DERS BİLGİ FORMU

	DERSİN ADI
	MESLEKİ YABANCI DİL-I

	BÖLÜM
	OTEL, LOKANTA VE İKRAM HİZMETLERİ 

	PROGRAM
	TURİZM VE OTEL İŞLETMECİLİĞİ

	DÖNEMİ
	3

	DERSİN DİLİ
	İng-Almanca-Rusca

	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

	
	4
	12+24+24=60
	15
	25+25+25=75

	KREDİ 
	Ders Kredisi
	AKTS Kredisi

(1kredi=25-30 saat), (1modül=1 kredi)

	
	
	3

	DERSİN AMACI
	Bu derste yabancı dilde konuklara bilgi verilmesini sağlama yeterliklerinin kazandırılması amaçlanmaktadır.

	ÖĞRENME ÇIKTILARI VE YETERLİKLER
	1.Konaklama hizmetleri işlemlerini yapmak

2.Ön büro işlemlerini yapmak

3.Konuk sorunlarını çözmek

	DERSİN İÇERİĞİ VE DAĞILIMI

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

	
	1
	Rezervasyonda kullanılan kısaltmalar ve terimler 

	
	2
	Rezervasyon alma

	
	3
	Geliş şekillerine göre rezervasyon / Oda tiplerine göre rezervasyon / Pansiyon durumuna göre rezervasyon

	
	4
	 Rezervasyon çeşitleri / Rezervasyon iptali / Rezervasyon  teyidi

	
	5
	Check-in(giriş) listesi / Check-out(çıkış) listesi

	
	6
	Guest in house(otel konaklama listesi) listesi / Vip listesi 

	
	7
	İşletmede yürürlükte olan kayıp ve bulunmuş eşya prosedürü

	
	8
	ARASINAV

	
	9
	Bölgedeki doğal güzellikler

	
	10
	Bölgedeki doğal güzellikler

	
	11
	Bölgedeki tarihi mekanlar

	
	12
	Bölgedeki tarihi mekanlar

	
	13
	Bölgedeki alış veriş merkezleri

	
	14
	Bölgenin ulaşım  imkanları

	
	15
	Bölgedeki rekreasyon alanları

	
	16
	Bölgedeki rekreasyon alanları

	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
	20

	
	Ödevler
	
	

	
	Projeler
	X
	20

	
	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
: KONAKLAMA HİZMETLERİ İŞLEMLERİ
MODÜLÜN KODU
: 
BÖLÜM
: OTEL, LOKANTA VE İKRAM HİZMETLERİ
PROGRAM
: TURİZM VE OTEL İŞLETMECİLİĞİ 
DERS
: MESLEKİ YABANCI DİL-I
SÜRE
: 25/24
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;  yabancı dilde konaklama işlemlerinin yapılmasını sağlayabilecektir.
ÖĞRENME HEDEFLERİ
: Öğrenci;
1. İşletme prosedürüne uygun olarak rezervasyon işlemelerinin yabancı dilde yapılmasını sağlayabilecektir
2. İşletme prosedürüne uygun olarak kat hizmetlerinde oda işlemlerinin yabancı dilde yapılmasını sağlayabilecektir. 
İÇERİK
:

A. REZERVASYON İŞLEMLERİ

1. Rezervasyonda kullanılan kısaltmalar ve terimler

2. Rezervasyon alma

3. Geliş şekillerine göre rezervasyon 

4. Oda tiplerine göre rezervasyon 

5. Pansiyon durumuna göre rezervasyon 

6. Rezervasyon çeşitleri

7. Rezervasyon iptali 

8. Rezervasyon  teyidi
B. ODA İŞLEMLERİ
1. Check-in(giriş) listesi
2. Check-out(çıkış) listesi
3. Guest in house(otel konaklama listesi) listesi
4. Vip listesi
5. Oda temizliği
6. Çamaşırhanede yürütülen işlemler
7. İşletmede yürürlükte olan kayıp ve bulunmuş eşya prosedürü
8. Özel istekleri takip etme
ÖLÇME VE DEĞERLENDİRME:

