan dışı durumlara göre davranmak

	ORTAM (Araç Gereç, Ekipman ve Koşullar)
	Ders ile ilgili dokümanlar, ders kitapları

	İŞLEMİN STANDARDI
	 Konuk memnuniyetini sağlayarak, konuğun otel dışında karşılaşabileceği olağan dışı durumları yönetmek

	İŞLEM BASAMAKLARI
	BİLGİ
	BECERİ
	TUTUM

	1.Konaklama tesis dışında konuğun karşılaşabileceği olağandışı durumları astlarına tanıtmak

2.Durum tespiti yapmak

3.Olağan dışı durumlarda uyulacak ilkeleri uygulatmak

4.Olağan dışı durumlarda genel  kuralları uygulatmak


	B.KONUĞUN KONAKLAMA TESİS DIŞINDA KARŞILAŞABİLECEĞİ OLAĞAN DIŞI DURUMLAR VE ÇÖZÜMLERİ 

1.Konuğun hastalanması durumunda yapılması gereken işlemler

2. Konuğun zehirlenmesi durumunda yapılması gereken işlemler

3. Alerjik hastalıklar durumunda yapılması gereken işlemler

4.Konuğun boğulması veya olası deniz-havuz kazalarında yapılması gereken işlemler

5.Konuğun düşmesi sonucunda oluşabilecek ödem, kırık veya çıkık durumunda yapılması gereken işlemler

6.Elektrik çarpması, yanık, kesik vb.kazalar durumunda yapılması gereken işlemler

7.Konuğun intihar etmesi durumunda yapılması gereken işlemler

8.Konuğun ölmesi durumunda yapılması gereken işlemler

9.Cinayet işlenmesi durumunda yapılması gereken işlemler
10.Konaklama işletmesi çevresinde ve içinde şüpheli kişiler görülmesi halinde yapılması gereken işlemler

11.Hırsızlık yapılması durumunda yapılması gereken işlemler

12.Bomba ihbarı durumunda yapılması gereken işlemler

13.Şüpheli paketler görülmesi durumunda yapılması gereken işlemler

14.Konuk bagajlarında yaşanacak aksaklıklar durumunda yapılması gerekenler
15.Yangın çıkması durumunda yapılması gerekenler

16.Elektrik kesilmesi durumunda yapılması gerekenler

17.Konuklar arasında kavga çıkması durumunda yapılması gereken işlemler

18.Asansör arızası durumunda yapılması gereken işlemler

19.Doğal afetler durumunda yapılması gereken işlemler


	1. Konuk psikolojisini bilme

2. Doğru iletişim kurma

3. Farklı kültürleri tanıma

4. Olağan üstü durumlarda

gerekli birimlere ulaşabilme
	1. Dikkatli olmak

2. Titiz olmak

3. Detaylara özen göstermek

4. Sorumluluk sahibi olmak

5. Zamanı iyi kullanmak

6. Nazik olmak

7. Sabırlı olmak

8. Etkili ve güzel konuşmak

9. Soğuk kanlı olmak

10. Pratik olmak

11. Doğru karar vermek



	YAPILIŞ SÜRESİ :    1  Saat                                                                                                 ÖĞRENME SÜRESİ:   2 SAAT

	NOT:


	İŞLEM ANALİZ FORMU

	MESLEĞİN ADI
	ÖNBÜRO / KAT HİZMETLERİ ŞEFİ
	İŞ
	Olağan dışı durumlara göre davranmak

	İŞLEM NU.
	7-3
	İŞLEMİN ADI
	Müdahale edilmesi mümkün olmayan durumlara çözüm bulmak

	YETERLİK
	Olağan dışı durumlar ve olaylara göre davranmak

	ORTAM (Araç Gereç, Ekipman ve Koşullar)
	Ders ile ilgili dokümanlar, ders kitapları

	İŞLEMİN STANDARDI
	 Konuk memnuniyetini sağlayarak, müdahale edilmesi mümkün olmayan durumlara çözüm bulmak ve bulunmasına yardımcı olmak.

