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ACIKLAMALAR

KOD

8110RK001

ALAN

Konaklama Hizmetleri

DAL/MESLEK

Onbiiro Elemanhgy/Kat Elemanhg

MODULUN ADI

Konuk Tipleri ve Davramslari

MODULUN TANIMI

Konaklama tesisinde konuk tipi ve davranislari, konuk
memnuniyetini saglamada dikkat edilmesi gereken noktalar
ve konugun sorunlarina ¢éziim bulma ile ilgili konularin

SURE

40/24

ON KOSUL

Kisisel Bakim Modiiliinii almis olmak

YETERLIK

KonukK tiplerine gore uygun davranis gostermek

MODULUN AMACI

Genel Amacg

Gerekli ortam saglandiginda konaklama tesisinde isletme

talimatlarina gore konuk ile olumlu iliskiler kurabilecek ve

konuk sorunlarina ¢éziim bulabileceksiniz.

Amaclar

1. [lletisim tekniklerini kullanarak farkli konuk tiplerine
uygun davranabileceksiniz.

2. Beden dili ve iletisim tekniklerini kullanarak konuk
memnuniyetini saglayabileceksiniz.

3. lletisim tekniklerini kullanarak konugun sorunlarini
¢Oziimleyebileceksiniz.

EGITiM OGRETIM
ORTAMLARI VE
DONANIMLARI

Ortam

Sinif, atdlye, laboratuar, isletme, kiitiiphane, internet ortama,
ev, vb yerler, 6grencininin kendi kendine veya grupla
calisabilecegi tiim mekanlar.

Ortam, 6grencilerin grup veya bireysel olarak ¢alisabilecegi
sekilde diizenlenmelidir.

Donanim

Sinif: Televizyon, VCD, DVD, tepegoz, projeksiyon,
bilgisayar ve donanimlar1, sinif kiitiiphanesi, dijital kayit
cihazi 6gretim materyalleri, vb.

Atolye: Sektorlerdeki konaklama hizmetleri, seyahat
isletmeciligi, yiyecek icecek hizmetleri alanlari ve bu
mesleklerin gerektirdigi atdlye donanimi saglanmalidir.(Okul
veya okul disinda bulunan atolyeler ve isletmelerden
yararlanilir).

(")LgME VE
DEGERLENDIRME

Modiiliin icerisinde yer alan her faaliyetten sonra verilen
olgme araglar ile kazandiginiz bilgi ve becerileri 6lgerek
kendi kendinizi degerlendireceksiniz.

Ogretmen modiil sonunda size 6lgme arac1 uygulayarak
modiil uygulamalar ile kazandiginiz bilgi ve becerileri
olgerek sizi degerlendirecektir.




GIRIS

Sevgili Ogrenci,

Turizm sektorii icerisinde konaklama hizmetleri, kazandirdigi gelirle en onemli
parcayi olusturmaktadir. Bu sebeple, 6n biiro alaninda egitim almig ve konaklama hizmetleri
alaninda ¢alisabilecek personele ihtiyag vardir.

Turizm sektoriinde, konaklama hizmetleri egitimini almis personelin, standart bilgi ve
becerinin yan1 sira, konaklama sektoriindeki konuk tipleri ve davraniglari ile konukla birebir
iliskilerde uyulacak ilkeler ve konuk sorunlarina ¢oziim bulma yetenegine de sahip
olabilmelidir.

Konaklama hizmetine yonelik beklentiler ve istekler, kisiler arasinda farklilik
gosterdiginden, personelin konuklarin tipik ozellikleri yoniinde bilgilendirilmesi, konuk-
personel etkilesmenin daha basarili gergeklesmesine yardimci olacaktir. Aksi halde bu
yondeki bilginin yetersizligi beraberinde konuk memnuniyetsizligini getirebilecektir.

Bu modiil sonunda, konuklarla, konuk tiplerine gore birebir iliski kurabilecek ve
onlarin sorunlarini ¢6zebileceksiniz.






OGRENME FAALIYETI- 1

( AMAC )

Bu faaliyette verilecek bilgiler dogrultusunda, gerekli ortam saglandiginda iletisim
tekniklerini kullanarak farkli konuk tiplerine uygun davramis ya da davranislar
sergileyebileceksiniz.

( ARASTIRMA )

> Cevre otellerin onbiiro boliimiine giderek bu bdliimde calisan personelden bilgi
ve evrak aliniz.
> Cevre otellerde konuk tiplerinin otelden beklentilerini inceleyiniz.

1. KONUK TIiPLERI VE DAVRANISLARI

. ]ﬁ\—

Resim 1: Konuk tipleri

> Davrams

Fiziki ¢evreden gelen uyarimlar, istekler, duygu ve diisiinceler karsisinda insanlarin
gosterdigi tepkiye Davrams denir.

Ornek: Sicak havanin rahatsizhgmdan kurtulmak isteyen insanin herhangi bir
sogutucu kaynagini (klima) ¢alistirmaya yonelmesi, bir davranistir.

> Tip

Ayni cinsten biitlin varliklarin veya nesnelerin temel Ozelliklerini biiyiik oOlctide
kendinde toplayan kisilik yapisina tip denir.

Ornek: Davramslarini denetleyebilen ve 6fkesini agiga vurmayan kimseye Sakin Tip
denir.



Insanlar arasindaki davramis farkliliklarmin sebepleri ve kisilik farklarinin insan
davranis1 tizerindeki etkisi incelenmis, insanlar arasinda mizag, karakter ve davranmislari
bakimindan biiyiik ayriliklar oldugu goriilmiistiir. Insanlarin, kisiliklerine gore farkl
olaylardan zevk aldiklar1 veya sinirlendikleri tespit edilmistir. Bir grup tipin zevk aldigi
davraniglardan bir bagka grup sinirlenebilir ve hoglanmayabilir.

Resim 2: Konuk tipler

Tesislere gesitli karekterlerde konuklar gelebilir. Tesiste ¢alisan personelin bu degisik
konuk tiplerine hizmet etmesi gerekmektedir. Insana hizmet islerinde calisan bir personelin
isinde basarili olabilmesi icin, ¢cok degisik miza¢ ve istekleri olan insanlarin 6zelliklerini
tanimast ve onlara karsi nasil davranmasi gerektigini bilmesi gerekir. Bir konugun istedigi
hizmet bigimi bir bagkasi i¢in begenilmeyen hizmet olabilir. Bir konuk i¢in uygun olan
davranig, bir baskasi i¢in uygunsuz olabilir. Ayrica 6zel davranisi gerektiren, bir takim
ihtiyaglar1 olan konuklar da olabilir. Hizmet sektoriinde 6zellikle turizmde galisan bir kisinin
basta gelen gorevi, her konugun 6zelliklerini anlamak ve onlara istedikleri hizmeti tam
sunabilmektir.

Personelin konuklar tantyabilmesinin en iyi yolu, onlara hizmet etmesidir. Cok sayida
konukla yiiz yiize bir iligki i¢inde olan personel, hizmet sirasinda konuklar1 gézlemlemeye ve
onlar1 tanimaya ¢alismalidir.

Tesislere gelen konuk tipleri birbirinden ¢ok farkli olacagi gibi beklentileri de
farklidir. Personel, bu tiplerin tam bir siniflandirmasini yapamayabilir. Bu sebeple, konuk
tiplerinin belli bagh davraniglari, istekleri ve beklentileri asagida agiklanmistir.

1.1. Konugun Konaklama Tesisinden Beklentileri

Insanlar; dinlenme, eglenme, merak, macera arama, spor, saglik, kiiltiir, egitim ve dini
sebeplerle ikamet ettikleri yerlerden baska yerlere giderler. Seyahat sebebiyle gittikleri
yerlerde barinma, yeme vb. ihtiyaglarini konaklama tesislerinde giderirler.



-

Resim 3: Konugun hizmet beklentisi

Konuklarin gidecegi yeri segmede, gidecegi yer ile ilgili beklentilerin olusmasinda,
gittigi yerde davranmislarmin belirlenmesinde, isteklerinin doyuma ulagmasinda, iginde
yetistigi sartlar ve gidecegi yer konusunda edindigi bilgiler 6nemlidir.

Konuk beklentileri, bir dl¢lide arzularin ve aligkanliklarin sonucudur. Konuk, bir
takim isteklerini karsilamak i¢in konaklama tesisine gelir. Bu siirenin bitiminde, tesisin
kendisini hedefledigi amaca ulastirmasini bekler.

Konuklar, her seyden once geldikleri tesiste konakladiklari siire boyunca, uluslararasi
standartlara gore, sinifina uygun hizmetten faydalanmak isterler.

1.1.1. Konugun tesise geldigi andaki ilk beklentileri

llgiyle karsilanmak

Giiler yiiz gormek

Giris (check/in) iglemlerinin hizl1 yapilmasi
Yaptirdig1 rezervasyona uygun bir konaklama
Isteklerinin bekletilmeden yerine getirilmesi

VVVYY

Resim 4: Giiler yiiz gormek

1.1.2. Konuklarin Tesise Gelis Sebepleriyle Ilgili Olarak Beklentileri
5



»  Merak duygusuyla ve yeni yerler gorme istegiyle gelen konuklar:
Alstiklarmin  disinda bir ¢evre, degisik tarih, toplum ve Kkiiltiir yapilari
gormeyi beklerler.

»  Dinlenme ve eglenme istegi ile seyahat eden konuklar: Geldikleri yerde
giiriiltiisiiz, hareketsiz, sakin bir ortam bulmay1 bekler. Dinlenmek amactyla
gelen konuklarin ¢ogu, calisma ortaminda uymak zorunda olduklart kat
kurallardan uzaklagmak ve serbest kalmak igin ortam degistirirler. Bu nedenle
konuk; rahat hareket edebilmeyi, istedigini yapabilmeyi, buna karsilik, kendine
hosgorii gosterilmesini ister. Bu tip konuklarin, bir baska beklentisi de ¢esitli
biirokratik ve idari uygulamalardan kurtulma istegidir.