· Bu modülün öğretim faaliyetlerine başlamadan önce öğrencinin hazır bulunuşluk durumu ölçülmelidir

· Eğitim-Öğretim faaliyetleri esnasında işlemler için gerekli bilgi ve becerileri ölçen ölçme ve değerlendirme araçları ile öğrencilerin gelişim düzeyleri izlenmelidir

·  Modül sonunda öğrencinin kazanacağı yeterliğe uygun değerlendirme araçları hazırlanarak öğrencinin yeterliği kazanıp kazanmadığı ölçülmelidir.

AÇIKLAMA
: Öğrencinin, sektöre giderek önbüroda işlemlerinde kullanılan yabancı dil diyalogları ile İlgili gözlem yapması sağlanmalıdır.

	İŞLEM ANALİZ FORMU

	MESLEĞİN ADI
	ÖNBÜRO / KAT HİZMETLERİ ŞEFİ
	İŞ
	Mesleki yabancı dilde konaklama hizmetleri işlemlerinin yapılmasını sağlamak-1

	İŞLEM NU.
	9-1
	İŞLEMİN ADI
	Rezervasyon işlemelerinin yabancı dilde yapılmasını sağlamak

	YETERLİK
	Yabancı dilde konaklama hizmetleri işlemlerinin yapılmasını sağlamak

	ORTAM (Araç Gereç, Ekipman ve Koşullar)
	Tanıtıcı broşürler,afişler,katolog,harita,danışma deski,bilgilendirme panoları

	İŞLEMİN STANDARDI
	İşletme prosedürüne uygun olarak rezervasyon işlemlerinin gelen talepler doğrultusunda  yabancı dilde yapılmasını sağlamak

	İŞLEM BASAMAKLARI
	BİLGİ
	BECERİ
	TUTUM

	1. -Rezervasyon alınmasını sağlamak

2-Rezervasyon değişikliği yapılmasını sağlamak

3-Rezervasyon iptali yaptırmak

4-Rezervasyonu teyidi yaptırmak

	A. REZERVASYON İŞLEMLERİ

1. Rezervasyonda kullanılan kısaltmalar ve terimler

2. Rezervasyon alma

3. Geliş şekillerine göre rezervasyon 

4. Oda tiplerine göre rezervasyon 

5. Pansiyon durumuna göre rezervasyon 

6. Rezervasyon çeşitleri

7. Rezervasyon iptali 

8. Rezervasyon  teyidi


	1. Yabancı dile hakim olmak

2. Yabancı dilde iletişim becerisine sahip olmak

3. Kısaltma ve terimleri yerinde kullanmak

4. Haberleşme araçlarını kullanmak

5.Konaklama tesisinin tüm özellikleri hakkında bilgi sahibi olmak


	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. Pratik olmak

	YAPILIŞ SÜRESİ :              20 dk.                                                                        ÖĞRENME SÜRESİ:         12 ders saati

	NOT:

	

	İŞLEM ANALİZ FORMU

	MESLEĞİN ADI
	ÖNBÜRO / KAT HİZMETLERİ ŞEFİ
	İŞ
	Mesleki yabancı dilde konaklama hizmetleri işlemlerinin yapılmasını sağlamak-1

	İŞLEM NU.
	9-2
	İŞLEMİN ADI
	 Kat hizmetlerinde oda işlemlerinin yabancı dilde yapılmasını sağlamak

	YETERLİK
	Yabancı dilde konaklama hizmetleri işlemlerinin yapılmasını sağlamak

	ORTAM (Araç Gereç, Ekipman ve Koşullar)
	Tanıtıcı broşürler,afişler,katolog,harita,danışma deski,bilgilendirme panoları

	İŞLEMİN STANDARDI
	İşletme prosedürlerine uygun olarak oda hizmetlerinin yapılmasını sağlamak

	İŞLEM BASAMAKLARI
	BİLGİ
	BECERİ
	TUTUM

	1-Oda temizliğinin yapılmasını sağlamak. 

