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Milli Egitim Bakanlig: tarafindan gelistirilen moduiller;

Talim ve Terbiye Kurulu Baskanliginin 02.06.2006 tarih ve 269 sayili
Karar1 ile onaylanan, Mesleki ve Teknik Egitim Okul ve Kurumlarinda
kademeli olarak yayginlastirilan 42 alan ve 192 dala ait gergeve 6gretim
programlarinda amaglanan mesleki yeterlikleri kazandirmaya yonelik
gelistirilmis Ogretim materyalleridir (Ders Notlaridir).

Modller, bireylere mesleki yeterlik kazandirmak ve bireysel 6grenmeye
renberlik emek amaciyla Ogrenme materyali olarak hazirlanmus,
denenmek ve gélistiriimek Uzere Mesleki ve Teknik Egitim Okul ve
Kurumlarinda uygulanmaya baslanmustir.

Moduller teknolojik gelismelere paralel olarak, amaglanan yeterligi
kazandirmak kosulu ile egitim Ogretim sirasinda gelistirilebilir ve
yapilmasi Onerilen degisiklikler Bakanliktailgili birime bildirilir.

Orgiin ve yaygin egitim kurumlari, isleemeler ve kendi kendine mesleki
yeterlik kazanmak isteyen bireyler modillere internet Uzerinden
ulasabilirler.

Basilmus modiller, egitim kurumlarinda Ogrencilere Ucretsiz olarak
dagitilir.

Moduller hicbir sekilde ticari amagla kullamlamaz ve Ucret karsihiginda
satilamaz.
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ACIKLAMALAR

KOD 8110RK 001

ALAN Konaklama Hizmetleri
DAL/MESLEK On Biiro Elemanhgi/K at Elemanhg
MODUL UN ADI Konuk Tipleri ve Davranislari

MODULUN TANIMI

K onaklama tesisinde konuk tipi ve davranslari, konuk
memnuniyetini saglamada dikkat edilmesi gereken noktalar
ve konugun sorunlarina ¢dzum bulmaiileilgili konularin
islendigi 6grenme materyalidir.

SURE 40/24

ON KOSUL Kisisel Bakim M odiiliini almis ol mak

YETERLIK Konuk tiplerine gore uygun davranis gostermek
Genel Amag
Gerekli ortam saglandiginda konaklama tesisinde isletme
talimatlarina gore konuk ile olumlu iliskiler kurabilecek ve
konuk sorunlarina ¢ziim bulabileceksiniz.
Amaclar

MODULUN AMACI Tletisim tekniklerini kullanarak farkli konuk tiplerine uygun

davranabileceksiniz.
Beden dili ve iletisim tekniklerini
memnuniyetini saglayabileceksiniz.

kullanarak konuk

EGITiM OGRETIM
ORTAMLARI VE
DONANIMLARI

Iletisim  tekniklerini  kullanarak  konugun  sorunlarin
cOzumleyebileceksiniz.
Ortam

Sinif, atélye, laboratuar, isletme, kiitiphane, internet ortam,
ev, vb yerler, 6grencininin kendi kendine veya grupla
calisabilecegi tim mekanlar.

Ortam, dgrencilerin grup veya bireysel olarak calisabilecegi
sekilde duzenlenmélidir.

Donamm

Sinif: Tdevizyon, VCD, DVD, tepegdz, projeksiyon,
bilgisayar ve donanimlari, simf kitiphanesi, dijital kayit
cihaz1 dgretim materyalleri, vb.

Atdlye: Sektorlerdeki konaklama hizmetleri, seyahat
isletmeciligi, yiyecek icecek hizmetleri alanlar1 ve bu
mesleklerin gerektirdigi atdlye donanimi saglanmalidir.(Okul
veya okul disinda bulunan atélyeler veisletme erden
yararlaniir).

OLCME VE
DEGERLENDIRME

Modilin icerisinde yer alan her faaliyetten sonra verilen
Olcme araclari ile kazandiginiz bilgi ve becerileri Olgerek
kendi kendinizi degerlendireceksiniz.

Ogretmen modull sonunda size 6lgme araci uygulayarak
modul uygulamalar: ile kazandiginiz bilgi ve becerileri
Olcerek sizi degerlendirecektir.




Sevgili Ogrenci,

Turizm sektorl icerisinde konaklama hizmetleri, kazandirdigi gelirle en 6nemli
parcayr olusturmaktadir. Bu sebeple, 6n biro alaminda egitim alns ve konaklama hizmetleri
alamnda caligabilecek personeleihtiyag vardir.

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

Konaklama hizmetine yonelik beklentiler ve istekler, kisiler arasinda farklilik
gosterdiginden, personelin konuklarin tipik 6zellikleri yoninde bilgilendirilmesi, konuk-
persond etkilesmenin daha basarili gerceklesmesine yardimci olacaktir. Aksi halde bu
yondeki bilginin yetersizligi beraberinde konuk memnuniyetsizligini getirebilecektir.

Bu modil sonunda, konuklarla, konuk tiplerine gore birebir iliski kurabilecek ve
onlarin sorunlarini ¢ozebileceksiniz.






OGRENME FAALIYETI- 1

(AMA(; )

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

(ARASTIRMA )

Cevre otellerin 6n biro bélimiine giderek bu bdlimde calisan personelden bilgi ve
evrak alimz.

Cevre otellerde konuk tiplerinin otelden beklentilerini inceleyiniz.

1. KONUK TIPLERI VE DAVRANISLARI

\

Resim 1: Konuk tipleri

Davrans

Fiziki cevreden gelen uyarimlar, istekler, duygu ve distinceler karsisinda insanlarin
gosterdigi tepkiye Davrams denir.

Ornek: Sicak havamin rahatsizhigindan kurtulmak isteyen insamn herhangi bir
sogutucu kaynagini (klima) calistirmaya yénelmesi, bir davramstir.

Tip

Aymi cinsten bitun varliklarin veya nesnelerin temel Ozelliklerini buyik olglide
kendinde toplayan kisilik yapisina tip denir.

Ornek

Davraniglarin denetleyebilen ve 6fkesini agiga vurmayan kimseye Sakin Tip denir.
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Insanlar arasindaki davrams farkliliklarimn sebepleri ve kisilik farklarinin insan
davranis1 Uzerindeki etkisi incelenmis, insanlar arasinda mizag, karakter ve davranislar
bakimindan buyik ayriliklar oldugu gortlmustir. Insanlarin, kKisiliklerine gore farkl
olaylardan zevk aldiklar1 veya sinirlendikleri tespit edilmistir. Bir grup tipin zevk aldigi
davraniglardan bir baska grup sinirlenebilir ve hoslanmayabilir.

Resim 2: Konuk tipler

Tesidere ¢esitli karekterlerde konuklar gelebilir. Tesiste calisan personelin bu degisik
konuk tiplerine hizmet etmesi gerekmektedir. Insana hizmet islerinde calisan bir persondin
isinde basaril1 olabilmesi icin, cok degisik mizag ve istekleri olan insanlarin 6zelliklerini
tamimast ve onlara kars1 nasil davranmast gerektigini bilmesi gerekir. Bir konugun istedigi
hizmet bicimi bir baskasi icin begenilmeyen hizmet olabilir. Bir konuk igin uygun olan
davranis, bir baskasi icin uygunsuz olabilir. Ayrica 6zel davramsi gerektiren, bir takim
ihtiyaclar: olan konuklar da olabilir. Hizmet sektoriinde 6zellikle turizmde galisan bir kisinin
basta gelen goérevi, her konugun 6zelliklerini anlamak ve onlara istedikleri hizmeti tam
sunabilmektir.

Personelin konuklari tanyabilmesinin en iyi yolu, onlara hizmet eimesidir. Cok sayida
konukla yuiz ytize bir iligki iginde olan personel, hizmet sirasinda konuklar: gézlemlemeye ve
onlar1 tammaya calismalidir.

Tesidere gelen konuk tipleri birbirinden ¢ok farkli olacagi gibi beklentileri de
farklidir. Personel, bu tiplerin tam bir siniflandirmasini yapamayabilir. Bu sebeple, konuk
tiplerinin belli bagl davranslari, istekleri ve beklentileri asagida agiklannustir.

1.1. Konugun Konaklama Tesisinden Beklentileri

Insanlar; dinlenme, eglenme, merak, macera arama, spor, saglk, kltr, egitim ve dini
sebeplerle ikamet ettikleri yerlerden baska yerlere giderler. Seyahat sebebiyle gittikleri
yerlerde barinma, yeme vb. ihtiyaclarini konaklamatesislerinde giderirler.



T

Resim 3: Konugun hizmet beklentis

Konuklarin gidecegi yeri segmede, gidecegi yer ile ilgili beklentilerin olusmasinda,
gittigi yerde davramslarinin belirlenmesinde, isteklerinin doyuma ulasmasinda, iginde
yetistigi sartlar ve gidecegi yer konusunda edindigi bilgiler onemlidir.

Konuk beklentileri, bir dlglide arzularin ve aligkanliklarin sonucudur. Konuk, bir
takim isteklerini karsilamak icin konaklama tesisine gelir. Bu slrenin bitiminde, tesisin
kendisini hedefledigi amaca ulastirmasin bekler.

Konuklar, her seyden 6nce geldikleri tesiste konakladiklar: siire boyunca, uluslararasi
standartlara gore, sinifina uygun hizmetten faydalanmak isterler.

