DERS BİLGİ FORMU

	DERSİN ADI
	ODA SERVİSİ

	BÖLÜM
	OTEL LOKANTA VE İKRAM HİZMETLERİ

	PROGRAM
	TURİZM VE OTEL İŞLETMECİLİĞİ

	DÖNEMİ
	3

	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, İşyeri Eğitimi)
	Toplam

	
	6
	72
	108
	180

	KREDİ 
	Ders Kredisi
	AKTS Kredisi

(1 kredi=25-30 saat)(1modül=1 kredi)

	
	
	6

	DERSİN AMACI
	

	ÖĞRENME ÇIKTILARI VE YETERLİKLER
	1. Oda servisinin organizasyon yapısını oluşturmak
2. Oda servisi nde sipariş almak 
3. Oda servisinde ön hazırlık yapmak
4. Odaya servis yapılmasını sağlamak 
5. Kişiye özel hizmet vermek 
6. Mini bar organizasyonu 

	DERSİN İÇERİĞİ VE DAĞILIMI

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

	
	1
	İş analizi yapmak

İş görev tanımlarını yapmak

	
	2
	Prosedüre uygun telefonla konuşmayı sağlamak

Siparişlerin marş edilmesini sağlamak/takip etmek

	
	3
	Oda servisi personelini planlamak

Siparişe uygun araç gereç seçimi yapmak yaptırmak

	
	4
	Siparişe göre mice an place yapmak yaptırmak

Prosedüre uygun odaya giriş yapılmasını sağlamak

	
	5
	Odaya servis yapmak yaptırmak

Boşları toplamak toplatmak

lerini yapmak

	
	6
	Konuk karşılama, kayıt ve bilgi alma işlemlerini yapmak

Yiyecek içecek ve servis işlem

	
	7
	House-keeping işlemlerini yapmak

Konuğa eşlik (Eskort) işlemlerini yapmak

sağlamak

	
	8
	Mini bar menüsünü oluşturmak

Prosedüre uygun odaya giriş yapılmasını

	
	9
	Ürün çeşitliliğini korumak

Son kullanma tarihini takip etmek

	
	10
	Mini bar hesap tahsilatını organize/kontrol etmek

Mini bar temizliğini takip etme

	
	11
	Mini barın teknik ekipman takibini yapmak



	
	12
	Mini bar depo stoklarını takip etmek

	
	
	

	EĞİTİM-ÖĞRETİM

ORTAMI VE DONANIM
	Ortam
	Donanım
	İşyeri

	
	
	
	

	ÖLÇME VE 

DEĞERLENDİRME
	Not/açıklama/öneri:

	
	Yöntem
	Uygulanan yöntem
	Yüzde (%)

	
	Ara Sınavlar
	
	

	
	Ödevler
	
	

	
	Projeler
	
	

	
	Dönem Ödevi
	
	

	
	Laboratuvar
	
	

	
	Diğer
	
	

	
	Dönem Sonu Sınavı
	
	

	ÖĞRETİM ELEMANI
	………………………………………………. sahip öğretim elemanı

	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


:ODA SERVİSİ SİPARİŞİ 
MODÜLÜN KODU

:  
BÖLÜM


: OTEL, LOKANTA VE İKRAM HİZMETLERİ
PROGRAM


: İKRAM HİZMETLERİ
DERS



: 
SÜRE



:30/6
KREDİ
:  1 
ÖN KOŞUL


: 
ÖĞRETİM YÖNTEM 

VE TEKNİKLERİ

:  Bireysel öğretimi destekleyecek şekilde anlatım, gösteri (demonstrasyon), soru-cevap, grup çalışması, uygulama, sektörde araştırma ve gözlem yapma 

EĞİTİM-ÖĞRETİM

ORTAMI


: R&S Backround, üniforma, Rezervasyon ofisi, telefon, sipariş kayıt otomasyonu,  adisyon,
MODÜLÜN AMACI

: Öğrenci; İş yeri ortamında; işletmenin prosedürlerini, kurallarını dikkate alarak oda servisinde sipariş alabilecektir.
ÖĞRENME HEDEFLERİ 
: 


Öğrenci ;

1. Prosedüre uygun telefonla konuşulmasını sağlamak 

2. Siparişlerin marş edilmesini sağlamak /  takip etmek
 İÇERİK

A.PROSEDÜRE UYGUN TELEFONLA KONUŞULMASI

  1.Telefonla konuşurken dikkat edilecek noktalar.

      a.Etik telefon ile konuşma kuralları

      b.İşletmenin konuşma kuralları

 2.Menü bilgisi

 3.İçecek Menüsü ve hazırlama süreleri

 4.Yiyecek Menüsü ve hazırlama süreleri

 5.Sipariş kayıt aşamasında dikkat edilecek noktalar

a. Geçici kayıt tutulması

b. Sipariş tekrar edilerek teyit alınması

c. Sipariş kaydının eksiksiz yapılması

d. Satış ve pazarlama bilgisi

B.SİPARİŞLERİN MARŞ VE TAKİP EDİLMESİ

1.Departmanlar arası ilişkiler

1.1. Oda servisi – mutfak

1.2. Oda servisi – bar

2. Sipariş Bilgisi

2.1. Siparişlerin hazırlanma süreleri

2.2     Siparişteki yiyecek içeceklerin içerikleri

ÖLÇME VE DEĞERLENDİRME   : 
A. ÖLÇME

Öğrencinin yeterliği kazanıp kazanmadığı, aşağıdaki bilgi ve başarım (performans) ölçütlerine göre ölçülecektir:

1. İşletme prosedürlerine uygun sipariş alınmasını sağlar.

2. Siparişin ilgili departmanlara gönderilmesini sağlar ve kontrolünü yapar.
3. Siparişlerin ilgili departmanlara işletme standartlarına ve siparişe uygun hazırlanmasını sağlar ve kontrol eder.

4. Personeli, işletme standartlarına uygun telefonla sipariş alma ve siparişin ilgili departmanlara gönderilmesi hususunda eğitir.

5. Yiyecek ve içecek menülerini bilir ve sıralar.

6. Yiyecek ve içecek menülerinde yer alan yiyeceklerin misafirlere önerilmesini sağlar. 
C. BİLGİ KANITLARI VE DEĞERLENDİRMESİ

İçerikte verilen bilgiler, bilgiye yönelik ölçme araçları (çoktan seçmeli, kısa cevaplı ve yapılandırılmış sorulardan oluşan yazılı sınavlar) ile ölçülecektir. Değerlendirmenin  %…..’sini bu sınavlar oluşturur.

C. BAŞARIM KANITLARI VE DEĞERLENDİRMESİ

Başarım ölçütleri; uygulamaya yönelik ölçme araçları (proje ödevleri ve kontrol listesi) kullanılarak ölçülecektir. Değerlendirme, ölçme aracına (proje ödevi, vs) göre yapılacaktır. Öğrencinin başarılı olabilmesi için kontrol listesindeki tüm değerlendirme kriterlerini başarması gerekmektedir. Değerlendirmenin %…….sini bu sınav oluşturur.

AÇIKLAMALAR

: 
1. Sektörde araştırma ve gözlem yapılmalıdır. 

2. Konu okul ortamında teorik ve uygulamalı olarak işlenerek;  sektörde iş başı eğitimi ile pekiştirilmelidir.

	İŞLEM ANALİZ FORMU

	MESLEĞİN ADI:Yiyecek İçecek Servis Sorumlusu(Maitre d’ hotel)



	İŞ: ODA SERVİSİ İŞLEMLERİNİ YAPMAK

	İŞLEM NO: 1
	İŞLEMİN ADI: Prosedüre uygun telefonla konuşulmasını sağlamak

	YETERLİK: Oda Servisinde Sipariş  Almak

	ORTAM(araç gereç, donanım ve koşullar): R&S Backround, üniforma, 

	İŞLEMİN STANDARDI: İşletme prosedürlerine  uygun sipariş alınmasını sağlamak.