2-Vip oda temizliğinin yapılmasını sağlamak.

3-Temizliği yapılan odaları denetlemek

4-Misafir çamaşırlarının temizlenmesini,ütülenmesini sağlamak.

5-Kaybolan ve bulunan eşyaları kayıt altına almak.

6-Kaybolan ve bulunan eşyaları güveli bir yerde muhafaza edilmesini sağlamak.

· 7-Misafir isteklerinin yerine  getirilmesini sağlamak.
	B-ODA İŞLEMLERİ

1.Check-in(giriş) listesi

2.Check-out(çıkış) listesi

3.Guest in house(otel konaklama listesi) listesi

4.Vip listesi

5-Oda temizliği

6.Çamaşırhanede yürütülen işlemler

7.İşletmede yürürlükte olan kayıp ve bulunmuş eşya prosedürü

8.Özel istekleri takip etme
	1. Hijyen kurallarını uygulamak

2. Nezaket kurallarına uygun davranmak

3. Konuk psikolojisini anlamak

4. Empati kurmak

5. İnsiyatif kullanmak

6. İletişim araçlarını kullanmak

7. Düzenli olmak


	1. 1 Dikkatli olmak

2. Sorumluluk

3. sahibi olmak

4. Zamanı iyi kullanmak

5. Öğrenmeyeistekli olmak ve öğretebilmek

6. İş ahlakına sahip olmak

7. Sabırlı olmak



	YAPILIŞ SÜRESİ :              15 dk.                                                                        ÖĞRENME SÜRESİ:             12 ders saati

	NOT:


MODÜL BİLGİ FORMU

MODÜL
: ÖNBÜRO İŞLEMLERİNİ YAPMA
MODÜLÜN KODU
: 
BÖLÜM
: OTEL, LOKANTA VE İKRAM HİZMETLERİ 
PROGRAM
: TURİZM VE OTEL İŞLETMECİLİĞİ
DERS
: MESLEKİ YABANCI DİL-I
SÜRE
: 25/24

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 yabancı dilde önbüro işlemlerinin yapılmasını sağlaya bilecektir 

ÖĞRENME HEDEFLERİ
: Öğrenci;
1. İşletme prosedürüne uygun olarak Giriş (Check in) işlemlerinin yabancı dilde yapılmasını sağlayabilecektir
2. İşletme prosedürüne uygun olarak Çıkış (Check-Out) işlemlerinin yabancı dilde yapılmasını sağlayabilecektir
İÇERİK
:
A. GİRİŞ (CHECK- IN) İŞLEMLERİ

1. Konuk karşılama kuralları

2. Rezervasyon kontrolü 

3. Konaklama belgesinde olması gereken misafire ait bilgiler

4. Misafir isteğine uygun oda tespiti

5. Ön ödeme şekilleri

6. Emanet kasa açma prosedürleri

7. Konuğu ve bagajını odaya yönlendirme

B. ÇIKIŞ(CHECK-OUT) İŞLEMLERİ

1. Konuğa oda numarasını sorma

2. Minibar harcamalar

3. Fiyatlandırma

4. Oda folyosuna işleme

5. Oda folyosunu kontrol etme
6. Ödeme şeklini belirleme

7. Nakit

8. Kredi kartı

9. Ön ödeme kontrolü yapma

10. Fatura bilgilerinin kontrolünü yapma

11. Fatura kesme

12. Konuğu uğurlama

ÖLÇME VE 
DEĞERLENDİRME
:

· Bu modülün öğretim faaliyetlerine başlamadan önce öğrencinin hazır bulunuşluk durumu ölçülmelidir.
· Eğitim-Öğretim faaliyetleri esnasında işlemler için gerekli bilgi ve becerileri ölçen ölçme ve değerlendirme araçları ile öğrencilerin gelişim düzeyleri izlenmelidir.
·  Modül sonunda öğrencinin kazanacağı yeterliğe uygun değerlendirme araçları hazırlanarak öğrencinin yeterliği kazanıp kazanmadığı ölçülmelidir.