Konugun tesise geldigi andaki ilk beklentileri:

Ilgiyle karsilanmak

Guler yiz gérmek

Giris (check/in) islemlerinin hizli yapilmast

Y aptirdig1 rezervasyona uygun bir konaklama
Isteklerinin bekletilmeden yerine getirilmesi

[SEORORORN



Resim 4: Giler yiz gor mek
Konuklarin Tesise Gelis Sebepleriylellgili Olarak Beklentileri

@ Merak duygusuyla ve yeni yerler gorme istegiyle gelen konuklar:
Alstiklarimin  disinda bir gevre, degisik tarih, toplum ve kiltur yapilarim
goérmeyi beklerler.

@  Dinlenme ve eglenme istegi ile seyahat eden konuklar: Geldikleri yerde
guriltistiz, hareketsiz, sakin bir ortam bulmay:1 bekler. Dinlenmek amaciyla
gelen konuklarin c¢ogu, calisma ortaminda uymak zorunda olduklari kati
kurallardan uzaklasmak ve serbest kalmak icin ortam degistirirler. Bu nedenle
konuk; rahat hareket edebilmeyi, istedigini yapabilmeyi, buna karsilik, kendine
hosgoru gosterilmesini ister. Bu tip konuklarin, bir baska beklentisi de ¢esitli
burokratik ve idari uygulamalardan kurtulmaistegidir.

Yasamunin her ani, kati kuralar ve gesitli idar? islemler icinde gecen bir insan, hi¢
olmazsa, dinlenmeyi, eglenmeyi, gonlince ve istedigi gibi hareket etmek istedigi sure
icerisinde bu islemlerin en aza indirilmesini ister. Gittigi yerde ona cesitli engeller
cikariimast, birgok formlar doldurup imzalatilmasi, konugu sikar ve biktirir.

Resim 5: Havuz basinda dinlenen konuklar



Dini sebeple gelen konuklar: inandiklart dinle ilgili kutsal yerlere turlarn
dizenlenmesini, buralar1 ziyaret eimek ve dini eserleri gormek isterler.

Kaltir ve egitim istegi ile seyahat eden konuklar: Geldikleri Glkenin manevi
degerlerini, gelenek ve géreneklerini, yasantilarini, diigstince bigimlerini ve sanat
varliklarim gormek isterler. Tesis bu tip konuklara isteklerine uygun (antik
kentler, camiler vb) turlar duzenler, Ulkenin milli yemeklerini ve igeceklerini
milli kiyafetlerle sunar. Halk dandlar1 ve halk mizigi ile ilgili animasyonlar
dizenler.

Macera arama nedeniyle seyahat eden konuklar: En ¢ok bu arzularina
kavusmak isterler. Isletme, konugun heyecan duyabilecegi tehlikeli bir zirveye
tirmanabilecegi, rafting, su alti dalis1 vb faaliyetleri gergeklestirebilecek tur
programlari yaparak bu tip konuklarin beklentilerini yerine getirir.

Resim 6: Tesiste spor faaliyetleri

Spor ve saghk sebepleriyle gelen konuklar: Konakladig: tesisin sorf, tenis,
golf, basketbol vb imkanlar sunmasini bekler. Saglik icin dogal kaynaklardan
(termalizm, klimatizm) faydalanma imkam beklerler.

Taklit ve gosteris icin gelen konuklar: Tesis personeli tarafindan verilecek
hizmetin, gGsterisli, olmasint ve kendilerine farkli davramimasim beklerler.
Cunk( donuslerinde yaptiklarim anlatarak évindrler.

Is amaayla gelen konuklar: Kalis siirderi boyunca tesiste daha verimli
calismak igin hizmetlerin kaliteli ve eksiksiz olmasint beklerler. Ayrica bu
konuklar, islerinden artan zamanlar: da eglenceli faaliyetlerle gecirmek isterler.



@  Konuklarin isteklerinden ve ihtiyaclarindan kaynaklanan beklentileri
yamnda ahskanhklarindan kaynaklanan beklentileri de vardir.Bunlar:
Konuklar gittikleri  yerlerde saglikli, rahat, ve iyi sartlari bulmay:
beklerler.Yabanci olmakla birlikte, rahat edebilmek ve yabanci olmanin verdigi
rahatsizligi, atabilmek icin alistiklart ve tanidiklar: bir ortam ararlar. Bir ¢ok
konuk, kendi Ulkelerindeki sartlarin aynen taklit edildigi, alisik oldugu
yemeklerin verildigi, konaklama yerlerinde kalmak ister.Yabancilik durumunun
verdigi duygu, glivensizlik duygusudur. Bu nedenle konuk guvenli ortam arar ve
bekler.

Konuklar arasindaki ayriliklara ragmen bircogunun ortak beklentisi; saglik,
konaklama, yiyecek ve igecek temizligi gibi konulardir. Evlierinde yemedikleri degisik
yemeKkleri, icki ve eglenceyi ararlar. Monilerin zengin ve lezzetli olmast dncelikli
beklentileridir.

Konuklar, hijyen ve sanitasyonla ilgili sartlarin eksiksiz yerine getirildigi ve
sorunlarimin ¢ozuldigl, konaklamatesidleri isterler.

Konuklarin, en dnemli beklentilerinin hizmet olmasi bir arastirma sirketinin yapmus
oldugu anket sonucuna bakildigin da dahaiyi anlagilir.

Isletme K onuklarim Neden K aybeder?

Konuk 6limunden dolay: % 1

Konuklarin, tasinmasindan dolayi: % 3

Yeni aiskanliklar edinmesinden dolayi: % 5

Konuklarin, fiyatlar yuksek bulmalarindan dolay:: % 9

Konuklarin triin konusunda hayal kirikligina ugramalarindan dolayi: % 14
Konuklarin hizmetten tatmin olmamalarindan dolay:: % 68

[SESREORORORNY

Konuklarin beklentilerini ve bu beklentileri karsilama oram son derece dnem
tasimaktadir. Beklentilerden bazilari; guvenilirlik, ilgilenme ve yardimci olma, nezaket,
konugu anlamak ve ¢dzim Uretmektir. Sunu unutmamaliyiz ki, tesis ne kadar guizel olursa
olsun, en kaliteli malzemeyi kullanmis olsa da konuk memnun olmadig: taktirde, o tesisin i¢
ve dis guzelligini gormeyecektir.

Konuklarin isteklerini iyi karsilayan ve bu istekleri 6nceden tahmin edebilen tesisler
kendilerine sadik konuk kazanma yolunda ¢ok énemli bir avantaj saglayabilirler. Yeni konuk
edinmenin maliyeti, eski konugu memnun etmekten daha yiksektir. Konuga kaliteli hizmet
sunmak, onlar hakkinda bilgi toplamak ve onlari etkileyenleri belirlemek tesisin amaci
olmalidir. Sadik konuklarin hangi konuklar oldugununun arastiriimasi, hizmet endistrisi
tesideri icin rekabet ortanmnda en dnemli stratgjilerdendir.



1.2. Konuk Tiplerinin Karakter Ozellikleri Ve Personelin Konuga
Davrans Sekilleri

a. Kotimser Konuk

Koétimser konugun karakter ozellikleri: Bu tip konuklar, her seyin kotl tarafim
gorurler ve her seyde kusur ararlar. Durumlarindan genellikle memnun degildirler ve strekli
yakinirlar. Her olayda kendilerini tzen bir taraf bulurlar. isletmenin veya personelin
mikemmel olmast bunlar icin 6nemli degildir. Her zaman ve her yerde eksik ararlar,
kisiliklerinden dolayr mutlu olamazlar. Hichir zaman iyi olan bir seyi taktir eemezler. Onlara
goéreiyi yoktur.

Resim 7: K6timser

Personelin konuga davranisi: Kotumser tipli konuklarin hizmetten memmun edilmesi
zordur. Personelin basarili olabilmesi igin bitin yeteneklerini ortaya koymasi gerekecektir.
Personel boyle konuklardan takdir beklememeyi bilmelidir. Hicbir sekilde ¢calismalarindaki
motivesini bozmamalidir.

b. TitizKonuk

Titiz konugun karakter Ozellikleri: Titiz konuklar; her seye dikkat ederler ve en
iyisini isterler. Tesiste verilen hizmetin tam ve eksiksiz olmasi gerekir. KUglk kusurlarda
bile iyiniyet gostermezler. Ayrica higbir olaya da olumlu bakmazlar. Hijyen ve sanitasyona
cok 6nem verirler. Bu tip konuklarimiza gore her yer tertemiz olmalidir. Sagliklarina gok
Onem verirler, yiyeceklerine ve iceceklerine 6zel itina gosterirler. Her seyde damaklarina
uygun lezzet ve tazelik ararlar. Mutfak ve servis personelinin kilik kiyafetlerine gok dikkat
ederler. Klglk hatalar: insanlarin yuzine rahatlikla sdylerler. Bu titizligin sonucu begendigi
hizmeti taktir eder ve personeli Gver.



Resm 8: Titiz

Per sonelin konuga davr anmisi: Bu tip konuklari memmun eimek zor bir is oldugundan
boyle bir konuga hizmet etmek bir gérevlinin isini oldukga guglestirir. Konusuna hakim
olan, isletme prosedurlerini eksiksiz yerine getiren bir persond her zaman titiz konukla iyi
bir iletisim kurar. Bu tip konuklar, gorevini mikemmel yapan personeli taktir eder.
Personeli dverek, onun kendisine olan guivenini ve sayginligim kazanmasin: saglar.

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

herkesten Ustin oldugunu disintrler. Cevresindekilere kars1 kiigimseyici tavir sergilerler.
Kisilerle alay eden ve kisileri asagilayan davrans gosterebilirler.