	İŞLEM BASAMAKLARI
	BİLGİ
	BECERİ
	TUTUM

	1.Telefon etiketini kullanarak cevap vermek

2. Menü hakkında bilgi vermek

3.Geçici sipariş kaydı yapmak

4. Satış artırmaya yönelik öneride bulunmak

5. Siparişi tekrar etmek

6. Servisin sunum süresini bildirerek telefonu kapatmak.

7. Sipariş kayıt formunun eksiksiz doldurularak kesin kayıt işleminin yapılmasını sağlamak


	A.PROSEDÜRE UYGUN TELEFONLA KONUŞULMASI

  1.Telefonla konuşurken dikkat edilecek noktalar.

      a.Etik telefon ile konuşma kuralları

      b.İşletmenin konuşma kuralları

 2.Menü bilgisi

 3.İçecek Menüsü ve hazırlama süreleri

 4.Yiyecek Menüsü ve hazırlama süreleri

 5.Sipariş kayıt aşamasında dikkat edilecek noktalar

a.Geçici kayıt tutulması

b.Sipariş tekrar edilerek teyit alınması

c.Sipariş kaydının eksiksiz yapılması

d.Satış ve pazarlama bilgisi


	1. İşletme kurallarına ve telefonla konuşma prosedürüne uygun telefonla konuşma

2. Eksiksiz sipariş alarak kaydını tutmak

3. Telefonda satış artırmak
	1. Dikkatli olmak 

2. Detaylara özen göstermek

3. İş etiğine uygun davranmak

4. Ses tonunu iyi kullanmak



	İşlemin yapılış süresi  :10dakika                                                         Öğrenme süresi           : 3saat

	İŞLEM ANALİZ FORMU

	MESLEĞİN ADI: Yiyecek İçecek Servis Sorumlusu(Maitre d’ hotel)



	İŞ: ODA SERVİSİ İŞLEMLERİNİ YAPMAK 

	İŞLEM NO: 2
	İŞLEMİN ADI: Siparişlerin marş edilmesini sağlamak /  takip etmek

	YETERLİK: Oda Servisi Siparişi Almak

	ORTAM(araç gereç, donanım ve koşullar): Rezervasyon ofisi, telefon, sipariş kayıt otomasyonu,  adisyon, 

	İŞLEMİN STANDARDI: Siparişlerin eksiksiz, zamanında hazırlanmasını sağlamak.  

	İŞLEM BASAMAKLARI
	BİLGİ
	BECERİ
	TUTUM

	1. Alınan siparişi tekrar kontrol etmek

2. Alınan siparişi ilgili departmanlara göndermek

3. Siparişin bir nüshasını sipariş takip panosuna asmak

4. Siparişlerin hazırlığının gerekli süre içerisinde ve siparişe uygun yapılmasını sağlamak


	B.SİPARİŞLERİN MARŞ VE TAKİP EDİLMESİ

1.Departmanlar arası ilişkiler

2.2. Oda servisi – mutfak

2.3. Oda servisi – bar

3. Sipariş Bilgisi

3.1. Siparişlerin hazırlanma süreleri

3.2. Siparişteki yiyecek içeceklerin içerikleri


	1.Departmanlar arası iletişim kurmak

2.Siparişleri takip ve kontrol etmek
	1. Dikkatli olmak 

2. Detaylara özen göstermek

3.Sorumluluğunun gerektirdiği şekilde davranmak

4. Meslek etiğine uygun davranmak



	İşlemin yapılış süresi  :10dakika                                                         Öğrenme süresi           : 3saat


MODÜL BİLGİ FORMU 

MODÜL


:  ODA SERVİSİNİN ORGANİZASYON YAPISI

MODÜLÜN KODU

:  
BÖLÜM


: OTEL, LOKANTA VE İKRAM HİZMETLERİ
PROGRAM


: İKRAM HİZMETLERİ
DERS



: 
SÜRE



: 30/6
KREDİ
:    
ÖN KOŞUL


:  
ÖĞRETİM YÖNTEM 

VE TEKNİKLERİ

:  Bireysel öğretimi destekleyecek şekilde anlatım, gösteri (demostrasyon), soru-cevap, grup çalışması, uygulama, sektörde araştırma ve gözlem yapma gibi yöntem ve teknikler 

EĞİTİM-ÖĞRETİM

ORTAMI


: R&S Backround, Operasyon listesi, Table Out Listesi, Servis malzemeleri, Tepsiler, Servis arabaları, Adisyon. 

MODÜLÜN AMACI

: Öğrenci; İş yeri ortamında; işletmenin prosedürlerine, kurallarına oda servisinde ön hazırlık yapacaktir.
ÖĞRENME HEDEFLERİ 
: 



  Öğrenci;
     1. Siparişe Göre Personel Planlamak

     2. Siparişe uygun araç – gereç seçimini yapmak- yaptırmak

     3. Siparişe göre mise an place yapmak - yaptırmak

İÇERİK:

A - SİPARİŞE GÖRE PERSONEL PLANLAMA

1- Personel nitelikleri

1.1. kişisel nitelikler

1.2. Mesleki nitelikler

2. Yönetim Süreci

2.1. Planlama

2.2. Organizasyon(Örgütleme)

2.3. Koordinasyon

2..4 Yöneltme

2..5 Kontrol ve değerlendirme

3. Dökümantasyon

3.1. Operasyon Listesi

3.2. Table out listesi

3.3. Adisyon (Captan Order)

B- SİPARİŞE UYGUN ARAÇ – GEREÇ SEÇİMİ

1- Oda servisinde kullanılan malzemelerin genel özellikleri

2- Ode servisinde kullanılan malzemeler

2.1. Metal malzemeler

2.2. Cam malzemeler

2.3. Porselen Malzemeler

2.4. Ahşap malzemeler

2.5. Tekstil malzemeler

2.6. Elektrikli malzemeler

2.7. Özellikli malzemeler

C- SİPARİŞE GÖRE MİSE AN PLACE

1. Mice An Place

1.1.  Kahvaltı Mice An Place

1.2. Öğle M:A:P

1.3. Akşam m.a.p

1.4. Özelliğine göre M.a.p

2. Kuver Çeşitleri

2.1. Basit Kuver

2.2. A’la Carte Kuver

      2.3. Genişletilmiş Kuver
ÖLÇME VE DEĞERLENDİRME   : 
A. ÖLÇME

Öğrencinin yeterliği kazanıp kazanmadığı, aşağıdaki bilgi ve başarım (performans) ölçütlerine göre ölçülecektir:

1. Siparişe göre personeli ve personel sayısını belirler ve iş doğrultusunda yönlendirir.
2. Yapılan işin işletme standartlarına ve siparişe uygunluğunu kontrol eder.

3. Table out’ların (boşların) odadan zamanında alınmasını sağlar.

4. Yönetim süreci aşamalarını bilir ve uygular.

B. BİLGİ KANITLARI VE DEĞERLENDİRMESİ

İçerikte verilen bilgiler, bilgiye yönelik ölçme araçları (çoktan seçmeli, kısa cevaplı ve yapılandırılmış sorulardan oluşan yazılı sınavlar) ile ölçülecektir. Değerlendirmenin  %…..’sini bu sınavlar oluşturur.

C. BAŞARIM KANITLARI VE DEĞERLENDİRMESİ

Başarım ölçütleri; uygulamaya yönelik ölçme araçları (proje ödevleri ve kontrol listesi) kullanılarak ölçülecektir. Değerlendirme, ölçme aracına (proje ödevi, vs) göre yapılacaktır. Öğrencinin başarılı olabilmesi için kontrol listesindeki tüm değerlendirme kriterlerini başarması gerekmektedir. Değerlendirmenin %…….sini bu sınav oluşturur.

.

AÇIKLAMALAR:

1. Sektörde araştırma ve gözlem yapılmalıdır. 

2. Konu okul ortamında teorik ve uygulamalı olarak işlenerek;  sektörde iş başı eğitimi ile pekiştirilmelidir.

	İŞLEM ANALİZ FORMU

	MESLEĞİN ADI: Yiyecek İçecek Servis Sorumlusu(Maitre d’ hotel)


	İŞ: ODA SERVİSİ İŞLEMLERİNİ YAPMAK

	İŞLEM NO: 1
	İŞLEMİN ADI Siparişe Göre Personel Planlamak

	YETERLİK: ODA SERVİSİNDE ÖN HAZIRLIK YAPMAK

	ORTAM(araç gereç, donanım ve koşullar): R&S Backround, Operasyon listesi, Table Out Listesi

	İŞLEMİN STANDARDI: İşletme prosedürlerine uygun  adisyonları ve faturaları kontrol etmek

	İŞLEM BASAMAKLARI
	BİLGİ
	BECERİ
	TUTUM

	1. Siparişe uygun personel sayısını belirlemek

2.Siparişe ve işletme standartlarına uygun personel belirlemek

3. Belirlenen personeli iş doğrultusunda yönlendirmek

4. Yapılan işin siparişe ve standartlara uygunluğunu kontrol etmek

5. Odadan boşların zamanında alınması için table out listesine kayıt ederek kontrolünü sağlamak 


	A - SİPARİŞE GÖRE PERSONEL PLANLAMA

1- Personel nitelikleri

1.1. kişisel nitelikler

1.2. Mesleki nitelikler

2. Yönetim Süreci

2.1. Planlama

2.2. Organizasyon(Örgütleme)

2.3. Koordinasyon

2..4 Yöneltme

2..5 Kontrol ve değerlendirme

3. Dökümantasyon

3.1. Operasyon Listesi

3.2. Table out listesi

3.3. Adisyon (Captan Order)


	1. Siparişe uygun personel seçebilmek

2. Personel organizasyonu yapabilmek

3. iş doğrultusunda personeli yönlendirmek
	1.     Dikkatli olmak 

1. Detaylara özen göstermek

2. İş etiğine uygun davranmak

3. Ses tonunu iyi kullanmak

4. Güler yüzlü olmak

5. Karizmatik olmak

6. Liderlik yapabilmek



	İşlemin yapılış süresi  :10dakika                                                         Öğrenme süresi           : 2saat