	İŞLEM BASAMAKLARI
	BİLGİ
	BECERİ
	TUTUM

	1. Müdahale edilmesi mümkün olmayan durumları astlarına tanıtmak

2. İşletme kurallarını uygulatmak

3. Yetkililere bilgi vermek
	C. MÜDAHALE EDİLMESİ MÜMKÜN OLMAYAN DURUMLAR
1.Doğal afetler durumunda yapılması gereken durumlar
2.Terör eylemleri durumunda yapılması gereken işlemler

 3. Diğer müdahalesi mümkün olmayan durumlar
    a.Uçak seferlerinin iptal veya aksaması durumunda yapılması gereken durumlar
    b.Trafik kazası olması durumunda yapılması gerekenler

    c.Genel grev ve lokavt olması durumunda yapılması gerekenler
	1. Konuk psikolojisini bilme

2. Doğru iletişim kurma

3. Farklı kültürleri tanıma

4. Olağanüstü durumlarda

gerekli birimlere ulaşabilme

5. Olağan dışı olaylara zamanında müdahale etme ve ettirme
	1. Dikkatli olmak

2. Titiz olmak

3. Detaylara özen göstermek

4. Sorumluluk sahibi olmak

5. Zamanı iyi kullanmak

6. Nazik olmak

7. Sabırlı olmak

8. Etkili ve güzel konuşmak

9. Soğukkanlı olmak

10. Pratik olmak

11.Doğru karar vermek



	YAPILIŞ SÜRESİ : 1 SAAT                                                                                     ÖĞRENME SÜRESİ:   2 SAAT

	NOT:


MODÜL BİLGİ FORMU

MODÜL
:  KONUKLARLA İLETİŞİMİ SAĞLAMA
MODÜLÜN KODU
: 
BÖLÜM
:  OTEL, LOKANTA VE İKRAM HİZMETLERİ
PROGRAM
:  TURİZM VE OTEL İŞLETMECİLİĞİ
DERS
:  KONUKLA İLETİŞİM
SÜRE
:  25/8
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; konuk beklentilerine uygun olarak konukla iletişim kurabilecektir.
ÖĞRENME 

HEDEFLERİ

: Öğrenci;
1. Konuk tiplerine göre uygun davranış sağlayabilecektir.
2. Konuk beklentilerine uygun olarak konuk isteklerinin, şikâyetlerinin alınmasını sağlayabilecektir.
3. Konuk beklentilerine uygun olarak konuk isteklerinin, şikâyetlerinin karşılanmasını sağlayabilecektir.
4. Konuk istek ve şikayetleri ile ilgili istatistiği verileri eksiksiz olarak oluşturulmasını sağlayabilecektir.
İÇERİK

A.KONUK TİPLERİ VE DAVRANIŞLARI

1.Konuğun konaklama tesisinden beklentileri
2.Konuk tiplerinin karakter özellikleri ve personelin konuğa davranış şekilleri
a. Kötümser

b. Titiz

c. Kendini beğenmiş
d. Sosyal (dışa dönük)
e. Çekingen (içe dönük)
f. İyimser /nazik/ alçak gönüllü

g. Şüpheci

h. Öfkeli

i. Telaşlı

j. Dalgın ve unutkan 

k. İnatçı

B.KONUK ŞİKAYETLERİNİN ALINMASINI SAĞLAMAK

1. Konuk şikayetlerini alma yöntemleri

a. Yüz yüze iletişimle alma
b. Anket formu ile alma
c. Diğer yöntemlerle alma
2.Konuk şikayetlerinin kaynaklarına göre çeşitleri
a. Hizmet hatalarından kaynaklanan
b. Şikayetler

c. Ekipmanı değiştirme ve tamirde gösterilen özensizlikten
d. Konuk hatalarından kaynaklanan şikayetler
e. Dış etkenlerden kaynaklanan şikayetler
3. Konuk istek ve şikayet formları 