Resim 9- Kendini begenmis
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Personelin konuga davramisi: Kendini begenmis tipteki konuklara hizmet etmek
oldukga guctur. Personele kars1 davramslar: alayci ve kiigimseyicidir. Personeli bir hizmetgi
gibi gorirler. Boyle birine hizmet etmek icin personelin gok 6zverili olmasi gerekir. Personel
sabir, nezaket ve anlayisi elden birakmamalidir.

d. Sosyal (Disa donuk) K onuk:

Sosyal konugun kar akter 6zellikleri: Personelin konuga davransi: Sosyal konuklara
hizmet etmek zevktir. Glizel olan her hizmeti amnda ddullendirirler. Comert olduklar: icin
bol bahsis verirler. Bazen personelin de kendileriyle uzun sohbet eémelerini ve eglencelere
katilmalarim isterler. Bu gibi durumlarda isletme prosedurlerine uygun davranmak gerekir.

Resim 10: Sosyal

e. Cekingen (ice doniik) Konuk:

Cekingen konugun karakter ozellikleri:Bu tip konuklar; igine kapanik, utangag ve
daha cok kendi icyapisiyla ilgilenen konuklardir. Bu konuklar cogunlukla grup icine
girmezler, sessiz ve yalmiz kalmay: tercih ederler. Herhangi bir durumdan memmun
olmadiklar1 zaman bunu belirtmekten hoslanmazlar. Bu sebepten dolayr herhangi bir
tartismaya girmezler. Fakat memmuniyetsizlik artinca hi¢ beklenmedik bir anda kicik bir
sebepten ciddi bir ¢ikis yapabilirler.

Resim 11: Cekingen
11



Personelin konuga davramsi: Bu tip konuklara hizmet ederken, yapilan hizmetten
memmun olup olmadiklar1 anlasiimaya calisiimalidir. Clnku bu tip konuklar hizmetten
hosnutsuzluklarin agikga ortaya koymazlar. Bu tip konuklara karsi ¢ok dikkatli olunmali
onlarin tesisten memmun ayrilmalar: saglanmalidir.

f. Tyimser, Nazik ve Algakgoniillii K onuk:

Iyimser, nazik ve algakgonillii konugun karakter 6zellikleri: Bu tir konuklarla
calismak kolaydir. Burada bulunmaktan memnundur ve bunu gosterirler, her hatada
bagirmazlar. HosgorilUdurler ve herseyin iyi tarafini gorrler. Kiiclk sorunlar dert etmezler
ve sikayet etmezler. Konuklarin buyik ¢ogunlugunun bu gruba girmesi calisanlar igin blyuk
sanstir. Geldikleri sosyal cevre nedeniyle konusmalarinda ¢ok titiz davranirlar. Uyulmast
gereken gorgu kurallarim bilirler. Calisanlara karst davramslar nazik ve saygilidir.
Dusuncelerinde israr eémez, digerlerinin fikirlerini de onaylarlar.

r "

Resim 12- fyimser, algakgoniillii ve nazik konuklar

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

Personelin konuga davransi: lyimser tip konuklara hizmet bir zevktir. Bu tipler,
personele yakinlik gosterir ve personelle iletisim kurmak isterler. lyi niyetleri kotlye
kullarlmamalidir.

g. Stipheci Konuk:

Supheci konugun karakter Ozellikleri: Bu tip konuklar, tesisteki diger kisilerin
bencil ve ¢ikarci olduklarini, kendilerine zararlari olabilecegini distinen kisilerdir. Kendileri
disindaki herkesten stiphelenirler ve bu insanlarin kendilerini aldattigim veya aldatmaya
calistigim dustnebilirler. Davramglart gend olarak kendilerini savunmaya yoneliktir.
SuUpheci konuklar tatil icin sectikleri konaklama tesisinde kendilerine k6t konumlu odanin
verildigini, aisveris yaptiklari magazada kandirildiklarini, gercek yerine sahte malin
kendilerine verildigini, restoranda yedikleri yemegin iyi olmadigim, kendilerinin devamili
olarak aldatilabilecegini dustnurler.
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Resim 13: Stipheci

Personelin konuga davramsi: Bu nedenlerle hayatlarim devamli bir gerilim iginde
yasarlar. Bu tip konuklari memnun etmek igin 6zen gosterilmes gerekir.

h. Ofkeli Konuk:

Ofkeli konugun karakter ozellikleri: Bu tip konuklar, ok kiigiik olaylarda dahi
isteklerinin yerine getirilmeyisine cabucak sinirlenebilen insanlardir. Aniden sedlerini
yiksdltip tartismaya baglarlar. Bu tip insanlar bazen istemedikleri halde etraflarindaki
insanlar ofkeli davranslar yiiziinden kirarlar ve olay sonrasi pismanlik duyarlar. Ofkelerini
kisilikleri geregi kontrol edemezler. Bu nedenle sik sik olaylara karisirlar.

Resim 14: Ofkeli

Personelin konuga davramsi: Bu tip konuklara gorevli personel hizmet ederken
Ozellikle dikkat etmelidir. Gorevli personel bu tip konuklar ve olaylar karsisinda
sogukkanliligini koruyarak saygili ve nazik hareketlerle konugu ikna eimeyi bagarmalidir.
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1. Telash Konuk:

Telash konugun karakter Ozellikleri: Bu tip konuklarin genelde panik atak
Ozdlikleri vardir. Herhangi bir olayla karsilastiklari zaman cabucak telaslanan ve ne
yapacaklarim bilmeyen insanlardir. Bu tip konuklarin restoranlarda yemek yerken panikleri
yuziinden Ustlerine iceceklerini doktukleri, servis malzemelerini disirdikleri ve kirdiklar:
olur. Bu tir davranslari yizinden diger konuklari heyecanlandirirlar, bazen istenmedik
hareketlere de sebep olurlar.

Resim 15: Telash

Personelin konuga davramsi: Teasli konuklara, hizmet eimek onlari memnun
etmek, yatistirmak ve sakinlestirmek, gorevli personel icin zor islerden biridir. Bu tipleri
telaslandiracak bir olay meydana geldiginde personel ilk dnce onu yatistirmali, olaylara
sogukkanlilikla yaklasmalidhr.

i. Dalgin ve Unutkan Konuk:

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

Resim 16: Dalgin
14



Personelin konuga davramsi: Bu tip konuklara, gérevli personel yardim ederek
onlart memmun edebilir. Boyle bir konuga belli bir saatte uyandirma isteyip istemedigi
sorulmalidir. Boyle bir davrams konuklari memmun edecektir. Gorevli personelin konugu
tamyarak yemek vyedikleri, havuz kenarinda dinlendikleri yerlerde bir sey unutup
unutmadiklarina dikkat etmesi ve unuttuklarinda kendilerine esyalarimi vermesi konugu
memnun eder.

j. Inatct Konuk:

Konugun kar akter o6zellikleri: 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 bulunmasin isterler.
Butln uyarilara karsin, tesis icinde kurallara uymazlar, cimlere basilmayacak yerde cimlere
basarlar. Sigaraicilmeyecek yerde sigaraicmeye calisirlar.

1.-.-- . s J
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Resim 1: inatci

Personelin konuga davramsi: Bu tip konuklar herhangi bir olayda kendisinin hatal:
oldugunu asla kabul etmez; dogru, kendisinin inandigi dogrudur. Otel kurallarina aykirt
hareket ederler. Gorevli personel bu tip konuklara hizmet yaparken gérevinde anlayssls,
sabirli olmalidir.

“BASKALARININ GUC BULDUGU SEYi YAPMAK YETENEK,
YETENEKLIINSANLARIN OLANAK SIZ GORDUGU SEYI YAPMAK
DEHADIR.”

AMIEL
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(| UYGULAMA FAALIYETLERI )

Konuk tiplerine uygun davrams géstermek

Islem Basamaklari Oneriler
@ Konugu selamlayiniz. @ Guler yuzll olunuz.
@ Konukla dogru iletisim kurunuz. @ Nazik olunuz.
@ Konukla g6z temasi kurunuz. @ Dis gérunUse 6zen gosteriniz.
@ Konugu dikkatli dinleyiniz. @ Konuklailgilenmeye 6zen gosteriniz.
@ Etkili ve glizel konusunuz. @ Bedendilini etkili kullanimz.
@ Konugu 6nemseyiniz. @ Sogukkanli olunuz.
@ Sabirli olunuz.
@ Anlayish olunuz.
@ Kararl olunuz.

Tablo: 1
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Degerlendir me Olgegi

Uygulama faaliyetlerinde yapmus oldugunuz calismalar: bir arkadasimizla birlikte

gozlemleyerek eksik veya hatali gordigiiniiz konular: tekrarlayinz.

Kriterler (Olgiitler)

Evet

Hayr

Islem Basamaklari

Konugu sdlamladimz mi ?

Konukla dogru iletisim kurdunuz mu?

Konukla g6z temasi kurdunuz mu?

Konukla anlasilir konustunuz mu?

Konugu dikkatle dinlediniz mi?

Konugu énemsediniz mi?

Duzenli ve Kurallara Uygun Calisma

Meslegine uygun kiyafet giydiniz mi?

Calisma alamini diizenli kullandiniz mi?

Beden dilini etkili kullandinizm?

Zaman iyi kullandimz m?
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(OL CME VE DEGERLENDIiRME )

Olgme Sorular

Asagidaki sorularin dogru cevabini yuvarlak icine alarak gosteriniz.

Konuk tiplerinde her seyde kusur arayan tip nasil bir 6zellik tasir?
A)  Supeci

B) lyimser

C) Kotimser

D) Algak Gonullu

Persondlin, her seyin en mikemmelini arayan konuklarla iyi bir iletisim kurabilmesi
icin nasil bir davrams sergilemelidir?