Yagaminin her ani, kat1 kurallar ve ¢esitli idari islemler iginde gecen bir insan, hig
olmazsa, dinlenmeyi, eglenmeyi, gonliince ve istedigi gibi hareket etmek istedigi siire
icerisinde bu islemlerin en aza indirilmesini ister. Gittigi yerde ona cesitli engeller
¢ikarilmasi, birgok formlar doldurup imzalatilmasi, konugu sikar ve biktirir.

Resim 5: Havuz basinda dinlenen konuklar

>  Dini sebeple gelen konuklar: inandiklari dinle ilgili kutsal yerlere turlarin
diizenlenmesini, buralari ziyaret etmek ve dini eserleri gormek isterler.

»  Kiiltiir ve egitim istegi ile seyahat eden konuklar: Geldikleri iilkenin manevi
degerlerini, gelenek ve goreneklerini, yasantilarini, diisiince bi¢cimlerini ve sanat
varliklarmi gormek isterler. Tesis bu tip konuklara isteklerine uygun (antik
kentler, camiler vb) turlar diizenler, {ilkenin milli yemeklerini ve i¢eceklerini
milli kiyafetlerle sunar. Halk danslar1 ve halk miizigi ile ilgili animasyonlar
diizenler.

»  Macera arama nedeniyle seyahat eden konuklar: En ¢ok bu arzularina
kavusmak isterler. Isletme, konugun heyecan duyabilecegi tehlikeli bir zirveye
tirmanabilecegi, rafting, su alti dalisi vb faaliyetleri gergeklestirebilecek tur
programlar1 yaparak bu tip konuklarin beklentilerini yerine getirir.
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Resim 6: Tesiste spor faaliyetleri

Spor ve saglik sebepleriyle gelen konuklar: Konakladig: tesisin sorf, tenis,
golf, basketbol vb imkanlar sunmasini bekler. Saglik i¢in dogal kaynaklardan
(termalizm, klimatizm) faydalanma imkan1 beklerler.

Taklit ve gosteris icin gelen konuklar: Tesis personeli tarafindan verilecek
hizmetin, gosterisli, olmasim1 ve kendilerine farkli davranilmasini beklerler.
Ciinkii dontislerinde yaptiklarini anlatarak dviintirler.

Is amaayla gelen konuklar: Kalis siireleri boyunca tesiste daha verimli
calismak igin hizmetlerin kaliteli ve eksiksiz olmasini beklerler. Ayrica bu
konuklar, islerinden artan zamanlari da eglenceli faaliyetlerle gegirmek isterler.

Konuklarin isteklerinden ve ihtiyaclarindan kaynaklanan beklentileri
yaninda ahskanhklarindan kaynaklanan beklentileri de vardir.Bunlar:
Konuklar gittikleri  yerlerde saglikli, rahat, ve iyi sartlart bulmay1
beklerler.Yabanci olmakla birlikte, rahat edebilmek ve yabanci olmanin verdigi
rahatsizligi, atabilmek igin alistiklar1 ve tamidiklari bir ortam ararlar. Bir ¢ok
konuk, kendi iilkelerindeki sartlarin aynen taklit edildigi, alisik oldugu
yemeklerin verildigi, konaklama yerlerinde kalmak ister.Yabancilik durumunun
verdigi duygu, giivensizlik duygusudur. Bu nedenle konuk giivenli ortam arar ve
bekler.

Konuklar arasindaki ayriliklara ragmen birgogunun ortak beklentisi; saglik,
konaklama, yiyecek ve icecek temizligi gibi konulardir. Evlerinde yemedikleri degisik
yemekleri, icki ve eglenceyi ararlar. Moniilerin zengin ve lezzetli olmasi Oncelikli
beklentileridir.



Konuklar, hijyen ve sanitasyonla ilgili sartlarin eksiksiz yerine getirildigi ve
sorunlarinin ¢6ziildiigii, konaklama tesisleri isterler.

Konuklarin, en 6nemli beklentilerinin hizmet olmasi bir arastirma sirketinin yapmis
oldugu anket sonucuna bakildigin da daha iyi anlasilir.

1.1.3. Isletme Konuklarim Neden Kaybeder

Konuk 6liimiinden dolayi: % 1

Konuklarin, taginmasindan dolay1: % 3

Yeni aligkanliklar edinmesinden dolay1: % 5

Konuklarin, fiyatlar yiiksek bulmalarindan dolay1: % 9

Konuklarn iiriin konusunda hayal kirikligina ugramalarindan dolay1: % 14
Konuklarin hizmetten tatmin olmamalarindan dolay1: % 68

VVVVVYVY

Konuklarin beklentilerini ve bu beklentileri karsilama orami son derece Onem
tasimaktadir. Beklentilerden bazilari; glivenilirlik, ilgilenme ve yardimci olma, nezaket,
konugu anlamak ve ¢oziim tiretmektir. Sunu unutmamaliyiz ki, tesis ne kadar giizel olursa
olsun, en kaliteli malzemeyi kullanmis olsa da konuk memnun olmadig: taktirde, o tesisin ig
ve dis gilizelligini gormeyecektir.

Konuklarin isteklerini iyi karsilayan ve bu istekleri 6nceden tahmin edebilen tesisler
kendilerine sadik konuk kazanma yolunda ¢ok dnemli bir avantaj saglayabilirler. Yeni konuk
edinmenin maliyeti, eski konugu memnun etmekten daha yiiksektir. Konuga kaliteli hizmet
sunmak, onlar hakkinda bilgi toplamak ve onlar1 etkileyenleri belirlemek tesisin amaci
olmalidir. Sadik konuklarin hangi konuklar oldugununun arastirtlmasi, hizmet endiistrisi
tesisleri i¢in rekabet ortaminda en 6nemli stratejilerdendir.

1.2. Konuk Tiplerinin Karakter Ozellikleri Ve Personelin Konuga
Davrams Sekilleri

1.2.1. Kétiimser Konuk

Kotiimser konugun karakter ozellikleri: Bu tip konuklar, her seyin koétii tarafini
gortirler ve her seyde kusur ararlar. Durumlarindan genellikle memnun degildirler ve siirekli
yakiirlar. Her olayda kendilerini iizen bir taraf bulurlar. Isletmenin veya personelin
mitkemmel olmasi bunlar i¢in dnemli degildir. Her zaman ve her yerde eksik ararlar,
kisiliklerinden dolay1 mutlu olamazlar. Higbir zaman iyi olan bir seyi takdir etmezler. Onlara
gore iyi yoktur.



Resim 7: Kotiimser

Personelin konuga davranisi: Kétiimser tipli konuklarin hizmetten memmun edilmesi
zordur. Personelin basarili olabilmesi i¢in biitiin yeteneklerini ortaya koymasi gerekecektir.
Personel boyle konuklardan takdir beklememeyi bilmelidir. Higbir sekilde ¢alismalarindaki
motivesini bozmamalidir.

1.2.2. Titiz Konuk

»  Titiz konugun karakter ozellikleri: Titiz konuklar; her seye dikkat ederler ve
en iyisini isterler. Tesiste verilen hizmetin tam ve eksiksiz olmasi gerekir.
Kigiik kusurlarda bile iyiniyet gostermezler. Ayrica higbir olaya da olumlu
bakmazlar. Hijyen ve sanitasyona ¢ok dnem verirler. Bu tip konuklarimiza gore
her yer tertemiz olmalidir. Sagliklarina ¢ok 6nem verirler, yiyeceklerine ve
iceceklerine Ozel itina gosterirler. Her seyde damaklarina uygun lezzet ve
tazelik ararlar. Mutfak ve servis personelinin kilik kiyafetlerine ¢ok dikkat
ederler. Kiciik hatalart insanlarin yiiziine rahatlikla soylerler. Bu titizligin
sonucu begendigi hizmeti taktir eder ve personeli Gver.

Resim 8: Titiz



> Personelin konuga davramisi: Bu tip konuklari memmun etmek zor bir is
oldugundan boyle bir konuga hizmet etmek bir gorevlinin isini oldukca
gliglestirir. Konusuna hakim olan, igletme prosediirlerini eksiksiz yerine getiren
bir personel her zaman titiz konukla iyi bir iletisim kurar. Bu tip konuklar,
gbrevini miikemmel yapan personeli taktir eder. Personeli &verek, onun
kendisine olan giivenini ve saygmligini kazanmasini saglar.

1.2.3. Kendini Begenmis
Kendini begenmis konugun karakter 6zelligi: Bu tip konuklar; bilgi ve yeteneklerinin

herkesten {istiin oldugunu diisiiniirler. Cevresindekilere kars1 kiiciimseyici tavir sergilerler.
Kisilerle alay eden ve kisileri asagilayan davranis gosterebilirler.

Resim 9- Kendini begenmis

Personelin konuga davranisi: Kendini begenmis tipteki konuklara hizmet etmek
oldukga giigtiir. Personele kars1 davraniglar1 alayci ve kiigiimseyicidir. Personeli bir
hizmetci gibi goriirler. Boyle birine hizmet etmek i¢in personelin ¢ok 6zverili olmasi
gerekir. Personel sabir, nezaket ve anlayisi elden birakmamalidir.

1.2.4. Sosyal (D1sa doniik) Konuk

> Sosyal konugun karakter ozellikleri: Personelin konuga davranisi: Sosyal
konuklara hizmet etmek zevktir. Giizel olan her hizmeti aninda &diillendirirler.
Comert olduklar i¢in bol bahsis verirler. Bazen personelin de kendileriyle uzun
sohbet etmelerini ve eglencelere katilmalarini isterler. Bu gibi durumlarda
isletme prosediirlerine uygun davranmak gerekir.
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Resim 10: Sosyal

1.2.5. Cekingen (i¢e doniik) Konuk:

>

Cekingen konugun Kkarakter ozellikleri:Bu tip konuklar; i¢ine kapanik,
utanga¢ ve daha cok kendi ic¢yapisiyla ilgilenen konuklardir. Bu konuklar
cogunlukla grup i¢ine girmezler, sessiz ve yalniz kalmayi tercih ederler.
Herhangi bir durumdan memmun olmadiklari zaman bunu belirtmekten
hoslanmazlar. Bu sebepten dolay1 herhangi bir tartismaya girmezler. Fakat
memmuniyetsizlik artinca hi¢ beklenmedik bir anda kiigiik bir sebepten ciddi bir
cikig yapabilirler.