C.KONUK İSTEKLERİNİN, ŞİKÂYETLERİNİN KARŞILANMASINI SAĞLAMAK

1. Konuk sorunlarının çözüm yöntemleri
a. Özür dileme ve bilgi verilmesi

b. Yönetim tarafından hatanın düzeltilmesi

c. Hatanın düzeltilmesi ve ikram

d. Değiştirme ve standardın arttırılması

e. Sorunun çözümü için belli oranlarda indirim yapılması

f. Hatanın nedeni sonucu geri ödeme yapılması

2. Konuk sorunu çözümünde önemli noktalar
a. Şikayet karşılamada kabul görmeyen davranışlar

b. Konukların şikayette bulunmama nedenleri
c. Konukların memnuniyetsizliğine neden olan davranışlar
3. Konuk sorunun çözümünde kaçınılması gereken davranışlar
a. Konuğu aşağılayıcı veya küçük düşürücü davranışlarda bulunmak

b. Şikayetler karşısında savunmaya geçmek

c. Konuk ile tartışmak

d. Suçu başka kişiye veya departmana atmak

e. Şikayetleri kişisel olarak algılamak

D. KONUK İSTEKLERİNİN, ŞİKAYETLERİNİN İSTATİSTİKİ VERİLERİNİ OLUŞTURMA

1. Konuk istek ve şikayet  formları

a. Anket formlarını bir araya getirme

b. Anket formlarındaki bilgileri sayısal veri haline getirme

c. Anket formlarındaki bilgileri gruplandırma

2. Analiz yöntemleri

a. Ortalama

b. Varyans

c. Standart sapma

d. Regreasyon analiz

e. Trend analizi

3. İstatistiki veri oluşturma

4. Raporlama 

5. Raporları bilgisayar ortamında kaydetme

ÖLÇME VE DEĞERLENDİRME
:

1. Konuk tiplerinin karakter özellikleri ve konuğa davranış şekillerini bilir/uygular.

2. Konuk şikayetlerini alma yöntemlerini bilir.

3. Konuk sorunlarının çözüm yöntemlerini bilir/uygular.
4. Konuk istek ve şikayetlerini istatistiki verilere dönüştürmeyi bilir.

AÇIKLAMA


: 
Öğrencinin, sektöre giderek konukla iletişim kurma şekilleri ile İlgili gözlem yapması sağlanmalıdır.

	İŞLEM ANALİZ FORMU

	MESLEĞİN ADI
	ÖNBÜRO / KAT HİZMETLERİ ŞEFİ
	İŞ
	Konuk iletişimini sağlamak

	İŞLEM NU.
	8-1
	İŞLEMİN ADI
	Konuk tiplerine göre davranılmasını sağlamak

	YETERLİK
	Konukla iletişim kurmak

	ORTAM (Araç Gereç, Ekipman ve Koşullar)
	Sınıf, ders araç gereçleri, konuyla ilgili dokümanlar, yazılı ve görsel basın, internet

	İŞLEMİN STANDARDI
	İletişim tekniklerini kullanarak konuk tiplerine göre davranılmasını sağlamak

	İŞLEM BASAMAKLARI
	BİLGİ
	BECERİ
	TUTUM

	1. Konuğun konaklama tesisinden beklentilerini tespit etmek

2. Konuk tiplerini davranış şekillerini belirlemek

3. Konuk tiplerine uygun davranışları göstermek

4.Personeli bilgilendirmek.


	A.KONUK TİPLERİ VE DAVRANIŞLARI

1.Konuğun konaklama tesisinden beklentileri

2.Konuk tiplerinin karakter özellikleri ve personelin konuğa davranış şekilleri

a. Kötümser

b. Titiz

c. Kendini Beğenmiş

d. Sosyal (dışa dönük)

e. Çekingen (içe dönük)

f. İyimser/nazik/alçak gönüllü

g. Şüpheci

h. Öfkeli

i. Telaşlı

j. Dalgın ve unutkan 


k. İnatçı
	1. İletişim tekniklerine uygun konukla doğru iletişim kurmak.