A)  Meslek bilgisine hakim olmal: ve isletme prosedurlerini eksiksiz uygulamalidir.
B) Konugakars: hakliligim savunmalidir.

C) Konugun hatali durumlarinda, hatasin yiiziine vurmalidir.

D) Konugaisletme hakkinda genel bilgiler vermelidir.

Ice donuk tipin (cekingen) en belirgin 6zelligi nedir?
A)  Atilgan ve canli olmasidir.

B) Her seyde kusur bulmasidir.

C) Yemek saatlerini unutmalaridir.

D) Utangag olmalaridir.

Konuk isletmeye giris yaptigi zaman, personelin konuga karsi davramslar: nasil
olmalichr?

A)  Konugun islemlerini sakin veyavas yapmalidir.

B) Konuguilgiyle karsilayip isteklerini bekletmeden yerine getirmelidir.

C) Konugun rezervasyonunu kontrol etmeden kayit islerine baglamalidir.

D) Konuga, giriste degisik anketler uygulamali ve sonuclarinm degerlendirmelidir

Konaklama isletmesine saglik nedenleriyle gelenlere, nasil bir organizasyon
yapilmalicir?

A)  Gunlik eglence programlar: diizenlenmeli.

B)  Saglik nedenleriyle gelen konuklar icin, ayri monu yapilmamali.

C) Cevremizdeki dogal kaynaklardan faydalanma imkani verilmeli.

D) Odalarinin dag manzaral olmasina dikkat edilmeli.

DEGERLENDIRME

Cevaplarinizi, cevap anahtar: ile karsilastirimz ve dogru cevap sayinizi beirleyerek

degerlendiriniz. Eksik oldugunuz konulara donerek tekrarlayimz. TUm sorulari dogru
yanitladiysamz diger faaliyete geginiz.
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OGRENME FAALIYETI-2

( AMAGC )

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

(' ARASTIRMA )

Cevre tesislere gidilerek konuk memnuniyetin saglamak igin aman Onlemleri
inceleyiniz.

2. KONUK MEMNUNIYETI

2.1. Konuk Memnuniyeti

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

Resim 19: Konuk memnuniyeti
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Konuklarin memnun olmasi, istek ve ihtiyaglarina uygun bir hizmetin sunulabilmesi
icin konugu memnun edecek hususar: tesis yoneticilerinin ve calisanlarimn iyi bilmesi
gerekir.

Tesis yoneticileri, konuklarin kisisd Ozelliklerinin yamnda konukla ilgili asagidaki
bilgilere de sahip olmalidirlar.

(SECENREORCRNRORORY

Aliskanliklar
Hayat tarzlar
Milliyetleri

Gelir durumlar
Meslekleri
Egitim durumlari
Sosyal statiileri
Yaslar
Cinsiyetleri

Bir turistik tesiste satilan tirtin (buzdolabi, giyecek veya bisiklet gibi somut elle tutulan
bir sey degil) bir hizmettir. Bu ylzden, hizmetin kalitesi de blyik olglide konugun
duygulariyla dlgilmektedir. Yataklarin temiz ve rahat olmasi, iyi bir uykunun verdigi
dinlenme ve mutluluk duygusu, gizel bir banyo odasinda alinan sicak banyonun zevki,
nazik, etkili bicimde yapilan yemek servisinin verdigi zevk, konugun parasimin karsiliginda
istedigini elde edip eimediginin bir 6l¢ust ol maktadir.

MuUsterinin isletmeye karsi tutumu, gelisinden ayrilisina kadar edindigi cesitli
izlenimlerin bir sonucudur. Bazen ¢ok 6nemsiz gorunen hususlar, olumsuz bir tutumun
ortaya gikmasinda gok etkili olabilir. Onemsiz diyebilecesimiz durumlara asagidakileri
Ornek gosterebiliriz:

[SEORORSRCRNRORN

Konugu karsilayacak kimsenin olmayisi

D1s duvarlarin catlaklig

Yatak garsaflarimn tusiz olusu

Y emegin 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 ¢gikis yapmasina sebep olabilir.

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

Konugun tesiste kalis slrecinde memnuniyetini saglayip gelecek sezonlarda da
tesisimizde kalmasin tercih ettirmek icin asagida aciklayacagimiz noktalara dikkat etmek
gerekir:

a. Kihk ve kiyafetinize 6zen goster me

Tesis calisanlarimn giysilerinin temiz, Gtilt ve dizenli olmasi, o bireyin kendine 6zen
gosterdiginin bir belirtisidir.

b. Cahstigimiz isletme ve isinizle gurur duyma

Personel, calistigi tesisten ve burada yaptig: isten gurur duymalicir. Tesisten ve
isinden olusan hoghutsuzluklar: konuklara asla hissettirmemelidir.

¢. Konugu aninda fark etme, konuga icten bir sekilde gilimseme

Konugu gordigiiniiz anda onunla ilgilenin. Konugun en 6nemli beklentilerinden biri
aninda ilgi gormektir. Yapacak baska bir acil isiniz varsa konuklardan izin isteyiniz.

Konugu gorir gormez sicak ve igten bir tebessiimle onu selamlayimz. Konuk kendine
yapilan hizmetin igten yapildigim hissetmek ister.

d. Anlasihir bir sekilde konusma

Konukla konusurken akici bir tempoda konusun. Konusma temponuz ne ¢ok hizli ne
de ¢ok yavas olmalidir. Vurgulamalara dikkat eimelisiniz; ¢link vurgular konusmay etkiler.
Y erinde duraklamalar, diislinceleri yansitan uygun viicut hareketleri ile desteklendiginde sizi,
dustnen, ilgili, dikkatli ve durust bir konusmaci olarak gosterir. Iinandiricilik, mesajin hizi ve
akicilig ile saglanir. lyi bir konusmada kullanilan kelimeler agik ve yerinde olmali ve ifade
edilmek istenen fikirler tam verilebilmelidir. Iyi bir konusmay: etkileyen faktorler sunlarchr:

Sestonu

Konusma hizi
Duraklamalar
Sozcikler

Vurgulama

Anlasilmaz dil veya soz

[SEORORORORN
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Anlasihr konusmada beden dilinin énemi:

Fikir ve isteklerimizi iletebilmek, karsimizdakiyle iletisim kurabilmek icin dilimizi
kullamriz. Ama tutku, endise ve korku gibi duygulara sahip canlilar olarak da hislerimizi
gostermek isteriz. Bunun igin de beden dilimizi kullamiriz. Beden dili, biling dist
motivasyonlarimizi agiga gikarir. Iletisimde kullandigimiz sozsliz ipuglar, sozlti olanlar:
anlamamiza yardimc olabilir.

Beden Dilinin Ogeleri:

Beden dili'nin ogeleri bize davranslarimizi nasil daha etkin kilabilecegimizi
anlatir.Bu 6geler ve 6zdlikleri sunlardir:

Bakislar: Daha cok kisilerle aramizda olan mesafeyle belirlenir. Ayni zamanda
bakislar, konusmanin konusuyla da gssitlilik kazanir. iletisimde oldugumuz kisiler ile
aramizdaki iliski diizeyi ve tabi ki kisilik ozellikleri de etkilidir. Ornegin, ice kapanik Kisiler
daha az g6z temasi kurar.

Y Uzifadeleri: YUz ifadesi kisiye 6zgudur veiletisim tarzimizi belirler. Gllimseme en
dikkate deger ylz ifadesidir ve kolaylikla taklit edilebilir.

El, kol, bas hareketleri ve jestler: Konusma ve kendimizi ifade etme sirasinda ¢ok
sayida d, kol ve bas haraketleri kullamiriz. Zamamn gegmesini beklerken, acelemiz
oldugunda, bir konusma sirasinda sdylenene katilip katilmadiginizda ve benzeri birgok
durumda jestlerimizi kullamriz. Genel olarak jestler, el ve kol hareketleri fazlaysa, bu durum
o kisinin kisitl1 kelime bilgisine sahip oldugunu gosterir.

Resim 20- El, kol, bas har eketleri
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Beden Durusu: Konukla dogru iliski kurmada beden dili dnemlidir.

Giyim: Giyim tarzimiz zevkimizin, mali durumumuzun, sosyal degerlerimizin veya
statiimuizun gostergesidir.

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

e. Etkin bir sekilde dinleme:

Konugu dikkatli bir sekilde dinleyin: Konugun yizine bakin ve kendinizi can
kulagiyla onun sozlerine verin. Nereden geldigini, egitim duzeyini ve neyi isteyip
istemedigini anlamak icin konusmasin olabildigince dikkatli dinleyin. Duygularina katilarak
ona O0nemli biri oldugunu ve igten kabul gordiguni hissettirin.

QY. 8 8. w8

QQ

Resim 21: Etkin dinleme

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

Ana distinceyi anlamaya cahsin: Asil sdylemek istedigi fikri tam ve dogru
olarak algilamaya ¢alisin.

Konugun degindigi konulari sirasiyla hatirlamaya cahsin: Dikkatli bir
dinleyiciyseniz konugun soylediklerini hatirlayabilirsiniz.

Konugun soylediklerini tekrarlayin

Konugun ne sdyleyecegini bildiginiz distncesi ile soziini kesmeyin

Konuga anlamis gibi davranmayin: Anlamadiginiz bir nokta olursa, konuktan
soyledigi  seyi tekrar etmesini isteyin. Anlamadan asla anlamis gibi
davranmayin. Aksi taktirde sorunlarin kaynag: olursunuz.