	İŞLEM ANALİZ FORMU

	MESLEĞİN ADI Yiyecek İçecek Servis Sorumlusu(Maitre d’ hotel)



	İŞ: ODA SERVİSİ İŞLEMLERİNİ YAPMAK

	İŞLEM NO: 2
	İŞLEMİN ADI: Siparişe uygun araç – gereç seçimini yapmak- yaptırmak

	YETERLİK: ODA SERVİSİNDE ÖN HAZIRLIK YAPMAK 

	ORTAM(araç gereç, donanım ve koşullar):  R&S Backround, Servis malzemeleri, Tepsiler, Servis arabaları Üniformalı personel, Adisyon,

	İŞLEMİN STANDARDI: Alınan siparişin niteliğine uygun materyal seçimini yapmak - yaptırmak

	İŞLEM BASAMAKLARI
	BİLGİ
	BECERİ
	TUTUM

	1.Adisyonu kontrol etmek

2.Siparişe göre kullanılması gereken materyallerin belirlenmesi


	B- SİPARİŞE UYGUN ARAÇ – GEREÇ SEÇİMİ

1- Oda servisinde kullanılan malzemelerin genel özellikleri

2- Ode servisinde kullanılan malzemeler

2.1. Metal malzemeler

2.2. Cam malzemeler

2.3. Porselen Malzemeler

2.4. Ahşap malzemeler

2.5. Tekstil malzemeler

2.6. Elektrikli malzemeler

2.7. Özellikli malzemeler


	1. Adisyon kontrolünü yapmak

2. Adisyona uygun materyal seçmek
	1. Dikkatli olmak 

2. Detaylara özen göstermek

3. İş etiğine uygun davranmak

4. Personele rehberlik etmek

5. iş ve materyal güvenliğini sağlamak



	İşlemin yapılış süresi  :10dakika                                                         Öğrenme süresi           : 2saat


	İŞLEM ANALİZ FORMU

	MESLEĞİN ADI: Yiyecek İçecek Servis Sorumlusu(Maitre d’ hotel)



	İŞ: ODA SERVİSİ İŞLEMLERİNİ YAPMAK

	İŞLEM NO: 3
	İŞLEMİN ADI: Siparişe göre mise an place yapmak - yaptırmak

	YETERLİK: ODA SERVİSİNDE ÖN HAZIRLIK YAPMAK

	ORTAM(araç gereç, donanım ve koşullar): R&S Backround, Servis malzemeleri, Üniformalı personel, Adisyon, 

	İŞLEMİN STANDARDI: Genel servis kurallarına ve işletme standartlarına uygun mice an place yapmak - yaptırmak

	İŞLEM BASAMAKLARI
	BİLGİ
	BECERİ
	TUTUM

	1. Adisyonu incelemek 

2. Seçilmiş olan malzemeleri temin etmek

3. Genel servis kurallarına uygun servis aracını hazırlamak – hazırlatmak

4. Hazırlanmış olan servis aracının son kontrolünü yapmak


	C- SİPARİŞE GÖRE MİCE AN PLACE

1. Mice An Place

1.1.  Kahvaltı Mice An Place

1.2. Öğle M:A:P

1.3. Akşam m.a.p

1.4. Özelliğine göre M.a.p

2. Kuver Çeşitleri

2.1. Basit Kuver

2.2. A’la Carte Kuver

      2.3. Genişletilmiş Kuver

	1. Kuver hazırlamak

2, Servis aracını siparişe göre hazırlamak 
	1. Dikkatli olmak 

2. Detaylara özen göstermek

3. İş etiğine uygun davranmak

4. Personele rehberlik etmek

5. iş ve materyal güvenliğini sağlamak



	İşlemin yapılış süresi  :10dakika                                                         Öğrenme süresi           : 2saat


MODÜL BİLGİ FORMU 

MODÜL


:  ODA SERVİSİNDE SERVİS İŞLEMLERİ

MODÜLÜN KODU

:  
BÖLÜM


: OTEL, LOKANTA VE İKRAM HİZMETLERİ
PROGRAM


: İKRAM HİZMETLERİ
DERS



: 
SÜRE



: 30/18
KREDİ
:  1  
ÖN KOŞUL


:  
ÖĞRETİM YÖNTEM 

VE TEKNİKLERİ

:  Bireysel öğretimi destekleyecek şekilde anlatım, gösteri (demostrasyon), soru-cevap, grup çalışması, uygulama, sektörde araştırma ve gözlem yapma gibi yöntem ve teknikler 

EĞİTİM-ÖĞRETİM

ORTAMI               ;

Misafir odası, yiyecek-içecekler, servis araçları, servis arabası. table out listesi.

MODÜLÜN AMACI

: Öğrenci: 
İş yeri ortamında; işletmenin prosedürüne, alınan siparişe göre odaya servis yapılmasını sağlamak

ÖĞRENME HEDEFLERİ 
: 



  Öğrenci;
     1. Prosedüre uygun odaya giriş yapılmasını sağlamak

     2. Odaya servis yapmak – yaptırmak

     3. Boşları toplamak/toplatmak

İÇERİK:

A-         PROSEDÜRE UYGUN ODAYA GİRİŞ YAPILMASINI SAĞLAMAK                      

1. Asansör ve koridor kullanımı

2. Servis aracı taşıma, sürme prosedürü

3. Kapı çalma prosedürü

4. İş etiğine uygun misafir selamlama

5. Servis aracıyla odaya giriş prosedürü

B- ODAYA SERVİS 

1. Oda Bilgisi

1.1. Misafir odası donanımlarını kullanabilme

1.2. Servis için uygun alan kullanabilme

1.3. Odanın otel içerisindeki konumunu bilme

2. Servis Bilgisi

2.1. İçecek servisi

        - Alkollü içeceklerin servisi

        - Alkolsüz içecekler servisi

2.2. Yiyecek servisi

        - Genel servis kuralları

        - Özellikli yiyeceklerin servisi

3. Servis araçlarını kullanabilme

3.1. Troley 

3.2. Hotbox

3.3. Kahve makinesi 

3.4. Diğer malzemeler

     4. Menü ve fiyat bilgisi

C.BOŞLARI TOPLAMA (TABLE OUT)

1- Table out listesinde yer alan unsurlar

.1. Siparişin misafire götürüldüğü süre

.2. Odada bulunan servis aracının türü

.3. Odada bulunan kişi sayısı

.4. Boşların toplanması için gidilmesi gereken zaman

.5. Personele iletilmesi gereken özel bilgilier

     2-Servis standartlarına uygun boş toplama 

1.Metal malzemelerin toplanması

2.Cam malzemelerin toplanması

3.Porselen malzemelerin toplanması

4.Ahşap Malzemelerin toplanması

          5.Tekstil malzemelerin toplanması

          6.Servis aracının (Trolley) odadan çıkış için hazırlanması
ÖLÇME VE DEĞERLENDİRME   : 
A. ÖLÇME

Öğrencinin yeterliği kazanıp kazanmadığı, aşağıdaki bilgi ve başarım (performans) ölçütlerine göre ölçülecektir:

1. Personeline dünya otel standartlarına göre odaya giriş eğitimi verir.

2. Oda servisi personelinin dünya standartlarına uygun odaya girişini sağlar ve denetler.

3. İşletme standartlarına uygun odada servis yapılmasına yönelik personelini eğitir.
4. İşletme standartlarına, kişisel bakım ve hijyen kurallarına uygun odada servis yapılmasını sağlar ve denetler.
5. Müşteri memnuniyetini ölçer.
6. İşletme standartlarına uygun boşların (table out) odadan zamanında alınmasını sağlar.
7. Tüm bu işlerin yapımında düzenli ve palanlı çalışır. 

8. Tüm çalışanlarını güvenilir ve güler yüzlü olması hususunda güdüler.

B. BİLGİ KANITLARI VE DEĞERLENDİRMESİ

İçerikte verilen bilgiler, bilgiye yönelik ölçme araçları (çoktan seçmeli, kısa cevaplı ve yapılandırılmış sorulardan oluşan yazılı sınavlar) ile ölçülecektir. Değerlendirmenin  %…..’sini bu sınavlar oluşturur.

C. BAŞARIM KANITLARI VE DEĞERLENDİRMESİ

Başarım ölçütleri; uygulamaya yönelik ölçme araçları (proje ödevleri ve kontrol listesi) kullanılarak ölçülecektir. Değerlendirme, ölçme aracına (proje ödevi, vs) göre yapılacaktır. Öğrencinin başarılı olabilmesi için kontrol listesindeki tüm değerlendirme kriterlerini başarması gerekmektedir. Değerlendirmenin %…….sini bu sınav oluşturur.