2. Konuk tiplerinin davranış şekillerine uygun doğru davranmak.
	1. Dikkatli olmak

2.Titiz olmak

3.Detaylara özen göstermek

4. Sorumluluk sahibi olmak

5. Güler yüzlü olmak

6. Nazik olmak

7. Pratik olmak

8. Dış görünüşe özen

göstermek

	NOT   :

	YAPILIŞ SÜRESİ :    20 dakika                                                                                                   ÖĞRENME SÜRESİ:   2 ders saati


	İŞLEM ANALİZ FORMU

	MESLEĞİN ADI
	ÖNBÜRO / KAT HİZMETLERİ ŞEFİ
	İŞ
	Konuk iletişimini sağlamak

	İŞLEM NU.
	8-2
	İŞLEMİN ADI
	Konuk isteklerinin – şikayetlerinin alınmasını sağlamak

	YETERLİK
	Konukla iletişim kurmak

	ORTAM (Araç Gereç, Ekipman ve Koşullar)
	Sınıf, ders araç gereçleri, konuyla ilgili dokümanlar, yazılı ve görsel basın, internet

	İŞLEMİN STANDARDI
	İletişim tekniklerini kullanarak konuk isteklerinin şikayetlerinin alınmasını sağlamak

	İŞLEM BASAMAKLARI
	BİLGİ
	BECERİ
	TUTUM

	1.Tesisle ilgili konuk isteklerini belirlemek.

2. Tesisle ilgili konuk sorunlarını belirlemek

3. Belirlenen konuk istek ve şikayetlerini gruplandırmak

4. Konuk istek ve şikayet formlarını kontrol etmek


	B.KONUK İSTEK ve ŞİKAYETLERİ

1. Konuk istek- şikayetlerini alma yöntemleri
a. Yüz yüze iletişimle alma

b.  Anket formu ile alma

c. Diğer yöntemlerle alma

2.Konuk şikayetlerinin kaynaklarına göre çeşitleri

a..Hizmet hatalarından kaynaklanan

şikayetler

b.. Ekipmanı değiştirme ve tamirde gösterilen özensizlikten

c..Konuk hatalarından kaynaklanan şikayetler

d. Dış etkenlerden kaynaklanan şikayetler

3. Konuk istek ve şikayet formları 
	1. Problem çözme tekniklerine uygun olarak konuk sorunlarını belirlemek

2. İletişim tekniklerine göre konuk şikayetlerini almak

3. Formları doğru analiz edebilmek
	1.Dikkatli olmak

2.Titiz olmak

3.Detaylara özen göstermek

4.Sorumluluk sahibi olmak

5.Zamanı iyi kullanmak

6.Nazik olmak

7.Sabırlı olmak

8.Güler yüzlü olmak

9.Etkili ve güzel konuşmak

10.Araştırıcı olmak

	NOT   :

	YAPILIŞ SÜRESİ :    20 dakika                                                                                             ÖĞRENME SÜRESİ:    2 ders saati


	İŞLEM ANALİZ FORMU

	MESLEĞİN ADI
	ÖNBÜRO / KAT HİZMETLERİ ŞEFİ
	İŞ
	Konuk iletişimini sağlamak

	İŞLEM NU.
	8-3
	İŞLEMİN ADI
	Konuk isteklerinin –şikayetlerinin  karşılanmasını sağlamak

	YETERLİK
	Konukla iletişim kurmak

	ORTAM (Araç Gereç, Ekipman ve Koşullar)
	Sınıf, ders araç gereçleri, konuyla ilgili dokümanlar, yazılı ve görsel basın, internet

	İŞLEMİN STANDARDI
	İletişim tekniklerine uygun olarak konuk isteklerinin, şikâyetlerinin karşılanmasını sağlamak ve misafir memnuniyetini arttırmak

	İŞLEM BASAMAKLARI
	BİLGİ
	BECERİ
	TUTUM

	1. Konuk sorunlarının türlerine göre çözüm yöntemlerini belirlemek

2. Yöntemine uygun sorunların çözümünü sağlamak

3. Sorunların çözülüp çözülmediğini kontrol etmek

4. Sorunların çözülüp çözülmediği hakkında sonuçla ilgili bir üste bilgi vermek
5. Sorunların çözümüyle ilgili rapor tutmak