Gerektiginde not alin

Konugu dinlerken zihninizin dagilmasina izin vermeyin: Zihniniz
dagildiginda, konudan uzaklasirsimz ve konuklarin sorunlarina ¢ézim bulmaniz
guclesir bu da konuklarin size ve kurulusunuza olan glivenini sarsar.
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Iyi bir dinleme, iletisimde basarinin
temelidir!!!

f. GOz temas kurma:

Konukla konusurken goz temas: kurarak onu ciddiye aldigimzi ve ona sayg
duydugunuzu hissettirin. GOz kontagi insan iliskilerinde onemli iletisim unsurlarindan
biridir. O anda bir baskasiyla ilgilenmeniz konugu huzursuz eder, sinirlenmesine neden olur

ve sorunlar gikar.
L

Resim 22: Goztemas
g. Konuga ismiyle hitap etme:

Konuklar hangi dilde olursa olsun kendi isimlerini duymaktan zevk duyarlar. Konuga
ismi ile hitap etmek ona yapacagimz en buyudk iltifattir. Eger ismini dogru telaffuz edemiyor
ve bilmiyorsamz hammefendi ya da beyefendi diye hitap ediniz. ismini 6grenmekten
cekinmeyiniz..

h. Konugun sdziini kesmeme:

Konugun sdziini kesmeden dinleyin. Boyle bir davramsimz gorgi kurallarina da
aykindir. Karsi tarafin konusmas: bitinceye kadar bekleyin. Zaman zaman duygularina
katildigimz: ifade edecek davramglarda bulunun. Konuk ¢ok dfkelenmis ve lafi uzatiyor
olabilir. Ona hak vermiyor olsaniz da sabir ve anlayisla sbziini kesmeyin. Eger mutlaka
araya girmeniz gerekiyorsa 6zir dileyerek izin isteyin.

1. Nazik olma:

Konuklara kars1 nezaketinizi higbir sekilde bozmayin. Konuklarla daima resmi bir
dille konusun. Konuklara siz diye hitap edin. Gerektiginde efendim, tesekkir ederim, rica
ederim, litfen gibi sozclkler kullamin. insanlar: en gok Gizen, onlarin canlarim sikan seyler,
adlinda 6nemsiz gorunen, ilk bakista deger vermedigimiz kigik, basit seylerdir. Konuga, her
ne sekilde olursa olsun ne yapmas: gerektigini emretmeyin. Ornegin, havuz bar1 aramak
isteyen bir konuga: “Yanlis aradimz. Su numaray: gevirin“ demek yerine, “Havuz bari
arayip sizi aramalarint saglayabilirim.” diyebilirsiniz.
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i. Konugu basindan savmama:

Konuklarin tamamina aym ilgiyi gostermeye calisin. Hepsiyle yeterli derecede
ilgilenin. Konuktan kurtulmak icin onlara basimzdan savacak cevaplar vermeyin, boyle bir
davramgta bulunmayin.

j- Konugun gereksinimi ile ilgilenme:

Konuklarin Ozel gereksinimleri olacaktir. Gereksinimlerini, direkt
karsilayamayabilirsiniz. Sizin yapacagimz bir is degilse kibarca ilgili ya da ilgililere
yonlendirin. imkanlarimz dahilinde gereksinimlerini karsilamaya galisin.

k. Baska bir isteginin olup olmadigim sorun:

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

I. Konugun 6zel oldugu duygusunu hissettir me:
Konuklar tatildeki psikolojileri nedeniyle 6zel ve farkli olduklarini hissetmek isterler.

Bunu saglamak igin konuklarin sorunlariyla ilgilenip, onlarin kisilik tiplerine gore
bekledikleri davranislarda bulunabiliriz.

Resim 23: Konuga ¢zel oldugu duygusunu hissettirme
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(OL CME VE DEGERLENDIiRME )

Asagidaki dogru olan secenegi yuvarlak icine alarak isar etleyiniz.

Asagidakilerden hangisi  konugun memnuniyetinde dikkat edilmesi gereken
noktalardan degildir?

A) Calistiginiz isletme veisinizle gurur duyma.

B)  Anlagsilir bir konusma

C) Konugun stzini kesme

D) Konugun kilik kiyafetine dikkat etme.

Etkin bir sekilde dinlemenin kurallarina gore personelin konuga karsi davranslar: nasil

olmalichr?

A)  Konugu anlamis gibi davranmamalidir.

B) Konusmaylailgili not almamalidir.

C) Konugun stzini kesmelidir.

D) Konugun asil sdylemek istedigi fikri tam ve dogru olarak algilamaya
calismamasidir

Konugun, memnuniyetini nasil anlariz?

A)  Konuga cikis islemleriyle birlikte uygulanan anketlerden
B) Konugun, yemekleri fazla yemesinden

C) Konugun, gelecek sezonlailgili bilgi almasindan

D) Konugun, neseli olmasindan

Konugun isletmeye kars1 tutumu hangi stirecte olusur?
A)  Rezervasyon yaptirmadan onceki zaman

B)  Gelisinden ayrilisina kadar gegen zaman

C) Isletmeye gelecegi guin

D) Geri dondigi gin

Konuga 6zel oldugu duygusunu nasil hissettirebiliriz?

A)  Konukla her zaman ilgilenmek

B) Konuga hediyeler vermek

C) Konugun beklentisine uygun, memnuniyetini saglamak
D) Konuga dze oldugunu, yiziine sdylemek

Cevaplarinizi, cevap anahtari ile karsilastirimz.

DEGERLENDIRME

Cevaplarinizi, cevap anahtar: ile karsilastirimz ve dogru cevap sayinizi beirleyerek

kendinizi degerlendiriniz. Eksik oldugunuz konulara donerek tekrarlayimz. TUm sorulart
dogru yanitladiysamz diger faaliyete geginiz.
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( UYGULAMA FAALIYETI

)

Konuk Memnuniyeti

Islem Basamaklari Oneriler
@ Konugu fark ediniz. @ Konugu icten gulimseyerek
selamlayimz.

@ Konuklailgileniniz @ Konukla goz temas: kurunuz.

@ Konugu etkin bir sekilde dinleyiniz.
@ Konugun gereksinimini belirleyiniz. @ Konugu basimzdan savmayiniz.

@ Akici ve anlagilir konusunuz.
@ Konugun baska bir isteginin olup @ Konuklailgilenirken beden dilini iyi

olmadigin belirleyiniz. kullaniniz.
Tablo: 2
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DEGERLENDIRME OLCEGI

Uygulama faaliyetinde yapmis oldugunuz calismalart bir arkadasinizla birlikte
gozlemleyerekk, eksik veya hatali gordigiiniz konularda Ogrenme faaliyetine donerek
konuyu tekrar ediniz.

Kriterler (Olgiitler) Evet | Hayrr

Islem Basamaklari

Konugu fark ettiniz mi?

Konuklailgilendiniz mi?

Konugun gereksinimlerini belirlediniz mi?

Konugun bagka bir istegi olup olmadigim sordunuz mu?
Duzenli ve Kurallara Uygun Calisma

Meslegine uygun kiyafet giydiniz mi?

Calisma alamn dizenli kullandiniz mi?

Iletisim tekniklerini etkili kullandimz mi?

Zaman iyi kullandimz mi?

29



OGRENME FAALIYETI- 3

(AMA(; )

Bu faaliyet ile gerekli ortam saglandiginda iletisim tekniklerini kullanarak konugun
sorunlarint ¢oziimleyebileceksiniz.

(ARASTIRMA )

@  Yakin cevredeki isletmelerin konuk sorunlarim  ¢Ozmedeki yontemlerini
inceleyip bunlar: rapor haline getirerek sunum yapiniz.

@  Tuketici koruma derneklerinden ve tuketicilerin sikayetlerini yazdiklar: internet
sayfalarinda bulunan konuk sikéyetlerini arastirimz.

3. KONUGUN SORUNLARINA COZUM
BULMA

MuUsterilerini memnun edebilen isleimelerin digerlerine gore daha basarili olduklari,
bilinen bir gercektir. Yeni misteri edinme eldeki misterileri tutmaktan ¢cok daha maliyetlidir.

Bir isletme, konuklarinin isletmeye bagliligint artirmak istiyorsa, onlarin ihtiyaglarin
en Ust dizeyde tatmin eimeli, isletme ileilgili sorunlarinda etkili ¢6zum yollar1 uygulayarak
olumlu izlenimler ve gliven olusturmalidhr.

Isletmelerde milkemmel hizmetle karsilasanlarin yalmzca %38’ inin bunu yakinlaryla
paylastiklari, kéti hizmetle karsilasanlarin ise %75 inin bunu yakinlarina aktarchklar
disunilecek olursa musterinin isleimeyle ilgili sikayetlerinin ¢ozimunde ne kadar titiz
davraniimasi gerektigi anlasilmaktadir.

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

@ Hizmet /Urin

@ Ekipman

@  Miusteri

@  Persond hatalari olarak simiflandirilabilir.

Konaklama isleimelerinde insan faktoriiniin yiksek diizeyde olmasi, Uretim ve

tuketimin aym zamanda kullamlmasi gogu kez hizmet Urintinde hata yapilmasint kagimlmaz
kilmaktadhr.
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Dogru sorun ¢ozme stratgis hayal kirikligina ugramus, 6fkeli bir misteriyi sadik,
surekli bir musteriye donustirme sanst saglayabilir. Bunun gibi pek ¢ok durumda hizmet
hatasi otel yonetimine uzun donemdeki misteri iliskileri acisindan firsatlar sunabilmektedir.
Bu ylzden misteri sikayetlerinin nedenlerini anlamak ve belirlemek, hatayr dizeltmeye
yondlik etkili vetatmin edici stratgiler gelistirmek, yonetsel agidan buyik 6nem tasir.