Resim 11: Cekingen

Personelin konuga davramsi: Bu tip konuklara hizmet ederken, yapilan
hizmetten memmun olup olmadiklar1 anlasilmaya c¢alisilmalidir. Ciinkii bu tip
konuklar hizmetten hosnutsuzluklarimi agik¢a ortaya koymazlar. Bu tip
konuklara karsi ¢ok dikkatli olunmali onlarin tesisten memmun ayrilmalari
saglanmalidir.

1.2.6. fyimser, Nazik ve Alcakgoniillii Konuk

>

Iyimser, nazik ve alcakgoniilli konugun karakter ozellikleri: Bu tiir
konuklarla calismak kolaydir. Burada bulunmaktan memnundur ve bunu
gosterirler, her hatada bagirmazlar. Hoggoriiliidiirler ve herseyin iyi tarafini
goriirler. Kiigiik sorunlar1 dert etmezler ve sikayet etmezler. Konuklarin biiytik
cogunlugunun bu gruba girmesi ¢alisanlar i¢in biiyiik sanstir. Geldikleri sosyal

11



cevre nedeniyle konugmalarinda ¢ok titiz davranirlar. Uyulmasi gereken gorgii
kurallarmi  bilirler. Calisanlara kars1i davramiglar nazik ve saygilidir.
Diisiincelerinde 1srar etmez, digerlerinin fikirlerini de onaylarlar.

Resim 12- fyimser, al¢akgoniillii ve nazik konuklar

Boyle konuklara hizmet etmek zevktir. Gorevlileri ve etrafindakileri
kiigiimsemezler, herkese esit davranirlar.

Personelin konuga davramsi: Iyimser tip konuklara hizmet bir zevktir. Bu
tipler, personele yakilik gosterir ve personelle iletisim kurmak isterler. Iyi
niyetleri kotiiye kullanilmamalidir.

1.2.7. Siipheci Konuk

>

>

Siipheci konugun Kkarakter ozellikleri: Bu tip konuklar, tesisteki diger
kisilerin bencil ve ¢ikarci olduklarini, kendilerine zararlar1 olabilecegini
diistinen kisilerdir. Kendileri disindaki herkesten siiphelenirler ve bu insanlarin
kendilerini aldattigin1 veya aldatmaya c¢alistigini diistinebilirler. Davranislari
genel olarak kendilerini savunmaya yoneliktir. Stipheci konuklar tatil igin
sectikleri konaklama tesisinde kendilerine kotii konumlu odanin verildigini,
aligveris yaptiklari magazada kandirildiklarini, gergek yerine sahte malin
kendilerine verildigini, restoranda yedikleri yemegin iyi olmadigini,
kendilerinin devamli olarak aldatilabilecegini diisiiniirler.

Resim 13: Siipheci
Personelin konuga davramisi: Bu nedenlerle hayatlarini devamli bir gerilim
i¢inde yasarlar. Bu tip konuklart memnun etmek i¢in 6zen gésterilmesi gerekir.
12



1.2.8. Ofkeli Konuk

>

Ofkeli konugun karakter 6zellikleri: Bu tip konuklar, cok kiigiik olaylarda
dahi isteklerinin yerine getirilmeyisine ¢abucak sinirlenebilen insanlardir.
Aniden seslerini yiikseltip tartismaya baslarlar. Bu tip insanlar bazen
istemedikleri halde etraflarindaki insanlar1 6fkeli davranislar yiiziinden kirarlar
ve olay sonrasi pismanlhk duyarlar. Ofkelerini kisilikleri geregi kontrol
edemezler. Bu nedenle sik sik olaylara karigirlar.

Personelin konuga davramisi: Bu tip konuklara gorevli personel hizmet
ederken 6zellikle dikkat etmelidir. Gorevli personel bu tip konuklar ve olaylar
karsisinda sogukkanliligin1 koruyarak saygili ve nazik hareketlerle konugu ikna
etmeyi bagarmalidir.

1.2.9. Telash Konuk

>

Telash konugun karakter 6zellikleri: Bu tip konuklarin genelde panik atak
ozellikleri vardir. Herhangi bir olayla karsilastiklari zaman g¢abucak telaslanan
ve ne yapacaklarint bilmeyen insanlardir. Bu tip konuklarin restoranlarda yemek
yerken panikleri yiiziinden istlerine igeceklerini  doktiikleri, servis
malzemelerini diisiirdiikleri ve kirdiklari olur. Bu tiir davraniglari yiiziinden
diger konuklar1i heyecanlandirirlar, bazen istenmedik hareketlere de sebep
olurlar.
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Resim 15: Telash

> Personelin konuga davramsi: Telagli konuklara, hizmet etmek onlart memnun
etmek, yatistirmak ve sakinlestirmek, gérevli personel icin zor islerden biridir.
Bu tipleri telaslandiracak bir olay meydana geldiginde personel ilk dnce onu
yatistirmali, olaylara sogukkanlilikla yaklagmalidir.

1.2.10. Dalgin ve Unutkan Konuk

>  Dalgin ve unutkan konugun karakter ozellikleri: Bu tip konuklar; dalgin ve
unutkan insandirlar. Randevularini unuturlar, genelde yemek sonrasi esyalarini
yemek masasinda unuturlar.

Resim 16: Dalgin

> Personelin konuga davramisi: Bu tip konuklara, gorevli personel yardim
ederek onlari memmun edebilir. Béyle bir konuga belli bir saatte uyandirma
isteyip istemedigi sorulmalidir. Boyle bir davranigs konuklart memmun
edecektir. Gorevli personelin konugu tamiyarak yemek yedikleri, havuz
kenarinda dinlendikleri yerlerde bir sey unutup unutmadiklarina dikkat etmesi
ve unuttuklarinda kendilerine esyalarini vermesi konugu memnun eder.
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1.2.11. inatc1 Konuk

> Konugun karakter 6zellikleri: Bu tip konuklar, genel isteklerinin kesin olarak
yerine getirilmesini isteyen insanlardir. Herhangi bir konuda kendinin hatali ya
da kusurlu olabilecegini kabul etmezler. Tesiste yer olmadigi halde, kendisine
yer bulunmasini isterler. Biitiin uyarilara karsin, tesis i¢inde kurallara uymazlar,
cimlere basilmayacak yerde ¢imlere basarlar. Sigara i¢ilmeyecek yerde sigara
icmeye caligirlar.

Resim 1: inate

> Personelin konuga davramisi: Bu tip konuklar herhangi bir olayda kendisinin
hatali oldugunu asla kabul etmez; dogru, kendisinin inandig1 dogrudur. Otel
kurallarina aykir1 hareket ederler. Gorevli personel bu tip konuklara hizmet
yaparken gorevinde anlayisli, sabirli olmalidir.

“BASKALARININ GUC BULDUGU SEYi YAPMAK YETENEK,
YETENEKLI INSANLARIN OLANAKSIZ GORDUGU SEYi YAPMAK
DEHADIR.”

AMIEL
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Konuk tiplerine uygun davranis gostermek

Islem Basamaklari Oneriler

» Konugu selamlayiniz. Giiler yiizlii olunuz.

» Konukla dogru iletisim kurunuz. Nazik olunuz.
» Konukla g6z temasi kurunuz. D1s goriiniise 6zen gosteriniz.
» Konugu dikkatli dinleyiniz. Konukla ilgilenmeye 6zen gosteriniz.
» Etkili ve giizel konusunuz. Beden dilini etkili kullaniniz.
» Konugu énemseyiniz. Sogukkanli olunuz.
Sabirli olunuz.

Anlayish olunuz.

YV V.V V V V V V VY

Kararli olunuz.
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KONTROL LiSTESI

Uygulama faaliyetlerinde yapmis oldugunuz g¢alismalar1 bir arkadasinizla birlikte
gozlemleyerek eksik veya hatali gordiigiiniiz konular1 tekrarlayiiz.

Islem Basamaklari Evet | Hayrr

Konugu selamladiniz m1 ?

Konukla dogru iletisim kurdunuz mu?

Konukla g6z temasi kurdunuz mu?

Konukla anlasilir konustunuz mu?

Konugu dikkatle dinlediniz mi?

I LI I A o

Konugu dnemsediniz mi?

Diizenli ve Kurallara Uygun Calisma

Meslegine uygun kiyafet giydiniz mi?

Calisma alanini diizenli kullandiniz m1?

1
2
3. Beden dilini etkili kullandinizmi?
4

Zamant iyi kullandiniz mi?
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OLCME SORULARI

Asagidaki sorularin dogru cevabini yuvarlak igine alarak gosteriniz.

1. Konuk tiplerinde her seyde kusur arayan tip nasil bir 6zellik tasir?
A)  Siipeci
B) lyimser
C) Kotimser
D) Algak Gonullii

2. Personelin, her seyin en milkemmelini arayan konuklarla iyi bir iletisim kurabilmesi
icin nasil bir davranis sergilemelidir?
A)  Meslek bilgisine hakim olmali ve isletme prosediirlerini eksiksiz uygulamalidir.
B) Konuga karst hakliligini savunmalidir.
C) Konugun hatali durumlarinda, hatasini yiiziine vurmalidir.
D) Konuga isletme hakkinda genel bilgiler vermelidir.

3. Ige doniik tipin (¢ekingen) en belirgin dzelligi nedir?
A)  Atilgan ve canli olmasidir.
B)  Her seyde kusur bulmasidir.
C)  Yemek saatlerini unutmalaridir.
D) Utangag olmalaridir.