.

.AÇIKLAMALAR:

1. Sektörde araştırma ve gözlem yapılmalıdır. 

2. Konu okul ortamında teorik ve uygulamalı olarak işlenerek;  sektörde iş başı eğitimi ile pekiştirilmelidir.

	İŞLEM ANALİZ FORMU

	MESLEĞİN ADI: Yiyecek İçecek Servis Sorumlusu(Maitre d ‘hotel)


	İŞ: ODA SERVİSİ İŞLEMLERİNİ YAPMAK

	İŞLEM NO: 1
	İŞLEMİN ADI: Prosedüre uygun odaya giriş yapılmasını sağlamak

	YETERLİK: ODAYA SERVİS YAPILMASINI SAĞLAMAK

	ORTAM(araç gereç, donanım ve koşullar): Misafir odası, yiyecek-içecekler, servis araçları, servis arabası.

	İŞLEMİN STANDARDI: Dünya otel standartlarına göre odaya giriş yapmak

	İŞLEM BASAMAKLARI
	BİLGİ
	BECERİ
	TUTUM

	1. Servis aracıyla asansöre giriş – çıkış yapmak ve  Uygun koridor kullanımı

2. Misafir oda kapısı önünde servis aracının son kontrolünü yapmak

3. Kapıyı çalmak(Zile basmak) ve misafiri selamlamak

4. Odaya uygun giriş yapmak


	       A.PROSEDÜRE UYGUN ODAYA GİRİŞ YAPILMASINI SAĞLAMAK                      
1.Asansör ve koridor kullanımı

2.Servis aracı taşıma, sürme prosedürü

3.Kapı çalma prosedürü

4.İş etiğine uygun misafir selamlama

5.Servis aracıyla odaya giriş prosedürü


	1. Servis aracı kullanmak

2. Kapı önü son kontrol işlemini yapmak

3. iş etiğine uygun misafir selamlamak

4. Çalışma standartlarına uygun odaya girmek


	1.     Dikkatli olmak 

2.Detaylara özen göstermek

3. İş etiğine uygun davranmak

4.Ses tonunu iyi kullanmak

5.Güler yüzlü olmak

6.Karizmatik olmak



	İşlemin yapılış süresi  :5dakika                                                         Öğrenme süresi           : 6saat


	İŞLEM ANALİZ FORMU

	MESLEĞİN ADI: Yiyecek İçecek Servis Sorumlusu(Maitre d ‘hotel)


	İŞ: ODA SERVİSİ İŞLEMLERİNİ YAPMAK

	İŞLEM NO: 2
	İŞLEMİN ADI: Odaya servis yapmak - yaptırmak

	YETERLİK: ODAYA SERVİS YAPILMASINI SAĞLAMAK

	ORTAM(araç gereç, donanım ve koşullar): Misafir odası, Üzerinde siparişlerin yer aldığı servis aracı, servis için gerekli olan materyaller

	İŞLEMİN STANDARDI: Dünya çalışma standartlarına uygun Odada servis yapmak - yaptırmak

	İŞLEM BASAMAKLARI
	BİLGİ
	BECERİ
	TUTUM

	1.Siparişin alınmak istendiği alanı öğrenmek

2.Servis aracını, istenen alanda, yemeye hazır hale getirmek

3.Hazır olunduğunu misafire bildirerek davet etmek

4.Misafiri oturtmak

5.içecek servisini yapmak

6.Servis aracındaki yiyecek ve içeceklerin sunumunu yapmak

7.Yemek özelliklerine göre gerekli servisi gerçekleştirmek

8.Servisle ilgili gerekli bilgileri vermek(Hotbox kullanımı v.s)

9.Hesabi taktim ederek imza almak

10.Table out zamanını öğrenmek


	B.ODAYA SERVİS 

1.Oda Bilgisi

1.1.Misafir odası donanımlarını kullanabilme

1.2.Servis için uygun alan kullanabilme

1.3.Odanın otel içerisindeki konumunu bilme

2.Servis Bilgisi

2.1. İçecek servisi

        - Alkollü içeceklerin servisi

        - Alkolsüz içecekler servisi

2.2. Yiyecek servisi

        - Genel servis kuralları

        - Özellikli yiyeceklerin servisi

3. Servis araçlarını kullanabilme

3.1. Troley 

3.2. Hotbox

3.3. Kahve makinesi 

3.4. Diğer malzemeler

4. Menü ve fiyat bilgisi
	1. Misafir odası donanımlarını kullanmak

2. Dünya çalışma standartlarına uygun servis yapmak

3. Servis araçlarını kullanmak

4. Adisyondaki sipariş ve fiyat kontrolünü yapmak
	1. Dikkatli olmak 

2. Detaylara özen göstermek

3. İş etiğine uygun davranmak

4.Ses tonunu iyi kullanmak

5.Güler yüzlü olmak

6.Karizmatik olmak

7. Duruşuyla işletmenin kalitesini göstermek



	İşlemin yapılış süresi  :40dakika                                                         Öğrenme süresi           : 6saat


	İŞLEM ANALİZ FORMU

	MESLEĞİN ADI: Yiyecek İçecek Servis Sorumlusu(Maitre d ‘hotel)


	İŞ: ODA SERVİSİ İŞLEMLERİNİ YAPMAK

	İŞLEM NO: 3
	İŞLEMİN ADI: Boşları toplamak/toplatmak

	YETERLİK: ODAYA SERVİS YAPILMASINI SAĞLAMAK

	ORTAM(araç gereç, donanım ve koşullar): Misafir odası, table out listesi, servis arabası.

	İŞLEMİN STANDARDI: Dünya otel standartlarına göre boşların (table out) toplanmasını sağlar.

	İŞLEM BASAMAKLARI
	BİLGİ
	BECERİ
	TUTUM

	1. Sürekli Table out listesinin kontrolünü yapmak

2. Table out zamanı gelen odaya gitmek -  göndermek

3. Oda kapısının önünde görünüşünü kontrol etmek

4. Standartlara uygun bir şekilde kapıyı çalmak

5. Misafiri selamlayarak içeriye girmek

6. Boşları ve servis aracını odadan çıkmaya hazır hale getirmek

7. Misafirin memnuniyetinin ölçülmesi 

8. Misafir isteklerini sorarak odadan ayrılmak

9. Geri dönüş yolunda koridorları kontrol ederek varsa boşları almak


	C.BOŞLARI TOPLAMA (TABLE OUT)

1.Table out listesinde yer alan unsurlar

1.1.Siparişin misafire götürüldüğü süre

1.2.Odada bulunan servis aracının türü

1.3.Odada bulunan kişi sayısı

1.4.Boşların toplanması için gidilmesi gereken zaman

1.5.Personele iletilmesi gereken özel bilgilier

2.Servis standartlarına uygun boş toplama 

2.1.Metal malzemelerin toplanması

2.2.Cam malzemelerin toplanması

2.3.Porselen malzemelerin toplanması

2.4.Ahşap Malzemelerin toplanması

2.5.Tekstil malzemelerin toplanması

2.6.Servis aracının (Trolley) odadan çıkış için hazırlanması
	1. Table out listesine okuma ve anlayabilmek

2. Zamanı iyi kullanabilmek

3. Odada boşları güvenli bir şekilde toplayabilmek

4. Müşteri memnuniyetini ölçebilmek

5. Servis aracıyla birlikte odadan güvenli bir şekilde çıkabilmek
	1. Dikkatli olmak

2. Detaylara özen göstermek

3. İş etiğine uygun davranmak

4. Ses tonunu iyi kullanmak

5. Güler yüzlü olmak

6. Karizmatik olmak



	İşlemin yapılış süresi  :10dakika                                                         Öğrenme süresi           : 6saat


MODÜL BİLGİ FORMU 

MODÜL


: ODA SERVİSİNDE ORGANİZASYON YAPISINI
MODÜLÜN KODU

:  
BÖLÜM


: OTEL, LOKANTA VE İKRAM HİZMETLERİ
PROGRAM


: İKRAM HİZMETLERİ
DERS



: 
SÜRE



:30/6
KREDİ
:  1 
ÖN KOŞUL


: 
ÖĞRETİM YÖNTEM 

VE TEKNİKLERİ

:  Bireysel öğretimi destekleyecek şekilde anlatım, gösteri (demonstrasyon), soru-cevap, grup çalışması, uygulama, sektörde araştırma ve gözlem yapma 

EĞİTİM-ÖĞRETİM

ORTAMI


: Oda servisi alanı/deparmanı, kırtasiye malzemesi, bilgisayar, dosya, iş tanımları, insan kaynakları, iş gören.

MODÜLÜN AMACI

: Öğrenci; İş yeri ortamında; işletmenin prosedürlerini, departmanın örgüt yapısını dikkate alarak oda servisinde organizasyon yapısını oluşturabilecektir.