AÇIKLAMA
: Öğrencinin, sektöre giderek konuklara bilgi vermede kullanılan yabancı dil diyalogları ile İlgili gözlem yapması sağlanmalıdır.  

	İŞLEM ANALİZ FORMU

	MESLEĞİN ADI
	ÖNBÜRO / KAT HİZMETLERİ ŞEFİ
	İŞ
	Mesleki yabancı dilde konaklama hizmetleri işlemlerinin yapılmasını sağlamak-1

	İŞLEM NU.
	10-1
	İŞLEMİN ADI
	Giriş (Check in) işlemlerinin yabancı dilde yapılmasını sağlamak

	YETERLİK
	Yabancı dilde önbüro işlemlerinin yapılmasını sağlamak

	ORTAM (Araç Gereç, Ekipman ve Koşullar)
	Konaklama belgesi,rezervasyon formu,ön ödeme formu,zil,tükenmez kalem,oda anahtarı,oda kartı,özel kimlik kartı,emanet kasa formu

	İŞLEMİN STANDARDI
	 İşletme prosedürüne uygun olarak önbüro donanımlarının kullanılmasını öğretmek ve giriş işlemlerinin yabancı dilde yapılmasını sağlamak ve sağlatmak.

	İŞLEM BASAMAKLARI
	BİLGİ
	BECERİ
	TUTUM

	1-Konuğu karşılanmasını sağlamak

2-Rezervasyon formunun kontrol edilmesini sağlamak 

3-Konaklama belgesinin doldurulmasını sağlamak

4-Ön ödeme alınmasını sağlamak(ilk kez gelen münferit konuk)

5-Emanet kasa hizmeti hakkında bilgi verilmesini sağlamak

6-Konuğun bellboya yönlendirilmesini sağlamak

	A. CHECK İN İŞLEMLERİ

1. Yabancı dil bilgisi.

2. Konuk karşılama kuralları

3. Rezervasyon kontrolü 

4. Konaklama belgesinde olması gereken misafire ait bilgiler

5. Misafir isteğine uygun oda tespiti

6. Ön ödeme şekilleri

7. Emanet kasa açma prosedürleri

8. Konuğu ve bagajını odaya yönlendirme


	1. Yabancı dile hakim olmak

2. Yabancı dilde iletişim becerisine sahip olmak

3. Kısaltma ve terimleri yerinde kullanmak

4. Haberleşme araçlarını kullanarak rezervasyon almak

5. Yabancı dilde rezervasyon değişikliği, iptali ve teyidi yapmak


	1. Dikkatli olmak

2. Zamanı iyi kullanmak

3. Sabırlı olmak



	YAPILIŞ SÜRESİ :              20 dk.                                                                        ÖĞRENME SÜRESİ:             12 ders saati

	NOT:


	İŞLEM ANALİZ FORMU

	MESLEĞİN ADI
	ÖNBÜRO / KAT HİZMETLERİ ŞEFİ
	İŞ
	Mesleki yabancı dilde konaklama hizmetleri işlemlerinin yapılmasını sağlamak-1

	İŞLEM NU.
	10-2
	İŞLEMİN ADI
	Çıkış (Check-Out) işlemlerinin yabancı dilde yapılmasını sağlamak

	YETERLİK
	Yabancı dilde ön büro işlemlerinin yapılmasını sağlamak

	ORTAM (Araç Gereç, Ekipman ve Koşullar)
	Ön büroda çıkış işlemlerinde kullanılan donanımlar ve formlar

	İŞLEMİN STANDARDI
	 İşletme prosedürüne uygun olarak çıkış işlemlerinin yabancı dilde yapılmasını sağlamak

	İŞLEM BASAMAKLARI
	BİLGİ
	BECERİ
	TUTUM

	1.Konuğun oda numarasının öğrenilmesini sağlamak.