4.  Konuk isletmeye giris yaptigi zaman, personelin konuga karsi davraniglari nasil
olmalidir?
A)  Konugun igslemlerini sakin ve yavas yapmaldir.
B) Konugu ilgiyle karsilayip isteklerini bekletmeden yerine getirmelidir.
C) Konugun rezervasyonunu kontrol etmeden kayit islerine baslamalidir.
D) Konuga, giriste degisik anketler uygulamali ve sonuglarini degerlendirmelidir

5. Konaklama isletmesine saglik nedenleriyle gelenlere, nasil bir organizasyon
yapilmalidir?
A)  Ginliik eglence programlari diizenlenmeli.
B)  Saglik nedenleriyle gelen konuklar i¢in, ayr1 monii yapilmamali.
C) Cevremizdeki dogal kaynaklardan faydalanma imkan1 verilmeli.
D) Odalarinin dag manzarali olmasina dikkat edilmeli.

DEGERLENDIRME
Cevaplariizi, cevap anahtari ile karsilastirimiz ve dogru cevap saymizi belirleyerek

degerlendiriniz. Eksik oldugunuz konulara donerek tekrarlaymmiz. Tiim sorulart dogru
yanitladiysamz diger faaliyete geginiz.
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OGRENME FAALIYETI- 2

( amac )

Bu faaliyette verilecek bilgiler dogrultusunda, gerekli ortam saglandiginda beden dili
ve iletisim tekniklerini kullanarak konuk memnuniyetini saglayabileceksiniz.

(' ARASTIRMA )

> Cevre tesislere gidilerek konuk memnuniyetin saglamak i¢in alinan 6nlemleri
inceleyiniz.

2. KONUK MEMNUNIYETI

2.1. Konuk Memnuniyeti

Konuk memnuniyeti, konuk istek ve ihtiyaglarinin uygun sekilde karsilanmasi sunulan
hizmetler sirasinda personelin nazik ve kibar olmasi, isletmenin temiz bakimli ve ekonomik
olmasi gibi unsurlardan etkilenmektedir.

Resim 1: Konuk memnuniyeti
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Konuklarin memnun olmasi, istek ve ihtiyaglarina uygun bir hizmetin sunulabilmesi
icin konugu memnun edecek hususlari tesis yoneticilerinin ve ¢aliganlariin iyi bilmesi

gerekir.

Tesis yoneticileri, konuklarin kisisel 6zelliklerinin yaninda konukla ilgili asagidaki
bilgilere de sahip olmalidirlar.

VVVVYVYVVYY

Aligkanliklart
Hayat tarzlar
Milliyetleri

Gelir durumlari
Meslekleri
Egitim durumlari
Sosyal statiileri
Yaslart
Cinsiyetleri

Bir turistik tesiste satilan tirlin (buzdolabi, giyecek veya bisiklet gibi somut elle tutulan
bir sey degil) bir hizmettir. Bu yiizden, hizmetin kalitesi de biiyiik olgiide konugun
duygulartyla 6l¢iilmektedir. Yataklarin temiz ve rahat olmasi, iyi bir uykunun verdigi
dinlenme ve mutluluk duygusu, giizel bir banyo odasinda alinan sicak banyonun zevki,
nazik, etkili bigimde yapilan yemek servisinin verdigi zevk, konugun parasinin karsiliginda
istedigini elde edip etmediginin bir 6l¢iisii olmaktadir.

Konugun isletmeye karsi tutumu, gelisinden ayrilisina kadar edindigi ¢esitli
izlenimlerin bir sonucudur. Bazen ¢ok Onemsiz gorlinen hususlar, olumsuz bir tutumun
ortaya c¢ikmasinda ¢ok etkili olabilir. Onemsiz diyebilecegimiz durumlara asagidakileri
ornek gosterebiliriz:

VVVVVVYVYY

Konugu karsilayacak kimsenin olmayist

Dis duvarlarin gatlakligt

Yatak ¢arsaflarinin {itiisiiz olusu

Yemegin gec ve sogumus olarak servis edilmesi
Odalardaki televizyonlarin kanal sayisi

Tesiste kuru temizleyici olmayisi

Taksi ¢agrilmasinda gecikmenin olmasi
Restoranin dekorasyonu

Bu ve benzeri sebepler konugun tesisten erken ¢ikis yapmasina sebep olabilir.

Konugu kaybetmek 10 saniye!!!
Kazanmak 10 y1l!!!
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2.2. Konuk Memnuniyetinde Onemli Noktalar

Konugun tesiste kalis silirecinde memnuniyetini saglayip gelecek sezonlarda da
tesisimizde kalmasi tercih ettirmek igin asagida agiklayacagimiz noktalara dikkat etmek
gerekir:

> Kilik ve kiyafetinize 6zen gosterme

Tesis galisanlarinin giysilerinin temiz, iitiilii ve diizenli olmasi, o bireyin kendine 6zen
gosterdiginin bir belirtisidir.

> Calistigimiz isletme ve isinizle gurur duyma

Personel, calistigi tesisten ve burada yaptigi isten gurur duymalidir. Tesisten ve
isinden olusan hosnutsuzluklar1 konuklara asla hissettirmemelidir.

> Konugu aninda fark etme, konuga icten bir sekilde giiliimseme

Konugu gordiigiiniiz anda onunla ilgilenin. Konugun en énemli beklentilerinden biri
aninda ilgi gérmektir. Yapacak baska bir acil isiniz varsa konuklardan izin isteyiniz.

Konugu goriir gormez sicak ve igten bir tebessiimle onu selamlayiniz. Konuk kendine
yapilan hizmetin igten yapildigini hissetmek ister.

> Anlasilir bir sekilde konusma

Konukla konusurken akici bir tempoda konusun. Konugma temponuz ne ¢ok hizli ne
de ¢ok yavas olmalidir. Vurgulamalara dikkat etmelisiniz; ¢linkii vurgular konusmayi etkiler.
Yerinde duraklamalar, diisiinceleri yansitan uygun viicut hareketleri ile desteklendiginde sizi,
diisiinen, ilgili, dikkatli ve diiriist bir konusmaci olarak gosterir. inandiricilik, mesajin hizi ve
akiciligi ile saglanir. Iyi bir konugmada kullanilan kelimeler agik ve yerinde olmali ve ifade
edilmek istenen fikirler tam verilebilmelidir. Iyi bir konusmay1 etkileyen faktérler sunlardir:

Ses tonu

Konusma hizi
Duraklamalar
Sozciikler

Vurgulama

Anlagilmaz dil veya séz

VVVYVYVY

> Anlagilir konusmada beden dilinin 6nemi
Fikir ve isteklerimizi iletebilmek, karsimizdakiyle iletisim kurabilmek i¢in dilimizi

kullaniriz. Ama tutku, endise ve korku gibi duygulara sahip canlilar olarak da hislerimizi
gostermek isteriz. Bunun i¢in de beden dilimizi kullaniriz. Beden dili, biling dist
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motivasyonlarimizi agiga ¢ikarir. Iletisimde kullandigimiz sozsiiz ipuglari, sozlii olanlari
anlamamiza yardimci olabilir.

>  Beden Dilinin Ogeleri

Beden dili’'nin ogeleri bize davranislarimizi nasil daha etkin kilabilecegimizi
anlatir.Bu 6geler ve 6zellikleri sunlardir:

. Bakislar: Daha ¢ok kisilerle aramizda olan mesafeyle belirlenir. Ayni
zamanda bakislar, konusmanin konusuyla da cesitlilik kazanir. iletisimde
oldugumuz kisiler ile aramizdaki iligki diizeyi ve tabi ki kisilik 6zellikleri
de etkilidir. Ornegin, ice kapanik kisiler daha az gz temasi kurar.

o Yiiz ifadeleri: Yiiz ifadesi kisiye 6zgiidiir ve iletisim tarzimizi belirler.
Gilimseme en dikkate deger yiiz ifadesidir ve kolaylikla taklit edilebilir.

. El, kol, bas hareketleri ve jestler: Konusma ve kendimizi ifade etme
sirasinda ¢ok sayida el, kol ve bas haraketleri kullaniriz. Zamanin
gecmesini  beklerken, acelemiz oldugunda, bir konusma sirasinda
sOylenene katilip katilmadigimizda ve benzeri birgok durumda
jestlerimizi kullaniriz. Genel olarak jestler, el ve kol hareketleri fazlaysa,
bu durum o kisinin kisith kelime bilgisine sahip oldugunu gosterir.

= <]

Resim 2- El, kol, bas hareketleri
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o Beden Durusu: Konukla dogru iliski kurmada beden dili 6nemlidir.

o Giyim: Giyim tarzimz zevkimizin, mali durumumuzun, sosyal
degerlerimizin veya statlimiiziin gostergesidir.

o Koku: Biliminsanlari, kokunun iletisimdeki roliinii tespit etmislerdir.
Viicudun asil kokusu, insanlarin beslenme diizeni, sagligi ve o anda
endiseli olup olmamasi gibi konularda ipuglar verir.

> Etkin bir sekilde dinleme:

o Konugu dikkatli bir sekilde dinleyin: Konugun yiiziine bakin ve
kendinizi can kulagiyla onun sozlerine verin. Nereden geldigini, egitim
diizeyini ve neyi isteyip istemedigini anlamak i¢in konusmasini
olabildigince dikkatli dinleyin. Duygularina katilarak ona onemli biri
oldugunu ve igten kabul gordiiglinii hissettirin.

Resim 3: Etkin dinleme

o Konukla birlikte diisiiniin: Konugun sdyledigini kendi kendinize sorun
ve ona bir psikolog gibi yaklasin. Kendinizi onun yerine koyun (empati).

. Ana diisiinceyi anlamaya cahsin: Asil soylemek istedigi fikri tam ve
dogru olarak algilamaya ¢alism.

o Konugun degindigi konulari sirasiyla hatirlamaya ¢ahsin: Dikkatli bir
dinleyiciyseniz konugun sdylediklerini hatirlayabilirsiniz.