ÖĞRENME HEDEFLERİ 
: 


Öğrenci ;

3. İş Analizi Yapmak 
4. İş-görev tanımlarını oluşturmak 

5. İnsan kaynağını temin etmek ve görev dağılımını yapmak
İÇERİK:

A- İŞ ANALİZİ 

1. İş analizinin tanımı ve önemi

2. İş analizi yapmanın amaçları

3. İş analizi süreci ve aşamaları

3.1. Hazırlık aşaması

3.2. Bilgilerin toplanması

3.3. İş analizi bilgilerinin toplanması

4. İş analizinde dosyalama ve arşivlemenin önemi

    B- İŞ - GÖREV TANIMLARI

1- Görev tanımı yapmanın önemi

2. Görev tanımlama süreci

3. Oda servisi personelin organizasyon yapısı

3.1. Oda servisi müdürünün özellikleri, görev ve sorumlulukları

3.2. Oda servisi supervisor özellikleri, görev ve sorumlulukları

3.3. Order taker(Sipariş alıcı) görev ve sorumlulukları

3.4. Oda servisi garsonunun (Service Associate) özellikleri, görev ve sorumlulukları

3.5. Kominin özellikleri, görev ve sorumlulukları
C – İNSAN KAYNAĞI TEMİNİ VE GÖREV DAĞILIMI

     1. Organizasyon (Örgütleme)

     2. İş tanımlarına uygun iş gören bulma

     3. İnsan kaynakları

     3.1. İç kaynaklar

     3.2. Dış kaynaklar

                4. Yönlendirme (Personel görevlendirme)

ÖLÇME VE DEĞERLENDİRME   : 
A. ÖLÇME

Öğrencinin yeterliği kazanıp kazanmadığı, aşağıdaki bilgi ve başarım (performans) ölçütlerine göre ölçülecektir:

1. İş analizi yapmanın işletme açısından önemini bilir ve uygular.
2. Oda servisinden yapılacak işleri belirler ve gruplara ayırır.

3. Belirlenen işler için standartları oluşturur ve örnek çalışmaların yapılmasını sağlar.

4. Örnek çalışmalar yapıldıktan sonra gerekli düzeltmeleri yapar. 

5. İş analizleri sonucunda iş tanımlarını oluşturur.

6. İş standartlarına göre insan kaynağı ihtiyacını belirler.

7. iş organizasyon yapısını oluşturur.


8. Belirlenen insan kaynağı ihtiyacının temini için insan kaynakları departmanı ile işbirliği içindedir.
9. Temin edilen insan kaynağını oryantasyon ve eğitim sürecinden geçirir.

10. Görev dağılımlarını yapar ve personeli iş doğrultusunda yönlendirir.

B.BİLGİ KANITLARI VE DEĞERLENDİRMESİ

İçerikte verilen bilgiler, bilgiye yönelik ölçme araçları (çoktan seçmeli, kısa cevaplı ve yapılandırılmış sorulardan oluşan yazılı sınavlar) ile ölçülecektir. Değerlendirmenin  %…..’sini bu sınavlar oluşturur.

C. BAŞARIM KANITLARI VE DEĞERLENDİRMESİ

Başarım ölçütleri; uygulamaya yönelik ölçme araçları (proje ödevleri ve kontrol listesi) kullanılarak ölçülecektir. Değerlendirme, ölçme aracına (proje ödevi, vs) göre yapılacaktır. Öğrencinin başarılı olabilmesi için kontrol listesindeki tüm değerlendirme kriterlerini başarması gerekmektedir. Değerlendirmenin %…….sini bu sınav oluşturur.

AÇIKLAMALAR

: 
1. Sektörde araştırma ve gözlem yapılmalıdır. 

2. Konu okul ortamında teorik ve uygulamalı olarak işlenerek;  sektörde iş başı eğitimi ile pekiştirilmelidir.

	İŞLEM ANALİZ FORMU

	MESLEĞİN ADI: Yiyecek İçecek Servis Sorumlusu(Maitre d’ hotel)

	İŞ: ODA SERVİSİ İŞLEMLERİNİ YAPMAK

	İŞLEM NO: 1
	İŞLEMİN ADI: İş Analizi Yapmak

	YETERLİK: ODA SERVİSİNDE ORGANİZASYON YAPISINI OLUŞTURMAK

	ORTAM (araç gereç, donanım ve koşullar): Oda servisi alanı, bilgisayar, kırtasiye malzemesi, pano.

	İŞLEMİN STANDARDI: Oda servisinde organizasyon yapısını oluşturmak için iş analizi yapmak.

	İŞLEM BASAMAKLARI
	BİLGİ
	BECERİ
	TUTUM

	1.İş planı yapmak

2. Oda servisinde yapılacak işleri belirlemek

3. Oda servisinde yapılacak işleri gruplandırmak

4. Belirlenen işlerin standartlarını oluşturmak

5. İşlerin örnek çalışmalarını yapmak

6. Bütün işlem basamaklarının süreçlerini(zaman etüdü) belirlemek

7. İş standartlarını dosyalamak


	A.İŞ ANALİZİ 

1.İş analizinin tanımı ve önemi

2.İş analizi yapmanın amaçları

3.İş analizi süreci ve aşamaları

3.1.Hazırlık aşaması

3.2.Bilgilerin toplanması

3.3.İş analizi bilgilerinin toplanması

4. İş analizinde dosyalama ve arşivlemenin önemi


	1. İş analiz için gerekli olan bilgileri toplamak

2. Oda servisinde yapılacak işleri belirlemek

3. iş standartlarını belirlemek

4. Belirlenen işler için örnek çalışma yapmak

5. İş analizi belgelerini dosyalamak


	1. Detaylara özen göstermek

2. Dikkatli olmak

3. Analitik düşünmek

4. İşe odaklanmak

5. İş etiğine uygun davranmak

Disiplinli çalışmak

	İşlemin yapılış süresi  :120dakika                                                         Öğrenme süresi           : 2saat


	İŞLEM ANALİZ FORMU

	MESLEĞİN ADI: Yiyecek İçecek Servis Sorumlusu(Maitre d’ hotel)

	İŞ: ODA SERVİSİ İŞLEMLERİNİ YAPMAK

	İŞLEM NO: 2
	İŞLEMİN ADI: İş-görev tanımlarını oluşturmak

	YETERLİK: ODA SERVİSİNDE ORGANİZASYON YAPISINI OLUŞTURMAK

	ORTAM (araç gereç, donanım ve koşullar): Oda servisi alanı, kırtasiye malzemesi, bilgisayar, dosya, pano

	İŞLEMİN STANDARDI: Oda servisi organizasyon yapısına göre iş tanımlarını oluşturmak

	İŞLEM BASAMAKLARI
	BİLGİ
	BECERİ
	TUTUM

	1- Oda servisinde yapılan işleri belirlemek

2. Oda servisi organizasyon yapısını belirlemek

3. Hiyerarşik yapıya göre iş standartlarını belirlemek

4. İş standartlarına göre insan kaynağı ihtiyacını belirlemek


	B- İŞ - GÖREV TANIMLARI

1- Görev tanımı yapmanın önemi

2. Görev tanımlama süreci

3. Oda servisi personelin organizasyon yapısı

3.1. Oda servisi müdürünün özellikleri, görev ve sorumlulukları

3.2. Oda servisi supervisor özellikleri, görev ve sorumlulukları

3.3. Order taker(Sipariş alıcı) görev ve sorumlulukları

3.4. Oda servisi garsonunun (Service Associate) özellikleri, görev ve sorumlulukları

3.5. Kominin özellikleri, görev ve sorumlulukları
	1. Oda servisinde yapılacak işleri belirlemek

2. Oda servisi organizasyon yapısını oluşturmak

3. Organizasyon yapısına göre görev tanımlarını oluşturmak


	1- Detaylara özen göstermek

2- Dikkatli olmak

3- İş etiğine uygun davranmak

4- Disiplinli çalışmak

5- Analitik düşünmek



	İşlemin yapılış süresi  :50dakika                                                         Öğrenme süresi           : 2saat



	Not: Bazı büyük işletmelerde oda servisi bünyesinde bar oluşturulabilir ve bu doğrultuda oda servisi barından sorumlu barmen/bar tender görevlendirilir


	İŞLEM ANALİZ FORMU

	MESLEĞİN ADI Yiyecek İçecek Servis Sorumlusu(Maitre d’ hotel)

	İŞ: ODA SERVİSİ İŞLEMLERİNİ YAPMAK

	İŞLEM NO: 3
	İŞLEMİN ADI: İnsan kaynağını temin etmek ve görev dağılımını yapmak

	YETERLİK: ODA SERVİSİNDE ORGANİZASYON YAPISINI OLUŞTURMAK

	ORTAM (araç gereç, donanım ve koşullar): Oda sevrisi departmanı, iş tanımları, insan kaynakları, iş gören, bilgisayar

	İŞLEMİN STANDARDI: Oda servisi departmanında, organizasyon yapısına ve iş tanımlarına uygun insan kaynağını temin etmek ve iş doğrultusunda yönlendirmek.