3.1. Konuk Sikayetleri

Sikayet:

Istek ihtiyag ve beklentilerin karsilanmamas: sonucu ortaya ¢ikan davranslara, sozle
veya yaziylaifade edilen tatminsizlige Sikayet denir.

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

Bir arastirmaya gore otellerde konaklayan ve sikayet etmeyi gerektiren bir durumla
karsilasan konuklarin ancak %10’ u s6zli sikayette bulunmaktadr.

Hizmet karsisinda tatmin olmamis ve sikayetini bildirmemis misteriler, isletmeye
bagliliklar1 henliz saglanamanmus olan misteri grubunu olusturmaktachr. Isletme agisindan
misteri sikayetleri, konuklarin isletmeye kars1 var olan bagliligi giclendirmede, isletmenin
hizmet dizeyinin yikselmesine katkida bulunmak icin olumlu bir firsattir.

3.2. Konuk Sikayetlerinin Kaynaklarina Gore Cesitleri
a- Hizmet Hatalarindan Kaynaklanan Sikayetler

Urin Hatas: Hizmet hatalarinda en gok yiizdeye sahiptir. Yiyecek ve iceceklerle
ilgili sorunlar, ( yiyeceklerin kalitesizligi, azlig1, yiyecek ¢esidi, vb.) konuk geldigi halde
hazir olmayan odalar, gercek tadinda olmayan icecekler.

Politika Hatalary: Isletmenin yonetim politikasindan kaynaklanmaktadir. Konuklar
bu hatalar1 ya haksiz uygulamalar ya da gereksiz kurallar olarak algilamslarcir. Ornegin,
misterilerin kimlik kartim bileginde tasimasinin istenmesi, otel yonetiminin isletme
giderlerini asagiya gekme uygulamalar: adina klimalar: belli saatlerde calismalari, 6zel
konuk talebine uygun diger konuklarin 6zgurluklerini kisitlamalaridir.

Rezervasyon basarisiziiklari: Rezervasyon hatalarimn pek ¢ogu musterinin verdigi

yanlis bilgiden veya personelin anlamasindaki eksiklikten kaynaklanmasina ragmen
sikayetler de 6nemli bir ylizdeye sahiptir.
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Resim 23- Konuk sikayetlerini dinleme

Is goren (personel) davranslari: Hizmet personelinin konuga ustiinliik taslamasi,
baska bir konuga hizmet emek adina konugun yaminda kayitsiz davranmasi, konuk
isteklerini dinlemez tavir takinmas, siparise uygun yiyecek ve igecek servisi yapmamasidir.

Yavas ya da karsilanamayan hizmet: Personel yetersizliginden, ya da meslek
egitimi almamis personelin galistiriliyor olmasi, konuklarin hizmetlerinin karsilanmasinda
olumsuzluklara neden olmaktadir.

Stoklarin tikenmesi: Konuklarin talep ettigi hizmeti sunmada kullanilacak Grdniin
sunulamamasi da diger bir sikayet konusunu olusturmaktadir. Otel havuzuna giden konugun
havlu bulamamasi, her sey dahil sistemi icinde gelen konuklara Urinin kalmadiginin
sdylenmesi, ya da yetersiz sunulmasidir.

Yanhs Ucretlendirme ve fatura hatasi: Yanlis hesaplamalar, kayit hatalarindan ve
fiyat degisikliklerinin islenmemesinden kaynaklanan hatalardir. Otdlerde kullamlan
faturalama sisteminin dogru anlasilmamasindan kaynaklanan sikayetleri kapsar.

Bilgilendirme yetersizligi: Konuklara hizmetlerle ilgili yanlis bilgilendirmelerin
isletmeye sikayet konusu olarak dondigli bir gergektir. Yanhs bilgilendirme sonucu giinl ik
turu kaciran bir konugun sikayet eememesini disiinemezsiniz.

b. EKipman degistirme ve tamirde gosterilen dzensizlikten kaynaklanan
sikayetler:

Ekipmanin tamir veya degistirilmesi esnasinda ortaya ¢ikan hatalarda yine konuk
sikayetlerini olusturan diger bir gruplamadir.
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Varolan sorunun yanlis tamirle daha da ¢ozumlenemez hale getirilmesi veya ekipman
tamirinin yapinunda gecikmelerin yasanmasi, sorunun ¢éziimine gosterilen duyarsizlik da
sikayet konusudur.

c. Konuk hatalarindan kaynaklanan sikayetler:

Zaman zaman konuklarin kendilerinden kaynaklanan hatalar sonucu isletmedeki diger
konuklarin sikéyetci olduklari gézlemlenmistir. Bu gruplamadaki olaylarin temel 6zelligi
konugun kendi hatasim kabul etmesi ve varolan hatamn sorumlulugunu Ustlenmeye hazir
olmasidir. MUsterinin kendi odasinda yiksek sesle televizyon izlemesi sonucu yan odadaki
misterinin rahatsiz olup bu sikayetini énbiroya bildirmesi gibi

d. Dis Etkenlerden kaynaklanan sikayetler:

Konuklarin sikayetlerinin varoldugu diger bir gruplama da dis etkenler olarak
karsimiza ¢cikmaktadir. Bu gruplamadaki sikayetler ne hizmet edenlerin hatalarindan ne de
yonetimin olumsuz kurallarindan kaynaklanmaktadir. Dolayisiyla telafisi belki de en gl
sikyetleri bunlar olusturmaktadir. Otel disindan gelen gurdltiler, plaj olanaklarimin
yetersizligi vb.

3.3. Konuk Sikayetlerinde C6zim Sekilleri

Sikayetlerin Coziminde konuk memnuniyeti

a. Ozir dileme ve bilgi verilmesi:

Tesis calisamimin, konuktan 6zur dilemesini ve hatamn neden kaynaklandigim detaylt
olarak agiklanmasicir. Oziir ve agiklamanin stratejilerinin beraber kullanildigi durumlarin bir
arastirmaya gére % 66’ sinda konuk tatminin saglandig: belirtilmistir.

b. YOnetim tarafindan hatanin diizeltiimesi:

Sikayet edilen olaylarin bir kisminda konuklarin sikayetlerine neden olan hatalar,
calisan ya da yonetim tarafindan duzeltilmistir. Calismayan ekipmanin tamirinin gerektigi
sekilde yapilmasi ya da hata karsisinda isletme politikalarimin agiklanmasi diizeltme
stratgisine ornektir. Kritik olaylarda dizeltme stratgjisini kullanan isletme yonetimi ve
isgbrenler ortaya cikan hatayr hemen ve kibarca dizeltmenin disinda konuk icin ilave bir
hizmet yapmamuglarcir. Bu yontem bir arastirmaya gore olaylarin (%72)'sinde konuk
memnuniyetini saglayabilmektedir.
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c. Hatanin diizeltilmes veikram:

Baz1 olaylarda tesis yoneticileri, ¢cozim bulma yolu olarak yalmzca hatay: diizeltmekle
kalmayip bunun o6tesine gegcmis ve konugun zararim ek yollarla tazmin etmiglerdir.
Konaklama isletmelerinin genellikle kullandiklar: yol, ikramlarin konuk odasina bir sise
sampanya veya meyve sepeti gbnderilmesi ya da konuga hatamin dizeltilmesine ek olarak
Ucretsiz kuponlar verilmesi oldugu gorulmistir. Duzeltme ve ikramin ayni anda yapil mast
sonucu konuk tatmini biyik olcude saglanmaktadir.

d. Degistirme ve standardin artirilmasi:

Konuga, hizmet ya da ekipman hatalar1 nedeniyle ya benzer bir oda sunulmus ya da
odanin standardr artirilmistir. Bu tur bir ¢oziim konuklar: memnun etmektedir.

e. Sorunun ¢bzumu igin belli oranlarda indirim yapilmasi:

Hatanmin yol actig1 rahatsizligi gidermek icin konugun hesabindan indirim yapilmasim
kapsamaktadir. Baz1 olaylarda hizmet bedeli tiimilyle hesaptan distlmelidir. Bu ¢ozim sekli,
devaml1 olarak konuk memnuniyeti saglamstir.

f. Hatamn nedeni sonucu geri 6deme yapilmasi:

Yanlis Ugretlendirme ya da drin hatalar karsisinda kullamlan bir bagka iyilestirme
stratgjisi, geri 0deme yapmadir. Boyle bir yontemin sonucu konuklarda ylzde elli
memnuniyet saglanmustir.