. Konugun sdylediklerini tekrarlayin

. Konugun ne sdyleyecegini bildiginiz diisiincesi ile soziinii kesmeyin

o Konuga anlamis gibi davranmayimn: Anlamadiginiz bir nokta olursa,

konuktan sOyledigi seyi tekrar etmesini isteyin. Anlamadan asla anlamig
gibi davranmayn. Aksi taktirde sorunlarin kaynagi olursunuz.

. Gerektiginde not alin

o Konugu dinlerken zihninizin dagilmasina izin vermeyin: Zihniniz
dagildiginda, konudan uzaklagirsiniz ve konuklarin sorunlarina ¢éziim
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bulmaniz giiglesir bu da konuklarin size ve kurulusunuza olan giivenini
sarsar.

Iyi bir dinleme, iletisimde basarimin
temelidir!!!

> Goz temasi1 kurma:

Konukla konusurken gz temasi kurarak onu ciddiye aldigimzi ve ona saygi
duydugunuzu hissettirin. G6z kontagi insan iliskilerinde onemli iletisim unsurlarindan
biridir. O anda bir baskasiyla ilgilenmeniz konugu huzursuz eder, sinirlenmesine neden olur
ve sorunlar ¢ikar.

Resim 4: Géz temast
0. Konuga ismiyle hitap etme:

Konuklar hangi dilde olursa olsun kendi isimlerini duymaktan zevk duyarlar. Konuga
ismi ile hitap etmek ona yapacaginiz en biiytik iltifattir. Eger ismini dogru telaffuz edemiyor
ve bilmiyorsamiz hanimefendi ya da beyefendi diye hitap ediniz. Ismini Sgrenmekten
cekinmeyiniz..

»  Konugun soziinii kesmeme:

Konugun soziinii kesmeden dinleyin. Bdyle bir davranisiniz gorgii kurallarina da
aykiridir. Karsi tarafin konusmasi bitinceye kadar bekleyin. Zaman zaman duygularina
katildiginiz1 ifade edecek davranmislarda bulunun. Konuk c¢ok o6fkelenmis ve lafi uzatiyor
olabilir. Ona hak vermiyor olsaniz da sabir ve anlayisla soziinii kesmeyin. Eger mutlaka
araya girmeniz gerekiyorsa 0ziir dileyerek izin isteyin.

> Nazik olma:

Konuklara karsi nezaketinizi higbir sekilde bozmayin. Konuklarla daima resmi bir
dille konusun. Konuklara siz diye hitap edin. Gerektiginde efendim, tesekkiir ederim, rica
ederim, liitfen gibi sézciikler kullanin. Insanlar1 en ¢ok iizen, onlarin canlarini sikan seyler,
aslinda 6nemsiz goriinen, ilk bakista deger vermedigimiz kiigiik, basit seylerdir. Konuga, her
ne sekilde olursa olsun ne yapmasi gerektigini emretmeyin. Ornegin, havuz bar1 aramak
isteyen bir konuga: “Yanlig aradimiz. Su numarayr c¢evirin“ demek yerine, “Havuz bari
arayip sizi aramalarini saglayabilirim.* diyebilirsiniz.
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> Konugu bagindan savmama

Konuklarin tamamina aymi ilgiyi gostermeye calisin. Hepsiyle yeterli derecede
ilgilenin. Konuktan kurtulmak i¢in onlara basinizdan savacak cevaplar vermeyin, boyle bir
davranista bulunmayn.

> Konugun gereksinimi ile ilgilenme

Konuklarin Ozel gereksinimleri olacaktir. Gereksinimlerini, direkt
karsilayamayabilirsiniz. Sizin yapacaginiz bir is degilse Kibarca ilgili ya da ilgililere
yonlendirin. imkanlariniz dahilinde gereksinimlerini karsilamaya ¢alisin.

> Baska bir isteginin olup olmadigimi sorun

Konuklara herhangi bir hizmet yaptiktan sonra baska bir isteginin olup olmadigim
kibar bir sekilde sorunuz.

> Konugun 6zel oldugu duygusunu hissettirme
Konuklar tatildeki psikolojileri nedeniyle 6zel ve farkli olduklarini hissetmek isterler.

Bunu saglamak i¢in konuklarin sorunlartyla ilgilenip, onlarin kisilik tiplerine gore
bekledikleri davraniglarda bulunabiliriz.

Resim 5: Konuga 6zel oldugu duygusunu hissettirme
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S UYGULAMA FAALIYETI Z

Islem Basamaklar Oneriler

A\

Konugu icten giillimseyerek
selamlayiniz.

» Konugu fark ediniz.

> Konukla ilgileniniz Konukla g6z temasi kurunuz.

Konugu etkin bir sekilde dinleyiniz.
» Konugun gereksinimini belirleyiniz. Konugu bagmizdan savmayiniz.
Akict ve anlasilir konusunuz.

YV V V V V

Konukla ilgilenirken beden dilini iyi

> Konugun baska bir isteginin olup kullaniniz

olmadigin belirleyiniz.
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Asagidaki dogru olan secenegi yuvarlak icine alarak isaretleyiniz.

1.  Asagidakilerden hangisi konugun memnuniyetinde dikkat edilmesi gereken
noktalardan degildir?
A)  Calistiginiz isletme ve isinizle gurur duyma.
B)  Anlasilir bir konusma.
C) Konugun soziini kesme
D) Konugun kilik kiyafetine dikkat etme.

2. Etkin bir sekilde dinlemenin kurallarina gére personelin konuga karsi davranislari nasil
olmalidir?
A)  Konugu anlamis gibi davranmamalidir.
B) Konusmayla ilgili not almamalidir.
C) Konugun soziinii kesmelidir.
D) Konugun asil séylemek istedigi fikri tam ve dogru olarak algilamaya
caligmamasidir

3. Konugun, memnuniyetini nasil anlariz?
A) Konuga ¢ikis islemleriyle birlikte uygulanan anketlerden
B)  Konugun, yemekleri fazla yemesinden
C) Konugun, gelecek sezonla ilgili bilgi almasindan
D) Konugun, neseli olmasindan

4, Konugun isletmeye kars1 tutumu hangi siiregte olusur?
A) Rezervasyon yaptirmadan 6nceki zaman
B) Gelisinden ayrilisina kadar gecen zaman
C) Isletmeye gelecegi giin
D)  Geri dondiigi giin

5. Konuga 6zel oldugu duygusunu nasil hissettirebiliriz?
A)  Konukla her zaman ilgilenmek
B) Konuga hediyeler vermek
C) Konugun beklentisine uygun, memnuniyetini saglamak
D) Konuga 6zel oldugunu, yiiziine séylemek

Cevaplarimizi, cevap anahtari ile karsilastiriniz.

DEGERLENDIRME
Cevaplariizi, cevap anahtar ile karsilastirimiz ve dogru cevap saymizi belirleyerek

kendinizi degerlendiriniz. Eksik oldugunuz konulara dénerek tekrarlayiniz. Tiim sorulari
dogru yanitladiysanmz diger faaliyete geciniz.
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KONTROL LiSTESI

Uygulama faaliyetinde yapmis oldugunuz c¢aligmalar1 bir arkadasimizla birlikte
gozlemleyerekk, eksik veya hatali gordiigliniiz konularda 6grenme faaliyetine donerek
konuyu tekrar ediniz.

Islem Basamaklari Evet | Hayrr

Konugu fark ettiniz mi?

Konukla ilgilendiniz mi?

1
2
3. Konugun gereksinimlerini belirlediniz mi?
4

Konugun baska bir istegi olup olmadigini sordunuz mu?

Diizenli ve Kurallara Uygun Calisma

Meslegine uygun kiyafet giydiniz mi?

Calisma alanini diizenli kullandiniz mi1?

1
2
3. Tletisim tekniklerini etkili kullandmiz m?
4

Zamani iyi kullandiniz mi?
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OGRENME FAALIYETI- 3

( AMAC )

Bu faaliyet ile gerekli ortam saglandiginda iletisim tekniklerini kullanarak konugun
sorunlarini ¢éziimleyebileceksiniz.

( ARASTIRMA )

> Yakin c¢evredeki isletmelerin konuk sorunlarini ¢dzmedeki yOntemlerini
inceleyip bunlar1 rapor haline getirerek sunum yapiniz.

> Tiiketici koruma derneklerinden ve tiiketicilerin sikayetlerini yazdiklar internet
sayfalarinda bulunan konuk sikayetlerini arastiriniz.

3. KONUGUN SORUNLARINA COZUM
BULMA

Konuklarmi memnun edebilen isletmelerin digerlerine gore daha basarili olduklari,
bilinen bir gergektir. Yeni konuk edinme eldeki konukleri tutmaktan ¢ok daha maliyetlidir.

Bir igletme, konuklariin isletmeye bagliligimi artirmak istiyorsa, onlarin ihtiyaglarini
en st diizeyde tatmin etmeli, isletme ile ilgili sorunlarinda etkili ¢6ziim yollar1 uygulayarak
olumlu izlenimler ve giiven olusturmalidir.

Isletmelerde miikemmel hizmetle karsilasanlarin yalnizca %38’inin bunu yakinlariyla
paylastiklari, kotii hizmetle karsilasanlarin ise %75 inin bunu yakinlarina aktardiklari
diistintilecek olursa konuknin isletmeyle ilgili sikayetlerinin ¢dziimiinde ne kadar titiz
davranilmasi gerektigi anlagilmaktadir.

Konuklarin sorun olarak gordiikleri olaylarin neler oldugu ve sebepleri arastirilmalidir.
Yapilan anketler sonucu konaklama isletmelerinde sikayete neden olan hatalar genel olarak

Hizmet /iiriin

Ekipman

Konuk

Personel hatalar olarak simiflandirilabilir.

VVVYY

Konaklama Isletmelerinde insan faktoriiniin yiiksek diizeyde olmasi, iiretim ve
titketimin ayn1 zamanda kullanilmasi ¢ogu kez hizmet {irlinlinde hata yapilmasim kacinilmaz
kilmaktadir.