	İŞLEM BASAMAKLARI
	BİLGİ
	BECERİ
	TUTUM

	1. İş görev tanımlarını incelemek

2. İş tanımları doğrultusunda personel ihtiyacını belirlemek

3. Personel ihtiyacının işletmeye teminini için insan kaynakları ile birlikte çalışmak

4, Temin edilen insan kaynağını oryantasyon ve eğitim sürecinden geçirmek

5. Departman içerisinde yan görevler belirlenerek görev dağılımı yapmak
	C – İNSAN KAYNAĞI TEMİNİ VE GÖREV DAĞILIMI

1. Organizasyon (Örgütleme)

2. İş tanımlarına uygun iş gören bulma

3. İnsan kaynakları

3.1. İç kaynaklar

3.2. Dış kaynaklar

4. Yönlendirme (Personel görevlendirme)


	1. İş gören ihtiyacını belirlemek

2. Departmanlar arası iş birliği yapabilmek 

3. İş göreni iş     doğrultusunda eğitebilmek
	1. Detaylara dikkat etmek

2. Dikkatli olmak

3. Güvenilir olmak

4. İş etiğine uygun davranmak

5. Disiplinli çalışmak

6. Ekip    çalışmasına yatkın olmak



	İşlemin yapılış süresi  :20dakika                                                         Öğrenme süresi           : 2saat


MODÜL BİLGİ FORMU 

MODÜL


:  KİŞİYE ÖZEL HİZMET VERMEK

MODÜLÜN KODU

:  
BÖLÜM


: OTEL, LOKANTA VE İKRAM HİZMETLERİ
PROGRAM


: İKRAM HİZMETLERİ
DERS



: 
SÜRE



: 30/24
KREDİ
:  1  
ÖN KOŞUL


:  
ÖĞRETİM YÖNTEM 

VE TEKNİKLERİ

:  Bireysel öğretimi destekleyecek şekilde anlatım, gösteri (demostrasyon), soru-cevap, grup çalışması, uygulama, sektörde araştırma ve gözlem yapma gibi yöntem ve teknikler 

EĞİTİM-ÖĞRETİM

ORTAMI


:  Otel, vip oda

MODÜLÜN AMACI

: İşletme prosedürlerine ve müşteri isteklerine göre kişiye özel hizmet verebilecektir
ÖĞRENME HEDEFLERİ 
: 



  Öğrenci;
 1.İşletme prosedürlerine göre Konuk Karşılama İşlemlerini Yapabilecektir

 2.İşletme prosedürlerine göre Yiyecek içecek ve servis işlemlerinin yapılmasını sağlayabilecektir

 3.İşletme prosedürlerine göre House-keeping ve mini bar işlemlerini yapabilecektir

İÇERİK:

A. KONUK KARŞILAMA İŞLEMLERİ

1. Butler(özel hizmet elemanı) hizmetinin tanımı ve önemi

2. Butler hizmeti

a. Bilgi alma

b. Odasını hazırlama

c. Karşılama

d. Odasına eşlik etme

e. Odaya yerleştirme 

f. Eskort hizmeti

3. Butler hizmeti vermede dikkat edilmesi gereken hususlar.

4. Butler hizmeti verecek elemanın özellikleri

B. Yiyecek içecek ve servis işlemlerinin yapılması

1. Butler hizmetlerinde yiyecek içecek hizmeti vermenin önemi

2. Butler hizmetlerinde yiyecek içecek hizmeti

a. Bilgi alma

b. Özel istekleri

c. Servis ön hazırlıkları

3. Butler hizmetlerinde yiyecek içecek servisinde dikkat edilmesi gereken hususlar.

4. Yiyecek içecek servisi yapacak olan butler’de bulunması gereken özellikler

C. House-keeping işlemlerinin yapılması

1. Butler hizmetlerinde House-keeping hizmeti vermenin önemi

2. Butler hizmetlerinde House-keeping işlemleri

a. Bilgi alma

b. Özel istekleri

c. House-keepinge talimat verme

d. Misafir odasının ve eşyaların güvenliğini sağlanması

3. Butler hizmetlerinde mini bar hizmetleri

a. Mini bar dolum

b. Amenities (İşletmenin hediyesi, çikolata, meyve, tatlı, cukies, şampanya vb)

3. Butler hizmetlerinde House-keeping hizmetinde dikkat edilmesi gereken hususlar.

ÖLÇME VE DEĞERLENDİRME   : 
A. ÖLÇME

Öğrencinin yeterliği kazanıp kazanmadığı, aşağıdaki bilgi ve başarım (performans) ölçütlerine göre ölçülecektir:

1. Kişiye özel hizmetin (Butler) işletmeler açısından önemini bilir ve sıralar.
2. İşletme prosedürlerine ve misafir isteklerine uygun konuklarının karşılanmasını sağlar.

3. Butler hizmeti verilmede dikkat edilmesi gereken hususlar hakkında butlerlara eğitim verir.

4. Konuğa ilişkin bilgileri alır ve konuğa hizmet vermekle sorumlu olan personele iletir.

5. Konuğun istediği mekanda konuk isteklerine ve işletme prosedürlerine uygun yiyecek içecek servisi yapılmasını sağlar.
6. Misafirin odada bulunmadığı saatlerde veya misafirlerin istekleri doğrultusunda house keping ve minibar hizmetlerinin yerine getirilmesini sağlar.

7. Sürekli butler’ları, konuk ile ilişkiler, gelişen teknolojiler ve değişik misafir profilleri hususunda eğitir. 
8. Butler hizmetleri için, başta güvenilirlik olmak üzere, güler yüzlü olma, disiplinli ve dikkatli çalışma, profesyonel hizmet verme gibi kriterleri değerlendirerek personel seçimi yapar.

B.BİLGİ KANITLARI VE DEĞERLENDİRMESİ

İçerikte verilen bilgiler, bilgiye yönelik ölçme araçları (çoktan seçmeli, kısa cevaplı ve yapılandırılmış sorulardan oluşan yazılı sınavlar) ile ölçülecektir. Değerlendirmenin  %…..’sini bu sınavlar oluşturur.

C. BAŞARIM KANITLARI VE DEĞERLENDİRMESİ

Başarım ölçütleri; uygulamaya yönelik ölçme araçları (proje ödevleri ve kontrol listesi) kullanılarak ölçülecektir. Değerlendirme, ölçme aracına (proje ödevi, vs) göre yapılacaktır. Öğrencinin başarılı olabilmesi için kontrol listesindeki tüm değerlendirme kriterlerini başarması gerekmektedir. Değerlendirmenin %…….sini bu sınav oluşturur.

AÇIKLAMALAR:

1. Sektörde araştırma ve gözlem yapılmalıdır. 

2. Konu okul ortamında teorik ve uygulamalı olarak işlenerek;  sektörde iş başı eğitimi ile pekiştirilmelidir.

	İŞLEM ANALİZ FORMU

	MESLEĞİN ADI: Yiyecek – İçecek Servis Sorumlusu (Maitre D’Hotel)
	İŞ: ODA SERVİSİ İŞLEMLERİNİ YAPMAK

	İŞLEM NO: 1
	İŞLEMİN ADI: Konuk Karşılama İşlemlerini Yapmak

	YETERLİK: KİŞİYE ÖZEL HİZMET VERMEK (BUTLER HİZMETİ VERMEK)

	ORTAM (araç gereç, donanım ve koşullar): Konuk bilgisi, Önbüro, Konaklama belgesi,  

	İŞLEMİN STANDARDI: Butler hizmeti doğrultusunda, işletme prosedürlerine ve misafir isteklerine uygun, konuk karşılama işlemlerini yapmak.

	İŞLEM BASAMAKLARI
	BİLGİ
	BECERİ
	TUTUM

	1.Butler hizmeti verecek elemana eğitim vermek

2. Öncelikle misafir hakkında önbürodan ayrıntılı bilgi almak.

3. Misafir odası belirlendikten sonra , misafirin özel istekleri doğrultusunda odasını hazırlamak.

4. Misafir otele gelmeden önce, geleceği saatte girişte hazır bulunmak.

5. Misafiri karşılamak ve valizlerini almak.

6. Misafire , odaya kadar eşlik etmek ve odaya yerleştirmek.

7. Misafir valizlerini odaya yerleştirmek.

8. Misafire giriş kartını imzalatmak.

9. Misafirden özel isteklerini almak.

10. Eskortluk hizmetlerini yerine getirmek
	A. KONUK KARŞILAMA İŞLEMLERİ

1.Butler(özel hizmet elemanı) hizmetinin tanımı ve önemi

2.Butler hizmeti

a.Bilgi alma

b.Odasını hazırlama

c.Karşılama

d.Odasına eşlik etme

e.Odaya yerleştirme 

f.Eskort hizmeti

3.Butler hizmeti vermede dikkat edilmesi gereken hususlar.