Sikayetlerin ¢oziminde konuklarin memnuniyetsizligi:
a. Higbir sey yapilmamasi:

Kritik olaylar incelendiginde, konaklama isletmelerinin genelikle, olusan hatalar:
iyilestirmek igin hic bir girisimde bulunmadiklar: gérilmustdr. Turistik isletme yonetimi bu
stratgiyi kullamrken aslinda hatamn farkindadir ve hata karsisinda higbir sey yapmama
karari bilingli amugtir. Konugun esyasimin ¢alinmasi  gibi  ¢6zimi  bulunamayacak
durumlarla karsilasiimaktadir. Konuklarin sikayeterine karst hicbir sey yapilmamasi,
konugun hemen hemen tiimuinde hizmetten tatmin olmama duygusunu yaratmaktadir.

b. Zamanmnda yapilamayan diizeltmeler:

Konuk tesis calisammin hatayr diizeltmek icin caba gosterdigini algilamakta, ancak
sonug kendisini tatmin eémemektedir. Tatmin etmeyen diizeltme drneklemeleri arasinda, ¢ok
fazla gecikme sonrasinda yapilan ekipman tamirleri ya da pek ¢ok micadelenin sonunda
yapilan oda degisimleri yer amaktadir. Konuklarin ¢ogu bdyle bir iyilestirme sonucunda
memnuniyet duymamaktadirlar.
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c. Personelin ve yoneticinin aktif katilima:

Y dneticinin olaya dahil olmasi, calisamin karsilasilan sorunu giderilebilecek yetkiye
sahip olmadigini, dolayistyla konugun bu ¢alisanla sorunu ¢ézemeyecegini anlamasini ortaya
cikarmaktadir. Diger taraftan olaya yoneticinin de dahil olmasi konuga sorunun gelecekte
tekrarimin engellenecegini de distndirebilir. Bu iyilestirme stratgisindeki kilit ozellik,
yonetici ya da bir bagka calisanla hatayr gidermek Uzere midahalede bulunmasindan
kaynaklanmaktadir. Bu durum konuklarca eestirilmekte ve hos karsilanmamaktadir. Bu
¢6zUm yolu, konuklarin yarisindan fazlasim memnun etmistir.

d. Sorunun ¢ozillememes ve devam etmesi:

Sorunun ¢Ozilememesi ve devam etmesi konuklarin memnuniyetsizliginde artis
oldugunu gostermistir. Bu tlr durumlar basarisizigi koriklemektedir. Hatamn devam
etirildigi durumlara ornek olarak, televizyon tamiratimin dogru yapilmamas: ve sorunun
devam etmesi, hatarin sorumlulugunun konuga yiklenmesi ve gerekli aciklamalar
yapilmamasi verilebilir. Boyle olaylar sonucun da konuk memnuniyeti saglanamamustir.

3.4. Konuk Sorunu Céziimiinde Onemli Noktalar:
a. Sikayet K arsilamada K abul Gormeyen Davranslar:

Kisisel ilgi gostermemek.

Eksik veya yanlis cevaplar vermek.
Sorumluluk almamak.

Gllerytzlt ol mamak.

Olmayacak vaatler vermek.
Konugun sorununu anlamamak.
Olayaticari yaklagmak.
Savunmaya gegmek.

Sorunu sonugsuz birakmak.
Detaylara 6zen gostermemek.

[SESECENRCRORORORORN

b. Konuklarin Sikayette Bulunmama Nedenleri:

Degmezdi, kimse beni dinlemeyecek.

O kadar da kotti degildi.

Sikayetimi sorgulayabilirlerdi ve kendimi korumak zorunda kalabilirdim.

Kime sikayet edecegimi bilmiyordum.

Bir cevap alabilmek igin ¢cok bekleyecektim.

Son sikayet ettigimde de hicbir sey yapilmad.

Hichir sey sOylemeden cekip gitmeyi ve asla geri gelmemeyi tercih ederim,
bdyles daha kolay.

[SESEVRCRSRNRN
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c. Konuklarin Memmuniyetsizligine Neden Olan Davramslar:

1%}
1%}
1%}
1%}
1%}
1%}
1%}
1%}
1%}
1%}
1%}
1%}
1%}
1%}

3.5. Konuk Sorununun Coziiminde Kagimlmas Gereken
Davranislar

Tesis calisam hata yapar, konugu suclar.

Tesis calisan, kendi arasinda konusur ve konugu bekletir.

Konuk bankoya gelir; fakat hichir tesis calisarm gérevinin basinda yoktur.

Acik biifede gorevli personel, konugun sordugu yemegin adint yanlis soyler.
Tesis calisanlar: bolim sorumlular: olmadigi zaman lakayt hareket eder.

Konuga hizmet ederken 6n biiro eleman: (resepsiyonist) calan telefonu cevaplar
ve konugu bekletir.

Bir konukla ilgilenirken 6n biiro eleman: (resepsiyonist) araya giren bir baska
konuk ileilgilenmeye baslar veilk konugu bekletir.

Konuklara servis, gelis sirasina gére yapilmaz.

Tesisin teknik personeli basit bir tamir icin saatlerce gelmez.

Odatemizligi ya cok erken ya da ¢cok geg bir saatte yapilir.

Hizmet ¢ok yavas yapilir.

Hizmette gerekli itina gosterilmez.

Cok kullanilan bir malzeme tikenir ve birkag gun temin edilmez.

Acik biifede eksilen yemek ve icecekler zamaninda tamamlanmaz.

a. Konugu asagilayia veya kuicuk dusurtct davramslarda bulunmak:

Konugu 6nemsemiyormus veya kendisiyle dalga gegiyormus duygusunu uyandiran
davramiglardan kaginmaliyiz.

b. Sikayetler karsisnda savunmaya gegmek:

Konuktan gelen bir sikéyette savunmaya gecmek yerine bu sorunla ilgili olumlu
¢ozum yollar1 nasil Uretebilirim, bu konuda nasil yardimct olabilirim diye distinmeliyiz.

c. Konuk iletartismak:
Konuk ne kadar haksiz olursa olsun tartismaya girmeyin. Konugun hatali oldugu

durumlarda dahi Ozlr dileyin. Sorunu sogukkanlilikla ¢6zin, konugun haksizligim yizine
vurmayin ve asla suglamayin.

d. Sucu baska kisiye veya departmana atmak:

Turizm bir hizmet sektdriudir. Bu sektOrde departmanlar birbirini tamamlar. Herhangi

bir bélimden ya da kisiden kaynaklanan hata ya da sorun bizi de ilgilendirir. Bu
nedenle sucu bir baskasina veya bdlime yuklemek, sorunun ¢ozuma igin bir fayda getirmez.
Bu tur davramisin kesinlikle dogru olmadigini kabul eimeliyiz.
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e. Sikayetleri kisisel olarak algilamak:

Konuk sikayetlerini hichir zaman kisisdlestirmemeliyiz. Sikéyetlerin hizmete yonelik
aksakliklar oldugunu unutmamaliyiz.

Su ifadelerden kagimniz

Hayir!

Aslal

Yanlis biliyorsunuz!
Hata yapryorsunuz!
Kesinlikle!

Y anmiliyorsunuz!
Bilmiyorum!

[SESENRORSRVRN

_-.-
-

Resim 24: Fiziki sartlari ile konuk memnuniyetini saglayamaya hazir tesis
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EREN OTEL

ANA DEPARTMAN

ILGILI DEPARTMANLAR

ONBURO

KONUK iLiSKiLERi

PROSEDUR ADI

SIRA NO

Madde 58

YURURLUK TARIHI

29.01.2001

PROSEDUR ACIKLAMASI

KONUK SiKAYET VE
SORUNLARI iLE iLGILENME

SAYFA ADEDI
1SAYFA

PROSEDUR

EREN OTEL binyesinde, konugun karsilasabilecegi misafir sikayet ve sorunlarimn ¢dziimiinde

izlenecek yol asagidaki gibidir.

Konuk, herhangi bir sorun veya sikayet icin deske geldiginde; o an yapilan timisler bir

kenara birakilir dikkatle misafir dinlenir.

Konuk sorun veya sikayetini aktarirken mutlaka not alinmalidir ve gz kontag: asla

kaybedilmemelidir.

Konugun problemi ne olursa olsun kabul edilir ve yasatilan problem icin 6zdr dilenir.
Konugun sorununu tam olarak anlayabilmek i¢in net sorular sorulur ve bunlar not ainir.

Konuga, ¢ozim sunulur.

Sunulan ¢dzumiin konuk igin yeterli oldugu teyidi alinir. Sunulan ¢dzUman yerine getirilip

getirilmediginin takibi yapilir.

Sorunun ¢oztimlendi ginden emin olunduktan sonrakonukla tekrar temas kurulur ve her
seyin yolunda oldugu konusunda konuk yorumu alinir ve sorunun daimi olarak

¢ozulduginden emin olunur.

Konuga ada yerine getirilemeyecek sozler verilmez.
Cozilemeyen sorun veya sikayetle karsilasil diginda zaman kaybetmeden mutlaka bir Uste

bagvurulmalidir

ERSUMER EREN
GENEL MUDUR

Tablo 1:isletmekonuk iliskileri prosediir i
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(' UYGULAMA FAALIYETI

)

Islem Basamaklari

Oneriler

@ Konaklamatesisiyleilgili konuk
sorunlarin belirleyiniz.

@ Konuk sorununu ¢dzmede kullanacagimz
yontemi belirleyiniz.

@ Konuk sorununu ¢dzimuni
sonuclandirimz.

@ Konuk sorunlarinin ¢dzultp ¢ézulmedigi
ileilgili yoneticinize bilgi veriniz.

@ Sorunun ¢ozimu ileilgili rapor
dizenleyiniz.

@ Konugu sedlamlayinz.

@ Konugu dikkatle dinleyiniz.

@ Konugun sorununu ¢zerken beden dilini
iyi kullammnz.

@ Sestonunu, iyi ayarlayimz.

@ Konugun sdzuni, kesmeyiniz.

@ Konuga nazik davraniniz.

@ Konugu ikna ediniz.

@ Anlagilir ve glizel konusunuz.

@ isletmenin yonetim yapisindaki,
hiyerarsik siralamaya dikkat ediniz.

@ Raporu okunakli ve anlasilir yaziniz.

Tablo: 3
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DEGERLENDIRME OLCEGI

Uygulama faaliyetinde yapmis oldugunuz calismalart bir arkadasimzla birlikte
gozlemleyerek, eksik veya hatal1 gordigiiniiz konularda 6grenme faaliyetine donerek konuyu

tekrar ediniz.

