DERS BiLGi FORMU

DERSIN ADI

KONUK ILISKILERI

DERSIN SINIFI

9. Sinif

DERSIN SURESI

Haftalik 2 Ders Saati

DERSIN AMACI

Bu derste Ogrenciye; is saghgr ve glvenligi tedbirlerini alarak pastane
organizasyonu ve konuk iligkileri ile ilgili ile ilgili bilgi - becerilerin
kazandirilmasi amaclanmaktadir.

DERSIN OGRENME
KAZANIMLARI

1. lletisim tekniklerini nezaket ve gérgi kurallar ile isletme
proseduriine uygun olarak dogru kullanir.

2. Konuk tiplerini ve davranislarini tanimlayarak nezaket ve
go6rgu kurallari ile igletme prosedirine uygun olarak
konuklarin sorunlarina ¢ézim bulur.

3. isletme prosediriine uygun olarak olagan disi durumlar ve
olaylarda konug@a yardimci olur.

4. isletme prosediiriine uygun olarak protokol ve gorgii
kurallarini uygular.

EGITIM-OGRETIM

Ortam: Sinif ortami,

Donanim: Akilli tahta/projeksiyon, bilgisayar, yazici/tarayici, cesitli

ORTAM VE , . . s ol ;
DONANIMI gorseller, yiyecek icecek hizmetleri atdlye ekipmanlari,
Bu derste; Ogrenci performansini  belirlemeye yoénelik c¢aligmalar
degerlendirilirken gbézlem formu, derecelendirme olgcegi ve dereceli
OLCME VE puanlama anahtari gibi 6lgme araglarindan uygun olanlar segilerek

DEGERLENDIRME

kullanilabilir. Bunun yaninda 6z degerlendirme ve akran degerlendirme
formlari kullanilarak 6grencilerin, 6gretimin sire¢ boyutuna katilmalari
saglanabilir.

« x s KAZANIM i
OGRENME BIRIMI SAYISI DERS SAATI ORAN (%)
lletisim Teknikleri 2 8 11.11
SURE TABLOSU Davranislari 16,67
Olagan Disi
Durumlar ve 2 8
Olaylar 11,11
Gorgii Ve Protokol 5 8
Kurallari 11,11
TOPLAM 9 72 100




OGRENME
BiRiMi

KONULAR

OGRENME BIRIMi KAZANIMLARI ve KAZANIM
ACIKLAMALARI

iletisim
Teknikleri

Olumlu iletisim

Calisma Arkadaslari ile

iletisimde Beden Dili

1. Nezaket ve gorgu kurallari ile igletme
prosedurine uygun olarak ¢alisma
arkadaslari ile olumlu iletisim kurar.

e iletisimi agiklanir.

e lletisimin 6nemi agiklanr.

e lletisim tirleri siralanr.

o lletisim yontemleri agiklanir.

¢ s hayatinda iletisim agiklanir.

e Empati kurma yontemleri aciklanir.

2. Nezaket ve gorgu kurallari ile isletme
prosedirine uygun olarak iletisimde beden
dilini kullanir.

o Beden dili kavrami agiklanir.
e letisimde beden dilinin 6nemi agiklanir.
e Beden dili kullanma ilkeleri agiklanir.

Konuk Tipleri
ve Davranisglan

Konuk Tiplerinin
Ozellikleri

o Konuk Memnuniyeti

e Konugun
C6zum Bulma

Sorununa

1. Nezaket ve gorgu kurallarina uygun olarak
konuk tiplerinin 6zelliklerine gore
davranmayi agiklar.

o Konuk tiplerinin karakteristik 6zellikleri
ve personelin konuga davraniglari
aciklanir.

e Konugun konaklama tesisinden
beklentileri agiklanir.

2. Nezaket ve gorgu kurallari ile isletme
prosediriine uygun olarak konuk
memnuniyetini saglar.

e Konuk memnuniyeti kavrami acgiklanir.

¢ Konuk memnuniyetinde personelden
beklenen davraniglar aciklanir.

o Konuk memnuniyetinde tesis
yonetiminden beklenen davraniglar
aciklanir.

3. Nezaket ve gorgu kurallari ile igletme
prosedurine uygun olarak konugun
sorununa ¢ozim bulur.

e Hizmet hatalarindan kaynaklanan
sikayetler ve bunlari ortadan kaldirma
yontemleri agiklanir.

e Hizmet hatalarindan kaynaklanan
sikayetlerin  gideriime  yontemleri
siralanir.

e Yodnetimden kaynaklanan sikayetler ve
bunlari ortadan kaldirma ydntemleri
agiklanir.

e Yonetimden kaynaklanan sikayetleri
giderilme yéntemleri siralanir.

e Dis etkenlerden kaynaklanan
sikayetler agiklanir.




e Dis etkenlerden kaynaklanan
sikayetlerin  giderime  ydntemleri
siralanir.