Dogru sorun ¢ozme stratejisi hayal kirikligina ugramus, 6fkeli bir konugu sadik,
stirekli bir konuga doniistiirme sans1 saglayabilir. Bunun gibi pek ¢ok durumda hizmet hatasi
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otel ybnetimine uzun dénemdeki konuk iligkileri agisindan firsatlar sunabilmektedir. Bu
yiizden konuk sikayetlerinin nedenlerini anlamak ve belirlemek, hatayr diizeltmeye yonelik
etkili ve tatmin edici stratejiler gelistirmek, yonetsel agidan biiyiik 6nem tasir.

3.1. Konuk Sikayetleri

Sikayet

Istek ihtiyagc ve beklentilerin karsilanmamasi sonucu ortaya ¢ikan davramislara, sozle
veya yaziyla ifade edilen tatminsizlige Sikayet denir.

Sikayet genellikle hatalar sonucu olusur. Hatalar da standartlardan sapma sonucu
ortaya ¢ikar. Hatalar telafi edilmedigi siirece konuk memnuniyetsizligi artar ve konuk
kaybina neden olur.

Bir aragtirmaya gore otellerde konaklayan ve sikayet etmeyi gerektiren bir durumla
karsilasan konuklarin ancak %10’ u sozli sikayette bulunmaktadir.

Hizmet kargisinda tatmin olmamis ve sikayetini bildirmemis konuklar, isletmeye
bagliliklar1 heniiz saglanamamis olan konuk grubunu olusturmaktadir. Isletme agisindan
konuk sikayetleri, konuklarin isletmeye karsi var olan baglilig1 giiglendirmede, isletmenin
hizmet diizeyinin yiikselmesine katkida bulunmak i¢in olumlu bir firsattir.

3.2. Konuk Sikayetlerinin Kaynaklarina Gore Cesitleri
> Hizmet Hatalarindan Kaynaklanan Sikayetler

o Uriin Hatasi: Hizmet hatalarinda en ¢ok yiizdeye sahiptir. Yiyecek ve
iceceklerle ilgili sorunlar, ( yiyeceklerin kalitesizligi, azhigi, yiyecek
cesidi, vb.) konuk geldigi halde hazir olmayan odalar, ger¢ek tadinda
olmayan icecekler.

o Politika Hatalar: isletmenin y&netim politikasindan kaynaklanmaktadir.
Konuklar bu hatalar1 ya haksiz uygulamalar ya da gereksiz kurallar olarak
algilamiglardir. Ornegin, konuklarin kimlik kartini bileginde tasimasinmn
istenmesi, otel yOnetiminin igletme giderlerini asagiya ¢ekme
uygulamalar1 adina klimalar1 belli saatlerde caligmalari, 6zel konuk
talebine uygun diger konuklarin 6zgiirliiklerini kisitlamalaridir.

. Rezervasyon basarisizhklar:: Rezervasyon hatalarinin pek cogu
konuknin verdigi yanlis bilgiden veya personelin anlamasindaki
eksiklikten kaynaklanmasina ragmen sikayetlerde onemli bir yiizdeye
sahiptir.
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Resim 1- Konuk sikayetlerini dinleme

Is goren (personel) davramslari: Hizmet personelinin konuga iistiinliik
taslamasi, bagka bir konuga hizmet etmek adina konugun yaninda
kayitsiz davranmasi, konuk isteklerini dinlemez tavir takinmasi, Siparise
uygun yiyecek ve igecek servisi yapmamasidir.

Yavas ya da karsilanamayan hizmet: Personel yetersizliginden, ya da
meslek egitimi almamig personelin calistiriliyor olmasi, konuklarin
hizmetlerinin karsilanmasinda olumsuzluklara neden olmaktadir.
Stoklarin tiikenmesi: Konuklarin talep ettigi hizmeti sunmada
kullanilacak {riintin sunulamamas1 da diger bir sikdyet konusunu
olusturmaktadir. Otel havuzuna giden konugun havlu bulamamasi, her
sey dahil sistemi i¢inde gelen konuklara iiriiniin kalmadiginin sdylenmesi,
ya da yetersiz sunulmasidir.

Yanls iicretlendirme ve fatura hatasi: Yanlis hesaplamalar, kayit
hatalarindan ve fiyat degisikliklerinin islenmemesinden kaynaklanan
hatalardir.  Otellerde  kullanilan  faturalama  sisteminin  dogru
anlasilmamasindan kaynaklanan sikayetleri kapsar.

Bilgilendirme yetersizligi: Konuklara hizmetlerle ilgili yanlis
bilgilendirmelerin isletmeye sikayet konusu olarak dondiigi bir gercektir.
Yanlis bilgilendirme sonucu giinlik turu kagiran bir konugun sikayet
etmemesini diisiinemezsiniz.

Ekipmam degistirme ve tamirde gosterilen o6zensizlikten kaynaklanan
sikayetler

Ekipmanin tamir veya degistirilmesi esnasinda ortaya ¢ikan hatalarda yine konuk
sikayetlerini olusturan diger bir gruplamadir.
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Varolan sorunun yanlig tamirle daha da ¢oziimlenemez hale getirilmesi veya ekipman
tamirinin yapiminda gecikmelerin yaganmasi, sorunun ¢6ziimiine gosterilen duyarsizlik da
sikayet konusudur.

> Konuk hatalarindan kaynaklanan sikayetler

Zaman zaman konuklarin kendilerinden kaynaklanan hatalar sonucu isletmedeki diger
konuklarin sikayet¢i olduklar1 gézlemlenmistir. Bu gruplamadaki olaylarin temel 6zelligi
konugun kendi hatasini kabul etmesi ve varolan hatanin sorumlulugunu iistlenmeye hazir
olmasidir. Konugun kendi odasinda yiiksek sesle televizyon izlemesi sonucu yan odadaki
konugun rahatsiz olup bu sikayetini 6nbiiroya bildirmesi gibi

> Dis Etkenlerden kaynaklanan sikayetler

Konuklarin sikayetlerinin varoldugu diger bir gruplama da dis etkenler olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Bu gruplamadaki sikayetler ne hizmet edenlerin hatalarindan ne de
yonetimin olumsuz kurallarindan kaynaklanmaktadir. Dolayisiyla telafisi belki de en gii¢
sikayetleri bunlar olusturmaktadir. Otel disindan gelen giriiltiler, plaj olanaklarinin
yetersizligi vb.

3.3. Konuk Sikayetlerinde Coziim Sekilleri

3.3.1. Sikayetlerin Coziimiinde Konuk Memnuniyeti
> Oziir dileme ve bilgi verilmesi

Tesis ¢alisaninin, konuktan 6ziir dilemesini ve hatamin neden kaynaklandigini detaylh
olarak agiklanmasidir. Oziir ve agiklamanin stratejilerinin beraber kullanildigi durumlarmn bir
arastirmaya gore % 66’ sinda konuk tatminin saglandigi belirtilmigtir.

> Yonetim tarafindan hatanin diizeltilmesi

Sikayet edilen olaylarin bir kisminda konuklarin sikayetlerine neden olan hatalar,
calisan ya da yonetim tarafindan diizeltilmistir. Calismayan ekipmanin tamirinin gerektigi
sekilde yapilmasi ya da hata karsisinda isletme politikalarinin agiklanmasi diizeltme
stratejisine Ornektir. Kritik olaylarda diizeltme stratejisini kullanan isletme ydnetimi ve
isgorenler ortaya cikan hatay1r hemen ve kibarca diizeltmenin disinda konuk i¢in ilave bir
hizmet yapmamiglardir. Bu yontem bir arastirmaya gore olaylarin (%72)’sinde konuk
memnuniyetini saglayabilmektedir.

> Hatanin diizeltilmesi ve ikram:

Bazi olaylarda tesis yoneticileri, ¢6ziim bulma yolu olarak yalnizca hatay1 diizeltmekle
kalmayip bunun O&tesine gecmis ve konugun zararmm ek yollarla tazmin etmislerdir.
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Konaklama isletmelerinin genellikle kullandiklart yol, ikramlarin konuk odasina bir sise
sampanya veya meyve sepeti gonderilmesi ya da konuga hatanin diizeltilmesine ek olarak
icretsiz kuponlar verilmesi oldugu goriilmiistiir. Diizeltme ve ikramin ayni anda yapilmasi
sonucu konuk tatmini biiyiik 6l¢lide saglanmaktadir.

> Degistirme ve standardin artirilmasi

Konuga, hizmet ya da ekipman hatalar1 nedeniyle ya benzer bir oda sunulmus ya da
odanin standard artirilmustir. Bu tiir bir ¢6ziim konuklar1 memnun etmektedir.

> Sorunun ¢éziimii icin belli oranlarda indirim yapilmasi

Hatanin yol agtig1 rahatsizlig1 gidermek igin konugun hesabindan indirim yapilmasini
kapsamaktadir. Bazi olaylarda hizmet bedeli tiimiiyle hesaptan diisiilmelidir. Bu ¢6ziim sekli,
devamli olarak konuk memnuniyeti saglamistir.

> Hatanin nedeni sonucu geri 6deme yapilmasi

Yanlis tigretlendirme ya da iiriin hatalar1 karsisinda kullanilan bir baska iyilestirme
stratejisi, geri 6deme yapmadir. Boyle bir yontemin sonucu konuklarda yiizde -elli
memnuniyet saglanmistir.

3.3.2. Sikayetlerin ¢oziimiinde konuklarim memnuniyetsizligi
> Hicbir sey yapilmamasi

Kritik olaylar incelendiginde, konaklama isletmelerinin genelikle, olusan hatalar
iyilestirmek igin hi¢ bir girisimde bulunmadiklar1 gériilmiistiir. Turistik igletme yonetimi bu
stratejiyi kullanirken aslinda hatanin farkindadir ve hata karsisinda higbir sey yapmama
kararmi bilingli almigtir. Konugun esyasinin c¢alimmasi gibi ¢6ziimii bulunamayacak
durumlarla karsilasilmaktadir. Konuklarin sikayeterine karsi hicbir sey yapilmamasi,
konugun hemen hemen tiimiinde hizmetten tatmin olmama duygusunu yaratmaktadir.