Kriterler (Olgiitler)

Evet

Hayr

Islem Basamaklari

Konugun tesidleilgili sorunlarin belirlediniz mi?

Konuk sorunu ¢dzmede kullanacagimz yonteme belirlediniz mi?

Konuk sorununu ¢ozumlediniz mi?

Konuk sorununun ¢oziimiyleilgili yoneticine bilgi verdiniz mi?

Sorunun ¢ozumuyleilgili konuga bilgi verdiniz mi?

Sorunun ¢ozimiyle ilgili rapor tuttunuz mu?

Duzenli ve Kurallara Uygun Calisma

Meslegine uygun kiyafet giydiniz mi?

Calisma alamini diizenli kullandiniz mi?

Beden dilini etkili kullandimz mi?
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(OL CME VE DEGERLENDIiRME )

Asagidaki dogru olan secenegi yuvarlak icine alarak isar etleyiniz.

1. Hizmet hatalarindan kaynaklanan sikayetlerle karsilasildiginda ¢ozimi nasil
olmamalidir?
A) Hatay: zamamnda diizeltmek
B)  Hatay: not eimek, sonrailgilenebileceginizi soylemek
C) Yekilinin su anda olmadigin, belirtmek
D)  Sorunun sizin bdlime ait olmadigin, beirtmek

2. Sikayet cozme tekniklerinden personelin genel davranisi nasil olmamalidir?
A)  Konuktan 6zir dilemek
B) Benzer hatalarin tekrar eémemesi icin 6nlem almak
C)  Sorumluluk almamak
D) Sorunlailgili bilgileri 6grenmek

3. Sikayet cozmede kabul gormeyen davramglar, nasil olmamali?
A) Eksk veyayanlis cevaplar verilmeli
B) Tesekkir etmeli
C)  Sorunu sonucsuz birakmali
D) Olayafazlaticar 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 amak igin ¢ok bekliyesi

5. Ofkeli bir konugu, sakin bir konuga doniistirmek igin, nasil bir davranista
bulunmaliy1z?
A)  Dogru bir sorun ¢bzme stratgisi uygulamaliyiz.
B)  Etkili dinleme kurallarint uygulamamaliyiz.
C) Konugakars: supheci olmaliyiz.
D) Konuga psikolojik yardim almasin énermeliyiz.

DEGERLENDIRME
Cevaplarinizi, cevap anahtar: ile karsilastirimz ve dogru cevap sayinizi beirleyerek

degerlendiriniz. Eksik oldugunuz konulara donerek tekrarlayimz. TUm sorulari dogru
yanitladiysamz diger faaliyete geginiz.
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SORU:

Konuk tarafindan bir tesis hakkinda http://www.sikayetim.com.tr/ den alinan gergek
bir sikayetin ¢ozumiinde musteri iliskiler midiri olsaniz neler yapardiniz.

XXXXX OTEL Misteri Memnuniyetini Onemsemedigi Siirece Kan Kaybetmeye
Mahkum rumuz-8786 09A gustos2004

XXXX Oteli

Gazetelerde yayimlanan tur tamtimlarinda hep adini gorip kalmay: istedigimiz bir
oteldi. 7 Agustos 2004 tarihinde mesai arkadasimizin oglunun yemekli dugiinine davet
edildik. Ne tesadiftur ki, digin XXXX Oteldeydi. Arkadasimizla 6nceden yaptigimiz
sohbette yemek ile ilgili teferruath bilgi almistik(Ornegin, yemegin 3 segenekli oldugunu
birinci yemegin tavuk doner, ikinci yemegin i1zgara kdfte, Gglincl yemegin mantarl: tavuk
sote oldugunu 6grendik).Aym giin saat 21.00 sularinda otele vardik. Otel girisinde gayet
nazik karsilandik. Tatil yapmay: disiindigiimiz otelin fiyati konusunda bilgi alip diginin
yapilacag: cati katina giktik. DUgun bizim otelde kalmamiz igin referans olacakti. Ancak o
saatte hala masalarin bos olmasi ilging geldi.

Saat 22.00 sularinda yemek servisine baglandi. Ellerinde eldiven olan geng garson
once herkese birer catal dagitti. Ekmekler konuklarin gzt onunde sagliksiz kosullarda
kesilip servis yapildi. Ordovr tabaklarinin servisleri yapildi. Mezeleri yemek ne mumkan, bir
gogu eksimisti. Domates, salatalik, peyniri yiyip tabaklar: biraktik. isinilginci masalarda tuz,
pecete ve bardak yoktu. Garsonlara rica ettiginizde teker teker geliyordu. icecek anlasmada
yoktu. Paramizi verip garsondan su istedigimizde 3 plastik bardak ve bir sise su geliyordu.
Ancak garsonlar biraz unutkand.Y a paray1 bozdurmakta sikinti yasiyorlar ya da para Ustini
vermeyi unutuyorlardi. Yemek boyunca (pasta dahil) hep aym catali kullanmak zorunda
kaldik. Bigak hi¢ gormedik. Konuk olarak otel personeli ile ev sahibi arasindaki gerginligi
hissetmemek mimkin degildi.Saat 23.00 sularinda ev sahibinin ricasiyla masalara pecete
servisi yapildi. Sicak yemekler sorulmadan herkese soguk tavuk doner, kazik gibi olmus
patates kizartmasi ve donuk pilav servisi yapild.

Yeni hayatlarina adim atan ciftlerin unutamayacaklar1 bir aksam (digin toreni)
gecirmek haklari iken sag olsun otel idaresi geceyi rezil etmeyi basardi. Tabi ki bizim Xxxx
Oteldeki tatil hayalimizde suya distU.

Sag olsun otel reklamini ¢ok gizel yapti. Diglne davetli olan herkes potansiyel bir
misteri. Ancak isletmeci bu olaya bu gozle bakmay: basarmadigi sirece kan kaybetmeye
mahkum. Umarim yazilanlar ilgilerini geker. Turkiye nin tamnmus tatil yerlerinden birinde
bunlar1 yasamis olmak bizi ¢ok tzdu.

Yukarida verilmis gercek konuk sikayetiyle ilgili olarak misteri iliskiler midirinin
almasi gereken onlemleri rapor halinde yaziniz.
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MODUL DEGERLENDIRME

Gergek konuk sikayetiyle ilgili olarak verilmis misteri iliskiler midirinin almast
gereken Onlemleri asagidaki Olgege gore degerlendiriniz.

Kriterler (Olgutler) Evet Hayir
Mesleki Uygunluk ve Kiyafet
Is standartlarina uygun kiyafet giydiniz mi? (Departman kiyafeti)
Fiziksel goraniminiz uygun mu? (Kisisel bakim ve temizlik)
Konuk Tipleri ve Davramslar
Konugu icten gulimseyerek konugu karsiladiniz mi?
Konukla g6z temasi kurdunuz mu?
Konuklailetisim tekniklerini dogru kurdunuz mu?
Konuga nazik davrandiniz mi?
Konuga ait bilgileri aldiniz mi?
Anlasilir bir sekilde konustunuz mu?
Etkin bir sekilde misteriyi dinlediniz mi?
Iletisimde beden dilini kulanciniz mi?
Konuga ismiyle hitap ettiniz mi?
Konugun beklentilerini belirlediniz mi?
Konugun beklentileri dogrultusunda konuga yardimci oldunuz
mu?
Konugun sikayetlerini dinlediniz mi?
Konuk sikayetinin kaynagim belirlediniz mi?
Konuk sikayetinin ¢ozumu igin yontem belirlediniz mi?
Konuk sorununu ¢ozdiintiz mi?
Sorunun ¢6ziimu hakkinda konugu bilgilendirdiniz mi?
Sorunun ¢ozimu hakkinda bir Gsttiniizi bilglendirdiniz mi?
Sorunun ¢ozimiyle ilgili rapor tuttu mu?
Konugun memnuniyeti ileilgili anket uyguladimz mi?
Konugu guler yizle ugurladiniz mi?
Duzenli ve Kurallara Uygun Calisma
Calisma alamini diizenli kullandiniz mi?
Uygun belgeleri segerek kullandiniz nmi?
Konuk tiplerine uygun davranista bulundunuz mu?
Zaman iyi kullandimz mi?
Konuk Memnuniyetinin Tespiti

Konukla dogru iletisim kurdunuz mu?
Konugun beklentilerine uygun hizmet yaptiniz mi?
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DEGERLENDIRME

Konuk Tipleri ve Davramg Modill, fadiyet ve arastirma calismalari sonunda
kazandiginiz bilgilerin, olgllmesi ve degerlendiriimesi icin dgretmeniniz size 6lgme aract
uygulayacaktir.

Siz de bu uygulamay: yaparak kendinizi degerlendiriniz. Eksik veya hatali oldugunuz
konularda faaliyatlara geri donintz. Konuk Tipleri ve Davrams Modulini bitirme
degerlendirmesi icin 6gretmeninizleiletisim kurunuz.

Ogretmen, bu format1 kullanabilecegi gibi, zimre ogretmenler karariyla formati
degistirebilir veya yeni bir format olusturabilir.



CEVAP ANAHTARLARI

OGRENME FAALIYETI I'iN CEVAP ANAHTARI

1 C
2 A
3 C
4 B
5 C

OGRENME FAALIYETI 2’ NiN CEVAP ANAHTARI

g lw| N
O|m > >0

OGRENME FAALIYETI 3 UN CEVAP ANAHTARI

(GIENTAINIE
> 0|m 0|0
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