Olagan Disi
Durumlar ve
Olaylar

Olagan DigI Durumlarda
Konuga Yardimci Olma

Mudahale Edilmesi
Mumkin Olmayan
Durumlarda Konuga
Yardimci Olma

Ulusal standartlara ve isletme prosedurine
uygun olarak olagan disi durumlarda
konuga yardimci olur.

e  Olagan digl durumlar agiklanir.

. Konaklama isletmesinde
gorilebilecek olagan digi durumlarin
cesitleri agiklanir.

e Konaklama isletmesinde
gorilebilecek olagan disi durumlarda
alinacak 6nlemler siralanir.

Ulusal standartlara ve isletme prosediriine

uygun olarak midahale edilmesi mimkin

olmayan durumlarda konuga yardimci olur.

e Mduidahalesi mimkin olmayan durumlar

listelenir.

e Miidahalesi mimkin olmayan durumlar

agiklanir.

e Dogal afetler olmasi durumunda

yapilmasi gerekenler agiklanir.

e Mduidahalesi mumkun olmayan diger

durumlari agiklar.

Gorgi Ve
Protokol
Kurallari

Protokol Kurallari

Nezaket ve Gorgu
Kurallar

isletme prosediirii ve protokol kurallarina

gbre konuklari kargilama-ugurlama

islemlerini yapar.

o Protokol kavrami agiklanir.

e Protokolde temel kurallar ve 0geleri
agiklanir.

e Protokol kurallarinin kullanim alanlari
siralanir.

e Protokol kurallarina gére karsilamayi
ve ugurlama aciklanir.

Nezaket ve gorgu kurallarina gore
konuklari karsilama-ugurlama islemlerini
yapar.

o Nezaket kurallari tanimlanir.

Nezaket kurallarinin dnemi agiklanir.
Gorgu kurallari tanimlanir.

Gorgu kurallarinin 6nemi aciklanir.
Nezaket ve gorgu kurallari destekleyen
unsurlari agiklanir.

Tanismal/tanistirma kurallari agiklanir.

e Selamlasma kurallari agiklanir.

o Telefonda gérgl kurallari agiklanir.

UYGULAMA FAALIYETLERI/TEMRINLER




Uygulama faaliyeti/temrinler; ders kazanimina uygun olarak okulun fiziki kapasitesi ve donatimi,

ogrenci
meslek

sayisi g6z o6nunde bulundurularak en fazla uygulama faaliyeti/temrini yaptiracak sekilde
alan zimre 6gretmenler kurulu tarafindan segcilir. Meslek alan zimre 6gretmenleri tarafindan

asagida yer alan temrinlerden farkli temrinlerin uygulanmasina karar verilebilir.

lletisim 1. Calisma arkadaslar ile iligkilerinde iletisim tekniklerini kullanma.
Teknikleri 2. s hayatinda iletisimi gelistirmek igin rol galismalari yapama.
3. Beden dili tekniklerine yonelik sinif i¢i uygulamalar yapma.
Konuk Tipleri 1. Konuk memnuniyetinde personel davranislarina yonelik sinif ici
ve Davraniglan uygulamalar yapma.
2. Konugun sorunlarini tespit edilerek ¢6zime kavusturuldugu &rnek
uygulamalar yapma.
Olagan Digi 1. Konaklama isletmesinde godrilebilecek olagan digi durumlarla ilgili
Durumlar ve arastirma yapma.
Olaylar 2. Dogal afetler durumunda yapilmasi gerekenleri planlama.
3. Olagan digi durumlarda konugu yonlendirme.
4. Mudahalesi mumkun olmayan diger durumlarda alinacak &nlemleri
planlama.
Gorgii Ve
Protokol 1. Konuklari protokol kurallarina gore karsilama ve ugurlama.
Kurallari 2. Konuklari nezaket ve goérgu kurallarina gére karsilama ve ugurlama.
DERSIN UYGULANMASINA iLISKIN AGIKLAMALAR

1. Her 6grencinin uygulama yapmasi saglanmalidir.

2. is sagligi ve giivenligi konusunda risk ve tehlike olusturacak her tiirlii duruma karsi tedbirler
alinmalidir.

3. Bu dersin islenisi sirasinda, 6zdenetim, sorumluluk, isbirligi, saygi, kisisel temizlik, vb. deger,
tutum ve davraniglari 6n plana ¢ikaran etkinliklere yer verilmelidir. Bu etkinliklerde grup
tartismasi, duz anlatim, soru cevap, drnek olay incelemesi, gdsterip yaptirma gibi yontem ve
teknikler kullanilabilir.

4. Ogrencilerin viicut temizligi, ise uygun kiyafet giyimi ve viicut egzersizleri konusunda 6zenli
olmalari aligkanlik haline getirilmelidir.

5. Ogrencilerin konular ile ilgili arastirma yapmalarina, sunum hazirlamalarina olanak

saglanmalidir. Anlatim gorsel 6gelerle desteklenmelidir.