4.Butler hizmeti verecek elemanın özellikleri


	1. İşletme prosedürlerine uygun Butler hizmeti vermek.

2. Butler hizmeti verecek olan elemanları seçmek.

3. Butler hizmeti verecek elemanlara eğitim vermek.
	1. Mesleki değişimleri ve gelişimleri takip etmek

2. İlgili olmak

3. Araştırmacı olmak

4. Yenilikçi olmak

5. Dikkatli olmak

6. Ayrıntılara özen göstermek



	İşlemin yapılış süresi  :60dakika                                                         Öğrenme süresi           : 8saat


	İŞLEM ANALİZ FORMU

	MESLEĞİN ADI: Yiyecek İçecek Servis Sorumlusu(Maitre d ‘hotel)
	İŞ: ODA SERVİSİ İŞLEMLERİNİ YAPMAK

	İŞLEM NO: 2
	İŞLEMİN ADI: Yiyecek içecek ve servis işlemlerinin yapılmasını sağlamak

	YETERLİK: KİŞİYE ÖZEL HİZMET VERMEK (BUTLER HİZMETİ VERMEK)

	ORTAM (araç gereç, donanım ve koşullar):Yiyecek ve içecekler, kullanılacak araç-gereçler, 

	İŞLEMİN STANDARDI: : İşletme prosedürlerine ve misafir isteklerine uygun,  konuğa yiyecek içecek ve servis işlemlerinin yapılmasını sağlamak.

	İŞLEM BASAMAKLARI
	BİLGİ
	BECERİ
	TUTUM

	1. Misafirden yemeği alacağı yer ve zaman hakkında bilgi almak.

2. Yemek odada alınacak ise ön hazırlık yapmak.

3. Restoranda alınacak ise ,ilgili birimlerle görüşerek hazırlık yapılmasını sağlamak.

4. Yiyecek ve içecek siparişlerini almak.

5. Siparişe uygun ilave kuver hazırlığı yapmak.

6. Servis yapmak.

7. Gün içinde öğün dışı isteklerini aynı yöntemlerle karşılamak.

8. Kusursuz hizmet vermek
	B. Yiyecek içecek ve servis işlemlerinin yapılması

1. Butler hizmetlerinde yiyecek içecek hizmeti vermenin önemi

2. Butler hizmetlerinde yiyecek içecek hizmeti

a. Bilgi alma

b. Özel istekleri

c. Servis ön hazırlıkları

3. Butler hizmetlerinde yiyecek içecek servisinde dikkat edilmesi gereken hususlar.

4. Yiyecek içecek servisi yapacak olan butler’de bulunması gereken özellikler


	1.İşletme prosedürlerine uygun Yiyecek içecek servisi hizmeti vermek.

2.Butler’ları Yiyecek içecek servisi konusunda eğitmek
	1. Mesleki değişimleri ve gelişimleri takip etmek

2. İlgili olmak

3. İyi ilişkiler içinde olmak

4. Yenilikçi olmak 

5. İş etiğine uygun davranmak

6. Disiplinli olmak



	İşlemin yapılış süresi  :60dakika                                                         Öğrenme süresi           :8 saat


	İŞLEM ANALİZ FORMU

	MESLEĞİN ADI: Yiyecek İçecek Servis Sorumlusu(Maitre d ‘hotel)
	İŞ: ODA SERVİSİ İŞLEMLERİNİ YAPMAK

	İŞLEM NO: 3
	İŞLEMİN ADI: House-keeping ve mini bar işlemlerini yapmak

	YETERLİK: KİŞİYE ÖZEL HİZMET VERMEK (BUTLER HİZMETİ VERMEK)

	ORTAM (araç gereç, donanım ve koşullar):Otel odası, kullanılacak araç-gereçler, 

	İŞLEMİN STANDARDI: İşletme prosedürlerine ve misafir isteklerine uygun, house-keeping işlemlerinin yapılmasını sağlamak.

	İŞLEM BASAMAKLARI
	BİLGİ
	BECERİ
	TUTUM

	1. Misafirden odada olacağı saatler konusunda bilgi almak.

2. Misafirden odanın temizlik için uygun olacağı saatler hakkında bilgi almak

3. Odanın uygun saatlerde temizlenmesini sağlamak

4. House-keepinge temizlik sırasında refakat etmek

5. Odanın uygun saatlerde mini bar işlemlerinin yapılmasını sağlamak

6. Gerekli amenities (İşletmenin hediyesi, çikolata, meyve, tatlı, cukies, şampanya vb) hizmetlerinin yapılmasını sağlamak

7. Misafirden çamaşırhaneye gidecek eşyalar hakkında bilgi almak

8. Misafirin çamaşırhane hizmetlerinin yerine getirilmesini sağlamak

9. Odanın güvenliğini sağlamak
	C. House-keeping işlemlerinin yapılması

1. Butler hizmetlerinde House-keeping hizmeti vermenin önemi

2. Butler hizmetlerinde House-keeping işlemleri

a. Bilgi alma

b. Özel istekleri

c. House-keepinge talimat verme

d. Misafir odasının ve eşyaların güvenliğini sağlanması

3. Butler hizmetlerinde mini bar hizmetleri

a. Mini bar dolum

b. Amenities (İşletmenin hediyesi, çikolata, meyve, tatlı, cukies, şampanya vb)

3. Butler hizmetlerinde House-keeping hizmetinde dikkat edilmesi gereken hususlar.


	1. İşletme prosedürlerine ve misafir isteklerine uygun House-keeping hizmeti vermek.

2. Mini bar eksiklerinin tamamlanmasını sağlamak

3. Odaya yeni amenities atılmasını sağlamak

4. Butler’ları House-keepinge konusunda eğitmek

5. Odanın güvenliğini sağlamak
	1.Mesleki değişimleri ve gelişimleri takip etmek

2.İlgili olmak

3.İyi ilişkiler içinde olmak

4.Yenilikçi olmak 

5.İş etiğine uygun davranmak

6.Disiplinli olmak



	İşlemin yapılış süresi  :60dakika                                                         Öğrenme süresi           : 8saat


MODÜL BİLGİ FORMU 

MODÜL


: MİNİ BAR ORGANİZASYONU
MODÜLÜN KODU

:  
BÖLÜM


: OTEL, LOKANTA VE İKRAM HİZMETLERİ
PROGRAM


: İKRAM HİZMETLERİ
DERS



: 
SÜRE



:30/16
KREDİ
:  1 
ÖN KOŞUL


: 
ÖĞRETİM YÖNTEM 

VE TEKNİKLERİ

:  Bireysel öğretimi destekleyecek şekilde anlatım, gösteri (demonstrasyon), soru-cevap, grup çalışması, uygulama, sektörde araştırma ve gözlem yapma 

EĞİTİM-ÖĞRETİM

ORTAMI


: Oda servisi alanı Misafir odası, Menü kartı, örnek Mini bar menüleri, kırtasiye malzeme, bilgisayar, mini bar, mini bar ürünleri, temizlik malzemeleri, Mini bar Check List (Mini bar kontrol listesi), captain order, mini bar  stok dolapları,, mini bar stok listesi, 

MODÜLÜN AMACI

: Öğrenci; İş yeri ortamında; işletmenin prosedürlerini, departmanın örgüt yapısını dikkate alarak mini bar organizasyonunu yapabilecektir.

ÖĞRENME HEDEFLERİ 
: 


Öğrenci ;

6. Mini bar menüsü oluşturmak 
7. Odada yapılacak Mini bar işlemlerini belirlemek 
3.  Mini bar stok takibi
İÇERİK:
A- MİNİBAR MENÜSÜ OLUŞTURMA

6. Mini barda kullanılan içecek çeşitleri

7. Mini barda kullanılan yiyecek çeşitleri

8. Mini barda kullanılan diğer malzemeler

9. Misafirlerin mini bardan beklentiler

10. Menü oluşturmada çeşitliliğin önemi 

6.  Menü oluşturmada dikkat edilecek hususlar  

B- ODADA YAPILACAK MİNİBAR İŞLEMLERİ

      1.Mini bar Prosedürleri
a, Odaya giriş – çıkış

b. Mini bar dolum 

c. Mini bar kontrol

       2.  Mini bar temizliği 

       3.  Menü Kartı Bilgisi

           a. İçecek

b. Yiyecek

c. Diğerleri

C – MİNİBAR STOK TAKİBİ

1. Par-stok listesinin önemi

a- Minimum – maksimum stok miktarları

b- Ürün son kullanma tarihleri

2. Ürün ve malzeme

a- Yiyecek- içecek

b- Araç-gereç ve ekipman

3. Mini bar ürünlerinin satış çizelgeleri

     4. Raporlama

ÖLÇME VE DEĞERLENDİRME   : 
A. ÖLÇME

Öğrencinin yeterliği kazanıp kazanmadığı, aşağıdaki bilgi ve başarım (performans) ölçütlerine göre ölçülecektir:

1. Mini barda kullanılan alkollü ve alkolsüz içecekleri , ekipmanları bilir ve sıralar.
2. İşletme konseptine uygun mini bar konsepti oluşturur.
3. Misafirlerin odadaki muhtemel mini bar ihtiyaçlarını belirler.