2-Minibara ait harcamaların öğrenilmesini sağlamak.

3-Konuğun hesap folyosunun kontrolünü yapmak

4-Hesap folyosunun konuk tarafından kontrol edilmesini sağlamak.

5-Ödeme şeklinin öğrenilmesini sağlamak

6-Ön ödeme kontrolünü yaptırmak

7-Fatura bilgilerinin kontrol edilmesini sağlamak

8-Faturanın kesilmesini sağlamak

9-Konuğun güleryüzle uğurlanmasını sağlamak 
	B. ÇIKIŞ İŞLEMLERİ

1. Konuğa oda numarasını sorma

2. Minibar harcamaları

3. Fiyatlandırma

4. Oda folyosuna işleme

5. Oda folyosunu kontrol etme
6. Ödeme şeklini belirleme

7. Nakit

8. Kredi kartı

9. Ön ödeme kontrolü yapma

10. Fatura bilgilerinin kontrolünü yapma

11. Fatura kesme

Konuğu uğurlama
	1. Yabancı dile hakim olmak

2. Yabancı dilde iletişim becerisine sahip olmak

3. Yabancı dilde çıkış işlemlerini yapmak

4. Döviz ve para tahsil işlemlerini yapmak


	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

Örnek olmak

	YAPILIŞ SÜRESİ :              15 dk.                                                                        ÖĞRENME SÜRESİ:                12 ders saati

	NOT:


MODÜL BİLGİ FORMU

MODÜL
: KONUK SORUNLARINI ÇÖZME 

MODÜLÜN KODU
:
BÖLÜM
: OTEL, LOKANTA VE İKRAM HİZMETLERİ
PROGRAM
: TURİZM VE OTEL İŞLETMECİLİĞİ
DERS
: MESLEKİ YABANCI DİL-I
SÜRE
: 25/12

KREDİ
: 1

ÖN KOŞUL
: 
ÖĞRETİM YÖNTEM

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

ORTAMI
: Öğrenci, bu modül ile gerekli ortam sağlandığında yabancı dilde konuk sorunlarını çözebilecektir.
MODÜLÜN AMACI
: 

ÖĞRENME HEDEFLERİ 
: Öğrenci;
1. İşletme prosedürüne uygun olarak Konuk sorunlarını  yabancı dilde belirleyebilecektir.
2. İşletme prosedürüne uygun olarak Konuk sorunlarını  yabancı dilde çözebilecektir.
İÇERİK
:
A. KONUK SORUNLARI

1. Konuk karşılama kuralları

2. Konuğu rahatlatma

3. Konuk şikâyetini dinleme

4. Konuk şikâyetini not alma

5. Konuk şikâyetini tespit etme

B. KONUK SORUNLARI ÇÖZÜMÜ

1. Yapılacakları konuğa bildirme

2. Şikâyetin çözülüp çözülmediğini takip etme

3. Sonucu konuğa bildirme 

ÖLÇME VE DEĞERLENDİRME:

· Bu modülün öğretim faaliyetlerine başlamadan önce öğrencinin hazır bulunuşluk durumu ölçülmelidir

· Eğitim-Öğretim faaliyetleri esnasında işlemler için gerekli bilgi ve becerileri ölçen ölçme ve değerlendirme araçları ile öğrencilerin gelişim düzeyleri izlenmelidir

·  Modül sonunda öğrencinin kazanacağı yeterliğe uygun değerlendirme araçları hazırlanarak öğrencinin yeterliği kazanıp kazanmadığı ölçülmelidir.

AÇIKLAMA
: Öğrencinin, sektöre giderek önbüroda işlemlerinde kullanılan yabancı dil diyalogları ile İlgili gözlem yapması sağlanmalıdır.