> Zamaninda yapilamayan diizeltmeler

Konuk tesis ¢alisaninin hatay1 diizeltmek icin ¢aba gosterdigini algilamakta, ancak
sonug kendisini tatmin etmemektedir. Tatmin etmeyen diizeltme 6rneklemeleri arasinda, ¢ok
fazla gecikme sonrasinda yapilan ekipman tamirleri ya da pek ¢ok miicadelenin sonunda
yapilan oda degisimleri yer almaktadir. Konuklarin ¢ogu bdyle bir iyilestirme sonucunda
memnuniyet duymamaktadirlar.
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> Personelin ve yoneticinin aktif katilim

Yoneticinin olaya dahil olmasi, calisanin karsilasilan sorunu giderilebilecek yetkiye
sahip olmadigini, dolayisiyla konugun bu ¢aliganla sorunu ¢6zemeyecegini anlamasini ortaya
cikarmaktadir. Diger taraftan olaya yoneticinin de dahil olmasi konuga sorunun gelecekte
tekrarinin engellenecegini de diisiindiirebilir. Bu iyilestirme stratejisindeki kilit ozellik,
yonetici ya da bir baska calisanla hatayr gidermek iizere miidahalede bulunmasindan
kaynaklanmaktadir. Bu durum konuklarca elestirilmekte ve hos karsilanmamaktadir. Bu
¢6ziim yolu, konuklarin yarisindan fazlasint memnun etmistir.

> Sorunun céziilememesi ve devam etmesi

Sorunun ¢o6ziilememesi ve devam etmesi konuklarin memnuniyetsizliginde artis
oldugunu gostermistir. Bu tlir durumlar basarisizligi koriiklemektedir. Hatanin devam
ettirildigi durumlara 6rnek olarak, televizyon tamiratinin dogru yapilmamasi ve sorunun
devam etmesi, hatanin sorumlulugunun konuga yiiklenmesi ve gerekli aciklamalar
yapilmamasi verilebilir. Bdyle olaylar sonucun da konuk memnuniyeti saglanamamastir.

3.4. Konuk Sorunu Céziimiinde Onemli Noktalar:
> Sikayet Karsilamada Kabul Gérmeyen Davranislar

Kisisel ilgi gdstermemek.

Eksik veya yanlis cevaplar vermek.
Sorumluluk almamak.

Gililerytizlii olmamak.

Olmayacak vaatler vermek.
Konugun sorununu anlamamak.
Olaya ticari yaklagmak.
Savunmaya ge¢mek.

Sorunu sonugsuz birakmak.
Detaylara 6zen gostermemek.

> Konuklarin Sikayette Bulunmama Nedenleri

Degmezdi, kimse beni dinlemeyecek.

O kadar da kétii degildi.

Sikayetimi sorgulayabilirlerdi ve kendimi korumak zorunda kalabilirdim.
Kime sikayet edecegimi bilmiyordum.

Bir cevap alabilmek i¢in ¢ok bekleyecektim.

Son sikayet ettigimde de higbir sey yapilmadi.

Higbir sey soylemeden c¢ekip gitmeyi ve asla geri gelmemeyi tercih
ederim, boylesi daha kolay.
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> Konuklarin Memmuniyetsizligine Neden Olan Davramslar

Tesis ¢aligsani hata yapar, konugu suglar.

Tesis ¢aligsani, kendi arasinda konusur ve konugu bekletir.

Konuk bankoya gelir; fakat higbir tesis ¢aligan1 gérevinin basinda yoktur.

Agik biifede gorevli personel, konugun sordugu yemegin adini yanlis

soyler.

Tesis ¢aliganlar1 boliim sorumlular1 olmadigi zaman lakayt hareket eder.

o Konuga hizmet ederken 6n biiro eleman1 (resepsiyonist) ¢alan telefonu
cevaplar ve konugu bekletir.

o Bir konukla ilgilenirken 6n biiro elemani (resepsiyonist) araya giren bir

bagka konuk ile ilgilenmeye baglar ve ilk konugu bekletir.

Konuklara servis, gelis sirasina gore yapilmaz.

Tesisin teknik personeli basit bir tamir i¢in saatlerce gelmez.

Oda temizligi ya ¢cok erken ya da ¢ok gec bir saatte yapilir.

Hizmet ¢ok yavas yapilir.

Hizmette gerekli itina gdsterilmez.

Cok kullanilan bir malzeme tiikkenir ve birkag giin temin edilmez.

Acik biifede eksilen yemek ve igecekler zamaninda tamamlanmaz.

3.5. Konuk Sorununun Coéziimiinde Kacinilmasi Gereken
Davramslar

> Konugu asagilayic veya kiiciik diisiiriicii davramislarda bulunmak

Konugu onemsemiyormus veya kendisiyle dalga gegiyormus duygusunu uyandiran
davraniglardan kaginmaliyiz.

> Sikayetler karsisinda savunmaya gecmek

Konuktan gelen bir sikdyette savunmaya ge¢mek yerine bu sorunla ilgili olumlu
¢oziim yollari nasil iiretebilirim, bu konuda nasil yardimer olabilirim diye diisiinmeliyiz.

> Konuk ile tartismak

Konuk ne kadar haksiz olursa olsun tartismaya girmeyin. Konugun hatali oldugu
durumlarda dahi 6ziir dileyin. Sorunu sogukkanlilikla ¢6ziin, konugun haksizligini yiiziine
vurmayin ve asla suglamayin.

> Sucu bagka Kisiye veya departmana atmak

Turizm bir hizmet sektoriidiir. Bu sektérde departmanlar birbirini tamamlar. Herhangi
bir bolimden ya da kisiden kaynaklanan hata ya da sorun bizi de ilgilendirir. Bu nedenle
sucu bir bagkasina veya boliime yiliklemek, sorunun ¢oziimii i¢in bir fayda getirmez. Bu tiir
davranigin kesinlikle dogru olmadigini kabul etmeliyiz.
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> Sikayetleri kisisel olarak algilamak

Konuk sikayetlerini higbir zaman kisisellestirmemeliyiz. Sikdyetlerin hizmete yonelik
aksakliklar oldugunu unutmamaliy1z.

> Su ifadelerden ka¢ininiz

Hayir!

Asla!

Yanlis biliyorsunuz!
Hata yapiyorsunuz!
Kesinlikle!
Yaniliyorsunuz!
Bilmiyorum!

-

1
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A

Resim 2: Fiziki sartlari ile konuk memnuniyetini saglayamaya hazir tesis
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EREN OTEL

ANA DEPARTMAN

ILGILi DEPARTMANLAR

ON BURO

KONUK iLISKIiLERi

PROSEDUR ADI

SIRANO

Madde 58

YURURLUK TARIHI

29.01.2001

KONUK SIiKAYET VE
SORUNLARI iLE iLGILENME

SAYFA ADEDI

1 SAYFA

PROSEDUR

PROSEDUR ACIKLAMASI

EREN OTEL biinyesinde, konugun karsilagabilecegi misafir sikayet ve sorunlarinin ¢éziimiinde
izlenecek yol asagidaki gibidir.

> Konuk, herhangi bir sorun veya sikayet igin deske geldiginde; o an yapilan tiim isler bir
kenara birakilir dikkatle misafir dinlenir.
Konuk sorun veya sikayetini aktarirken mutlaka not alinmalidir ve gz kontagi asla
kaybedilmemelidir.
Konugun problemi ne olursa olsun kabul edilir ve yasatilan problem i¢in 6ziir dilenir.
Konugun sorununu tam olarak anlayabilmek i¢in net sorular sorulur ve bunlar not alinir.
Konuga, ¢6ziim sunulur.
Sunulan ¢6ziimiin konuk igin yeterli oldugu teyidi alinir. Sunulan ¢éziimiin yerine getirilip
getirilmediginin takibi yapilir.
Sorunun ¢6ziimlendiginden emin olunduktan sonra konukla tekrar temas kurulur ve her
seyin yolunda oldugu konusunda konuk yorumu alinir ve sorunun daimi olarak
¢oziildiigiinden emin olunur.
> Konuga asla yerine getirilemeyecek sozler verilmez.
Coziilemeyen sorun veya sikayetle karsilasildiginda zaman kaybetmeden mutlaka bir iiste
bagvurulmalidir

Tablo 1:isletme konuk iliskileri prosediirii
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Islem Basamaklar1 Oneriler

» Konaklama tesisiyle ilgili konuk » Konugu selamlayimniz.

sorunlarint belirleyiniz. » Konugu dikkatle dinleyiniz.

» Konuk sorununu ¢6zmede kullanacaginiz >

yontemi belirleyiniz Konugun sorununu ¢ézerken beden dilini

iyi kullaniniz.
» Konuk sorununu ¢6ziimiinii ..
» Ses tonunu, iyi ayarlayimniz.
sonuglandiriniz.
» Konuk sorunlarinin ¢6ziiliip ¢6ziilmedigi > Konugun sbziini, kesmeyiniz.
ile ilgili yoneticinize bilgi veriniz. » Konuga nazik davraniniz.
» Sorunun ¢oziimii ile ilgili rapor » Konugu ikna ediniz.
diizenleyiniz. » Anlasilir ve giizel konusunuz.
> Isletmenin yonetim yapisindaki,
hiyerarsik siralamaya dikkat ediniz.
» Raporu okunakli ve anlagilir yaziniz.
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KONTROL LiSTESI

Uygulama faaliyetinde yapmis oldugunuz c¢aligmalari bir arkadaginizla birlikte
gozlemleyerek, eksik veya hatali gordiigiiniiz konularda 6grenme faaliyetine donerek konuyu
tekrar ediniz.