4. Örnek mini bar listelerini toparlar ve konsepte uygun mini bar içeceklerine karar verir.
5. Mini bar hizmetleri standartlarını belirler ve personelini eğitir.

6. Personelin işletme standartlarına uygun odaya giriş ve mini bar dolum işlemlerini yapmalarını sağlar ve denetler.

7. Mini bar hizmetinin işleyişinde aksaklık olmaması için oda sayısına bağlı olarak Mini bar stok takibini yapar.

B.BİLGİ KANITLARI VE DEĞERLENDİRMESİ

İçerikte verilen bilgiler, bilgiye yönelik ölçme araçları (çoktan seçmeli, kısa cevaplı ve yapılandırılmış sorulardan oluşan yazılı sınavlar) ile ölçülecektir. Değerlendirmenin  %…..’sini bu sınavlar oluşturur.

C. BAŞARIM KANITLARI VE DEĞERLENDİRMESİ

Başarım ölçütleri; uygulamaya yönelik ölçme araçları (proje ödevleri ve kontrol listesi) kullanılarak ölçülecektir. Değerlendirme, ölçme aracına (proje ödevi, vs) göre yapılacaktır. Öğrencinin başarılı olabilmesi için kontrol listesindeki tüm değerlendirme kriterlerini başarması gerekmektedir. Değerlendirmenin %…….sini bu sınav oluşturur.

AÇIKLAMALAR

: 
1. Sektörde araştırma ve gözlem yapılmalıdır. 

2. Konu okul ortamında teorik ve uygulamalı olarak işlenerek;  sektörde iş başı eğitimi ile pekiştirilmelidir.

	İŞLEM ANALİZ FORMU

	MESLEĞİN ADI: Yiyecek İçecek Servis Sorumlusu(Maitre d ‘hotel)
	İŞ: ODA SERVİSİ İŞLEMLERİNİ YAPMAK

	İŞLEM NO: 1
	İŞLEMİN ADI: Mini bar menüsü oluşturmak

	YETERLİK: MİNİBAR ORGANİZASYONU YAPMAK

	ORTAM (araç gereç, donanım ve koşullar): Menü kartı, örnek Mini bar menüleri, kırtasiye malzeme, bilgisayar

	İŞLEMİN STANDARDI: Odada misafirin ihtiyaçlarını karşılamak amacıyla, işletme konseptine uygun çeşitlilikte Mini bar menüsü oluşturmak. 

	İŞLEM BASAMAKLARI
	BİLGİ
	BECERİ
	TUTUM

	1. İşletme konseptine uygun Mini bar konsepti oluşturmak.

2. Misafirlerin odadaki muhtemel Mini bar ihtiyaçlarını belirlemek

3. Örnek Mini bar listelerini toplamak ve incelemek

4. Konsepte uygun Mini bar içeriklerine karar vermek

5. Konsepte uygun çeşitlilikte Mini bar listesini oluşturmak ve fiyatlandırmak

6. Oluşturulan Mini bar listesini ilgili yöneticilere onaya sunmak
	A.MİNİBAR MENÜSÜ OLUŞTURMA

1. Mini barda kullanılan içecek çeşitleri

2. Mini barda kullanılan yiyecek çeşitleri

3. Mini barda kullanılan diğer malzemeler

4. Misafirlerin Mini bardan beklentiler

5. Menü oluşturmada çeşitliliğin önemi 

6. Menü oluşturmada dikkat edilecek hususlar
	1. İşletme konseptine uygun Mini bar konsepti belirlemek

2. Misafirlerin Mini bardan beklentilerini belirlemek

3. Konsepte uygun çeşitlilikte Mini bar menüsü oluşturmak


	1. Detaylara özen göstermek

2. Dikkatli olmak

3. Analitik düşünmek

4. İşe odaklanmak

5. Disiplinli çalışmak

6. Ekip çalışmasına uyumlu olmak

7. Araştırmacı olmak
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.
	İŞLEM ANALİZ FORMU

	MESLEĞİN ADI: Yiyecek İçecek Servis Sorumlusu(Maitre d ‘hotel)
	İŞ: ODA SERVİSİ İŞLEMLERİNİ YAPMAK

	İŞLEM NO: 2
	İŞLEMİN ADI: Odada yapılacak Mini bar işlemlerini belirlemek

	YETERLİK: MİNİBAR ORGANİZASYONU YAPMAK

	ORTAM (araç gereç, donanım ve koşullar): Misafir odası, Mini bar, Mini bar ürünleri, Mini bar menü kartı, temizlik malzemeleri, Mini bar Check List (Mini bar kontrol listesi), captain order,

	İŞLEMİN STANDARDI: Odaya giriş, odada Mini bar dolumu, eksik kontrolü, tüketilen malzemelerin misafir hesabına aktarılması (Charge) ve Mini bar temizliği gibi işlemlerin prosedürlerini belirlemek.

	İŞLEM BASAMAKLARI
	BİLGİ
	BECERİ
	TUTUM

	1. Odaya giriş - çıkış prosedürlerini belirlemek

2. Mini bar personelinin, giriş-çıkış prosedürüne uygun şekilde odaya girmesini sağlamak

3. Mini bar dolum prosedürlerini belirlemek ve bu hususta personeli eğitmek

4. Mini bar ürünlerinin son kullanım tarihlerinin kontrolünün yapılmasını sağlamak

5. Günlük Mini bar eksiklerinin belirlenerek kaydının yapılmasını ve misafir hesabına charge edilmesini sağlamak

6. Periyodik olarak Mini barın temizliğinin yapılmasını sağlamak
	BODADA YAPILACAK MİNİBAR İŞLEMLERİ

1. Mini bar Prosedürleri
a, Odaya giriş – çıkış

b. Mini bar dolum 

c. Mini bar kontrol

  2.  Mini bar temizliği 

  3.  Menü Kartı Bilgisi

a. İçecek

b. Yiyecek

c. Diğerleri


	1. Giriş – çıkış prosedürlerine uygun oda giriş yapılmasını sağlamak

2. Mini bar dolum işlemlerinin ve ürün kontrollerinin yapılmasını sağlamak

3. Mini bar kontrollerinin yapılmasını sağlamak

4. Gerektiğinde ve periyodik olarak Mini bar temizliğinin yapılmasını sağlamak

5. Belirlenen eksiklerin oda hesabını hızlı bir şekilde charge edilmesini sağlamak
	6- Detaylara özen göstermek

7- Dikkatli olmak

8- İş etiğine uygun davranmak

9- Disiplinli çalışmak

10- Analitik düşünmek

11- Nazik olmak
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	İŞLEM ANALİZ FORMU

	MESLEĞİN ADI: Yiyecek İçecek Servis Sorumlusu(Maitre d ‘hotel)
	İŞ: ODA SERVİSİ İŞLEMLERİNİ YAPMAK

	İŞLEM NO: 3
	İŞLEMİN ADI: Mini bar stok takibi yapmak

	YETERLİK: MİNİBAR ORGANİZASYONU YAPMAK

	ORTAM (araç gereç, donanım ve koşullar): Oda servisi alanı, Mini bar  stok dolapları,bilgisayar, Mini bar stok listesi, kırtasiye malzemesi

	İŞLEMİN STANDARDI: Mini bar hizmetinin işleyişinde aksaklık olmaması için oda sayısına bağlı olarak Mini bar stok takibini yapmak.

	İŞLEM BASAMAKLARI
	BİLGİ
	BECERİ
	TUTUM

	1, Mini bar stok kartları oluşturmak

2. Par-stokları belirlemek ve listelemek

3. Par-stok listelerini dikkate alarak eksilen malzemeleri listelemek

4. Talep formu düzenleyerek eksiklerin temin edilmesini sağlamak

5. Talep formunu ilgili departmanlara iletmek
	C – MİNİBAR STOK TAKİBİ

1. Par-stok listesinin önemi

a- Minimum – maksimum stok miktarları

b- Ürün son kullanma tarihleri

2. Ürün ve malzeme

a- Yiyecek- içecek

b- Araç-gereç ve ekipman

3. Mini bar ürünlerinin satış çizelgeleri

4. Raporlama
	1. Mini bar par-stok listelerini oluşturacak

2.Satış çizelgelerini takip etmek (Satış raporları)

3.Stoklarda eksilen malzemeleri belirlemek
4.Eksilen malzemelerin teminini sağlamak
	1. Detaylara dikkat etmek

2. Dikkatli olmak

3. İş etiğine      uygun davranmak

4. Disiplinli çalışmak

5.  Ekip    çalışmasına yatkın olmak
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