	İŞLEM ANALİZ FORMU

	MESLEĞİN ADI
	ÖNBÜRO / KAT HİZMETLERİ ŞEFİ
	İŞ
	Mesleki yabancı dilde konaklama hizmetleri işlemlerinin yapılmasını sağlamak-1

	İŞLEM NO
	11-1
	İŞLEMİN ADI
	Konaklama işletmelerinde konuğun karşılaşabileceği sorunları yabancı dilde belirlemek

	YETERLİK
	Konuk sorunlarını çözmek

	ORTAM (Araç-Gereç, Ekipman ve Koşullar)
	Konuk odası, kat hizmetleri ofisi,temizlik araç-gereçleri,raporlar,kalem,telefon,telsiz

	İŞLEMİN STANDARDI
	İşletme prosedürlerine uygun olarak konuk sorunlarını belirleyebilecek ve çözüm üretmek.

	İŞLEM BASAMAKLARI
	BİLGİ
	BECERİ
	TUTUM

	1-Konuğu selamlamak

2-Konuğu rahatlatmak

3-Konuğu uygun mekana davet ederek ikramda bulunmak

4-Konuk şikayetini dinlemek

5-Şikayet konusu hakkında gerekli notları almak getirilmesini sağlamak.


	A. KONUK SORUNLARINI BELİRLEME

1. Konuk karşılama kuralları

2. Konuğa ikramda bulunmak

3. Konuk şikayetini dinleme

4. Konuk şikayetini not alma

5. Konuk şikayetini tespit etme


	1. Hijyen kurallarını uygulamak

2. Nezaket kurallarına uygun davranmak

3. Konuk psikolojisini anlamak

4. Empati kurmak

5. İnsiyatif kullanmak

6. İletişim araçlarını kullanmak

7. Düzenli olmak


	Dikkatli olmak

Sorumluluk sahibi olmak

Zamanı iyi kullanmak

Öğrenmeye istekli olmak ve öğretebilmek

İş ahlakına sahip olmak

Sabırlı olmak



	YAPILIŞ SÜRESİ: 10 dk.                                                                                                                           ÖĞRENME SÜRESİ:   6 ders saati

	NOT:


	İŞLEM ANALİZ FORMU

	MESLEĞİN ADI
	ÖNBÜRO / KAT HİZMETLERİ ŞEFİ
	İŞ
	Mesleki yabancı dilde konaklama hizmetleri işlemlerinin yapılmasını sağlamak-1

	İŞLEM NO
	11-2
	İŞLEMİN ADI
	Konaklama işletmelerinde konuğun karşılaşabileceği sorunları yabancı dilde çözmek

	YETERLİK
	Konuk sorunlarını çözmek

	ORTAM (Araç-Gereç, Ekipman ve Koşullar)
	Lobi,desk,not defteri,kalem,telefon,telsiz

	İŞLEMİN STANDARDI
	 Konuk memnuyetini sağlamak için konuk sorunlarını yabancı dilde çözmek

	İŞLEM BASAMAKLARI
	BİLGİ
	BECERİ
	TUTUM

	1. Konuğu dinlemek

2. Çözüm yollarını tespit etmek

3. Konuğun yanında harekete geçmek

4. Yapılacakları konuğa iletmek

5. Şikayetin çözülüp çözülmediğini takip etmek

6. Sonucu konuğa bildirmek


	B-KONUK SORUNLARINI ÇÖZME

1. Yapılacakları konuğa bildirme

2. Şikayetin çözülüp çözülmediğini takip etme

3. Sonucu konuğa bildirme

4. Raporlama ve üstlere bilgi verme.
	1. Nezaket kurallarına uygun davranmak

2. Konuk psikolojisini anlamak

3. Çözüm yollarını tespit etmek

4. Empati kurmak

5. İnsiyatif kullanmak


	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



	YAPILIŞ SÜRESİ :             15 dk.                                                                        ÖĞRENME SÜRESİ:               6 ders saati

	NOT:
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