	C.KONUK İSTEKLERİNİN, ŞİKAYETLERİNİN ALINMASI

1. Konuk sorunlarının çözüm yöntemleri
a. Özür dileme ve bilgi verilmesi

b. Yönetim tarafından hatanın düzeltilmesi

c. Hatanın düzeltilmesi ve ikram

d. Değiştirme ve standardın arttırılması

e. Sorunun çözümü için belli oranlarda indirim yapılması

f. Hatanın nedeni sonucu geri ödeme yapılması

2. Konuk sorunu çözümünde önemli noktalar
a. Şikayet karşılamada kabul görmeyen davranışlar

b. Konukların şikayette bulunmama nedenleri
c. Konukların memnuniyetsizliğine neden olan davranışlar
3. Konuk sorunun çözümünde kaçınılması gereken davranışlar
a. Konuğu aşağılayıcı veya küçük düşürücü davranışlarda bulunmak

b. Şikayetler karşısında savunmaya geçmek

c. Konuk ile tartışmak

d. Suçu başka kişiye veya departmana atmak

e. Şikayetleri kişisel olarak algılamak
	1. Problem çözme yöntemine uygun konuk sorunlarını çözmek

2. Etkili iletişim kurmak

3. Yabancı kültürleri tanımak


	1.Dikkatli olmak

2.Titiz olmak

3.Detaylara özen göstermek

4.Sorumluluk sahibi olmak

5.Zamanı iyi kullanmak

6.Nazik olmak

7.Sabırlı olmak

8.Güler yüzlü olmak

9.Etkili ve güzel konuşmak

10.Araştırıcı olmak

11. Empati kurmak

	NOT   :

	YAPILIŞ SÜRESİ :    20 dakika                                                                                                            ÖĞRENME SÜRESİ:   2 ders saati


	İŞLEM ANALİZ FORMU

	MESLEĞİN ADI
	ÖNBÜRO / KAT HİZMETLERİ ŞEFİ
	İŞ
	Konuk iletişimini sağlamak

	İŞLEM NU.
	8-4
	İŞLEMİN ADI
	Konuk İstek ve şikayetleri ile ilgili istatistiki verilerin oluşturulmasını sağlamak

	YETERLİK
	Konukla iletişim kurmak

	ORTAM (Araç Gereç, Ekipman ve Koşullar)
	Sınıf, ders araç gereçleri,konuyla ilgili dokümanlar, yazılı ve görsel basın, internet

	İŞLEMİN STANDARDI
	İletişim tekniklerini kullanarak konuk istek ve şikayetleri ile ilgili istatistiki verilerin oluşturulmasını sağlamak

	İŞLEM BASAMAKLARI
	BİLGİ
	BECERİ
	TUTUM

	1. Konuk istek ve şikayet anket formlarının istatistiki verilerini oluşturmak

2. İstatistiki verilerin analizini yapmak

3. Analiz sonuçlarını değerlendirmek

4. Analiz sonuçlarıyla ilgili rapor hazırlamak

5. Hazırlanan raporları üst yönetime sunmak

6. Hazırlanan raporları bilgisayar ortamında kaydetmek 

7. Analiz sonuçlarından veri tabanı oluşturmak
	D. KONUK İSTEKLERİNİN, ŞİKÂYETLERİNİN İSTATİSTİKÎ VERİLERİNİ OLUŞTURMA

1. Konuk istek ve şikayet formları

a. Anket formlarını bir araya getirme

b. Anket formlarındaki bilgileri sayısal veri haline getirme

c. Anket formlarındaki bilgileri gruplandırma

2. Analiz yöntemleri

a. Ortalama

b. Varyans

c. Standart sapma

d. Regreasyon analiz

e. Trend analizi

3. İstatistiki veri oluşturma

4. Raporlama 

5. Raporları bilgisayar ortamında kaydetme
	1. Anket ve formlardaki verileri doğru oluşturmak

2. Objektif analiz yapmak

3. Verileri İstatistik yöntemlerine uygun yorumlamak

4. Yazım kurallarına uygun rapor hazırlamak


	1.Dikkatli olmak

2.Titiz olmak

3.Detaylara özen göstermek

4.Zamanı iyi kullanmak

5.Sabırlı olmak

6.Araştırıcı olmak

7.Tarafsız olmak

	NOT   :

	YAPILIŞ SÜRESİ :    20 dakika                                                                                                                  ÖĞRENME SÜRESİ:   2 ders saati
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