Islem Basamaklari Evet | Hayrr

1. Konugun tesisle ilgili sorunlarini belirlediniz mi?

2. Konuk sorunu ¢ozmede kullanacaginiz yontemi belirlediniz mi?

3. Konuk sorununu ¢6éziimlediniz mi?

4. Konuk sorununun ¢oziimiiyle ilgili yoneticinize bilgi verdiniz
mi?

5. Sorunun ¢oziimiiyle ilgili konuga bilgi verdiniz mi?

6. Sorunun ¢dziimiiyle ilgili rapor tuttunuz mu?

Diizenli ve Kurallara Uygun Calisma

1. Meslegine uygun kiyafet giydiniz mi?

2. Calisma alanin diizenli kullandiniz mi1?

3. Beden dilini etkili kullandiniz m1?
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S OLCME VE DEGERLENDIRME 2

Asagidaki dogru olan secenegi yuvarlak icine alarak isaretleyiniz.

1. Hizmet hatalarindan kaynaklanan sikayetlerle karsilasildiginda ¢6ziimii nasil
olmamalidir?
A) Hatay1 zamaninda diizeltmek
B)  Hatayi not etmek, sonra ilgilenebileceginizi sdylemek
C) Yetkilinin su anda olmadigini, belirtmek
D)  Sorunun sizin boliime ait olmadigini, belirtmek

2. Sikayet ¢6zme tekniklerinden personelin genel davranisi nasil olmamalidir?
A)  Konuktan 6ziir dilemek
B)  Benzer hatalarin tekrar etmemesi i¢in dnlem almak
C)  Sorumluluk almamak
D) Sorunla ilgili bilgileri 6grenmek

3. Sikayet ¢c6zmede kabul gormeyen davranislar, nasil olmamali?
A)  Eksik veya yanlis cevaplar verilmeli
B)  Tesekkiir etmeli
C)  Sorunu sonugsuz birakmali
D) Olaya fazla ticar1 yaklasmali

4.  Asagidakilerden hangisi konugun sikayette bulunmama nedenlerindendir?
A)  Sicak su bulunmamasi
B)  Yemeklerde hijyen ve sanitasyon kurallarinin uygulanmayisi
C) Reklamlarda anlatilan otel olmayist
D) Bir cevap almak i¢in ¢cok bekliyesi

5. Ofkeli bir konugu, sakin bir konuga doniistiirmek igin, nasil bir davranista
bulunmaliy1z?
A)  Dogru bir sorun ¢6zme stratejisi uygulamaliyiz.
B)  Etkili dinleme kurallarin1 uygulamamaliyiz.
C) Konuga karsi siipheci olmaliyiz.
D) Konuga psikolojik yardim almasini dnermeliyiz.

DEGERLENDIRME

Cevaplariizi, cevap anahtari ile karsilastirimiz ve dogru cevap saymizi belirleyerek
degerlendiriniz. Eksik oldugunuz konulara donerek tekrarlaymmiz. Tiim sorulart dogru
yanitladiysaniz diger faaliyete geginiz.
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Konuk tarafindan bir tesis hakkinda http://www.sikayetim.com.tr/ den alinan ger¢ek
bir sikayetin ¢6ziimiinde konuki iliskiler miidiirii olsaniz neler yapardiniz.

XXXXX OTEL Konuk Memnuniyetini Onemsemedigi Siirece Kan Kaybetmeye
Mahkum rumuz-8786 09Agustos2004

XXXX Oteli

Gazetelerde yayimlanan tur tanitimlarinda hep adin1 goriip kalmayi istedigimiz bir
oteldi. 7 Agustos 2004 tarihinde mesai arkadasimizin oglunun yemekli diigiiniine davet
edildik. Ne tesadiiftiir ki, diigiin XXXX Oteldeydi. Arkadagimizla dnceden yaptigimiz
sohbette yemek ile ilgili teferruath bilgi almistik(Ornegin, yemegin 3 secenekli oldugunu
birinci yemegin tavuk doner, ikinci yemegin 1zgara kofte, tiglincii yemegin mantarli tavuk
sote oldugunu 6grendik).Ayni giin saat 21.00 sularinda otele vardik. Otel girisinde gayet
nazik kargilandik. Tatil yapmay1 diislindiigimiiz otelin fiyat1 konusunda bilgi alip diigliniin
yapilacag c¢ati katina ¢iktik. Diigiin bizim otelde kalmamiz i¢in referans olacakti. Ancak o
saatte hala masalarin bos olmas1 ilging geldi.

Saat 22.00 sularinda yemek servisine baglandi. Ellerinde eldiven olan gen¢ garson
once herkese birer catal dagitti. Ekmekler konuklarin gozii 6niinde sagliksiz kosullarda
kesilip servis yapildi. Ordovr tabaklarinin servisleri yapildi. Mezeleri yemek ne miimkiin, bir
cogu eksimisti. Domates, salatalik, peyniri yiyip tabaklari biraktik. Isin ilginci masalarda tuz,
pecete ve bardak yoktu. Garsonlara rica ettiginizde teker teker geliyordu. igecek anlasmada
yoktu. Paramiz1 verip garsondan su istedigimizde 3 plastik bardak ve bir sise su geliyordu.
Ancak garsonlar biraz unutkandi.Ya paray1 bozdurmakta sikint1 yasiyorlar ya da para tstiini
vermeyi unutuyorlardi. Yemek boyunca (pasta dahil) hep ayni g¢atali kullanmak zorunda
kaldik. Bigak hi¢ gormedik. Konuk olarak otel personeli ile ev sahibi arasindaki gerginligi
hissetmemek miimkiin degildi.Saat 23.00 sularinda ev sahibinin ricasiyla masalara pecete
servisi yapildi. Sicak yemekler sorulmadan herkese soguk tavuk domer, kazik gibi olmus
patates kizartmasi ve donuk pilav servisi yapildi.

Yeni hayatlarina adim atan ¢iftlerin unutamayacaklar1 bir aksam (diigiin toreni)
gecirmek haklar1 iken sag olsun otel idaresi geceyi rezil etmeyi basardi.Tabi Ki bizim Xxxx
Oteldeki tatil hayalimizde suya diistii.

Sag olsun otel reklamini ¢ok giizel yapti. Diigline davetli olan herkes potansiyel bir
konuk. Ancak isletmeci bu olaya bu gézle bakmayr bagsarmadig siirece kan kaybetmeye
mahkum. Umarim yazilanlar ilgilerini ¢eker. Tiirkiye’nin taninmisg tatil yerlerinden birinde
bunlar1 yasamis olmak bizi ¢ok iizdii.

Yukarida verilmis gergek konuk sikayetiyle ilgili olarak konuk iliskiler miidiiriiniin
almasi gereken 6nlemleri rapor halinde yaziniz.
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MODUL DEGERLENDIRME

Gergek konuk sikayetiyle ilgili olarak verilmis konuk iligkiler miidiiriiniin almasi
gereken Onlemleri asagidaki 6l¢ege gore degerlendiriniz.

Kriterler (Olgiitler) Evet Hayir

Mesleki Uygunluk ve Kiyafet

1. Is standartlarina uygun kiyafet giydiniz mi? (Departman
kiyafeti)

2. Fiziksel goriiniimiiniiz uygun mu? (Kisisel bakim ve temizlik)

Konuk Tipleri ve Davranislar

Konugu igten giiliimseyerek konugu karsiladiniz mi?

Konukla gbz temas1 kurdunuz mu?

Konukla iletisim tekniklerini dogru kurdunuz mu?

Konuga nazik davrandiniz mi?

Konuga ait bilgileri aldiniz mi1?

Anlagilir bir sekilde konustunuz mu?
Etkin bir sekilde konukyi dinlediniz mi?

Iletisimde beden dilini kulandiniz mi1?

©| o N ~lw N E

Konuga ismiyle hitap ettiniz mi?

[N
o

. Konugun beklentilerini belirlediniz mi?

11. Konugun beklentileri dogrultusunda konuga yardimci oldunuz
mu?

12. Konugun sikayetlerini dinlediniz mi?

13. Konuk sikayetinin kaynagini belirlediniz mi?

14. Konuk sikayetinin ¢6ziimii i¢in yontem belirlediniz mi?

15. Konuk sorununu ¢6zdiiniiz mii?

16. Sorunun ¢dziimii hakkinda konugu bilgilendirdiniz mi?

17. Sorunun ¢6ziimii hakkinda bir iistiiniizii bilglendirdiniz mi?

18. Sorunun ¢ézimiiyle ilgili rapor tuttu mu?

19. Konugun memnuniyeti ile ilgili anket uyguladiniz m1?

20. Konugu giiler yiizle ugurladiniz mi?

Diizenli ve Kurallara Uygun Calisma
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Calisma alanini diizenli kullandiniz mi?

Uygun belgeleri segerek kullandiniz mi?

1
2
3. Konuk tiplerine uygun davranigta bulundunuz mu?
4

Zamant iyi kullandimiz mi1?

Konuk Memnuniyetinin Tespiti

1. Konukla dogru iletisim kurdunuz mu?

2. Konugun beklentilerine uygun hizmet yaptiniz mi?

DEGERLENDIRME

Konuk Tipleri ve Davranis Modiilii, faaliyet ve arastirma c¢alismalar1 sonunda
kazandigimiz bilgilerin, Sl¢lilmesi ve degerlendirilmesi i¢in dgretmeniniz size dlgme aract
uygulayacaktir.

Siz de bu uygulamay1 yaparak kendinizi degerlendiriniz. Eksik veya hatali oldugunuz
konularda faaliyatlara geri doniiniiz. Konuk Tipleri ve Davranig Modiiliinii bitirme

degerlendirmesi i¢in 6gretmeninizle iletisim kurunuz.

Ogretmen, bu format: kullanabilecegi gibi, ziimre 6gretmenler karariyla formati
degistirebilir veya yeni bir format olusturabilir.
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CEVAP ANAHTARLARI >

OGRENME FAALIYETI 1’iIN CEVAP ANAHTARI
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OGRENME FAALIYETI 2°NiN CEVAP ANAHTARI
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OGRENME FAALIYETI 3°UN CEVAP ANAHTARI
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